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Данная статья обобщает результаты анализа системы менеджмента качества в торговой сфере, в компании «ДекАрт». В статье 

изучены принципы качества менеджмента, инструменты оценки и измерения результатов деятельности организации, а также, 

разработаны и предложены новые мероприятия для улучшения функционирования компании.  
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еждународный стандарт ISO-9000 — 2015 

[1] становится ориентиром для каждой 

компании, которая ставит желания и 

потребности потребителей на первое место, хочет 

вести успешную деятельность в перспективе, 

повышая рейтинг и улучшая финансовые 

показатели.   

Компания «ДекАрт» [3] специализируется на 

продаже непродовольственной продукции в 

розницу и оптом. Более 14 лет данная организация 

стабильно удерживает лидерские позиции, занимая 

главное место в жизни потребителей, желающих 

приобрести товары для строительства дома.  

Особенностями данной компании является 

широкий и качественный ассортимент продукции, 

который постоянно обновляется, а также, 

невысокий средний чек на товары.  

В своей деятельности компания берет курс на 

изменение своих принципов, а именно, делает 

центром своей деятельности профессиональных 

специалистов и всех сотрудников, в целом. 

Необходимость изменений обусловлена важностью 

непрерывного развития потенциала работников и 

повышения уровня их компетентности. 

Помимо семи принципов менеджмента качества, 

приоритетом организации становится принцип 

вовлечение персонала. В компании для сотрудников 

проводится бизнес-обучение (платные курсы); 

корпоративные мероприятия (командообразование, 

праздничные мероприятия); повышение 

квалификации персонала (онлайн-курсы и 

тестирование для измерения результата); оценка 

труда в виде премий и бонусов за перевыполнение 

плана продаж; адаптация сотрудников (система 

наставничества для молодых кадров, тренинги и 

обучающие мероприятия); наличие свободных 

вакансий на сайте компании, что говорит о 

готовности принять новых специалистов в 

коллектив, предоставив личный план развития и 

карьерный рост. 

Проанализировав проблему текучести кадров, 

был использован инструмент, цикл PDCA, Деминга-

Шухарта, в котором подробно изучена проблема 

компании поэтапно от планирования и разработки 

решений, реализации конкретных решений, 

проверки и постоянного совершенствования. (Рис. 

1). 
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Рис. 1. Цикл Деминга-Шухарта PDCA компании «ДекАрт» 

 

Переходя к предложениям, хочется выделить и 

отметить цели, которые преследует компания, а 

именно: разработать единый стандарт системы 

адаптации персонала, повышение инвестиций и 

усиление компетентности специалистов, снижение 

текучести кадров и повышение эффективности 

работы сотрудников.  

Чтобы определиться с дальнейшими действиями, 

важно рассмотреть причины появления проблем, а 

именно, неэффективность системы адаптации 

персонала отдела продаж. Диаграмма Исикавы, 

построенная по модели 6-М, позволяет увидеть, что 

причины, связанные с человеческим фактором в 

данном случае, играют большую роль: халатность 

менеджеров, невнимательность к деталям, 

незаинтересованность, медленное усвоение 

информации приводит к появлению высокой 

текучести кадров (Рис. 2).  

 

 
Рис. 2. Диаграмма Исикавы 

 

Внедрение таких инструментов контроля, как 

чек-лист для адаптации сотрудников (Рис. 3), 

позволяет регулировать процесс прохождения 

этапов системы адаптации новыми специалистами. 

В течение двух недель сотрудник действует в 

соответствии с единым, унифицированном 

стандартом, что позволяет облегчить процесс 

адаптации, сделать его более комфортным. 
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Рис. 3. Чек-лист для адаптации новых специалистов 

 

Карта компетенций компании «ДекАрт» 

является важным инструментом, отражающим 

требования, должностные обязанности и функции 

потенциального сотрудника. В карте компетенций 

присутствует 5 блоков: знания, умения и навыки, 

опыт, мотивационные и целевые установки, 

личностно-деловые качества. Квалифицированный 

сотрудник, обладающий высоким 

профессионализмом, является ценным активом 

организации. 

