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Введение
«Качество    начинается    с    образования    и    заканчивается    образованием» – основополагающий принцип современной философии  качества.  В 1982 г.  профессор Каору Исикава, японский теоретик  менеджмента, ввел  в  мировую  практику  новый оригинальный графический     метод     анализа     причинно-следственных     связей, получивших   название диаграммы   Исикавы,   или   «рыбий   скелет»   (законченная диаграмма    напоминает    рыбий    скелет). Диаграмма    Исикавы    предназначена    для отделения   причин   от   следствий,  показывает   причины   определенного   события   и помогает увидеть проблему целиком.

В настоящее время причинно-следственные диаграммы, являясь одним из семи основных инструментов контроля качества, широко используются в странах Европы, США  и  Японии  применительно  не  только  к  показателям  качества,  но  и  к  другим областям. Они являются эффективным средством для выявления факторов и причин, влияющих на проблему.
Требования по выполнению и оформлению контрольной работы
(Причинно-следственная диаграмма Исикавы)
Магистр строит диаграмму Исикавы на основе данных своей выпускной квалификационной работы.

Диаграмма «причина - результат» предложена Каору Исикава для структуризации отношений между некоторыми заранее определенным показателем качества и множеством факторов, влияющих на этот показатель.

Результат процесса зависит от многочисленных факторов, между которыми существуют отношения типа причина - следствие (результат). Структуру или характер этих многофакторных отношений можно определить благодаря систематическим наблюдениям. Трудно решить сложные проблемы, не зная этой структуры, которая представляет собой цепь причин и результатов. Диаграмма причин и следствий (диаграмма Исикавы) - средство, позволяющее выразить эти отношения в простой и доступной форме.

Причинно-следственная диаграмма - инструмент, позволяющий выявить наиболее существенные факторы (причины), влияющие на конечный результат (следствие). Эта диаграмма показывает отношение между показателем качества и воздействующими на него факторами.

Целью построения и расчета является определение доминирующих факторов, воздействующих на показатель качества, и на этой основе построение универсальной структурированной устойчивой, мобильной и гибкой системы, изменение (добавление) элементов которой не приведет к пересмотру всей системы.

Причинно-следственная диаграмма имеет вид, представленный на рисунке 1. Её из-за своего внешнего вида часто называют «рыбьей костью» или «рыбьим скелетом».

Показатель качества является «хребтом» этого скелета, а также следствием (результатом) различных причин (факторов). На рисунке 1 они обозначены стрелками, которые называют «большими костями». Эти причины являются, в свою очередь, следствием других причин: 1A, 1Б, ... (для следствия 1); 2A, 2Б, ... (для следствия 2) и т.д. («средние кости»).

«Большие кости» соответствуют главным причинам или причинам первого уровня, а «средние» и «малые» - причинам более низкого уровня.

Все они также обозначены стрелками, направленными к соответствующим следствиям. Вторичным причинам могут соответствовать третичные причины («малые кости») и т.д.

При поиске причин важно помнить, что показатели качества, являющиеся следствием процесса, обязательно испытывают разброс. Поиск факторов, оказывающих особенно большое влияние на разброс показателей качества (на результат), называют исследованием причин.
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Рисунок 1- Причинно-следственная диаграмма с разделением причин по уровням
При построении диаграммы, первоначально необходимо очертить проблему, требующую решения.

Основной задачей является оценка высшего уровня исходя из взаимодействия различных уровней, а не из непосредственной зависимости от элементов на этих уровнях и выявление наиболее значимых факторов. Расчетную основу метода составляют матрицы попарных сравнений, заполняемые экспертами. На основании этих матриц вычисляются веса целей, критериев и альтернатив. Направление, получившее наибольший вес, вносит наибольший вклад в достижение главной цели.

Процедура построения причинно-следственной диаграммы состоит из следующих этапов.

Этап 1. Построение диаграммы осуществляется справа – здесь устанавливается основная цель исследования – выявляется комплексный показатель качества - первый уровень. На каждом уровне имеется обозначение матриц М, описание и построение которых приведено далее.

Этап 2. Выявление главных причин, влияющих на показатель качества – факторы 2 уровня. Далее строится «рыбий скелет», «хребет» которого составляет прямая линия, отходящая от показателя качества. Главные причины соединяются с «хребтом» посредством стрелок, представляющих собой «большие кости».

