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E5_8A_9B_E8_B5_84_E6_c37_517125.htm 在企业实践中，质量

成本并不是孤立存在的，因此要把它与企业战略结合起来考

虑。企业有什么样的战略目标，就有相应的产品质量策略，

不同的质量策略，就会产生不同的质量成本。如果企业奉行

的是低成本战略，那么就要制定相应的低成本质量策略。如

果企业目标是想凭藉优质产品树立企业形象，那么就需要对

产品质量进行规划，把研制、生产和销售优质产品作为工作

中的重中之重。因此，产品质量规划必须与企业的经营战略

目标保持一致。 一般来说，质量成本支出可以分为三方面：

预防性支出、评估性支出和补救性支出。 预防性支出：预防

性支出是企业的计划性支出，专门用来确保在产品交付和服

务的各个环节不出现失误。交付环节是指产品的设计、开发

、生产与运输。预防性支出专案包括教育与培训、持续的质

量改善工作、品质管制人员投入、流程控制、市场调查、实

地检测以及预防性维护。百考试题整理 评估性支出：评估性

支出是指在交付和服务环节上对产品或服务进行检查、监测

或评估的支出。这类支出专案包括进货检查、内部产品审核

、产品检查、库存清点、品质管制人员薪金、供应商评估与

审核报告。 补救性支出：如果产品交付或服务不能满足客户

的需求，导致产品的维修与更换或重复服务，企业就需要支

付补救性支出。补救性支出还可以细分为两类：内部补救支

出与外部补救支出。内部补救支出是指产品在送达客户之前

发现问题的补救支出，涉及的方面包括废品、返工、库存、



维修点、重新设计、运输救援、补救行动汇报，以及因产品

或服务不合要求导致的延误。外部补救支出则是指因客户发

现问题而由企业承担的补救性支出，包括的项目有保修、接

待客户投诉、产品更换、产品回收、运费、担保资料分析、

客户跟踪调查和区域服务机构。 有许多质量成本支出是隐性

的，很难通过常规的质量成本评估系统进行测定。即使被发

现，其中很大一部分也会被当作是企业的正常经营支出。多

数质量成本系统无法检测的隐性成本主要集中在客户补救成

本、信誉损失成本、客户不满成本三方面。虽然这些成本不

能通过常规质量成本系统确定下来，但在成本构成中却占有

相当大的比重。现有与未来客户是否购买产品就与这些成本

有关。消除了外部问题因素，这些支出也随之消失。因此，

消除企业外部补救支出尤其重要。百考试题整理"#F8F8F8"
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