	現 代 企 業 管 理

	1、什麼是5S？ 

5S 規 範 示 例 

5S 

規範
清理 

把永遠不可能用到的物品清理掉 

把長期不用，但有潛在可用性的物品指定地方放置 

把經常使用的物品放在容易取到的地方 

整理 

應有倉庫場地佈置總體規劃，並畫出規劃圖 

物料、物品放置應有總體規劃 

區域劃分應有標識 

物料架應有標識 

不同物料應有適當的標識來區分 

物料放置應整齊、美觀 

通道要空出、不雜亂 

應有車間場地佈置總體規劃，並畫出規劃圖 

不同的生產線、工序應設牌標識 

工位擺放應整齊 

設備擺放應整齊 

工人工作臺面應整齊 

檔、記錄等物品放置應有規劃 

物品放置應整齊、美觀 

必要時應做一定標識 

檔案櫃應整齊，有必要的標識 

抽屜應整齊，不雜亂 

員工應有員工卡 

要設置檔佈告欄 

清潔 

地面要清潔 

牆面要清潔 

物料架要清潔 

物料無積塵 

通風要好，保持乾燥清爽的環境 

工人工作臺面要清潔 

設備要清潔 

光線要充足 

辦公桌面要清潔 

檔案櫃要清潔 

抽屜要清潔 

檔、記錄不骯髒破爛 
維持 

堅持上班5S一分鐘，下班5S一分鐘 

定期有檢查 

對不符合的情況及時糾正 

素養 

語言有禮貌 

舉止講文明 

著裝要整潔 

工作主動、熱情 

有強烈的時間觀念（按時完成任務、開會不遲到等） 

2、什麼是QA？

什麼是QA     QA即英文QUALITY ASSURANCE 的簡稱，中文意思是品質保證，其在ISO8402：1994中的定義是“為了提供足夠的信任表明實體能夠滿足品質要求，而在品質管理體系中實施並根據需要進行證實的全部有計劃和有系統的活動”。有些推行ISO9000的組織會設置這樣的部門或崗位，負責ISO9000標準所要求的有關品質保證的職能，擔任這類工作的人員就叫做QA人員。

3、什麼QC？

什麼是QC QC即英文QUALITY CONTROL的簡稱，中文意義是品質控制，其在ISO8402：1994的定義是“為達到品質要求所採取的作業技術和活動”。有些推行ISO9000的組織會設置這樣一個部門或崗位，負責ISO9000標準所要求的有關品質控制的職能，擔任這類工作的人員就叫做QC人員，相當於一般企業中的產品檢驗員，包括進貨檢驗員（IQC）、制程檢驗員（IPQC）和最終檢驗員（FQC）

4、什麼是ISO？ 

ISO是一個組織的英語簡稱。其全稱是International  Organization  for  Standardization , 翻譯成中文就是“國際標準化組織”。 
    ISO是世界上最大的國際標準化組織。它成立於1947年2月23日，它的前身是1928年成立的“國際標準化協會國際聯合會”（簡稱ISA）。他如IEC 也比較大。IEC即“國際電工委員會”，1906年在英國倫敦成立，是世界上最早的國際標準化組織。IEC主要負責電工、電子領域的標準化活動。而ISO負責除電工、電子領域之外的所有其他領域的標準化活動。
    ISO 宣稱它的宗旨是“在世界上促進標準化及其相關活動的發展，以便於商品和服務的國際交換，在智力、科學、技術和經濟領域開展合作。”
    ISO 現有117個成員，包括117個國家和地區。
    ISO的最高權力機構是每年一次的“全體大會”，其日常辦事機構是中央秘書處，設在瑞士的日內瓦。中央秘書處現有170名職員。

