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ВВЕДЕНИЕ

Эффективность деятельности предприятий зависит от качества управленческих решений во всех сферах его деятельности, в том числе в сфере управления качеством. 
В рыночной экономике проблема качества является важнейшим фактором повышения уровня жизни, экономической, социальной и экологической безопасности. Качество – комплексное понятие, характеризующее эффективность всех сторон деятельности: разработка стратегии, организация производства, маркетинг и др. 

Важнейшей составляющей всей системы качества является принятие решений о повышении качества продукции.
В связи с вышеизложенным, тема работы является актуальной.

Цель работы – рассмотреть на конкретном примере использование различных   технологий для  принятия решений по повышению качества.

Задачи работы:

- рассмотреть теоретические основы применения технологий повышения качества;
- показать практическое применение технологий контроля и диагностики факторов при разработке решений по повышению качества  в условиях конкретного промышленного предприятия.

Объектом исследования является предприятие мебельной промышленности ООО «Мастер-Мебель».
Предметом исследования является применение технологий управления качеством при принятии управленческих решений.

При написании работы использована специальная литература по данной тематике.

1 ТЕОретические основы применения технологий повышения качества промышленной продукции
1.1  Современная концепция управления качеством продукции
Одной из ключевых функций управления является управление качеством.

Качество – это целостная совокупность характеристик объекта, относящихся к его способности удовлетворять установленные и предполагаемые потребности [4].

Обычно потребности формируются с помощью характеристик на основе установленных критериев. Потребности могут включать в себя, эксплутационные характеристики, функциональную пригодность, надежность (готовность, безотказность, ремонтопригодность), безопасность, воздействие на окружающею среду, экономические, эстетические и культурно-исторические требования.

Принято различать четыре аспекта качества:

1) Качество, обусловленное соответствие рыночным потребностям и ожиданиям. Этот аспект качества достигается эффективному определению и актуализации потребностей и ожиданий потребителя в целях и их удовлетворения требований потребителя и точному анализу возможностей рынка.

2) Качество разработки и планирования проекта. Вторым аспектом является качество, достигаемое благодаря тщательной разработке самого пректа и его продукции.

3) Качество выполнения работ по проекту в соответствии с плановой документацией.

Третьим аспектом является качество, Обеспечиваемое благодаря поддержанию соответствия реализации проекта его плану и обеспечению разработанных характеристик продукции проекта и самого проекта и произведенных ценностей для потребителя и других заинтересованных лиц.

4) Качество материально – технического обеспечения проекта на протяжении всего его жизненного цикла [16].

Современная концепция менеджмента качества имеет в своей основе ряд следующих основных принципов:

- качество неотъемлемый элемент проекта в целом (а не некая самостоятельная функция управления);

- качество это то, что говорит потребитель, а не изготовитель;

- ответственность за качество должна быть адресной;

- для реального повышения качества нужны новые технологии;

- повысить качество можно только усилиями всех работников предприятия;

- контролировать процесс всегда эффективнее, чем результат;

- политика в области качества должна быть общей частью обшей политике предприятия.

Эти принципы лежат в основе наиболее популярного методологически сильного направления в управлении качеством – Всеобщего управления качеством TotalQualityManagement (TQM).
Основные концепции TQM можно выразить рядом следующих тезисов:

1. Роль руководства, в мероприятиях по управлению качеством на основе принципов TQM огромная роль отводится руководству. Руководство должно возглавить деятельность по управлению качеством. Оно должно искренне привержено системе, верить в ее ценности. Руководство должно интегрировать систему управления качеством в общую модель управления проектом. Свое воздействие следует осуществлять не столько в виде организационно-распорядительной документации, сколько в виде конкретных слов и поступков, однозначно и выразительно передающих позицию руководства. Стиль руководства должен быть сменен с авторитарного, административного на кооперативный, либеральный.

2. Основное внимание к клиентам. Внимание к клиентам должно проявляется не в лозунгах, а в практической деятельности. И, прежде всего, следует определить круг клиентов с которыми работает предприятие а также сделать все для привлечения новых клиентов. Сотрудники, и в первую очередь руководители должны знать, кто является потребителем продукции, и определить потребности своих клиентов. Большую роль в повышении эффективности взаимодействия с клиентом играет информационная система, которая должна быть, безусловно, совместимой с информационными системами осиновых клиентов.

3. Стратегическое планирование. Большое внимание TQM уделяется процессам стратегического планирования, при этом планируется не только традиционно хозяйственные цели, но и те которые рассматриваются как неосязаемые и не измеримые, как уровень удовлетворенности потребителей, положительно деловой образ компании, престиж торговых марок и прочие.

4. Вовлечение всех сотрудников. В TQM предполагается делегировать больше ответственности на нижние этажи уровня управления. При этом не следует забывать, что сотрудники должны быть специально подготовлены для принятия этой новой для них ответственности

5. Подготовка персонала. При расширении полномочий и обогащение функциональных обязанностей возникает необходимость постоянной подготовке персонала, причем не только узко профессиональной. Другой новой характеристикой подготовки в TQM является обязательная оценка эффективности обучения [9].

