
项目组长 温美欢

项目周期 2016年6月-8月

课题名：提升希克斯产品质量，降低客户投诉.
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课题名 提升希克斯产品质量，降低客户投诉

编号 YJ-QMD001

主导部门 品管部

项目组长 温美欢

项目成员 温美欢、刘丽红、王正发、田冰、马永刚、毕波、覃艳
巧

项目周期 2016年6-8月

活动原则 每周五；14：00~15:00；场所：二楼2号会议室

详细推进内容 推进日程

小组成立、课题活动计划 6/2-6/3

目标设定、现状调查 6/4-6/15

要因分析 6/16-6/30

对策立案、对策实施 7/1-7/15

对策实施、成果确认 7/16-8/20

资料作成、资料发表 8/20-8/30

现状问题点（选定背景）

背景：3月-6月份希克斯品质持续下滑，发
生客诉的件数不断增多，从而影响希
克斯产线生产。

问题点：1、成型车间品质没有有效管控，不
良品时常流入下工序。

       2、QA抽检方式、抽检频率不够，导致
不良品流入到客户处。

预估效果
无形效果：降低公司量产批量不良发生。

活动目标

指标名：提高过程品质控制，有效降低客户
投诉率 
 - 基线值：4.5%（3-5月份客户投诉平均值）
 - 目标值：2%

课题计划书
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圈员:马永刚 圈员:毕波圈员:圈员:田冰 圈员:圈员: 刘丽红 圈员:覃艳巧

辅导员 :温美欢

■ 活动主题: 改善希克斯不良流出

■ 改 善 成 员 :  7名

■ 出身地:江西,湖南,广东,河南等

■共同愿意:不断追求完美，

    

圈长:王正发

小组成员
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活动计划

阶段 步骤 活动内容

                                          日  程  安  排       
担当

研

计

次

数

6月份 7月份 8月份

1周 2周 3周 4周 5周 1周 2周 3周 4周 1周 2周 3周 4周

界定阶段
A

课题
小组
计划

课题计划书 小组成员 1

小组成立 小组成员 1

目标设定 小组成员 1

活动计划 小组成员 1

测量阶段
M

现状
调查

客户投诉统计 小组成员 1

分析阶段
A

要因
分析

要因分析 小组成员 1

要因确定 小组成员 1

改进阶段
I

对策
实施

对策立案 小组成员 1

对策实施 小组成员 1

控制阶段
C

成果
确认

效果确认 小组成员 1

标准
化

标准化 小组成员 1

                                                                               计划：         完成：
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现状调查

3-6月份希克斯客诉明细
NO 月份 品番 问题描述 不良率

1

3月份

PA03541-Y487 扣位断裂 1%
2 PA03541-Y487 变形 1%
3 PA03451-Y487 异物 1%
4 PA03603-Y221 划伤 3%
5 PA03603-Y312 划伤 5%
6 PA03603-Y141 划伤、飞油 3%
7

4月份

PA03603-Y141 卡扣拉断裂 4%
8 PA03603-Y111 划伤、飞油 43%
9 PA03603-Y181 披锋、缺胶 28.75%

10 PA03603-Y201 披锋 100%
11 PA03603-Y221 缺胶 1%
12

5月份

PA03750-Y521 水口漏加工 1%
13 PA03750-Y321 划伤 6%
14 PA03750-Y101 变形 3%
15 PA03541-Y167 划伤 16%
16 PA03541-Y151 划伤 4%
17 PA03541-Y377 披锋 5%
18 PA03750-Y101 披锋 100%
19 PA03750-Y501 缺胶 5%
20 PA03541-Y367 混色 2%
21 PA03603-Y111 划伤 25%
22 PA03750-Y301 混色 6%
23

6月份

PA03750-Y251 尺寸不良 100%
24 PA03603-Y141 异物 9%

25 PA03603-Y111 油墨粘附、异物、伤 10%

26 PA03603-Y221 涂层脱落，少数 18%
27 PA03603-Y201 披锋 4%
28 PA03603-Y487 涂层脱落 4%
29 PA03603-Y191 尺寸不良 100%
30 PA03603-Y521 漏剪水口 1%
31 PA03603-Y312 划伤 6%
32 PA03603-Y221 涂层脱落，少数， 18%