5、什麼是ISO9000 ？    

ISO通過它的2856個技術機構開展技術活動。其中技術委員會（簡稱TC）共185個，分技術委員會（簡稱SC）共611 個，工作組（WG）2022個，特別工作組38個。
    ISO的2856個技術機構技術活動的成果（產品）是“國際標準”。ISO現已制定出國際標準共10300多個，主要涉及各行各業各種產品（包括服務產品、知識產品等）的技術規範。
    ISO制定出來的國際標準除了有規範的名稱之外，還有編號，編號的格式是：ISO+標準號+[杠+分標準號]+冒號+發佈年號（方括號中的內容可有可無），例如：ISO8402：1987、ISO9000-1：1994等，分別是某一個標準的編號。
    但是，“ISO9000”不是指一個標準，而是一族標準的統稱。根據ISO9000-1：1994的定義：“‘ISO9000族’是由ISO/TC176制定的所有國際標準。”
    什麼叫TC176呢？TC176即ISO中第176個技術委員會，它成立於1980年，全稱是“品質保證技術委員會”，1987年又更名為“品質管理和品質保證技術委員會”。TC176專門負責制定品質管理和品質保證技術的標準。
    TC176最早制定的一個標準是ISO8402：1986，名為《品質-術語》，於1986年6月15日正式發佈。1987年3月，ISO又正式發佈了ISO9000：1987、ISO9001：1987、ISO9002：1987、ISO9003：1987、ISO9004：1987共5個國際標準，與ISO8402：1986一起統稱為”ISO9000系列標準”。
    此後，TC176又於1990年發佈了一個標準，1991年發佈了三個標準，1992年發佈了一個標準，1993年發佈了五個標準；1994年沒有另外發佈標準，但是對前述“ISO9000系列標準”統一作了修改，分別改為ISO8402：1994、ISO9000-1：1994、ISO9001：1994、ISO9002：1994、ISO9003：1994、ISO9004-1：1994，並把TC176制定的標準定義為“ISO9000族”。1995年，TC176又發佈了一個標準，編號是ISO10013：1995。至今，ISO9000族一共有17個標準，詳見附錄A。
    對於上述標準，作為專家應該通曉，作為企業，只需選用如下三個標準之一：
    1.ISO9001：1994《品質體系  設計、開發、生產、安裝和服務的品質保證模式》；
    2.ISO9002：1994《品質體系  生產、安裝和服務的品質保證模式》；
    3.ISO9003：1994《品質體系  最終核對總和試驗的品質保證模式》。 

6、什麼是內審員？    

 內審員全稱叫內部品質審核員，通常由既精通ISO9000國際標準又熟悉本企業管理狀況的人員擔任。按照ISO9000標準的要求，凡是推行ISO9000的組織每年都要進行一定頻次的內部品質審核，內部品質審核由經過培訓的有資格的內審員來執行審核任務。所以，凡是推行ISO9000的組織，通常都需要培養一批內審員。內審員可以由各部門人員兼職擔任。

7、什麼是管理者代表？     

“管理者代表”這一職位名稱是ISO9000標準的專用名詞，它特指推行ISO9000的組織中主管品質管制體系的高層管理人員。按照ISO9000標準的規定，管理者代表，除了其原有職責外還具有如下三個職責和許可權（參照ISO/DIS 9001標準）：
    1.確保品質管制體系得到建立和保持；
    2.向最高管理者報告管理的績效，包括改進的需求；
    3.在整個組織內促進“以客戶為中心”意識的形成；
    此外，管理者代表的職責可包括品質管制體系有關事宜的外部聯絡。

8、推行ISO9000的作用？ 
A、強化品質管理，提高企業效益；增強客戶信心，擴大市場份額
    負責ISO9000品質體系認證的認證機構都是經過國家認可機構認可的權威機構，對企業的品質體系的審核是非常嚴格的。這樣，對於企業內部來說，可按照經過嚴格審核的國際標準化的品質體系進行品質管理，真正達到法治化、科學化的要求，極大地提高工作效率和產品合格率，迅速提高企業的經濟效益和社會效益。對於企業外部來說，當顧客得知供方按照國際標準實行管理，拿到了ISO9000品質體系認證證書，並且有認證機構的嚴格審核和定期監督，就可以確信該企業是能夠穩定地生產合格產品乃至優秀產品的信得過的企業，從而放心地與企業訂立供銷合同，擴大了企業的市場佔有率。可以說，在這兩方面都收到了立竿見影的功效。

 B.獲得了國際貿易“通行證”，消除了國際貿易壁壘
    許多國家為了保護自身的利益，設置了種種貿易壁壘，包括關稅壁壘和非關稅壁壘。其中非關稅壁壘主要是技術壁壘，技術壁壘中，又主要是產品品質認證和ISO9000品質體系認證的壁壘。特別是，在“世界貿易組織”內，各成員國之間相互排除了關稅壁壘，只能設置技術壁壘，所以，獲得認證是消除貿易壁壘的主要途徑。（在我國“入世”以後，失去了區分國內貿易和國際貿易的嚴格界限，所有貿易都有可能遭遇上述技術壁壘，應該引起企業界的高度重視，及早防範。）

