問題的分析與改善
1. 問題的意義 

1-1  何謂問題

要求(需要)與現狀的偏差, 就是問題。進一步探討, 我們可將問題分成兩個層次:

(1) 異常問題

應該做到(得到、達到)而尚未做到(得到、達到)或不應該發生而發生者, 表示現狀比基准不好, 而實力沒有發揮出來。 

(2) 改善問題

希望做到(得到、達到)而目前尚未做到(得到、達到)者, 表示現狀與期待有差距, 而希望提升實力。
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   1-2 解決問題的思考重點

   1-3 挖掘問題的類型

       透過比較才產生問題       
	類型
	1
	2
	3

	評价尺度
	依觀察者的价值觀(主觀看法)
	過去或別人的實績、實例
	事先訂立評价值(基准、規格、目標……)

	評价對象
	士氣、向心力、團隊精神、氣氛、問題、改善意識。
	品質水准、市場占有率、索賠金額、營業額變化趨勢。
	銷售額、不良率、產量、達成率等預先訂有目標、基准等。

	評价條件
	以嚴厲眼光觀察。
	以遠大眼光觀察。
	正確資料與判斷。

	適用

程度
	經   營   者   階   層

	
	管   理 、 監   督   者   階   層

	
	作   業   者   階   層


    1-4 問題的再認識

(1) 誰沒有問題?

有人說: 生命中只有一個單純的問題, 就是每一個人都有問題。有些人很害怕別人批評他很有問題, 而有意地自我欺騙, 認為自己決不會犯錯, 不會有問題。其實, 每一個人都有問題, 就象每一個人都會生病一樣; 生病時要看醫生, 不可諱疾忌醫, 同樣, 有問題時就須解決問題, 不可不承認自己有問題。

(2) 越早發現越容易解決!

問題將發生或剛發生時, 造成問題的原因(過程)初步形成, 較易解決, 就像癌症, 早期發現的治愈比率較高, 所以, 隨時保持問題意識, 挖掘問題, 解決問題, 免得事到臨頭, 才想到抱佛腳, 那就太晚了。

(3) 面對問題才能解決問題

敢面對問題的人, 才可能接受問題, 才有勇氣去分析問題, 也才有可能提出解決問題的對策。

(4) 問題是有意義的

一般人都怕碰到問題, 但我們如進一步了解問題的本質, 我們會發現人類文明的進步, 就是由于不斷地解決問題, 所以, 每一個問題的發生, 就代表往上提升的契机, 即所謂『危机就是轉机』。

     1-5 未能面對問題的行為

(1) 攻擊

系一種敵視動作, 與憤怒的情緒接近。消极性攻擊者老是裝著不高興的樣子, 不求別人協助, 不合作, 不太願意回答別人的問話。積極性攻擊者, 喜歡抗辯, 指責別人, 愚弄別人, 諷刺別人, 甚至對物、對人有粗暴行為。

(2) 屈服

表現出消極、自暴自棄、被動等負面行為, 對工作沒興趣或沒野心追求進步, 得過且過, 有如一只被打的狗, 尾巴縮在兩腿間垂頭喪氣地走了。 

(3) 固執

明知道行不通, 不合理, 仍然要重復同一錯誤。這種固執行為根本不接受新\觀念, 甚至可能以強烈態度反抗別人的約束或糾正的意圖。

(4) 退化

雖是成人, 舉止卻表現得像小孩子般, 耍賴、婆婆媽媽、哭泣等, 只希望回到過去的安全與美好狀態, 甚至, 沉醉于自己建立的幻想世界, 在幻想世界中好象一切問題皆圓滿解決了。

2. 企業中缺乏問題意識的現象

2-1 同樣問題重復發生;

2-2 不良率持續偏高;

2-3 整理、整頓不良;

2-4 標准書久未修訂;

2-5 潛在浪費多;

2-6 人員被動, 等待命令或工作;

2-7 提案件數少;

2-8 發現異常不反應, 不處理;

2-9 會議中充斥推、拖、拉或找理由, 找籍口情形。

3. 阻礙問題意識的大敵

   3-1 差不多

   3-2 沒關系

   3-3 沒辦法、不可能、自我設限

   3-4 沒問題----“找不到問題就是問題”
   3-5 沒面子

4. 如何建立問題意識

   4-1 懷疑----勿習慣于現狀, 對事看不順眼

   4-2 依据事實

   4-3 追根究底

   4-4 作業結果的檢討

   4-5 重要過程的點檢

   4-6 多角度考慮----最好能跳出自己的角度看事情

   4-7 自主管理及責任觀念的確立

   4-8 管理看得見----管理的過程與結果能看得見, 使問題能明顯化

   4-9 自由開放環境⊕參與管理,主管誘導、同事啟發
5. 如何選定問題

   5-1 列出工作上的問題點

(1) 日常工作常發生的問題

(2) 下工程或顧客常抱怨的問題

(3) 上級常要求的問題

即檢討Q、C、D、M、S或4M.

   5-2 問題點評价

	         評价項目

問題點
	本身

問題
	主管

要求
	效益性
	達成性
	困難度
	順序

	1. ××不良率高
	3
	1
	3
	1
	1
	3

	2. ΔΔ損耗成本高
	5
	3
	5
	3
	3
	(

	3. ΟΟ效率低
	3
	3
	3
	5
	3
	2

	4. ………
	
	
	
	
	
	

	5. ………
	
	
	
	
	
	


5: 非常、优       3: 普通        1: 少、差

    5-3 訂定主題

        主題: 如何降低ΔΔ損耗成本

　　　　選定理由: 1. 顧客抱怨ΔΔ价格太高

                 2. ΔΔ產品損耗多影響交期

                 3. 造成晚上加班時數高

6. 改善的思考步驟 (Q.C STORY)


   6-1 現狀把握

(1) 現狀把握的意義

了解「問題是什么」才能迅速有效解決問題。

何謂現狀把握?