Изложенные выше принципы TQM легли в основу разработанных концепций менеджмента качества, таких как ИСО 9000, многих национальных государственных моделей управления качеством, а также явились базой для выработки системы менеджмента качества.

Потребность в обеспечении качества выражается через ряд требований потребителя к продукции. Конкретные требования к характеристикам (свойствам) продукции, дающие возможность их реализации и проверки, называются показателями качества. 

1.2  Технологии применения семи инструментов управления  качеством продукции

Проблемы управления качеством породили задачи количественной оценки качества, необходимой для принятия решений на всех стадиях производства продукции, ее стандартизации и сертификации. Оценка качества может рассматриваться как основа формирования механизма управления качеством продукции на всех стадиях ее жизненного цикла.

1) Контрольный листок 

Какая бы задача не стояла перед системой, объединяющей последовательность применения статистических методов, всегда начинают со сбора исходных данных, на базе которых затем применяют тот или иной инструмент. Контрольный листок (или лист) — это инструмент для сбора данных и автоматического их упорядочения для облегчения дальнейшего использования собранной информации.

Обычно контрольный листок представляет собой бумажный бланк, на котором заранее напечатаны контролируемые параметры, согласно которым можно заносить в листок данные с помощью пометок или простых символов. Он позволяет автоматически упорядочить данные без их последующего переписывания. Таким образом, контрольный листок  — хорошее средство регистрации данных. При составлении контрольных листков следует обратить внимание на то, чтобы было указано, кто, на каком этапе процесса и в течение какого времен собирал данные, а также чтобы форма листка была простой и понятной без дополнительных пояснений. Важно и то, чтобы все данные добросовестно фиксировались, и собранная в контрольном листке информация могла быть использована для анализа процесса. 

2) Гистограмма.
Для наглядного представления тенденции изменения наблюдаемых значений применяют графическое изображение статистического материала. Наиболее распространенным графиком, к которому прибегают при анализе распределения случайной величины при проведении контроля качества, является гистограмма.

Гистограмма — это инструмент, позволяющий зрительно оценить закон распределения статистических данных.

Гистограмма также очень удобна для визуальной оценки расположения статистических данных в пределах допуска. Чтобы оценить адекватность процесса требованиям потребителя, мы должны сравнить качество процесса с полем допуска, установленным пользователем. Если имеется допуск, то н гистограмму наносят верхнюю (SU) и нижнюю (SL) его границы в виде линий, перпендикулярных оси абсцисс, чтобы сравнить распределение параметра качества процесса с этими границами. Тогда можно увидеть, хорошо ли располагается гистограмма внутри этих границ.

Диаграмма разброса.
Диаграмма разброса — инструмент, позволяющий определить вид и тесноту связи между парами соответствующих переменных.

Эти две переменные могут относиться к:

· характеристике качества и влияющему на нее фактору

· двум различным характеристикам качества

· двум факторам, влияющим на одну характеристику качества

Для выявления связи между ними и служит диаграмма разброса, которую также называют полем корреляции.

Использование диаграммы разброса в процессе контроля качества не ограничивается только выявлением вида и тесноты связи между парами переменных. Диаграмма разброса используется также для выявления 

Диаграмма Парето.
В 1897 г. итальянский экономист В. Парето предложил формулу, показывающую, что общественные блага распределяются неравномерно. Эта же теория была проиллюстрирована на диаграмме американским экономистом М. Лоренцом. Оба ученых показали, что в большинстве случаев наибольшая доля доходов или благ (80%) принадлежит небольшому числу людей (20%). контроль качество графический статистический

Доктор Д. Джуран применил диаграмму М. Лоренца в сфере контроля качества для классификации проблем качества на немногочисленные, но существенно важные и многочисленные, но несущественные и назвал этот метод анализом Парето. Он указал, что в большинстве случаев подавляющее число дефектов и связанных с ними потерь возникают из-за относительно небольшого числа причин. При этом он иллюстрировал свои выводы с помощью диаграммы, которая получила название диаграммы Парето.

Диаграмма Парето — инструмент, позволяющий распределить усилия для разрешения возникающих проблем и выявить основные причины, с которых нужно начинать действовать.

В повседневной деятельности по контролю и управлению качеством постоянно возникают всевозможные проблемы, связанные, например, с появлением брака, неполадками оборудования, увеличением времени от выпуска партии изделий до ее сбыта, наличием на складе нереализованной продукции, поступлением рекламаций. Диаграмма Парето позволяет распределить усилия для разрешения возникающих проблем и установить основные факторы, с которых нужно начинать действовать с целью преодоления возникающих проблем [7].

Стратификация.
Одним из наиболее эффективных статистических методов, широко используемых в системе управления качеством, является метод стратификации или расслаивания. В соответствии с этим методом водят расслаивание статистических данных, т.е. группируют данные в зависимости от условий их получения и производят обработку каждой группы данных в отдельности. Данные, разделенные на группы в соответствии с их особенностями, называют слоями (стратами), а сам процесс разделения на слои (страты) — расслаиванием (стратификацией).

