品質異常管理
1、何謂異常？如何處理異常？

  　　異常是應該做好而沒有做到，不應該發生而發生，即維持活動（指生產活動）發生了問題，實績超出了管制基準（通常是指不好的）。發生異常時如何處理，應立刻進行異常分析、改正、預防再發生。

2、異常管理的不合理現象
  2.1擔當單位划分不當。

     作異常分析與處理的單位，非由責任單位擔當。最常見的情形，是由品管或技術單位作原因分析，并下處理對策，然后由責任單位負責實施，而責任單位則以應付的心態處理。

  2.2異常處理與改善混為一談。

     將異常問題以改善的想法分析，但收集的資料又不夠，以致無法找到異常真因。

  2.3異常反應單只由品管填發。

     制程異常的發現好像只是品管單位的責任，與制造現場等其他單位無關。

  2.4未能掌握時效。

     發生異常時須很快回復正常，故時效的掌握是很重要的，而且越快處理就越容易處理。

  2.5找理由、找藉口。

     發生異常時未依据事實，直接指陳是品管單位的責任，找藉口先排除責任。

  2.6未能追根究底。

     只有找到源頭(根本)原因，並採取有效對策，才有可能避免發生同新原因的異常。如原因為：作業人員將反應時間縮短為5秒。為什麼會如此?須再深入調查以找出根本原因。

  2.7未追蹤確認效果。

     經異常處置后，沒有進一步確認措施是否有效?

  2.8僅采治標措施。

     沒有進一步采取消除造成異常的根本原因之措施。

  2.9缺乏過程的記錄。

     異常分析時缺乏過程的記錄是無法深入及追朔。

3、如何迅速反應異常?

  3.1明確管制點（標準化的作業）。
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  3.2表單有明確的管制基準。

     使表單不是只有記錄統計的功能，而且也能發揮管理的功能。

  3.3目視管理。

     管理的結果與過程能透過看板、圖表、燈號、顏色、……等充分顯在化。
  3.4明確的異常反應處理制度（也就是異常處理流程包含生產異常及品質異常）。

  3.5鼓勵基層人員提問題。

     基層人員若能對不明確的事務提出問題，應多加贊賞。

  3.6培養部屬數据觀念。

  3.7基層干部應當于上班前或下班后召集部屬提示及檢討當日的作業狀況。

4、異常分析的概念
  4.1 過              程           結   果            說明
                              X               正常過程下(應有的實績 (結果) 即基準)

      某種預料之外的變化      Y               實際發生的實績
      異常分析即在找偏離正常過程之變化的真因。

  4.2異常真因 [最多2~3個、 通常只有1個]。
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5、異常分析的思考步驟。

  5.1以層別想法（QC手法前的假設分析）的多角度說明異常現象。

    例： 異常是：    是什麼人、什麼廠家、什麼机器  ……
                     什麼單位、什麼地區、什麼時間  ……
                     什麼產品、什麼項目、什麼部位  ……                    
A觀察： 三現（場、物、時） eq \o\ac(○,＋)Ｋ.Ｋ.Ｄ.（經驗法則K經驗K感覺直覺D敢試）  eq \o\ac(○,＋)層別想法。

B統計手法： 層別想法 eq \o\ac(○,＋)    推移圖、管制圖
                       直方圖、柏拉圖
  5.2『異常現象』 與 『正常現象』 比較，以找出兩者間之差異特徵。

5.3找出有關的變化的一即過程4M1E (人、機、料、法、環)中，新的或與以往不同的地方及作法。
5.4 將    『變化』與『差異特徵』  

或『變化』與『異常現象』     結合，以推演，并調查，最可能之根本原因。
5.5 查証。

     以所收集的資料來証明原因是否合乎推理。

     例1：某公司的銷售量降低了
          某公司銷售部門主管于6/3接到總經理電話，指責5月份銷售業績顯著降低了。該主管回想5月份所發生的事情：

1. 競爭廠家于5月中旬全面進行促銷工作，他曾建議總經理采取同樣步驟，但被否決了。

2. 5/5北區營業所有2位銷售員離職，他雖好幾次催促人事單位補人，但到5/25才補足缺額。

3. 5/20南營所的一個銷售員升為銷售助理，他認為該銷售員能力強，如此安排可強化南區的銷售陣容。

除了以上3點外，他想不出還有什麼重大變化，于是，他下了個結論：5月份銷售異常的原因為： 

(1) 競爭廠月初進行PR，而公司未行動。 (2)人員離職補充太慢。 
請問您同意經理的結論嗎?為什麼?

有個A君于聽完主管分析后，建議如下：

     (1)、作地區別推移圖：


        異常是南區
        A君問： 區分 『南區』 與 『中區』 、『北區』的特點是什麼?

        經理答： 「想不出來」
     (2)、作南區5月份的銷售推移圖：

  






       A君問： 區分[5/26以前] 與 [5/26以后的] 的特點是什麼?

       經理答：「還是想不出來。」     

(3)、分別作南區各銷售員5月份推移圖(從略)各銷售員于5/26以后普遍下降，而非某幾個銷售員銷售量下降。

        由以上分析，請推演出5月份銷售量異常的最可能原因是什麼?理由如何?

        當然，下一步主管就須須根据各位推演的最可能原因，繼續查証，以確定真因。

        為查証最可能的原因，6/5該主管趕到南區營業所，對各銷售員進行個別談話，發現銷售員對于新從銷售員昇上來的銷售助理普遍不滿，于是再深入分析探討如下。

            銷售量降低
                         WHY?

          銷售員發牢騷而不售貨 

                         WHY?