3-6月份希克斯客户投诉
月份 客诉批次 出货批次 客诉率
3月份 6 18 33.33%
4月份 5 33 15.15%
5月份 11 238 4.62%
6月份 10 196 5.10%

合计 32 485 6.60%

制定者 制定时间 制定方法

温美欢 2016-06-19 检查表/拍拉图
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没有严格按要求测量

外观和尺寸检查不同步

人
设备

环境 方法

不
良
率
为
何
如
此
之
高

灯管坏未更换

测量方法错

对策无人跟踪效果

培训不到位

检查不同步

工作安排不合理

抽查未发现

没有按照AQL要求抽查

检查未发现

检查未发现

不良流出

   加工后没有彻底检查

没有抽查到不良品

无全检部品

没有在灯光下检查

检查区域光线不
足

人员安排不合理

外观检查和尺寸检查不同步

外观和尺寸检查分QC作业

作业人员不认真

责任心不强

未及时测尺寸

QC没有跟踪对策效果

信息不顺畅

异物不良多

混料机和粉碎机清洁不彻底

干燥桶没有清洁干净

治工具生锈

日常没有保养

尺寸不良

调机未记录

条件不稳定

模温不稳定

作业台面灯光不足

注塑与QC沟通不顺畅

部份检查区没有灯光

品质意识不强

品质标准不明

调机后没有联络QC

模温管制不彻底

QC对标准不了解

检查前没有看作业指导书

干燥桶进风口脏

要因分析
制定者 制定时间 制定方法

温美欢 2016-06-25 要因图



7

烨�������
����������������嘉

根因分析

主要找出品质流出根因分析 制定者 制定时间 制定方法

温美欢 2016-06-28 会议讨论

特性 区分 1次原因 2次原因 3次原因 4次原因 根因
验证

品
管
检
查
过
程
不
良

流
出

人

人员安排不合理 外观检查和尺寸检查不同步 外观和尺寸检查分QC作业 关注面单一 未合并（尺寸外观）检查

QC对标准不了解 检查前没有看作业指导书 未培训 培训计划漏洞 专项客户产品培训少

检查未发现 没有严格按要求测量 忽略重点 管理漏洞 抽检后无标示抽检情况

未及时测尺寸 QC没有跟踪 调机后没有联络QC 关注面单一 现场QC无指导跟踪

机

测试尺寸不良 调机不稳定 调机后未记录 评经验判断 未对调机后监督巡查

测试仪器不熟 没有交叉学习 培训计划漏洞 管理缺失 仪器测试专项培训无

判定结论错误 注塑机与模具工艺不熟 没有培训相关知识 成型模具方面不专业 未学习培训生产工艺

法

品质标准不明 加工后没有彻底检查 抽查比率低 经验判断漏洞 不了解客户管控要求

管理存在局限 前期预估不足 标准不完善 细节部分未规划 先期品质策划评估少

没有抽查到不良品 随意抽查 没有按照AQL要求抽查 评经验判断 个人行为没有约束

环

检查未发现 没有在灯光下检查 作业台面灯光不足 未更换灯管 管理重视成度不够

台面乱 桌面没有清洁 没值日表 管理疏忽 上司关注不够

检查区域光线不足 检查区没有灯 灯管未更换 疏忽遗忘 责任心不强

区域标示不清楚 摆放区域未标示 5S未规划区域 管理漏洞 上司监督不到位
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对策制定

制定者 制定时间 制定方法

温美欢 2016年7月2 会议讨论

强：9，中：3，弱：1

特性 根因 对策方案
可
行
性

紧
急
性

效
果  
性

分   
数

排
序

优先
采纳
与否

5WHY
分析

重点区域未星号标示 制定（增加品管每日确认）以便追踪 可行 急 优 9 1 优先

未对调机后监督巡查 制定（增加监督巡查表） 可行 急 优 9 1 优先

现场无指导不良 制定（增加作业标准及异物对照表） 可行 重 良 3 2

现场无指导不良样板 增加不良品现场样板 可行 重 良 3 2

未合并（尺寸外观）
检查 产品尺寸及外观同步检查合并 可行 急 优 9 1 优先

现场对策实施无人跟
踪 基准书首页追加客诉对策报告 可行 急 优 3 2

现场无指导不良样板 不良（划伤）区域判定标识样板制作 可行 重 良 3 2

■ 根据品管的7个同根因，制定改善过程先后顺序
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对策实施