C.節省了第二方審核的精力和費用
    在現代貿易實踐中，，第二方審核早就成為慣例，又逐漸發現其存在很大的弊端：一個供方通常要為許多需方供貨，第二方審核無疑會給供方帶來沉重的負擔；另一方面，需方也需支付相當的費用，同時還要考慮派出或雇傭人員的經驗和水準問題，否則，花了費用也達不到預期的目的。唯有ISO9000認證可以排除這樣的弊端。因為作為第一方的生產企業申請了第三方的ISO9000認證並獲得了認證證書以後，眾多第二方就不必要再對第一方進行審核，這樣，不管是對第一方還是對第二方都可以節省很多精力或費用。還有，如果企業在獲得了ISO9000認證之後，再申請UL、CE等產品品質認證，還可以免除認證機構對企業的品質保證體系進行重複認證的開支。

D.在產品品質競爭中永遠立於不敗之地
    國際貿易競爭的手段主要是價格競爭和品質競爭。由於低價銷售的方法不僅使利潤銳減，如果構成傾銷，還會受到貿易制裁，所以，價格競爭的手段越來越不可取。70年代以來，品質競爭已成為國際貿易競爭的主要手段，不少國家把提高進口商品的品質要求作為限入獎出的貿易保護主義的重要措施。實行ISO9000國際標準化的品質管理，可以穩定地提高產品品質，使企業在產品品質競爭中永遠立於不敗之地。

E.有效地避免產品責任
    各國在執行產品品質法的實踐中，由於對產品品質的投訴越來越頻繁，事故原因越來越複雜，追究責任也就越來越嚴格。尤其是近幾年，發達國家都在把原有的“過失責任”轉變為“嚴格責任”法理，對製造商的安全要求提高很多。例如，工人在操作一台機床時受到傷害，按“嚴格責任”法理，法院不僅要看該機床機件故障之類的品質問題，還要看其有沒有安全裝置，有沒有向操作者發出警告的裝置等。法院可以根據上述任何一個問題判定該機床存在缺陷，廠方便要對其後果負責賠償。但是，按照各國產品責任法，如果廠方能夠提供ISO9000品質體系認證證書，便可免賠，否則，要敗訴且要受到重罰。（隨著我國法治的完善，企業界應該對“產品責任法”高度重視，儘早防範。）

 F.有利於國際間的經濟合作和技術交流
    按照國際間經濟合作和技術交流的慣例，合作雙方必須在產品（包括服務）品質方面有共同的語言、統一的認識和共守的規範，方能進行合作與交流。ISO9000品質體系認證正好提供了這樣的信任，有利於雙方迅速達成協定。

9、適用ISO9000的行業  
適合實施ISO9000標準的行業分類（資料來自國際標準化組織） 

1 農業、漁業
2 採礦業及採石業
3 食品、飲料和煙草
4 紡織品及紡織產品
5 皮革及皮革製品
6 木材及木製品
7 紙漿、紙及紙製品
8 出版業
9 印刷業
10 焦碳及精練石油製品
11 核燃料
12 化學品、化學製品及纖維
13 醫藥品
14 橡膠和塑膠製品
15 非金屬礦物製品
16 混凝土、水泥、石灰、石膏及其他
17 基礎金屬及金屬製品
18 機械及設備
19 電子、電器及光電設備
20 造船 

21 航空、航太
22 其他運輸設備
23 其他未分類的製造業
24 廢舊物質的回收
25 發電及供電
26 氣的生產與供給
27 水的生產與供給
28 建設
29 批發及零售汽車、摩托車、個人及家庭用品的修理
30 賓館及餐館
31 運輸、倉儲及通訊
32 金融、房地產、出租服務
33 資訊技術
34 科技服務
35 其他服務
36 公共行政管理
37 教育
38 衛生保健與社會公益事業
39 其他社會服務 

10、推行ISO9000有如下五個必不可少的過程：     

知識準備——立法——宣貫——執行——監督、改進 以下是企業推行ISO9000的典型步驟，可以看出，這些步驟中完整地包含了上述五個過程： n  企業原有品質體系識別、診斷； n  任命管理者代表、組建ISO9000推行組織； n  制訂目標及激勵措施； n  各級人員接受必要的管理意識和品質意識訓練； n  ISO9001標準知識培訓； n  品質體系檔編寫（立法）； n  品質體系檔大面積宣傳、培訓、發佈、試運行； n  內審員接受訓練； n  若干次內部品質體系審核； n  在內審基礎上的管理者評審； n  品質管制體系完善和改進； n  申請認證  企業經過若干次內審並逐步糾正後，若認為所建立的品質管制體系已符合所選標準的要求（具體體現為內審所發現的不符合項較少時），便可申請外部認證。
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