          銷售員對銷售助理懷恨
                         WHY?

          銷售助理擺威風

        銷售助理奉令兼督導工作，但未明令通告。異常真因目前已經明確，您會建議該主管如何做好異常處置?

     例2： 抱怨次數異常：

        某大工程與電子公司在一次改組后，管理部門從意見箱中，發現當月份(4月)抱怨次數異常， 課長分析如下：

      (1)、從抱怨項目層別比較：




     
         調查： 4月份有關事務用品、机器與以往沒有差別(雞蛋挑骨頭)。

     (2)、從人員層別：



        3月份沒有女秘書抱怨，但4月份卻有1/5的女秘書抱怨，故異常是女秘書。 

(3)、從地點層別：
         抱怨的女秘書皆在同一所舊房子辦公，但并非在此房子的所有女秘書皆有怨言。

        『有怨言的』  與 『無怨言的』比較

        有怨言的皆由新房子遷入舊房子，或由大辦公室遷入小辦公室。


        女秘書認為地位降低而懷恨
   例3：不良率升高了：

       某金屬加工廠，3/18領班甲發現A零件昨天的不良率大幅提高了，3/16以前該零件的不良率一向維持于1%以下;但3/17的不良率卻高達5%，且有增加的趨勢。

請各位建議領班甲如何進行異常分析。

     (1)、層別分類以明確那個不良項目異常，如尺寸不良異常。

     (2)、抽取少數樣品，比較良品與不良品的差異處，必要時分解樣品作比較(個體)。

(3)、將收集的數据划成直方圖，并與異常前的直方圖比較(整體)。

(4)、調查發生異常前4M1E有何變化。

(5)、將變化與差異特徵結合，以推演最可能原因。

(6)、查証。

6、異常分析正確的態度。

   6.1分析者應有的態度。

     (1)客觀地自我檢討才會進步。

       ．找原因、非找藉口、理由
　　　 ．根据數据、事實、而非猜測、假設
　　 (2)鍥而不舍，追根究底5-WHY分析。

     (3)不可為分析而分析。

  ．統計手法主要用于界定異常真象
　．可能原因的推演則須配合專業知識
　 6.2上司對異常應的態度。

     (1)『異常解決』 重于 『責任追究』
       ．若部屬于日常業務發生異常時能于過程徹底分析，并作再發防止；且屬于『善意實施』下的異常，最好不要太計較責任的追究。
　　　 ．若部屬未進行上項活動，而發生同樣異常，則要嚴格追究責任。
　　 (2)訓練部屬以『邏輯思考步驟』報告異常處理過程。

 7、異常處置
   7.1何謂異常處置?


   7.2處置方式分為：

     (1)應急措施：（也就是臨時對策）
       消除 『異常現象』 ，緊急 『應變』『調整』，為『臨時性』、『治標』。

     (2)再發防止措施：（也就是永久對策）
       消除 『異常真因』， 使不重復發生『治本』。

   7.3應急措施的具體作法。

     (1)、明確發生異常時的群體。

     (2)、將異常現象迅速通知有關單位，并要求其參與處理。

     (3)、對過程采取處置措施，使異常現象暫時控制而不再惡化。

     (4)、將異常群體選別，對不良品處理如修理、調整、報廢或對人員作教育訓練。

     (5)、將處置內容記入異常報告書。
   7.4再發防止的具體作法。

     針對異常真因進行下列動作;

     (1)檢討相關標準：（作業標準書、作業指導書、檢驗規範、操作手冊等）
．標準有否？標準明確否？答案若是沒定標準或不明確時，則增訂標準
．標準遵守否？若遵守標準而結果又不好，則檢討後修改標準
．標準了解否？若不了解則須教育員工何謂標準
　　 (2)建立愚巧法：（防呆措施）
        若牽涉到要小心、注意、加強等或容易錯誤的因素，則儘量考慮愚巧法。（舉例標籤）
     (3) 防止再發生      防患未然
       ．橫向作水平展開。
　　　　．縱向作源流管理。
　　　　．使同樣原因的問題不但不會再在原發生單位重復發生，而且整個企業不會重復發生，甚至將最源頭因素消除。
    7.5愚巧法。（防呆措施）
      (1)、意義：
         疏忽也不致造成不好結果，或外行人也不會做錯的方法。

      (2)、效果：
         ．作業變輕松
　　　　．作業沒危險
　　　　．作業不靠技術
　　　　．作業不靠判斷
　　 (3)、方式：
        ．接觸式
　　　　　利用產品(形狀、大小)與設定裝置是否接觸，以測知有無異常。

        ．定數式
　　　　　利用實際動作次數與規定動作次數比較，以測知有無異常。

        ．動作的步驟式
　　　　　利用實際動作步驟與規定步驟比較，以測知有無異常。

        ．發生異常時可用 “引起注意方式”， “停止運轉方式”與 “區別不良品方式”。

     (4)、范圍：
        ．顏色管理．目視管理．視、聽、嗅、觸等感官的應用．治具．自動化
　　 (5)、愚巧法例子：
        ．保險絲　　　　．跳動路面　　　　．駝峰路面　　　　．平交道自動警示系統
　　　　．路面反光裝置　　　　．螢光貼紙　　　．瓦期臭味　　　　．電梯門未關妥無法啟動
　　　　．三极插頭插座　　　　．以電眼或兩手同按幵關保護衝床人員安全
        ．電線編號　　．以顏色區別各種管路　．貼檢表　　　　．歸檔資料以顏色、符號區別

        ．標籤顏色、符號、缺角區別
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