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ПРИМЕНЕНИЕ СЕМИ ИНСТРУМЕНТОВ КОНТРОЛЯ 

КАЧЕСТВА НА ПРИМЕРЕ ООО «СНЕЖИНКА» 

 

ООО «Снежинка» действует в сфере бытового обслуживания. 

Предприятие химчистка-прачечная «Снежинка» в Иркутске было осно-

вано в 1972 году, в 2000 году предприятие из муниципального стало 

частным. На сегодняшний день  на предприятии работает 94 человека. 

Предприятие предоставляет услуги по чистке и стирке белья жителям 

Иркутской области уже более 40 лет.  

Всего приемных пунктов 19. В Иркутске — 13, в Ангарске — 3, в 

Шелехове — 1, в Усолье-Сибирском — 1, в Саянске — 1. 

Инструменты контроля качества помогают выявить проблемы, 

подлежащие первоочередному решению, установить основные факторы, 

с которых нужно начинать действовать и распределить усилия с целью 

эффективного разрешения этих проблем. 

1. Контрольный листок. Контрольный листок — контрольный 

инструмент, который служит для сбора информации  и первичных дан-

ных. Представляет собой бумажный бланк с заранее приготовленными 

показателями, что позволяет легко и точно записывать данные измере-

ний. Пример контрольного листка мастера по влажной уборке приведен 

в табл. 1. 

Контрольный листок служит для получения первичных данных о 

работе сотрудников и для дальнейшего анализа и принятия решений по 

каждому работнику. 
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Таблица 1 

Контрольный листок мастера по влажной уборке 

Исполнитель         

Отдел: 

Период наблюдения: 

 

Работы: 

Иванова А.А. 

Прачечный цех 

1 февраля 2012 г. — 1 апреля 

2012 г. 

Влажная очистка изделий из 

хлопка 

План по 

выполнению 

работ: 

 

Отклонения 

Данные контроля Итог по от-

клонению  Февраль 

2012                 

Март 

2012 

Апрель 

2012 

1.Несоблюдение тех-

ники безопасности 

/ / / 

 

3 

 

2.Несоблюдение сро-

ков выполнения работ 

/ /// // 6 

3.Усадка изделия // / / 4 

4.Растяжение изделия //   2 

5.Изменение цвета 

изделия 

   0 

6. Прогулы /   1 

Итого: 7 5 4 16 

 

2. Диаграмма Парето. Инструмент контроля позволяет выявить 

наиболее важные проблемные зоны, которые требуют первоочередного 

внимания. Диаграмма Парето была построена на основе анализа причин 

брака (рис. 1).  

 

 

0 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

Отсутствие 
четких инструкций  

Недостаток квалиф-х 
сотруднико
в  

Устаревше
е оборудовани

е  

Некачественны
е химикат

ы  

Проче
е 

0 

2 

4 

6 

8 

1
0 

1
2 

1
4 

1
6 

1
8 

 
Рис. 1. Диаграмма Парето 
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Диаграмма Парето показывает особо проблемные зоны. Так в дан-

ном случае особое внимание стоит уделить отсутствию четких инструк-

ций у производственного персонала, т.к. из графика видно, что это ос-

новная причина, приводящая к браку. Также стоит уделить внимание 

системе обучения персонала, т.к. недостаток квалифицированных со-

трудников существенно влияет на качество обслуживания и работу 

предприятия в целом.  

3. Диаграмма разброса. Диаграмма разброса показывает зависи-

мость между каким-либо параметром качества и влияющим на него 

фактором. При построении диаграммы, если точки на диаграмме вы-

страиваются по прямой линии, то зависимость между двумя перемен-

ными существует. Если же образовалась бесформенная фигура, то зави-

симости не наблюдается. 

Применимо к компании «Снежинка» и к проблеме брака, можно 

просмотреть зависимость количества бракованных изделий от срока 

эксплуатации оборудования. Чем больше срок эксплуатации оборудова-

ния, тем больше бракованных изделий. Т.к. оборудование достаточно 

дорогостоящее, предприятие не может обновлять его каждый год, по-

этому следует уделить внимание техобслуживанию.  

4. Контрольная карта Шухарта. Контрольная карта Шухарта ис-

пользуется для представления изменений какого-либо параметра в ди-

намики за определенный период. Суть контрольной карты Шухарта в 

том, что предприятие может задавать оптимальные значения опреде-

ленным процессам и в дальнейшем отслеживать выполнение этого па-

раметра. В случае отклонения от нормы менеджмент может сразу же 

отреагировать на произошедшее. За параметр будет взят процент брака 

за месяц с января 2011 по февраль 2012 года (рис. 2). 
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Рис. 2. Контрольная карта Шухарта 
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Контрольные границы составляют 15 и 20 процентов. На графике 

заметна небольшая тенденция на уменьшение процента брака. Это пря-

мое следствие от действий предприятия по сокращению брака в произ-

водимых работах, что является контрольной точкой. 