对策名：关于产品尺寸、外观同步检查合并

改善前 改善后

照片 照片

现象：现尺寸、外观没有进行同步检验，品管QC二人
测量，外观有注塑QC查货，导致多次外观OK尺寸NG
沟通不顺畅导致多次不良流出。

实施内容：现测量QC由二人增加五人、所分配的机台对
外观、尺寸进行同步检验确认，避免不良流出。

改善后效果（金额/量化/文字）：
1、品质统一合并管理。
2、减少工程不良。
3、提升品质、减少客诉。

1-1：现场管理规范，提升品质与5S要求 改善者 改善时间

田冰 2016.7.20

１、两人负尺寸责测量

有两人增加
为5人后，外
观、尺寸同
步检查，杜
绝信息沟通
不顺畅现像
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对策实施

对策名：增加作业标准及异物对照表

改善前 改善后

照片 照片

现象：有部分机台没有悬挂或放置异物对照表，作业员
作业时对黑点、异色标准不明确导致误判。

实施内容：增加异物对照表，指导作业员正确使用，便
于作业员对异色、黑点的判断自检工作。

改善后效果（金额/量化/文字）：
1、便于作业员自检工作（异物对照表）
2、提升员工品质意识、减少工程中不必要的报废。

1-1：现场管理规范，提升品质与5S要求 改善者 改善时间

田冰 2016.7.31

机位作业台没有放置异物对照表，作业员对异物管控不清楚

放置异物 
对照表
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对策实施

对策名：关于希克斯部品按排人员全检

改善前 改善后

照片 照片

现象：希克斯所有的部品出货时都为抽检出货。              实施内容：根据客户投诉多的部品专门安排一名人员进
行全检希克斯部品出货。

改善后效果（金额/量化/文字）：
1、提升QA的抽检能力、减少客户的投诉。

1-1：现场管理规范，提升品质要求 改善者 改善时间

温美欢 2016.8.1

无



12

烨�������
����������������嘉

对策实施

对策名：增加品管每日确认监督巡查表

改善前 改善后

照片 照片

现象：1、现未对机台、作业台、加料区、作业员对品
质的了解度进行现场点检巡查方式进行监督确认。         

实施内容：现每日进行对机台、作业台混乱、加料区、
作业员对品质的了解度进行点检监督确认。

改善后效果（金额/量化/文字）：
1、提升员工品质意识。
2、提升现场5S的要求。

1-1：现场管理规范，提升品质与5S要求 改善者 改善时间

田冰 2016.8.2

无

每日进行对所稼动的机台，品质有隐患的巡查监督确认。
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对策实施

对策名：增加披峰明确标示

改善前 改善后

照片 照片

现象：现签首件时披峰，QC自已加工OK后在签首件，
导致作业员对披峰位不清楚有几处披峰，导致披峰披峰
漏加工。

实施内容：现QC做首件时披峰位不削除，对产品披峰位
用颜色笔画出标示披峰有几处，作业员加工披峰位一目
了然。防止漏加工披峰问题。

改善后效果（金额/量化/文字）：
1、作业员便于自检（披峰对照板）
2、提升员工品质意识、减少客诉。

1-1：现场管理规范，提升品质及工作效率 改善者 改善时间

田冰 2016.8.2

5处披峰QC自行加工后，作
业员对披峰位置不清楚。

现QC做首件时披峰位不削除，
对产品披峰位用颜色笔画出标示
披峰有几处，便于作业员对照
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对策实施

对策名：基准书首页追加客诉对策报告

改善前 改善后

照片 照片

现象：现基准书没有存放客诉后对策回复的报告，在次
生产时，对回复的改善对策实施没有落实确认，导致再
次客户抱怨。

实施内容：现将客诉的问题点、产品不良图片、回复的
改善对策放置基准书首页，生产时对改善对策实施确认。
避免同样问题再次发生。

改善后效果（金额/量化/文字）：
1、对改善对策实施有效性跟踪确认。
2、提高改善实施对策执行力。
3、减少客诉、提升客户信誉度。

1-1：现场管理规范，提升品质与5S要求 改善者 改善时间

田冰 2016.8.3

现基准书没有存
放客诉后对策回
复的报告，在次
生产时，对回复
的改善对策实施
没有有效跟踪确
认，导致再次客
户抱怨。

现将客诉的问题
点、产品不良图
片、回复的改善
对策放置基准书
首页，生产时对
改善对策有效实
施确认。避免同
样问题再次发生。
。
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对策实施

