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Cost of Quality ManagementCost of Quality Management
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质量的意义  

 达到要求                 
明确
 期望

 要求   
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为什么需要质量成本管理方法？  

商业竞争

 客需求
 顾
 质量成本方法：在保持顾客满意的基础上降低公司
                              运营成本 , 增加赢利 .
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不合格的产生

不合格一般由以下产生
设计缺陷 ;
制造过程缺陷 ;
意识缺陷 ;
服务不到位 ;
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不合格造成的后果  

 商业的损失 ;
 引起负债 ;
 浪费生产力 ;
 增加成本 ;
 降低社会效益 ;
 给公众造成危害 ;
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商业损失

由设计技艺差，或有缺陷产品，或服务
差引起 ;

 流失的顾客 80 ％不会返回 ;
 在业界名誉的损失 ;
 直接和间接的商业损失 ;
 市场占有率降低 ;
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生产力的浪费 
返工和用于处理不合格的资源
机器停工
可能由以下质量差引起：

 原材料 ;
 非正常运行的工具和设备 ;
 过程变异 ;
 员工意识 ;
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增加的成本
 返修 ;
 返工 ;
 报废 ;
 回收 ( 不合格品 );
 保修期的修理或更换 ;
 产品降级 ;
 材料费，工资和管理费用增加 ;
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质量
观点

生产者
观点

消费者
观点

生产
驱使

市场
驱使

合格品质

持续的生产
过程能力

焦点在生产成本

设计品质

质量品质

焦点在价格

适合顾客的用途
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 设计质量

 有能力达到顾客期望的需求 ;
 易于生产 ;
 满足社会公众的环保安全利益 ;
 防止错误的危害的发生 ;
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质量成本模式
  什么是质量成本？

 质量成本包括为保证产品质量而投入的成本和造
成不合格品及对其处理所花费成本的总和 ;

 包括合格成本 (COC) 和不合格成本 (CONC)
 质量成本管理的意图是减少成本并增加利润
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合格成本＋不合格成本 

 合格成本是：
 生产合格产品所投入的材料人力等

要素
 不合格成本：
 因为不合格产品所导致的成本
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质量成本占公司总成本的比例有多少？  

20 － 40 ％
专家的估计

3.8 ％
新加坡标准局
1992

10 ％
美国
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              案例分析 :
  FMC 海事有限公司

 质量成本节约开支： S$450,000(1995 年 )
                                  : 3%的营业额
（资源来源：生产力文摘 ,1998 年 11月 )

瑞典一邮局
质量成本节约开支： US$19百万

                  
CEL 涂料工业有限公司
质量成本节约开支： S＄ 2million (1999 年 )
                                 :20%的营业额
资源来源：海峡时报。 2000 年 2月 1日
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别让冰山淹没了你

再次检验 ;
报废 ;
过剩的库存 ;                                可视成本
停工 ;

旷工
声誉受损
重复生产过程                                         隐含成本
危机性管理
失去机会
顾客不满意
员工的流失
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实施质量成本管理的益处

                                  企业盈亏的收益

没有额外增加成本和投资而商业利润得到增加 ;
 提供顾客满意度 ;
 提高成本的竞争力 ;
 提高企业管理水平 ;
 为达到全面质量管理奠定基础 ;
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实施质量成本管理的益处

生产运作受益
 减少浪费
 增加产量
 提高效率
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实施质量成本管理的益处

 其他受益
 节约成本的强有力方法
 浪费和失误数据化
 可作为一种业绩指标
 能显明指出应改进之处
 逐渐形成意识和承诺
 提高与管理层交流的工具
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减少质量成本：方法论

                            1.策划和准备
                                                                     
                                                                                                                    2. 对

质量成本项目识别和分类                     节约的成本
          
           
        3. 收集质量成本数据                    7. 制定预防措施并实施
                                 

                                                   
                                                    6. 制定目标                                                        

              4.区分改进的优先次序和改进工作

                               5.组成改进小组                
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生产力分析－
生产力和质量成本分析

             生产力分析            质量成本要素分析    

        宏观分析                  微观分析 
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生产力分析和质量成本

 制定合适的比率对生产力 (从宏观上 ) 进行分析。
 对在一定时期内比率的某一倾向进行分析。
 相关的比率应放到一起分析，这远远超过分析单一比

率更有效。
 质量成本方法用于作为分析和减少已识别的某个成本
项目的工具。
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增值 (VA) 的概念

