
Universe
Scientific Publishing

Exploration of Engineering Technology, 工程技术探索(36)2022, 4

ISSN:2705-1242(Print)

-31-

家具企业质量异常处理机制的建立与应用研究
沈卫平

杭州丰行电气科技有限公司 浙江 杭州 310000

【摘 要】在家具企业中，质量是企业生命的红线，是企业的立足之本。当发生产品质量异常时，家具企业须

在有效的时间里，以合理的处置方式，及时解决对应的质量问题，方能保证企业的正常发展。子曰：工欲善其事，

必先利其器。建立有效的质量异常处理机制并加以应用，对家具企业来说，可谓至关重要，不仅可以及时有效地处

理各类质量问题，还可以逐步提升产品质量，保证企业在激烈的市场竞争中具备足够的竞争力及可持续发展能力。
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1.家具企业发展现状

在我国家具企业中，不少企业都属于中小型企业，

本文以此为例，进行了如下探究：

1.1.先进制造水平相对较低

相对国内龙头企业的大规模定制和智能化自动生

产线制造来说，中小型家具企业普遍存在先进制造水平

低，数字化、信息化技术应用少等问题。板式家具部分

规模以上企业实现了机械化和自动化的大规模生产，一

定程度上推动了家具产业的发展，但就大多中小企业来

讲，产业总体仍属于劳动密集型产业。实木家具企业多

以少部分机械+人工制造居多，机械化程度低，材料浪

费严重，生产效率明显落后。

1.2.产品质量需进一步提升

质量是产品的生命线，是消费者产生持续购买力和

企业树立品牌的重要因素，直接关乎家具市场发展动向。

基于中小型家具企业普遍存在的机械化程度低、标准体

系不健全、全流程质量控制体系不完善等问题，我国中

小型家具企业产品质量存有较大的上升空间。特别是实

木家具含水率控制不科学导致其产品开裂变形、板式家

具原材料选择和利用不当造成其甲醛释放量和挥发性

有机物超标、五金件质量差造成其产品结构变形及安全

问题等，亟须中小型家具企业的高度重视与关注。

1.3.企业营销能力有待加强

随着互联网信息时代的到来，家具行业的销售模式

发生变化。“互联网+”已深刻并将长远影响整个家具

行业的发展，特别是在新冠疫情的影响下，居家生活成

为主要生活方式，线上购物成为唯一选择，直播带货、

短视频营销、社交媒体种草创意性营销等线上营销手段

显示出极大的优势。2022 年，索菲亚、欧派等定制家居

龙头企业的线上成交量占据主要市场份额，这也在一定

程度上提示中小型企业可视自身产品定位与特色，适当

在小工程配套、店面零售和线上营销等方面发力，积极

扩大市场份额。

1.4.产品设计与创新能力需进一步加强

与国内大型龙头企业相比，中小型家具企业的产品

设计与创新能力还需加强，产品设计同质化现象严重，

部分企业为抢占市场份额，盲目降低成本、抄袭市场爆

款产品进行生产经营，恶意竞争日益明显。同时，中小

型家具企业的科研投入远不能满足日益升级的市场需

求和渠道竞争，缺乏产学研结合意识和行业学会协会等

的平台链接及应用，在产品原材料、制造共性技术、关

键技术、市场营销与管理等创新领域还有较大的提升空

间。

2.家具企业质量异常处理机制的建立与应用

2.1.及时确认异常问题

面对质量异常，企业一般首先要做的，就是通过质

量管理部门或其他指定部门，及时完成异常问题的接收

与确认。异常问题的描述方式，通常可采用 5w2h 法进

行量化描述，以原材料皮革的耐折挠质量异常为例，可

描述为“①质检员（Who）②在进料抽验时（When)③
在实验室（Where)④按照检测标准(How)⑤发现皮革

（What）⑥折挠轴线区域出现裂痕（Why）⑦问题带来

的直接影响是皮革无法投产使用（How much）”，此外，

最好可以搭配相关的图片、数据等，这样可以更清晰地