Метод расслаивания исследуемых статистических данных — это инструмент, позволяющий произвести селекцию данных, отражающую требуемую информацию о процессе.

Расслаивание может осуществляться по следующим критериям:

· расслаивание по исполнителям — по квалификации, полу, стажу работы и т.д.

· расслаивание по машинам и оборудованию — по новому и старому оборудованию, марке, конструкции, выпускающей фирме и т.д.

· расслаивание по материалу — по месту производства, фирме-производителю, партии, качеству сырья и т.д.

· расслаивание по способу производства — по температуре, технологическому приему, месту производства и т.д.

· расслаивание по измерению — по методу, измерения, типу измерительных средств или их точности и т.д. [18]
Диаграмма Исикавы.
Результат процесса зависит от многочисленных факторов, между которыми существуют отношения типа причина — следствие (результат). Диаграмма причин и следствий — средство, позволяющее выразить эти отношения в простой и доступной форме.

В 1953 г. профессор Токийского Университета Каору Исикава, обсуждая проблему качества на одном заводе, суммировал мнение инженеров в форме диаграммы причин и результатов. Когда диаграмму начали применять на практике, она оказалась весьма полезной и скоро стала широко использоваться во многих компаниях Японии, получив название диаграммы Исикавы. Она была включена в японский промышленный стандарт (JIS) на терминологию в области контроля качества и определяется в нем следующим образом: диаграмма причин и результатов — диаграмма, которая показывает отношение между показателем качества и воздействующими на него факторами.

Причинно-следственная диаграмма — инструмент, позволяющий выявить наиболее существенные факторы (причины), влияющие на конечный результат (следствие).

Информация о показателях качества для построения диаграммы собирается из всех доступных источников; используются журнал регистрации операций, журнал регистрации данных текущего контроля, сообщения рабочих производственного участка и т.д. При построении диаграммы выбираются наиболее важные с технической точки зрения факторы. Для этой цели широко используется экспертная оценка. Очень важно проследить корреляционную зависимость между причинными факторами (параметрами процесса) и показателями качества. В этом случае параметры легко поддаются корреляции. Для этого при анализе дефектов изделий их следует разделить на случайные и систематические, обратив особое внимание на возможность выявления и последующего устранения в первую очередь причины систематических дефектов.

В настоящее время причинно-следственная диаграмма, являясь одним из семи инструментов контроля качества, используется во всем мире применительно не только к показателям качества продукции, но и к другим областям [11]. 

Контрольные карты.
Все вышеописанные статистические методы дают возможность зафиксировать состояние процесса в определенный момент времени. В отличие от них метод контрольных карт позволяет отслеживать состояние процесса во времени и более того — воздействовать на процесс до того, как он выйдет из-под контроля.

Контрольные карты — инструмент, позволяющий отслеживать ход протекания процесса и воздействовать на него (с помощью соответствующей обратной связи), предупреждая его отклонения от предъявляемых к процессу требований.

Использование контрольных карт преследует следующие цели:

· держать под контролем значение определенной характеристики;

· проверять стабильность процессов;

· немедленно принимать корректировочные меры;

· проверять эффективность принятых мер.

При построении контрольных карт на оси ординат откладываются значения контролируемого параметра, а на оси абсцисс — время t взятия выборки (или ее номер).

Всякая контрольная карта состоит обычно из трех линий. Центральная линия представляет собой требуемое среднее значение характеристики контролируемого параметра качества. Так, в случае (х-R)-карты это будут номинальные (заданные) значения х и R, нанесенные соответствующие карты.

Две другие линии, одна из которых находится над центральной — верхний контрольный предел (Кв или UCL — Upper Control Level), а другая под ней — нижний контрольный предел ( Кн или LCL — Lower Control Level), представляют собой максимально допустимые пределы изменения значений контролируемой характеристики (показателя качества), чтобы считать процесс удовлетворяющим предъявляемым к нему требованиям.

Процесс считается контролируемым, если систематические составляющие его погрешности регулярно выявляются и устраняются, а остаются только случайные составляющие погрешностей, которые, как правило, распределяются в соответствии с нормальным (гауссовским) законом распределения.

Таким образом, контрольная карта помогает не только выявить несоответствие процесса требованиям потребителя, но и предвидеть возможности его появления в будущем [2, 7]. 
2 АНАЛИЗ    организационно-экономического    состояния  ООО «МАСТЕР-МЕБЕЛЬ»

2.1 Организационная   характеристика   предприятия и   основные показатели деятельности

Основной вид деятельности ООО «Мастер-Мебель» – производство и реализация корпусной мебели по индивидуальным размерам.

Миссия организации:  «Обеспечение потребителей качественной корпусной мебелью, максимально соответствующей их пожеланиям, по доступным ценам и в короткие сроки».

Миссия включает такие составляющие, как ориентация на потребителя, высокое качество и конкурентные сроки поставки.