將問題『現在』的『狀態』從『多個角度』, 以『事實』說明清楚, 使問題『真象大白』。

(2) 活用QC手法以做好現狀把握

QC手法配合專業技朮

QC手法包含下列工具: 

    查檢表、柏拉圖、推移圖、直方圖、管制圖、檢定、散布圖…….。

(3) 現狀把握的基礎
收集過去數据----須明確收集什么樣數据, 收集時間、收集表格、收集方法等。

數据整理----QC手法整理, 并圖表化, 以掌握現狀的真象。

結果如何解釋---由樣本所得之資料來獲取母群体的情報, 但不可隨意將情報擴充。

(4) 數据配合觀察與意見

現狀把握不能只著重于數据整理分析, 并須親自到現場觀察品質、現象、狀態等。 尤其是良品與不良品的差異處的確認。

  6-2 原因分析 

從現狀把握的結論進一步分析如下:

(1) 縮小問題, 掌握住重點

若可根据重點直接下對策, 則不妨馬上采取行動。

若還無法由結論下對策時, 則考慮下列三种方式:

----從重點中再找重點

----重點作特性要因分析

----若為計量值特性, 作直方圖.

(2) 已掌握住下列狀況:

   『好』与『不好』、趨勢、周期、變異『大』與『小』, 作特性要因分析, 并就各重要因作『好』與『不好』, 『大』與『小』…..等對立比較。

(3) 長期、多角度層別皆穩定, 作特性要因分析, 并以實驗計划法等較深統計手法解析。

(4) 現狀把握時發現異常部分, 若真因明確則作再發防止, 若不明確則作異常分析, 再發防止。

 6-3 要因分析

(1) 對圈選要因進行檢討, 檢討項目如下: 有標准否? 依標准否? 標准合理否? 有規格否? 規格明確否?

(2) 以柏拉圖確認重要要因的影響度

(3) 要因明確且可采取對策者, 立刻進行

(4) 影響度大的要因尚無法下對策時, 可考慮以下的方向深入解析

(要因特性分析, 并確認重要要因影響度。

(以直方圖、管制圖調查各要因的變異狀況。

(各要因與特性作散布圖

(各要因層別深入找重點----柏拉圖。

(嘗試過以上各方法仍不清楚, 則可用『分組法』、『相關回歸』、『實驗計划法』等。

 6-4 診斷過程與配合的手法

(1) 診斷解析

(現狀掌握)                層別: 查檢表 柏拉圖 推移圖 直方圖 管制圖

                                檢定 散布圖…..專業技朮

                                解析后已清楚部分可采取對策

(2) 因果分析                  特性要因圖  專業技朮

                             已清楚部分 采取對策

(3) 要因解析                  柏拉圖 散布圖

重要要因明確及再深入      特性要因圖

                          直方圖 管制圖

                          層別法 分組法

                             實驗計划法 相關回歸

 6-5 改善對策的提出與評价

(1) 何謂改善?

改變目前做法, 使效果更好, 此處的效果是指Q.C.D.M.S而言。

(2) 提出對策的注意要點

(對策要具体可行

(盡量為自己能力可解決的對策

(活用創造力思考原則

(治本而非治標

(提經濟效益大的對策

(安全上須考慮

(管理上不發生矛盾

(3) 改善對策的寫法

條文式、數据化、圖示、符合實際

(4) 改善對策的評价

實施前能多角度評价, 以找出最有利的對策

  6-6 改善案的實施

(1) 作教育訓練

(2) 分段實施

(3) 容易做, 效果大的先做

(4) 實施過程應作點檢

(5) 讓部屬看得到實施狀況 

(6) 對策無效或有反(副)作用時, 應立刻停止, 并作討論。

  6-7 效果確認

(1) 確認對策是否有效果?

(2) 分段確認、層別確認

(3) 確認時數据不可太少

(4) 確認時不可只比較平均值

(5) 確認時須考慮是否有人為因素

(6) 可以推移圖、直方圖、柏拉圖等確認效果

(7) 確認效果的尺寸、特性須前后一致

(8) 判定對策是否有效, 須考慮有無其他因素加入?

(9) 考慮甚他方面是否有反效果.

  6-8 標准化

(1) 透過標准化, 使有效對策的效果能繼續維持

(2) 標准書要具体, 不可模稜兩可

(3) 標准書要簡單, 不可長篇大論

(4) 標准書要實際, 不可閉門造車

(5) 標准書內容要達成目的

(6) 標准書要能把握住要因的重點
7. 依据事實解決問題
   7-1 何謂事實?

(1) 結果的事實—真象

(2) 原因的事實—真因

   7-2 收集資料以掌握事實

     

   7-3 收集資料的方式

(1) 觀察

(2) 測定

(3) 調查

(4) 演繹

   7-4 數据的分類

(1) 計數值

(2) 計量值

   7-5 計量值的性質

(1) 數据的差異性

(2) 差異的原因

   7-6 數据收集方法

     以5W1H方式明確, 并設計合適的查檢表。
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