将问题显现出来。

2.2.依靠临时对策来处理问题

通常而言，分析异常原因需要一定的时间及空间条

件，而有些时候的质量异常往往在短时间内无法确认，

但时间上却又不容拖延[1]。在这种情况下，则需要尽快

给出临时处置对策。传统家具企业的工艺属性较为简单，

但生产节奏相对较快，而且由于工艺中的大部分工序均

属于质量状态不可逆，比如木工下料，外架喷漆，弹簧

热处理等工序，一旦出现质量异常，后续很难采取返工、

挑选等进行质量调整，如果不及时采取措施，那么来自
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企业内部的质量异常的持续，会急速加剧损失的扩大。

临时解决对策的制定一般来自处理小组或某一质量处

理部门，临时措施的制定，除了讲究“快”，还要讲究

“准”，即一经实施，起到立竿见影的效果，效果具体

体现在是否能够“及时止损，消除影响”。

2.3.出具报告，建立处理小组

首先，家具企业的产品质量管理部们根据已确认的

异常信息，及时出具 NCR 报告，即不符合项报告，并下

发至处置部门或责任部门，同时共享至关联质量验证部

门，迅速完成信息的内部传达[2]。NCR 报告的主体结构

一般至少包括六大项目内容，第一项为已知晓的异常产

品的基础信息，如规格型号、数量、发生地点与时间等；

第二项为已确认的产品不符合情况的描述，即质量异常

具体表现在哪一些方面；第三项为待确认的“临时解决

对策”；第四项为待确认的“根本原因分析”；第五项

为待确认的“根本解决对策及验证”，第六项为处置部

门及验证部门负责人员的签核环节，也是 NCR 报告的最

后一道工序。其次，质量负责人主导建立质量异常处理

小组，成立小组的目的是为报告中待确认的各类项目

“寻找答案”，实现质量异常的闭环处理。该小组人员

的构成，视质量异常的类型及实际需要，一般来自生产、

质量、采购等部门，要求人员具备制程、质控、设计等

岗位专业知识，且具备一定的分析、解决问题的能力。

2.4.重视问题的原因分析

对于原因分析的过程，家具企业必须要落实，而且

要落实得细致，落实得彻底。这个过程的实施，对家具

企业的质量水平提升会有显著的效果，同时也会逐步提

高家具质量管理人员的能力与素养[3]。进行原因分析时，

首先需要选择并确认合适的分析方法，在质量管理作业

中，进行问题分析的方式方法很多，常见的有 5WHY 法、

QC 七大手法等等，其中 4M&1E 法，即“人、机、料、

法、环”五要素分析法，则是一种非常有效且非常系统

的分析方法。具体的作业模式，简单来说就是企业人员

通过批次管理，对异常产品的五要素进行追溯、辨析，

从而判定导致质量异常发生的本质原因。

2.5.重视对质量异常问题的彻底解决

在知道原因之后，基本都可很容易的掌握，比如驾

车出行过斑马线被交警处罚，当得知原因为未礼让行人，

那之后可能再也不会重复这样的错误，然而对于程序化

的问题，即使知晓原因，那么在未具体落实根本对策的

情况下，问题可能还会重复发生[4]。因此，一是要修订

热处理工序的作业规程，明确设备检维修及二次开机的

作业管理，保证热处理工况一致且符合工艺标准；二是

要加强成品的检测程序，对于可能涉及工艺变更的产品，

出厂之前必须进行厂内的质量验证。

3.结束语

总之，虽然很多家具企业熟识“质量是企业生命的

红线”“质量是企业立足之本”等质量理念，但实际上

处理质量问题的能力却是非常有限，以至于在面对各种

各样的质量问题时，抓不住异常的根本，提不出有效的

解决对策，导致质量异常频繁重复的发生，严重滞后了

企业的稳定发展。因此，家具企业应当重视质量管理体

系的实际应用，建立规范的质量异常处理机制，有效落

实解决质量问题，从而全面提高家具企业的产品质量管

理水平。
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