5. Гистограмма. Гистограмма позволяет наглядно представить 

тенденции изменения измеряемых параметров качества объекта и зри-

тельно оценить закон их распределения. Авторы взяли следующие па-

раметры: время обслуживания клиентов и количество клиентов в день 

(рис. 3).  Гистограмма
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Рис. 3. Гистограмма 

 

Из диаграммы видно, что большинство клиентов обслуживается 

примерно 7-10 мин, а в течение 12-15 мин обслуживается меньше всего 

клиентов. Время обслуживания клиента, в первую очередь, зависит от 

сложности заказа. Если клиент принес постирать вещи, то ему нужно 

заполнить бланк и все, это примерно занимает 3 мин, а если клиент сда-

ет в химчистку ковер, то приемщики сначала замеряют его параметры, 

определяют степень загрязненности и т. д., такая процедура занимает 

12-15 мин.  

6. Метод стратификации. Метод стратификации в «Снежинке» 

можно применить для выявления процента неудовлетворенности клиен-

тов. Оценка будет произведена по следующим категориям: приемщики 

заказов, услуги, срок ожидания заказа (рис. 4). 

Из диаграммы видно, что большинство клиентов не удовлетворе-

ны: работой приемщика №1, услугой — чистка меховых изделий и сро-

ком ожидания заказа в течение 7 дней. Эти показатели являются «про-

блемными точками», на которые руководству стоит обратить свое вни-

мание. На взгляд авторов, все же большее внимание нужно посвятить 

приемщикам заказов, т.к. они являются основными людьми, которые 

общаются с клиентами.  

 

 

 



 54 

Рис. 4. Метод стратификации 

 

7. Диаграмма Исикавы. Причинно-следственная диаграмма 

(ПСД) используются для выявления и систематизации факторов (при-

чин), влияющих на определенный результат процесса, вызывающих 

какую-либо проблему при его реализации. Авторами сделана диаграмма 

Исикавы для решения проблемы брака на предприятии.  

 
Рис. 5. Диаграмма Исикавы 

 

Применив семь инструментов качества в ООО «Снежинка», авто-

рам удалось выявить «проблемные точки», на которые руководству 

предприятия следует обратить внимание. С помощью диаграммы Иси-

кавы удалось определить причины одной из проблем на предприятии — 

высокий уровень брака. Чтобы решить данную проблему, следует уст-

ранить причины ее появления, и тогда предприятие сможет полноценно 

Метод стратификации

43%

24%

33%

10%

35%

20%
25%

5%

18%
23%

54%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

№
1

№
2

№
3

ст
ирк

а  б
елья

чи
ст

ка
 м

ех
. и

зд
ел

ий

кр
аш

ен
ие о

дежды

чи
ст

ка
 ко

вр
а 

2 д
ня

4 д
ня

5 д
ней

7 д
ней

Приемщики заказов

П
р

о
ц

е
н

т 
н

е
уд

о
вл

е
тв

о
р

е
н

н
ы

х 
кл

и
е

н
то

в

                 Услуги

Срок ожидания заказа



 55 

развиваться, приобретет новых клиентов и займет лидирующую пози-

цию в своем сегменте.   
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СИСТЕМА МЕНЕДЖМЕНТА ИННОВАЦИОННОГО 

ПОТЕНЦИАЛА 

 

На сегодняшний момент каждое предприятие, независимо от мас-

штаба и характера его деятельности, заинтересовано в долгосрочном 

устойчивом развитии и поддержании его конкурентоспособности. В 

современных условиях постоянных и стремительных изменений во 

внешней среде и ускоренного жизненного цикла продукции важнейшим 

фактором роста и повышения эффективности производственной дея-

тельности предприятия является развитие его инновационной деятель-

ности, которая может выражаться в выпуске новой или усовершенство-

ванной продукции, внедрении новых технологий производства, совер-

шенствовании методов управления бизнес-процессами предприятия и т. 

д. В свою очередь, достижение инновационных целей компании обу-

словливается его потенциальной готовностью и способностью к осуще-

ствлению инновационной деятельности, то есть его инновационным 

потенциалом. В процессе формирования и эффективного использования 

инновационного потенциала большую роль играет действующая систе-

ма управления инновационным потенциалом на предприятии.  

Прежде всего, необходимо уточнить понятие инновационного по-

тенциала. В научной литературе существует несколько точек зрения к 

пониманию сущности данного понятия, которые подразделяются на 
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