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Мир государственного регулирования и всеобщего государственного 

монополизма уходит в прошлое, несмотря на сопротивление определенных 
политических и деловых кругов. Ему на смену, пусть и болезненно, прихо-
дит конкуренция и борьба за клиента.  

Система тотального управления качеством обслуживания в торговой 
организации предполагает серьезные изменения в самой организации, ко-
торые заключаются в фактическом изменении системы мышления работ-
ников и внедрении комплекса управленческих процедур ведущих к на-
стоящему «промыванию мозгов» персонала. Это довольно трудоемкий 
процесс.  

Существует довольно много причин, по которым организация может 
ввязаться во внедрение системы тотального управления качеством обслу-
живания. Вот несколько из них:  

– улучшение качества обслуживания позволяет легче продавать про-
дукты и услуги и увеличивать время присутствия их на рынке;  

– улучшение морали работников, создание атмосферы удовлетворен-
ности своим трудом;  

– вопрос выживания, когда конкуренты проявляют агрессию на рынке 
и необходима ответная реакция. 

Что дает внедрение системы тотального управления качеством обслу-
живания. На этот вопрос можно дать по меньшей мере шесть ответов:  

– увеличение степени удовлетворенности клиентов продуктами и ус-
лугами;  

– усиление имиджа и репутации торговой организации;  
– увеличение лояльности клиента. Любой клиент, ставя ногу на порог 

магазина, посылает ему немую записку: я доверяю Вам в том, что Ваша 
торговая организация может предоставлять продукты и услуги, качество 
которых меня удовлетворит и где обслуживание клиентов происходит на 
высшем уровне;  

– повышение производительности труда; 
– рост морали работников;  
– увеличение прибыли.  
Существует несколько подходов к внедрению системы тотального 

управления качеством обслуживания, их различие состоит в основном в 
финансовых возможностях внедряющих торговых организаций.  
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В чугунолитейных цехах предприятий г. Гомеля в последние годы 

осуществляется переход от ваграночной плавки чугуна на индукционную, 
что позволило повысить до 1450–1500 °С температуру расплавленного ме-
талла и более эффективно использовать для легирования карбидо- и нит-
ридообразующие компоненты (Mn, Cr, V, Ni, B, Mo и др.). Однако это 
привело к увеличению угара, безвозвратных потерь и расхода графити-
зующих компонентов (Si, Al, Ca, Ba, и др.). 

С целью снижения угара  и потерь легирующих компонентов прове-
дены исследования и производственные испытания новых комплексных 
лигатур и модефикаторов при внепечной обработке износостойких чугу-
нов, для литых деталей, работающих в условиях трения. Отливки получали 
в кокиль и в оболочковые формы. В исследовании определили твёрдость, 
прочность, ударную вязкость, износостойкость и дисперсность структуры. 

Плавки износостойких чугунов проводили в открытых индукционных 
печах, а микролегирование и модифицирование расплавов в раздаточных 
ковшах при температуре 1430–1450 °С. 

В исследовании установлено, что повышение качества износостойко-
го чугуна в отливках может быть достигнуто за счёт рационального ис-
пользования современных методов плавки и литья, внедрения прогрессив-
ных технологических процессов внепечной обработки жидкого металла 
комплексными добавками. 

Оптимизация составов и результатов исследований позволили разра-
ботать новые составы чугунов, обладающий повышенной стабильностью 
пластичности, износостойкости и других механических свойств. 
  




