
项目经理 刘潇

项目周期 2016年3月到6月

课题名：提高QA检查能力，降低客户投诉率
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课题名 提高QA检查能力，降低客户投诉率

编号 YJ-

主导部门 品管部

项目经理 刘潇

项目成员 刘潇、温美欢、马永刚、覃艳巧、程冲、李孝武、刘丽
红、王丹、田冰

项目周期 2016年3-6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、课题决定、活动计划 3月2日～3月3日

现状调查 3月14日～30日

要因分析 4月1日～30日

对策立案、对策实施计划 4月25日～30日

对策实施、成果确认 5月1日～30日

资料发表 6月1日～31日

现状问题点（选定背景）

背景：由于QC检查能力不足，导致较高不良
率的产品流入客户，造成客诉率的增
高。

问题点：因QA出货检查时未发现不良，导致
不良品流入客户，造成客诉，客诉率
因此未达到目标。

预估效果

效果为背景里描述内容带来的量化效果
- 财务效果：（改善前-改善后）×单价
- 非财务效果：客户满意、提升效率、
   销量提升等

活动目标

指标名：提高QA检查能力，降低客户投诉率   
- 基线值：0.96%（2015.12.11/12、2016.
1、3月平均值）
 - 目标值：0.58%以下

课题计划书
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目标设定
根据2015年11月份至3月份的4个月的现状调查为：

平均客户投诉率1.12%;所以本次的活动为提高QA检查能力,降低客户投诉率;

由原来0.96%,降低到公司目标：0.58%;
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活动计划

我们将会按照活动计划顺利展开......

为将此次活动进行得更顺利，我们制定了周密.严谨的活动计划。

阶段 步骤 活动内容

日程安排

担当
研讨
次数3月份 4月份 5月份 6月份

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

界定阶段
D

课题/小
组/计划
选定

课题调查 小组人员 1

课题选定 小组人员 1

目标设定 刘潇 1

小组成立 小组人员 1

活动计划 刘潇 1
测量阶段

M
现状调查 客户投诉率统计

小组人员 3

分析阶段
A

要因分析
要因提出 小组人员 1

主要要因确定 小组人员 1

改进阶段
I

对策计划
对策立案 小组人员 1

对策实施计划 小组人员 1

对策实施 对策实施 小组人员 1

控制阶段
C

成果确认 对策成果确认 小组人员 1

标准化 标准化

计划： 实施：
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现状调查

■ 现状调查1-1（检查表） 制定者 制定时间 制定来源

温美欢 2016.4.8 每日客户投诉统计
收集期间：2015年11月、12月、2016年1月、3月�

    月份
不良率

11月份 12月份 1月份 3月份 合计

≧10% 11 3 3 7 24

≦10% 7 4 7 7 25

合计 18 7 10 14 49

   月份
客户  

11月 12月 1月 3月
累积件
数

所占比
例

累积比
例

三诺 11 2 6 1 20 40.82% 40.82%

东芝 1 4 2 3 10 20.41% 61.23%

船井 4 0 0 3 7 14.29% 75.51%

希克斯 0 0 0 4 4 8.16% 83.68%

山田 0 0 0 2 2 4.08% 87.76%

京瓷 2 0 0 0 2 4.08% 91.84%

西铁城 0 0 1 1 2 4.08% 95.92%

高精 0 1 1 0 2 4.08% 100.00%

投诉批次 18 7 10 14 49 平均值

出货批次 1962 1660 688 820 5130 

0.96%
投诉率 0.92% 0.42% 1.45% 1.71% 0.96%

客
户
投
诉
数
︵
件
︶

累
计
比
率
︵%

)
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现状调查

■ 现状调查1-2（检查表）
制定者 制定时间 制定来源

温美欢 2016-4-8 每日客户投诉统计11月份至3月份投
诉清单.et
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要因分析 制定者 制定时间 制定来源

温美欢 2016-4-15 每日客户投诉调查
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根因分析

主要根因分析 制定者 制定时间 制定方法

温美欢 2016-4-28 WHY-WHY分
析

NO. 区分 1次原因 2次原因 3次原因 根因

1 品质标准不清楚 没有标准资料 无样板 样板缺陷 资料内容不对，未品管确认。

2
未对照样板，没按要求

作业。
标准/资料不完全 测量工具使用不熟练 不知检查标准哪里位置 查找样板困难及浪费找资料时间

3 作业的方法误/手法有误 因每人检查方法不一致
对检查员的工作更换比较频

繁
检查员的工作安排不合理

4 测量方法的偏差 测量仪器长期使用未保养
好

测量点不一致 打样未跟进
未于客户/工程确认检测方法

5 检查标准不正准 每各客户标准不一致 各客户标准不清楚 各客户标准未在检查区域展示

6 检查方法掌握不够好 根据以往的经验 无计划进行检测 无出货检查日计划

7 检测环境不达标 对检查区域无进行严格管
控环境

对环境不达成时未进行策
施

无进行灯光检查

8 没有检查 他责 自责 急速检查 无紧急出货检查流程
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对策制定