Лозунговый вариант: «Мастер-Мебель – высокое качество в каждый дом».

Элементы бизнес-пространства предприятия.
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Схема бизнес-пространства проекта показана на рис.1.

Рис.1 - Схема бизнес-пространства ООО «Мастер-Мебель»

1) Партнеры

Оптовый строительный рынок ООО «Стройрынок» - поставщик материалов и комплектующих для производства мебели (ДСП, МДФ, мебельная фурнитура, упаковочные материалы»).

Региональные энергокомпании.

Региональный Центр занятости населения - сотрудничество сфере набора персонала.

Государственная налоговая инспекция, пенсионный фонд  - сотрудничество в сфере обязательных платежей и отчетности. 

2) Вид деятельности – производство и реализация типовой корпусной мебели.

3) Ресурсы:

- персонал – 56 чел.

- материалы (ДСП, МДФ, фурнитура), энергия (вода, электричество)

- производственное помещение и оборудование (17 ед.)

- финансы (активы предприятия составляют 1,9 млн.руб., в т.ч. 1,4 млн.руб. - собственные средства).

4) Ценностное предложение – корпусная мебель для прихожих, кухонь, гостиных, спальных, рабочих кабинетов производится по индивидуальным размерам, указанным потребителем. При этом за счет минимизации накладных расходов предлагаемая мебель относится к эконом-классу и по цене успешно конкурирует с типовыми моделями мебели других потребителей.

При этом у ООО «Мастер-Мебель» есть сильные конкурентные преимущества:

- учет индивидуальных пожеланий заказчиков в части конструкции и размеров моделей мебели (что отсутствует у других производителей, предлагающих типовые модели);

- быстрые сроки поставки за счет оптимизации производственного прцесса фирмы (работа в соответствии с концепцией «точно вовремя», использование передовых методов управления производством).

5) Потребители – частные лица, организации всех форм собственности.

6) Каналы сбыта:

- мебельные магазины;

- продажа по объявлениям (реклама в газетах, объявления на рекламных стендах, раздача рекламных листков).

7) Взаимоотношения с клиентами:

- при уточнении параметров заказа, продаже – личное общение или по телефону;

- при устранении недочетов в поставленной продукции – заявки принимаются по телефону, затем в течение суток на место выезжает специалист.

8) Издержки формируются из затрат на ресурсы (материалы и энергия, труд, управленческие и коммерческие расходы) и составляют в среднем 980 тыс.руб.

9) Доходы формируются из выручки от реализации продукции (табл.1).

Таблица 1 - Основные результаты деятельности ООО «Мастер-Мебель» за период 2018-2019 гг. 
	Показатель
	2018 г.
	2019 г.
	Абсолютное изменение
	Темп роста, %

	Прибыль (убыток) от продаж, тыс. руб.
	1208,36
	67373,7
	5529,01
	557,6

	Проценты к получению, тыс. руб.
	455,6,5
	8036,5
	348,00
	176,4

	Прочие доходы, тыс. руб.
	2408,80
	2611,0
	-2147,70
	-89,2

	Прочие расходы, тыс. руб.
	3171,28
	5070,05
	1898,77
	159,9

	Прибыль (убыток) до налогообложения, тыс. руб.
	901,53
	2732,07
	1830,54
	303,1

	Чистая прибыль, тыс. руб.
	280,21
	2155,38
	1875,17
	769,2


Итак, в течение 2018-2019 гг. наблюдается рост выручки ООО «Мастер-Мебель» на 30,7% Чистая прибыль предприятия также значительно увеличилась на 669,2% по сравнению с 2019 г.

2.2. Анализ  реализации организационной функции управления в ООО «Мастер-Мебель»

Рассмотрим реализацию организационной функции в ООО «Мастер-Мебель», которая обеспечивает упорядочение технической, экономической, социально-психологической и правовой сторон деятельности ООО «Мастер-Мебель».  Структура управления предприятием представлена на рис. 2.
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Рисунок 2– Структура управления ООО «Мастер-Мебель»

Данная функция призвана упорядочить деятельность менеджеров и исполнителей. Всю работу выполняют люди, поэтому именно эта функция помогает определить тех, кто именно должен выполнять конкретные работы. Посредством организаторской деятельности, т.е. при помощи распределения и объединения задач, компетенций происходит управление отношениями в ООО «Мастер-Мебель». С точки зрения экономики, это приводит к росту эффективности работы предприятия. С точки зрения управления персоналом, при помощи данной функции обозначаются смысл работы и распределяются её исполнители.

Возглавляет ООО «Мастер-Мебель» назначаемый собранием учредителей на срок 5 лет генеральный директор.

В обязанности генерального директора входит решение организационных вопросов, связанных с выполнением решений собраний учредителей. Генеральный директор совершает сделки от имени ООО «Мастер-Мебель», представляет интересы фирмы без доверенности, не выходя при этом за рамки положений Федерального законодательства и Устава фирмы. Генеральному директору подчиняется его заместитель, в обязанности которого входит организация реализации услуг фирмы. Заместитель генерального директора отвечает также за планирование работы, своевременную выплату средств, повышение квалификации персонала.

