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内容概要

　　中国经济的发展速度让全球惊叹，但是，质量问题带来的损失也令人惊讶和头疼。
在改进质量的诸多方法和路径中，质量成本管理是极具价值的，但是在中国企业中却经常被忽视，应
用并不广泛。
因此，本书再次将质量成本管理这一课题提上桌面，并通过信息化手段以提升其可操作性，为企业质
量改进提供积极支持。

　　本书基于质量成本整体管理理论系统，阐述了质量成本预测、计划、跟踪、控制以及决策支持与
统计分析的管理，并结合质量成本管理理论系统提出了简易、可操作的质量成本管理信息系统。
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章节摘录

版权页：插图：因此，本系统动力学模型分为四个子系统：企业质量成本管理子系统、供应商子系统
、顾客子系统和企业绩效子系统。
（1）企业质量管理子系统。
主要研究企业质量管理机制，探讨从质量成本管理角度出发，在企业供应商管理、顾客管理条件影响
下，质量成本管理与企业利润的关系。
有效的质量成本管理能够为企业降低质量成本，从而降低总成本，而且同时会对顾客系统产生有利影
响从而影响市场，吸引更多顾客，提高销售额，增加利润。
（2）供应商子系统。
主要研究供应商管理系统，有效的供应商管理能够降低企业质量成本中的鉴定成本，优秀的供应商能
够提供高质量的原材料，从而企业能够将原材料鉴定转为供应商对原材料的鉴定，从而减少企业对原
材料的检查次数及成本，因此供应商管理影响着企业的质量成本管理。
对供应商的关注，一方面能够促使供应商努力提高满足企业需求的能力（供应商质量），而供应商质
量的提高就会对企业绩效产生积极的影响；另一方面，企业也会对供应商质量的提高抱有一种期望，
这种期望的供应商质量和实际的供应商质量之间的必然存在差距，这种差距会促使企业对其进行分析
，从而调整供应商关注的策略，确保供应商质量能够满足企业发展的需要。
（3）顾客子系统。
主要研究顾客管理系统，探讨了顾客系统对质量管理系统的影响，企业产品最终以顾客满意为目标，
生产达到顾客期望的产品，如若产品没有达到顾客期望势必会产生退换货、索赔等，导致企业外部质
量损失成本增加，同时也会影响到产品潜在市场以及企业形象，容易造成产品销售量降低、利润减少
。
对顾客和市场的关注能够增加顾客满意，而顾客满意进一步又会促进市场份额和销售额的增加，对企
业财务绩效和市场绩效产生积极的影响，有利于提高企业利润。
另一方面，顾客也会对顾客满意产生一种预期，这种期望的顾客满意和实际的顾客满意之间的差距又
会促使企业分析产生差距的原因，从而调整顾客和市场关注的策略，确保更大程度上的顾客满意。
（4）企业绩效子系统。
主要研究在供应商系统与顾客系统的影响下，企业质量管理以及企业质量成本与企业利润额、销售额
间的关系。
这四个子系统是通过相互间的输入、输出变量来相互影响和相互制约的。
每一个子系统的运行既取决于自身内部结构，也受制于其外部条件变化。
根据这四个子系统的特点，可以得出子系统的指标，如表5-3所示。
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