                   增值＝营业额－采购成本

增值是以下方面的回馈
劳工，利润，
折旧，税收，利息
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        生产力的几个关键比率

 劳工生产率               ＝增值 /员工人数
 劳工竞争力               ＝增值 /劳工成本
 资产生产率               ＝增值 /固定资产
 利润率                   ＝利润 / 固定资产
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关于生产力分析的数据来源

资产负债表
 盈亏表
 制造 / 贸易的帐目
 员工人数
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识别质量成本项目

                                      质量成本 (COQ)

            
          合格质量成本              不合格质量成本
             (COC)                     (CONC) 

           
         预防       评价        内部损失       外部损失

参见质量成本表举例
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7 项浪费

 几乎在任何过程中都可以找到 ;
包括物理性和非物理性的 ;
制造或服务 ;
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7 项浪费 

 

生产过剩
时间的损耗

运输
过程
存货
运作
缺陷

输入
人，机，

料

转化过程
过程
方法

输出
产品
服务

费浪
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生产过剩

 超出顾客要求 :即质量过剩 ;
 浪费中最糟糕的
 导致以下浪费

 材料
 劳工成本，加班
 储存空间
 材料包装
 被废弃的风险
 变坏的风险
 日常管理资源浪费 
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时间的损耗 ( 或拖延 )
 无规律的拖延：

 机器修理造成拖延
 材料迟到造成拖延
 决议的延期
 这通常是显而易见

 常规的拖延
 生产过程中固有的
 等待机器调置
 等待工具的改变
 生产线不平衡
 这通常是不易看到的
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时间的损耗－原因 

 组织及策划的不良
 工人缺少正确的培训
 纪律约束和控制的缺乏
 机器和设备缺少维护保养
 生产线不平衡
 生产线的规划，缺少企业内部事务管理 (5S)
 原材料的迟到
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运输的浪费

 “ 看来很忙”假象 ;(二次搬运或重复工作 );

 不必要的材料搬运

 同一过程，材料，文档的重复操作

 参看举例
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 不适合的方法
 －在制造中，或者是任一生产过程中
 通常由设计导致的
 不适合的材料，机器或步骤

过程的浪费
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库存的浪费

 过剩的材料，半成品或成品
 其他相关的浪费
 导致过高的运营资本
 银行的利息
 储存成本
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缺陷损失

拒收，不合格或有缺陷产品

练习 2 ：列出清单识别和评价与你有关
的质量成本
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减少 /消除浪费
 正确的生产策划和安排
 5S 和生产车间布局安排
       操作动作分析和时间的标准化
          检讨材料策划方针
              多批次小批量生产
                  生产线平衡和流程设计
                      增进沟通
                           自动化

                                                                                                           
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收集质量成本数据
收集数据的目的是分析而不是好看 ;
建立体系来获得质量成本数据
对原始数据总结成定期报告
制定报告制度，如果可能则收录
 到管理报告中
报告录入到质量成本计分卡

见质量记录计分卡
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收集质量成本数据
指导方针

 决定哪些质量成本项目。
 如有可能使用现有的质量成本结构。
 如果需要则作出估计，不必要求原始的准确性。
 原始报告可能显示出质量成本的增加！
 定时地监测成本。
 根据出现的问题归属其成本。
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会计的任务和职责 

 对已识别的质量成本活动分配成本

 如果需要，调整会计科目

 从各部门收集数据

 发布管理报告，质量成本计分卡
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相关部门的任务和职责 

确保数据的真实性 ,完整性 ;

 设计表格以获得原始数据 ;

 与会计分析质量成本报告 ;

 采取纠正 / 预防措施 ;

 开始执行持续改进 ;
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质量成本的数据来源  
已制定的帐目，财务报告和财务科目
 基础的财务报告
 例如：工资册中操作工返工的成本

 估算
 例如：估算由于生产线不平衡造成操作工停工的损失

 操作报告
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同会计比较匹配质量成本 

 与现存的帐目比较已识别的质量成本项目，例如会计
科目

 如果需要，改进帐目系统提供质量成本项目
 完成质量成本计分卡和结果，其数据来源于：

已制定的帐目
 估算

 参见用帐目比较质量成本的举例
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质量成本
计算的 5种方法