Технология управления ООО «Мастер-Мебель» является линейно-функциональной. Возглавляет каждое функциональное подразделение (например, производство) руководитель-единоначальник, который наделен всеми полномочиями и осуществляет единоличное руководство подчиненными ему сотрудниками и сосредотачивает в своих руках все функции управления. Главным достоинством такой технологии управления является то, что она, при сохранении целенаправленности линейной структуры, предоставляет возможности специализированного выполнения отдельных функций.

Преимущества технологии управления ООО «Мастер-Мебель»:

· единство и четкость распорядительства;

· согласованность действий исполнителей;

· четкая система взаимосвязей между руководителем и подчиненным;

· быстрота реакции в ответ на прямые указания;

· получение исполнителями увязанных между собой распоряжений, заданий;

· личная ответственность руководителя за конечные результаты деятельности своего подразделения.

Линейная технология управления, принятая в ООО «Мастер-Мебель», является логически более стройной и формально определенной, чем другие, но, вместе с тем, и менее гибкой. Каждый из руководителей, обладая всей полнотой власти, имеет относительно небольшие возможности решения функциональных проблем, которые требуют узких, специальных знаний.

Таким образом, действующая в ООО «Мастер-Мебель» структура управления обеспечивает решение текущих управленческих задач, стоящих перед руководством фирмы.

К участникам организационного процесса в ООО «Мастер-Мебель» относятся разные категории персонала предприятия (таблица 3).
Функция мотивации персонала и клиентов. 
Проведенный анализ условий оплаты труда, действующих в ООО «Мастер-Мебель» показывает, что размер заработной платы сотрудников фирмы поставлен в зависимость от результатов их трудовой деятельности. За каждое нарушение трудовой дисциплины к работнику применяется санкция в виде лишения премии или ее части.

При оплате труда применяется:

· руководителям, специалистам и служащим – повременная оплата, согласно окладам, утвержденных в штатном расписании, размер которых зависит от сложности выполняемой работы;

· рабочим – сдельная оплата труда за  выполненную работу.

Должностные оклады руководителям, специалистам и служащим ООО «Мастер-Мебель» устанавливаются генеральным директором общества на основе штатного расписания в соответствии с должностью и квалификацией работника.

Премирование работников осуществляется ежемесячно и имеет своей целью поощрение за качественное и своевременное выполнение трудовых обязанностей, инициативности и предприимчивости в труде. Основным условием начисления премий работникам является безупречное выполнение трудовых функций и обязанностей.

Премирование рабочих осуществляется согласно отработанному в текущем месяце времени по табелю.

Таблица 2 - Участники производственного процесса 
	Участник проекта (роль)
	Функции участника
	Интересы участника
	Влияние на проект
	Методы работы с участником

	Директор компании
	Управление проектом, управление финансовыми потоками, 
	Достижение целей проекта
	Стратегическое управление проектом позволяет избежать ошибок его реализации
	Получение от него руководящих указаний; предоставление отчетов о работе

	Заместитель директора по коммерции
	Управление рекламой и продажами
	Достижение требуемого объема реализации
	Обеспечение эффективной реализации продукции
	Проведение рабочих совещаний; постановка задач

	Начальник производства
	Управление производствен-ным процессом, мотивация персонала
	Развитие производ-ственного потенциала
	Обеспечение ритмичного производства
	Проведение рабочих совещаний; постановка задач

	Конструкторы
	Разработка нестандартных моделей
	Создание базы эскизов нестандартной мебели
	Для проекта необходимы новые модели мебели
	Постановка задач и контроль их выполнения, матер. стимулирование

	Ведущий технолог
	Контроль технологии, обучение рабочих
	Повышение качества мебели
	Обеспечение качества при усложнении технологии
	Постановка задач и контроль их выполнения, матер. стимулирование

	Рабочие-мебельщики
	Выполнение производственных операций
	Выполнение плана производства
	Своевремен-ное выполнение заказов 
	Выдача производст-венных заданий и контроль их выполнения, матер. стимулирование


В результате анализа мотивирующих факторов персонала ООО «Мастер-Мебель» выявлено, что наибольшее влияние на рабочих оказывают такие факторы, как потребность в материальном вознаграждении и высокой заработной плате, желание иметь работу с хорошим набором льгот и надбавок. Наименее актуальными оказались потребности в формировании и поддержании долгосрочных стабильных взаимоотношений, значительной степени близости взаимоотношений, доверительности, а также потребности в росте и развитии как личности, самосовершенствовании.

Помимо материального стимулирования, предприятие практически никак не стимулирует деятельность своих сотрудников – средства нематериального стимулирования практически не применяются.

Осуществление функции контроля основано, в первую очередь, на организации системы учета и отчетности, которая включает проведение анализа финансовых и производственных показателей деятельности.