Этап 3. Нахождение вторичных причин, влияющих на главные причины – факторы 3 уровня. Их располагают в виде «средних костей», прилегающих к «большим». Здесь также при необходимости определяются причины третичного порядка, которые влияют на вторичные и составляют «мелкие кости»,- примыкающие к «средним».

На этом построение диаграммы закончено и необходимо провести заключительный этап – ранжирование и расчет.

Этап 4. Ранжируются причины по их значимости, выделяются особо важные, которые предположительно оказывают наибольшее влияние на показатель качества.
Пример выполнения и оформления контрольной работы

Результат любого процесса зависит от многочисленных факторов, между которыми существуют отношения типа «причина − следствие» (результат). Трудно решить сложные проблемы, не зная той структуры, которая представляет собой цепь причин и результатов.

Рассмотрим проблему «Неудовлетворительный уровень качества перевозки кабеля наемным транспортом» с применением диаграммы следствия Исикавы.
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Рисунок 2 - Диаграмма Исикавы «Неудовлетворительный уровень качества перевозки кабеля наемным транспортом»
Выявлены следующие недостатки:

1. Нарушение сроков доставки грузов, оговорённых заранее грузоотправителем и транспортной компанией.

2. Повышение тарифов на перевозку. Компания не может точно рассчитать сумму затрат, связанных с перевозкой и доставкой товаров и грузов. Транспортные компании поднимают тарифы без согласования с компаниями-партнерами.

3. Риски. Всегда есть риск заключить невыгодный договор или попасть на некомпетентного перевозчика.

4. Долгий отклик. Компании придется подстраиваться под условия перевозчика, срочные заказы выполнить бывает проблематично. Часто за выполнение мгновенных заказов транспортная компания поднимает стоимость доставки. Это дополнительные расходы.

Необходимо разработать ряд мероприятий, по повышению качества перевозки. Все мероприятия разделим на 4 основных направления: социальные, технические, экономические, организационные.

Социальные мероприятия повышения качества перевозок заключаются в следующем:

1. Установление жёсткого графика работы водителей с возможностью полноценного отдыха. Строгое соблюдение требований нормативных документов по режиму труда и отдыха водителей.

2. Своевременность, т. е. точное соблюдение установленных сроков доставки, является одним из важнейших показателей качества перевозки грузов.
Технические мероприятия повышения качества:

1. Закупка современного подвижного состава с большой грузоподъемностью.

2. Совершенствование системы технического обслуживания и текущего ремонта.

3. Повышение технической готовности парка подвижного состава.

4. Соответствие техническим требованиям экологии.
Внедрение различных методов контроля качества грузовых перевозок.

Экономические мероприятия повышения качества:

5. Совершенствование системы планирования перевозок.

6. Необходимость финансирования деятельности в области управления качеством (кредитование разработок новаций, соизмерение затрат на обслуживание с результатом).

7. Образование фондов экономического стимулирования качества, в том числе фондов поощрения и премирования за качество.

8. Бизнес-планирование создания новых и модернизированных видов услуг, разработка соответствующих требований.

9. Совершенствование материального стимулирования. Персонал должен быть стимулирован денежным вознаграждением для эффективной работы. Подход должен быть таков: «более высокая зарплата – более высокое качество продукции», а не повсеместно используемый «высокая эффективность – высокая зарплата».

Организационные мероприятия повышения качества:
1 Совершенствование структуры грузовых автомобильных перевозок.

 2.  Создание общей современной диспетчерской службы.

3. Оптимизация маршрутной сети городского автомобильного транспорта.

4. Оптимизация числа подвижного состава.

5. Чёткое руководство не только маршрутом, но и каждой сменой каждого подразделения перевозчика для оперативного разрешения возникающих нештатных ситуаций.

6. Внедрение в будущем постоянно действующей автоматизированной системы мониторинга выполнения услуг по перевозке, которая будет информационной основой совершенствования всей системы управления.

Таким образом, с применением диаграммы Исикавы выполнен анализ проблем в области качества грузовых перевозок наемным транспортом и предложен комплекс мероприятий по их устранению или снижению негативных последствий от них.
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