                                  1.整体的帐目

评审财务报表并确定 COC 和 CONC 的项目。全部的费用

即是该报告期间的 COC 和 CONC 成本。
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质量成本
计算的 5种方法

                              2. 人力
  当一个人是百分之百地投入在 COC 和 CONC 工作上，
所有与这个人相关的费用都规划到 COC 或 CONC财目上
，看他当时所做的工作性质来定。
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质量成本
计算的 5种方法

                                 3.      劳动力索偿
  当一个人只花他一部分的时间，如 30 ％在与 COC 或
CONC相关的工作上时，则只能以所有聘用他的费用的
30 ％列入 COC 或 CONC 费用。例：如果一个销售人员
花费 30 ％的时间在解决客户投诉的话，他实际上完全可
以把一部分时间用于销售工作上以提升生产力。



2001-10-1 品质乃万事之源,人品乃万事之本 45

闫志涛质量体系演示文稿

私人资料 , 未经许可严禁转用

质量成本
计算的 5种方法

                             4.     单价计算法
  单价法主要用来计算一个项目的总费用。项目的总费
用是单价乘以数量。

例：超过费用＝超过小时 *超时报酬                            

 
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质量成本
计算的 5种方法

                             5.偏差法

当过程的产出或表现的实际状况与理想有一个差距时，

则应把此差距划入 CONC内。例：过大的生产能力，多

余的设备和设施及失去的销售机会。

练习三：计算质量成本
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状态报告
质量成本计分卡

质量成本计分卡报告
质量成本委员会
显示以下方面的关系
 合格成本：预防及评价成本
 不合格成本：内外部损失成本
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分析质量成本数据

通过计分卡强化质量成本
找出适合的质量成本比率

 分析某一时期的趋势
 对改进区分优先次序
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质量指标 ( 比率 )

劳工指标 ＝ 质量成本 / 劳工成本
成本指标 ＝ 质量成本 /制造成本
营业指标 ＝ 质量成本 /营业额
生产指标 ＝ 质量成本 / 最终产品数量

制造成本：直接的，间接的，材料的，劳工的成本
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趋势分析

 用曲线图进行分析
 分析一定时期的数据或比

率
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用 Pareto 分析
并确定优先次序

焦点在少数的重要的点
避免多数的不重要的点
                           …Juran

不合格质量成本 ％频率 ％积累

报废 50 ％ 50 ％
再次检验 20 ％ 70 ％
返工 15 ％ 85 ％
供方拒收 15 ％ 100 ％
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为改进制定目标
 制定改进科目
 制定操作目标
 检测进度
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为改进工作制定目标
S-M-A-R-T目标

 具体的
 可测量的
 可获得的
现实的
定期的
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解决问题的技巧
PDCA循环

 减少质量成本方法的 5-8个阶段

 参考 PDCA 备注

   计划

   实施

   检查

   改进
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解决问题的技巧
一些常用的方法

           改进策划图表
      5W2H方法
      Pareto 图表分析
      因果分析
      质量小组方法
      基准方法
      脑力激荡法
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通常的改进策划次序

           趋势分析                  5W2H
                Pareto分析             Pareto分析
                                                因果图

识别
当前状态

根源
分析

改进
策划
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Pareto 分析

 80/20 的规则
 选择关键成本项目以作改进
 比较改进前后的 Pareto 图表
 目视管理

 参看备注
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因果图 (鱼骨图 )
通常使用类似的鱼骨图
 2种类型：

 原因追溯型：－用来标识根本原因
 建立对策型：－用来标识解决方法

 基本的鱼骨图：
 头：结果
 分支：原因因素，通常是 4M 和 E
 ( 人，机，法，料和环境 )

 可利用集思广益的方法建立鱼骨图
 参见因果图
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解决问题中的
质量圈方法

 小组的活动，通常指工人
 来自车间的好的方法
 日本在六十年代首创的方法
 随之产生解决问题或改进的体系循环

 参看QCC 备注
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基准法

 利：订立最好的工业基准
 弊：获得竞争者的信息存在困难

 参看备注
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预防体系

通过以下方面将预防活动纳入工作体系：
 产品设计
 过程设计
 操作
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