对策名：关于希克斯PA3750-Y501划伤区域判定事宜

改善前 改善后

照片 照片

现象：希克斯PA03750-Y501部品 光面易划伤，此产
品局部需贴标签，贴标签位置黑点及划伤能覆盖住，作
业员及QC查货时贴标签区域、等级面区分不清，有时
把不良品当作良品、有时又把良品当作不良误判。         

实施内容：现把产品贴标签的区域做一张相同的大小标
签贴在产品上，摆放在作业台上，指导作业员产品对比，
贴标签位、划伤、黑点及等级面标准写在首件产品上作
业员一目了然比对判定更明确。

改善后效果（金额/量化/文字）：
1、作业员便于自检*（异物标准、外观比对板）
2、提升员工自检能力、减少工程不必要的报废。

1-1：现场管理规范，提升品质与5S要求 改善者 改善时间

田冰 2016.8.7

贴标签区域区分不清，有时把不良品当作良品、有时

又把良品当作不良误判。                  

做一张相同的大小标签贴在产品上，摆放在作业台上，
指导作业员产品对比，贴标签位黑点、划伤、黑点及
等级面标准写在首件产品上作业员一目了然，比对时
判定更明确。
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希克斯每月投诉件数推移变化

希克斯客户投诉

月份 客诉批次 出货批次 客诉率

3月份 6 18 33.33%

4月份 5 33 15.15%

5月份 11 238 4.62%

6月份 10 196 5.10%

7月份 5 150 3.33%

8月份 2 140 1.43%

活动前
期间

活动后
期间

［单位: 件］

制定者 制定时间 制定方法

温美欢 2016-8-26 管理图

事后管理推移变化

TS=8件

TS=3.5件
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1 ,目 标 值 2，实际改善对比 

现象值 目标值区分

5

7

不
良
率

(%)

불량율
70%
감소

6.6%

2.0%

불량율
70%
감소

불량율
70%
감소

不良率
减少
4.6%

-  17  -

效果比较
制定者 制定时间 制定方法

温美欢 2016年8月24日 直方图

6

区分 现象值 目标值 改善后值

［单位: %］［单位: %］

5

6

7

6.6%

2.0%
2.41%

不良率
减少

4.19%

■ 活动目标及实际改善对比
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效果调查

■ 有形效果

  - 通过此活动后投诉比之前减少及返工金额减少.
  - 客户对公司的信誉度
  

   - 客户投诉率效果
     改善前平均投诉率-改善后平均投诉率=改善效果
          6.6%-2.41%=4.19%
  -返工金额效果
    改善前月平均返工金额-改善后月平均返工金额=返工金额效果
    2633-1643=990元
   -预估效果
    990*12=11880元

■ 无形效果

制定者 制定时间 制定方法

温美欢 2016-8-29 合算方法
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小组活动改善前后的反省
■ 根据每次活动后改善前后的反省对比，为了不让活动成为偏向于一

部分人员的活动，要彻底实施角色分担

制定者 制定时间 制定方法

温美欢 2016-8-29 雷达图
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活动总结

    经过我们小组成员的共同努力，客
户投诉不良率明显得到下降，报废金额
也有显著的成效，为公司赢取更多的利
益，同时也提高了客户对公司的信誉度。

���为了巩固我们的成果，使我们的对策
能长期有效实施，我们将此次CTQ活动
作了标准化：

���1、目标未达成，持续按标准作业。

���2、定期召开品质会议，提升品管与生
产部的沟通问题解决能力。

���3、不定期对QC人员进行专业知识指
导。

Ⅰ成功之处：

�1、通过此次活动本小组全体成员增进了相
互合作的团结精神。

�2、提升问题分析能力和跨部门沟通能力。

Ⅱ不足之处：

 1、由于工作较忙，小组成员开会时偶有缺
席情况。

 2、标准化与标准管理模式应用不足。

 3、问题处理方面敏感性需要提升。



21

烨�������
����������������嘉

-  21  -