В ООО «Мастер-Мебель»  используются две формы контроля: финансовый (в качестве основы общего управленческого контроля) и административный. При этом финансовый контроль реализован на основании сопоставления достигаемых результатов с финансовым планом предприятия; финансовый контроль осуществляется при помощи получения финансовой отчетности по важнейшим экономическим показателям деятельности ООО «Мастер-Мебель».

Рассмотренные выше функции планирования и организации помогают при осуществлении предварительного контроля, основными средствами осуществления которого является реализация определенных правил, процедур и линий поведения.

Заключительный контроль в ООО «Мастер-Мебель» выполняет две основные функции:

· руководство предприятия, после проведения анализа фактически полученных результатов, проводит оценку реалистичности составления планов. Эта процедура, позволяя также получить информацию о возникших проблемах, дает возможность сформулировать новые планы так, чтобы избегать подобных проблем в будущем (в этом состоит функция анализа);

· поскольку заработная плата большинства работников предприятия непосредственно зависит от результатов деятельности ООО «Мастер-Мебель», вторая функция заключительного контроля состоит в том, чтобы способствовать мотивации.

Основная цель контроля в ООО «Мастер-Мебель» состоит в том, чтобы добиться такого положения, при котором процесс управления действительно заставлял бы предприятие функционировать в соответствии с планом. Процесс контроля проводится руководством ООО «Мастер-Мебель».

Проведение контроля в ООО «Мастер-Мебель» осуществляется в три этапа: выработка стандартов и критериев, сопоставление с ними реальных результатов и принятие необходимых корректирующих действий.

На этапе контроля проводится сопоставление реально достигнутых результатов с установленными стандартами. На этом этапе определяются масштабы допустимых отклонений, изменение результатов. Руководством определяется, насколько достигнутые результаты соответствуют планируемым. В случае обнаружения отклонений от стандартов может быть принято решение об устранении отклонения, пересмотре стандартов или «ничего не предпринимать». При пересмотре планов в ООО «Мастер-Мебель» пересматриваются и стандарты. Когда оказывается, что планы трудновыполнимы, стандарты могут быть пересмотрены в сторону понижения.

В ООО «Мастер-Мебель» часто бывают случаи, когда сопоставление фактических результатов со стандартами говорит о том, что установленные цели достигнуты. Таким образом, можно продолжать измерять результаты, не изменяя стандарты и повторяя цикл контроля.

2.3  Анализ  управления качеством  продукции на предприятии 
На предприятии нет формализованной системы управления качеством. 

Функции управления качеством осуществляются:

- при  приемке покупных материалов и комплектующих визуальный контроль и проверка соответствия марки материала по сопроводительным документам осуществляет кладовщик;

- операционный контроль соблюдения технологии осуществляют мастера участков;

- контроль качества при приемке готовой продукции также осуществляют мастера (таблица 3).

Приведем основные критерии качества основной готовой продукции предприятия ООО «Мастер-Мебель» – корпусной мебели.

Таблица 3 – Критерии качества мебели ООО «Мастер-Мебель»

	№ п/п
	Наименование критерия/показателя качества
	Суть критерия (описание)
	Как и кем измеряется
	Частота измерения

	1
	Соответствие размеров
	Размеры всех элементов модели мебели соответствуют эскизу
	Мастер участка
	Периодически (выборочный контроль)

	2
	Комплектность фурнитуры
	Комплект фурнитуры соответствует сборочной спецификации
	Мастер участка
	Периодически

(выборочный контроль)

	3
	Отсутствие сколов кромок
	Целостность кромок деталей
	Мастер участка
	Периодически

(выборочный контроль

	4
	Отсутствие отслоения кромки
	Кромка не отслаивается
	Мастер участка
	Периодически

(выборочный контроль

	5
	Отсутствие порезов, царапин
	Детали не имеют поверхностных повреждений
	Мастер участка
	Периодически

(выборочный контроль

	6
	Чистая поверхность
	Поверхность деталей не загрязнена
	Мастер участка
	Периодически

(выборочный контроль

	7
	Комплектность отверстий
	Все отверстия соответствуют эскизу
	Мастер участка
	Периодически

(выборочный контроль

	8
	Соответствие цвета
	Цвет соответствует эскизу
	Мастер участка
	100% контроль

	9
	Качественная упаковка
	Упаковка не повреждена
	Мастер участка
	100% контроль


Роль системы управления качеством для развития и повышения конкурентоспособности  организации.
ООО «Мастер-Мебель» работает на рынке мебельной продукции, где  предложение превышает спрос. На рынке господствует покупатель, который отдает предпочтение той продукции, которая в наибольшей степени соответствует его ожиданиям и имеет цену, которую готов заплатить покупатель за удовлетворение своих потребностей. Поэтому  чтобы продукция ООО «Мастер-Мебель» пользовалась спросом на рынке, т. е. была конкурентоспособной, ее качество должно быть ориентировано на потребителя, на удовлетворение его нужд, потребностей и ожиданий.