■ 对策实施的计划排序 制定者 制定时间 制定方法

温美欢 2016-5-10 会议讨论

强：9，中：3，弱：1

NO. 根因 潜在对策方案 负责任人 可行性 紧急性 效果性 分数 排序 优先采纳
与否

1 资料内容不对 对工程发放的检查相关资料进行品管
人员审核流程制订及执行。

刘潇
温美欢

田冰
9 9 3 21 2 采纳

2
查找样板困难及浪
费找资料时间

针对每日QA检查的部品检查基准书及
样板准备指定位置。

温美欢
覃艳巧

9 9 3 21 2 采纳

3
检查员的工作安排
不合理

对QA的工作重新分配，由原来的一人
负责一个客户改为二人一组进行负责
多个客户。

温美欢
覃艳巧

3 3 3 9 3 采纳

4
未于客户/工程确认
检测方法

每次移管产品后进行QA指导产品测量
方法。

温美欢
覃艳巧

1 3 1 5 4 采纳

5
各客户标准未在检
查区域展示

对检查区域揭示各客户判定标准。
温美欢

田冰
覃艳巧

9 3 9 21 2 采纳

6
无出货检
查日计划

每日制作QA出货检查计划表。 温美欢 9 9 9 27 1 采纳

7 无进行灯光检查 对灯光进行每周点检一次。
马永刚

田冰
覃艳巧

3 3 3 9 3 采纳

8
无紧急出货
检查流程

针对紧急出货进行制作紧急出货流程
及执行。

温美欢
马永刚

9 9 3 21 2 采纳
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对策实施

对策名：工程资料品管审核流程

改善前 改善后

无

现象：因每次工程发资料给各品管和现场时，资料中有
很多错误的地方，导致品质没有保障，容易误作业人员。

实施内容：制定工程资料品管审核流程，工程部每次发
放资料前由品管部责任人先审核完之后再发放各部门。

改善后效果（金额/量化/文字）：减少错误的流出，加大品质保障。

改善者 改善时间

田冰 2016-4-24

工程资料品管审核
流程.xls
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对策实施

对策名：紧急出货流程

改善前 改善后

无

现象：现生管出货紧急，出货时经常未通知品管人员就
出货到客户处，因此经常会收到客户投诉。

实施内容：制定紧急出货流程。

改善后效果（金额/量化/文字）：针对出货紧急时有应对的方案，保障品质及减少客户的投诉。

改善者 改善时间

马永刚 2016-4-24

2016-4-25出货紧
急应对处理流程图
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对策实施

对策名：每日出货检查计划表

改善前 改善后

无

现象：现每日出货品管部无出货检查计划表。 实施内容：每日制作出货检查日计划表。

改善后效果（金额/量化/文字）：针对出货时有优先检查产品，保障产品得到及时检查。

改善者 改善时间

温美欢 2016-4-24

日出货检查计划表
.et



13

对策实施

对策名：检查员的工作安排不合理

改善前 改善后

现象：一名QA检查多个客户的部品，导致此QA请假
后更换其他人员时，又对此客户的标准不太了解。

实施内容：对QA的工作重新分配，由原来的一人负责
一个客户改为二人一组进行负责多个客户。

改善后效果（金额/量化/文字）：针对有人请假后，不会影响工作及品质不会发生差异。

改善者 改善时间

温美欢 2016-4-24
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对策实施

对策名：查找样板困难及浪费找资料时间

改善前 改善后

无

现象：所有的样板无归类，查找困难。 实施内容：针对每日QA检查的部品检查基准书及样板
准备指定位置。

改善后效果（金额/量化/文字）：针对出货时有优先检查产品，保障产品得到及时检查。

改善者 改善时间

温美欢 2016-4-24
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对策实施

对策名：各客户标准未在检查区域展示

改善前 改善后

现象：对每个客户标准无张贴，并且每个检查员对标准
比较含糊。

实施内容：对检查区域揭示各客户判定标准。

改善后效果（金额/量化/文字）：针对出货时有优先检查产品，保障产品得到及时检查。

改善者 改善时间

温美欢 2016-4-24
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区分 改善前 目标 改善后

投诉率� 0.96% 0.58% 0.81%

1.15–

1.12–          

 1.0–

 0.8–

 0.5–

 0.2–

 

［单位: %］

0.15% 改善

改善后目标改善前区分

403940004575返工金额

［单位: 元］

返工金额现况

5000–

4000–          

 3000–

 2000–

  1000–

 500–

  

536元改善

客户投诉的件数现况

效果调查

■ 活动目标对比 制定者 制定时间 制定方法

温美欢 2016.5.29 柱形图
2015年KPI总表.et 2016年KPI总表.xl

sx

45月份投诉清单.e
t
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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.
  - QA调动人员的积极性提高.
  - 各客户的品质标准展开.

   - 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
          0.96%-0.81%=0.15%
  -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
    4575-4039=536元
   -预估效果
    536*12=6432元

■ 无形效果

制定者 制定时间 制定方法

温美欢 2016-5-29 合算方法
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标准化

■ 标准化 制定者 制定时间 制定方法

温美欢 2016-5-29 列表统计

标准变更项 改善前 改善后 标准名及编号

工程资料品管审
核流程

无

申请中

紧急出货流程
无

申请中

每日出货检查计
划表

无
申请中

各客户标准未在
检查区域展示

无
申请中
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活动总结

一、优点：

二、缺点：

  - 通过此活动后投诉比之前减少及返工金额减少.
  - QA调动人员的积极性提高.
  - 各客户的品质标准展开.

  - 通过此活动后投诉及返工金额未达成目标.
  - 紧急出货流程及工程资料审核流程运行不够完善
  - 每日检查出货计划运行时比较困难到位.
  - 活动推进跟不上进度，致使各项改善措施未能及时展开.
  - 此次活动时间伧促及资料制作不好.
  - 希望下次继续完善此活动,达到与新风老师指导的内容.

三、下次课题：
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发表完毕