Компания ДекАрт», также, принимает решения 

на основе свидетельств. Так, например, книга жалоб 

и предложений для покупателей помогает следить за 

положительными и негативными отзывами, 

контролируя информацию, поступающую от 

клиентов, анализируя важность работы, которую 

необходимо проводить после получения 

отрицательных отзывов и способность обернуть 

жалобу в свою сильную сторону. Результат 

внутренних проверок качества работы, а именно: 

метод Тайный покупатель, опросы сотрудников на 

определение мотива их деятельности позволяет с 

большей вероятностью выявить проблему и решить 

её в кратчайшие сроки. Справка о текучести кадров 

позволяет отследить результаты эффективности 

адаптационных мероприятий, и экономическая 

обоснованность решений. Финансовый и 

бухгалтерский учеты позволяют фиксировать 

показатели успешности и эффективности 

осуществляемой деятельности.  

В дополнение, можно отметить, что у 

организации существует реестр документации, 

состоящей из базового уровня (законы, отраслевые 

документы, приказы, лицензии), записей по 

качеству (акты, ведомости, журналы, инструкции, 

Трудовой договор, отчеты), плановой документации 

(положения, порядки, правила, документация, 

приказы, квалификационная карта, матрица 

ответственности), руководства по качеству 

(приказы, система процессов СМК), политики в 

области качества (миссия компании и 

стратегические цели). Более подробная и детальная 

схема документации ООО «ДекАрт» представлена 

на Рисунке 4.
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Рис. 4 Реестр документации компании «ДекАрт» 

 

Постоянное внедрение новых технологий 

является конкурентным преимуществом компании. 

Так как сегмент розничной торговли все быстрее 

переходит на дистанционный формат, применяя 

технологии, ООО «ДекАрт» внедрил новые 

мероприятия: макет мобильного приложения для 

сотрудников как персональный помощник при 

выполнении должностных обязанностей, в данном 

приложении будет отражена вся важная 

информация для тех сотрудников, которые только 

начинают выполнять свои трудовые функции и 

должностные обязанности. А также, оценка-опрос 

как фактор обратной связи от сотрудников о 

состоянии на рабочем месте, в коллективе, 

позволяет отслеживать чувства и 

психоэмоциональный настрой во время пребывания 

на рабочем месте (Рис. 5). 

 

 
Рис. 5 Макет мобильного приложения и опрос-оценка состояния сотрудников 

 

Без системы менеджмента качества, многие 

компании рискуют потерять лидерские позиции и 

конкурентоспособность. Однако, компания 

«ДекАрт» старается вносить улучшения, ставя на 

первое место желания своих сотрудников, ведет 

документацию, учитывает интересы всех 

специалистов, а долгосрочная цель в виде оказания 

качественного сервиса по продаже продукции 

становится ориентиром и мотивацией к 

постоянному росту. ■ 
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This article summarizes the results of the analysis of the 

company «Dekart» for the presence of quality management 

principles, the use of quality tools. The study of the firm 

includes a review of the company's quality policy and new 

measures to improve the functioning of the organization. 
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Концепция бережливого производства позволяет организации любой сферы лучше организовать свои процессы, уменьшить 

количество возникающих проблем, нивелировать потери, которые несет производство. Благодаря бесчисленному количеству 

полезных инструментов, компании могут найти лучшие техники, подобрать наиболее действенную и с легкостью 

использовать на практике.  
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а примере компании торговой сферы, 

которая занимается продажей услуг 

непродовольственных товаров на 

протяжении 14 лет, были изучены наиболее часто 

возникающие проблемы.  

На диаграмме (Рис. 1) визуально отображены 

данные, полученные исходя из анализа наиболее 

часто появляющихся проблем: брак и дефекты у 

крупногабаритных товаров являются наиболее 

распространенной (более 44 %); недопоставки, 

срывы по поставкам и иные форс-мажорные 

обстоятельства в равной степени оказывают 

негативное воздействие на организацию.  
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