Например, стандарт ИСО 9001:2015 приводит следующие основные преимущества современной системы управления качеством для фирмы: 

- увеличение ценности для потребителей;

- повышение удовлетворенности потребителей;

- повышение лояльности потребителей;

- увеличение повторных сделок;

- улучшение репутации организации;

- расширение потребительской базы;

- рост доходов и увеличение доли рынка.
Система управления качеством нужна также для повышения экономической состоятельности ООО «Мастер-Мебель». Она поможет минимизировать затраты и потери; обеспечит минимально возможную себестоимость и, регулируя ценовую политику, обеспечивает рентабельность. Деньги, сэкономленные за счет снижения издержек, можно использовать на новые разработки, на проведение маркетинговых исследований, рекламу, выставки, покупку необходимого оборудования, обучение и многое другое, необходимое для развития и процветания предприятия. При внедрении системы управления качеством происходит повышение рыночной стоимости предприятия, его инвестиционной привлекательности, капитализации, имиджа, обеспечение выхода на новые рынки.

3. Рекомендации по совершенствованию     технологии принятия решений по повышению качества продукции
3.1. Использование аналитических технологий в управлении  качеством продукции
1) Использование инструмента «Контрольный листок» для учета параметров качества 

Место контроля – приемка готовой мебели мастером. 

Информационные данные – результаты визуального контроля и измерения размеров.

Разработаем контрольный листок и в качестве примера заполним его (рис.3).
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Рис. 3 – Контрольный листок для контроля качества продукции в ООО «Мастер-Мебель»
Таким образом, 50 случаев несоответствий продукции по качеству  распределены по 8 причинам.
Можно сделать вывод, что одни  дефекты значительно чаще встречаются, чем другие. Следовательно, необходимо корректировать производственную технологию.

Выделим основные причины наиболее частых дефектов и корректирующие мероприятия

Таблица 4 – Корректирующие мероприятия для повышения качества продукции в ООО «Мастер-Мебель»

	Дефект
	Причина
	Корректирующие мероприятия

	Отслоение кромки
	некачественный мебельный клей
	Замена марки клея

	Сколы кромок
	удары мебельных деталей о пол и 
	Резиновое покрытие на пол на рабочих местах, обрезинивание металлических частей оснастки 

	Отклонение размеров
	неточность работы станков
	Ежесменная проверка точности и наладка станков

	Некомплект фурнитуры
	Невнимательность рабочих
	Подача фурнитуры на сборку не россыпью, а комплектами по спецификациям


2) Использование технологии «Диаграмма Парето» для управления качеством

Используя данные из контрольного листка видов дефектов, проведем ранжирование типов дефектов нашей продукции  по важности и заполним таблицу данных для построения диаграммы Парето. 
С помощью данных, внесенных  ранее в контрольный листок,  проведем ранжирование типов дефектов нашей продукции   по важности и заполним таблицу данных 3. 
Типы дефектов расположим в порядке уменьшения значимости (столбец Частота).

На основе данных таблицы построим диаграмму Парето в виде столбчатой гистограммы. При этом наносим на график данные по всем выявленным дефектам («Частота») в порядке убывания их значимости. 

Таблица 5 – Аналитические данные для построения диаграммы Парето 
	№
	Причина увольнений
	Частота
	Накопленная сумма числа дефектов
	Процент числа дефектов по каждому признаку в общей сумме
	Накопленный

процент дефектов

	1
	Отслоение кромки
	16
	16
	32
	32

	2
	Сколы кромок
	12
	28
	24
	56

	3
	Отклонение размеров
	11
	39
	22
	78

	4
	Некомплект фурнитуры
	4
	43
	8
	86

	5
	Порезы, царапины
	3
	46
	6
	92

	6
	Грязная поверхность
	1
	47
	2
	94

	8
	Отсутствие отверстий
	1
	48
	2
	96

	8
	Несоответствие цвета
	1
	49
	2
	98

	9
	Некачественная упаковка
	1
	50
	2
	100

	
	Итого
	50
	50
	100
	100


Также строим кумулятивную кривую (столбец «Накопленный процент»).
С помощью кумулятивной кривой определим какой процент брака вызывают немногочисленные существенно важные причины.

Ограничим на диаграмме область, соответствующую 80% случаев отказа продолжать работу со стороны рабочих.

В эту область вошли три наиболее значимые причины брака:

- Отслоение кромки;

- Сколы кромок;

- Отклонение размеров.
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[image: image5.emf]Рис.5 – Диаграмма Парето и кумулятивная кривая 

Сделаем выводы по качеству продукции и дадим рекомендации по выявлению и устранению важнейших причин при планировании мероприятий по повышению качества продукции.
На 3 причины приходится 78% (≈ 80%) всех случаев несоответствия продукции качеству.

Рекомендации по выявлению и устранению важнейших причин при планировании мероприятий по повышению качества продукции:

1) Необходимо систематически использовать контрольные листы и анализ Парето в деятельности предприятия, т.к., как мы видим, они являются эффективным инструментом для управления качеством.

