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六、結論與建議 
 

6.1 研究結論 
本研究主要建立在以下的研究主題： 

1. 為個案公司建立一套品質成本制度，並以此制度分析個案公司三年的實

際品質成本資料，探討個案公司在一系列導入品質制度與活動期間，各

項品質成本變化的趨勢與原因。 

2. 分析各項品質成本間之相互關係與影響顯著性，探討各學者的品質成本

模型觀點。 

3. 分析內部及外部失敗成本金額與傳統品質水準指標間的一致性，以檢驗

品質成本制度所產生的金額量化資訊，是否與傳統品質水準衡量指標具

有衡量品質水準的功能，驗證本研究規劃的品質成本制度的效度。 

 

6.1.1品質成本變化趨勢與原因分析 

1. 各項品質成本自第 12期以後呈現大幅度增加，主要係因個案公司自該年

度起開始導入 ISO-9002品保制度及其他品質活動，以及適逢經營型態轉

變，業務量急速擴大，使得品質成本分項皆呈現明顯增加的趨勢。 

2. 各項單位品質成本分項，在推行後期皆呈現穩定下降的趨勢，與 Crosby

的動態品質成本觀點一致。也就是說，在品質推行後期的「確定階段」，

預防成本與失敗成本皆會逐漸下滑的觀點。 

3. 品質成本金額，結合衡量基準（如產量、銷售額 …），求出的單位品質成

本資訊，才不致因相關變數的影響，造成品質成本資訊的失真。 

4. 品質成本受產品複雜度、困難度的影響頗大，個案公司在工程承攬初期，

應注意這方面的成本考量與技術工法的評估。 

5. 品質成本制度或品質活動導入前，預防成本明顯偏低（9.42%）及失敗成

本偏高（65.29%）的現象，符合大部分學者的觀點。 

6. 個案公司在導入 ISO-9002 等活動後，預防成本與外部失敗成本比例與前

一年度成反向消長的關係。 

7. 個案公司在推行ISO-9002及 TQM相關活動期間，預防成本與鑑定成本

比例呈現增加的趨勢，而內部及外部失敗成本比例卻逐漸下降。外部失

敗成本由原來未推行品質制度的 41.32%下降至19.81%。 

8. 個案公司三個年度間，總品質成本佔銷售額比例的變化由5.56%下降至
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3.40%，由銷售額推估計節省約1700萬元的可能成本支出。其金額約為

個案公司半年的員工薪資。 

9. 預防成本與總品質成本比率的變化趨勢，呈反向變化的趨勢，顯示預防

成本的投入，對總品質成本存在一定程度的影響。 

10. 由三個年度的品質成本柏拉圖分析結果顯示，個案公司在導入品質制度

前，主要的品質成本分項大部分集中在外部失敗成本，顯示企業在沒有

系統化的品質制度與觀念下，產品較易失去管制而出廠，造成退貨或商

譽損失。而在推行後期，主要的品質成本分項集中在鑑定與預防成本，

顯示因品質觀念的教育與制度建立，增強個案公司在管制瑕疵品交至工

地或顧客手中前，即予以檢驗出並重修改善的能力。 

11. 三個年度彙整分析顯示，商譽損失、製程檢驗與製程錯誤重修成本，為

主要的品質成本根源。除了顯示鋼構產業特有的品質文化外，也提醒個

案公司應秉持TQM持續改善的理念，繼續分析、尋找、解決問題。 

12. 製程檢驗與製程錯誤重修費用一直維持大量的成本支出，並未因為導入

一系列品質制度與活動而降低其影響性。顯示個案公司投入大量成本，

使瑕疵品在出廠前即被檢查發現的強烈企圖。但也顯示改善問題的重點

所在，如何藉由預防成本的投入，有效提昇員工品質認知與素養，減少

瑕疵品的產生，從而減少檢驗與錯誤重修成本的發生。 

13. 品質制度與活動的導入，使得退貨處理、儲運損壞重修與商譽損失等失

敗成本比例，產生顯著的變化。 

 

6.1.2品質成本項目間的關係： 

1. 預防成本與內部失敗成本關聯性的檢驗結果，顯示預防成本的投入，對

於內部失敗成本有顯著的影響（正相關）。究其原因，應係個案公司預防

成本的投入，主要仍集中在廠內各項品質活動推展上，所以對內部失敗

成本的關聯性較為顯著，由正相關的關係顯示，個案公司在持續導入品

質制度與活動後期，在預防成本不增反減的狀況下，內部失敗成本仍有

逐漸下降的可能。觀察個案公司 36期單位內部失敗成本的變化趨勢，證

實這種現象的存在。 

2. 預防成本與外部失敗成本關聯性的檢驗結果，顯示預防成本的投入，對

外部失敗成本的影響不顯著，與原先的看法不同。究其原因，應係個案

公司對於工地品質管理的預防成本投入，不若工廠的積極與完備，產品

出廠後的過程中，尚受到工地吊裝相關作業的影響，故在相關性上發生

較為不顯著的現象。不過，從單位外部失敗成本的降低趨勢，品質制度
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與活動的推行，確實使外部失敗成本大幅的降低。 