2) Необходимо реализовать корректирующие мероприятия, которые разработаны в п.2.1, т.к. они позволять устранить около 80% всех случаев несоответствий.

3) Использование метода построения причинно-следственной «диаграммы Исикавы» для анализа причин проблем качества

· Выберем основные проблемы качества рассматриваемой вами в предыдущих заданиях продукции.

· Определим и запишите все возможные причины выбранной проблемы.

· Построим диаграмму причин и результатов.

· Дадим рекомендации производству.

Рассмотрим один из основных видов дефектов качества мебели, который имеет место в ООО «Мастер-Мебель» - отслоение кромки.

На этот дефект приходится около 30% всех случаев несоответствия продукции по качеству.

Поэтому выбираем для анализа показатель качества «Прочность кромки». Определим главные причины, которые влияют на качество - «большие кости», затем вторичные причины - «большие кости». Для некоторых вторичных причин определим причины третьего порядка - «мелкие кости».

1. Качество клея (материал)

1.1. Неправильно подобрана марка

1.2. Нарушен срок хранения

2. Несовершенство технологии (технология) 

2.1. Температура нагрева; 
2.2. Время прижима; 

3. Некачественное выполнение операции (рабочие)

3.1. Квалификация; 3.1.1. Обучение; 3.1.2. Опыт

3.2. Дух: 3.2.1. Внимание; 3.2.2. Сосредоточенность

По результатам анализа строим диаграмму причин и результатов (рис.6).

Рис.6 - Диаграмма Исикавы для анализа показателя качества «прочность кромки»

Рекомендации производству:

1) Подобрать оптимальную марку клея

2) Оптимизировать технологический режим поклейки

3) Провести дополнительное обучение новых работников, обратить внимание рабочих на тщательность выполнения операций.

3.3. Принятие управленческих решений по повышению качества продукции по результатам анализа
На основе проведенного анализа можно сделать следующие рекомендации по повышению качества:

1) Подобрать оптимальную марку клея

2) Оптимизировать технологический режим 

3) Провести дополнительное обучение новых работников, обратить внимание рабочих на тщательность выполнения операций.
В таблице 6 приведена ориентировочная смета затрат на реализацию мероприятий по повышению качества.
   Таблица 6 - Бюджет проекта   работ   по   повышению  качества в ремонтно-отделочных работ

	№ п/п
	Статьи затрат
	Затраты, 

тыс.руб.

	1
	Опробование опытных партий клеев разных марок и производителей
	20

	2
	Приобретение дополнительного инструмента в связи с усовершенствованием технологического процесса
	40

	3
	Затраты на дополнительное обучение работников
	30

	Всего
	90


Следующий этап работ  реализации проекта повышения качества – построение календарного графика.

Календарный график строится на основе диаграммы Ганта.

Диаграмма Ганта – это линейный график, задающий сроки начала и окончания взаимосвязанных работ.

Диаграмма Ганта, соответствующая «дереву задач» для проекта организации нового бизнес-направления  на предприятии, приведена в таблице 7.

Таблица 7 – Диаграмма Ганта проекта работ по повышению качества продукции
	№
	Мероприятия
	Сроки реализации по дням

	
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14

	1
	Провести собрание коллектива с целью информирования о целях и задачах повышения качества
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	Провести работу по подбору оптимальной марки клея
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	Провести оптимизацию технологического процесса   
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	4
	Провести дополнительное обучение рабочих выполнению операций повышенной сложности
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	5
	Оценить результаты реализации мер: показатели качества, удовлетворенность потребителей, экономический эффект
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	



Разработанные управленческие решения позволят устранить выявленные в процессе проведенного анализа  факторы, препятствующие повышению качества продукции предприятия.

Данный анализ и разработка соответствующих корректирующих мероприятий в соответствии с принципом постоянного улучшения должны проводиться на предприятии систематически.
Заключение
Таким образом, на примере конкретного  разработаны рекомендации по совершенствованию технологии принятия управленческих решений по повышению качества продукции.

Показано применение инструментов качества: контрольные листки, диаграмма Парето, причинно-следственная диаграмма Исикавы. 
Разработаны управленческие решения по повышению качеств=а промышленной продукции.

Предложены корректирующие мероприятия по повышению качества продукции и совершенствованию системы качества, составлен календарный план их реализации в формате диаграммы Ганта, разработана смета затрат по предложенным мероприятиям.
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Диаграмма1



Низкая заработная плата Тяжелые условия труда (отсутствие механизации) плохой инструмент Многосменность -  трудно приезжать и уезжать с работы Отсутствие четких критериев премирования Руководство не вникает в проблемы рабочих Неравномерность загрузки мощн	16	12	11	4	3	2	1	1	32	56	78	86	92	96	98	100	
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случаев нарастающим итогом		Процент случае
к общему их
количеству		Накопленный
процент
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		Тяжелые условия труда (отсутствие механизации) плохой инструмент		12		28		24		56

		Многосменность -  трудно приезжать и уезжать с работы		11		39		22		78
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