3. 所以，個案公司應將品質改善的重心，移往工地品質管理與改善專案上，

或許能使預防成本對於外部失敗成本的影響更為明顯。由於工地吊裝過

程中，產品製作精確度與吊裝施工品質，直接影響顧客滿意程度與後續

業務的取得優勢，個案公司應重視這方面的改善措施。 

4. 鑑定成本與內部失敗成本關聯性的檢驗結果，顯示鑑定成本的投入與內部失

敗成本呈顯著的正相關，符合大部分學者的觀點。 

5. 鑑定成本與外部失敗成本的相關性，與原來的看法不同。究其原因，應係個

案公司鑑定成本的投入，係依據作業或活動的需求而設置， 鑑定成本除了

製程檢驗成本外，尚包含品質稽核與儀器折舊等成本。鑑定成本與外部

失敗成本會呈現正相關的原因，由柏拉圖分析中發現，製程檢驗與製程

錯誤重修成本一直維持高比例的支出，使得鑑定成本在緩慢降低中，外

部失敗成本呈現顯著的下降。 

6. 每一筆預防成本的投入，對於內部失敗成本降低的效益，平均可持續達

六個月以上，但是對於降低外部失敗成本方面則看不出持續性的效益。 

7. 每一筆鑑定成本投入，對於內部失敗成本降低的效益，平均可持續達四

個月，但是對於降低外部失敗成本方面則平均可持續達六個月以上。 

 

6.1.3失敗成本項目與傳統品質水準指標間之關聯性： 

1. 內部失敗成本與工廠品質水準衡量指標相關性檢驗，呈現顯著的正相關。外

部失敗成本與工地品質水準衡量指標相關性檢驗，呈現顯著的正相關。 

2. 證實本研究規劃的品質成本制度所獲得的資訊，除了與個案公司傳統的

品質水準衡量指標具顯著的一致性，也證實其充分反應品質狀況的功能。 

3. 個案公司傳統的品質水準衡量指標，只就單項檢驗結果或異常成本數

值，呈現數據指標作為比較之用。資訊接收者只能就其單項的變化情形，

予以因應措施或進行改善分析，而且數據指標間往往各自獨立，沒有明顯

的關聯性與因果關係，無法藉由因果關係的分析，獲得有用的資訊。 

4. 品質成本制度所獲得的資料，皆經過嚴謹的規劃與分類，除了依其性質

分為預防、鑑定、內部失敗與外部失敗等成本項，資接收者可以尤其資訊

中，探討品質成本變動的趨勢、比例與嚴重性，發現品質問題發生的根源

及有效的改善方法。所以本研究認為，品質成本制度除了具備傳統品質水

準衡量指標的功能外，亦提供後續分析與改善的因子。 
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6.2研究建議 
1. 雖然個案公司在導入品質成本制度前，已有各種衡量品質水準的指標，

作為衡量工廠與工地各個過程的不良品質指標。由於其只侷限在單一類別

的統計資料，接收資訊者只能就其所統計的製程，約略了解其當期不良率

指標的良窳。對於其所造成的損失與問題發生的根源，則無法立即而有效

掌握改善的先機。品質成本制度建立的目的，除了衡量品質成本投入的金

額與比例外，其中最主要的目的，即在藉由品質成本的分析，發現各製程

或品質項目中的「重要的少數」，能夠立即予以改善排除，使問題不致繼

續擴大惡化而不可收拾。所以，建議個案公司重視品質成本在這方面的功

能與特質。 

2. 品質成本制度的建立只是開始，需經營者與各階主管的支持推行，若未

將制度完全落實或管制鬆散，則獲得的品質成本資訊，將嚴重失真與扭曲

事實真相，造成錯誤的判斷而不自知。是故，個案公司應指定專案主管負

責推動，定期召開檢討會議，檢討推行得失與品質問題改善追蹤。如此才

符合本制度結合 TQM持續改善的理念。 

3. 由於品質成本制度只提供各項品質成本金額資訊與分佈趨勢，對於問題

的發現與解決，仍需仰賴其他品管手法與工具，才能使其資訊獲得有效的

應用。有關解決問題的工具與技術，可參考表 2-4a(林公孚，1999)所列之

各項工具與技術，依據問題的型式與功能需求，使問題獲得有效的分析與

解決。 

4. 由於資料取得受限於歷史檔案資料，無法將品質成本分析工作，深入各

製程、各產品線、各工程間的分析衡量，使品質成本資訊獲得更有效且積

極的功能。這部分需仰賴個案公司依其實際需求，改善本制度未及設計的

部分。 

5. 本研究有關客訴抱怨處理成本，係依據個案公司程序書所建立之資料，

為分析統計的依據。依據訪談了解，個案公司在這方面，仍然有規避稽核

的現象發生，致成本資訊未完全反應，建議個案公司未來執行時加強。 

6. 個案公司雖於後期（88年）開始導入 TQM相關活動，但只限定在 QCC、5S

提案改善制度、品管七大手法應用與供應商/協力商管理等之單項推行，

若能將 TQM的理念與完整架構導入企業中，除了補強品質成本制度的功能

外，預期能大幅提昇個案公司的品質水準。 
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