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［摘　要］从传统质量成本的局限性出发，结合“零缺陷”理论建立新的质量成本模型。分析结果显示：损失成本的变化与生
产单位的数量没有很大关系，而控制成本会随着生产单位数量的增加、经验的积累和技术的成熟而降低；零缺陷质量成本管

理下，企业质量水平和质量成本的控制会出现良性循环，质量水平逐渐上升而总质量成本逐渐减低。
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　　２０世纪４０年代，质量成本的概念就被人们提
出，直到现在，世界各国的学者和专家仍然在不断

地对质量成本进行新的认识和研究，期望通过对质

量成本加以控制、管理，提高企业的经济效益。传

统的质量成本理论把企业的质量成本划分为三个

部分，即：鉴定成本（ａｐｐｒａｉｓａｌｃｏｓｔ）、预防成本（ｐｒｅ
ｖｅｎｔｉｏｎｃｏｓｔ）和损失成本（ｆａｉｌｕｒｅｃｏｓｔ）。其中：鉴定
成本的费用与质量水平没有明显的函数关系，基本

是不变的常数；预防成本与质量水平呈递增关系，

随着质量水平的增加而上升；损失成本与质量水平

呈递减关系，随着质量水平的增加而降低［１］。基于

传统质量成本理论，诸多学者提出了不同的质量成

本模型，对基于Ｃｏｂｂ－Ｄｏｕｇｌａｓ生产函数、指数函数
等多种函数建立的质量成本模型，各方面均存在着

一定的局限性。在传统质量成本研究存在的局限

性中，人们对“零缺陷”认识的不足与误解最为普

遍，本文拟将“零缺陷”思想融入到质量成本管理

中，为企业管理者提供一种新的质量成本观，从根

源出发进行质量成本管理，提升顾客满意度，增强

企业信誉，提高企业的经济效益与核心竞争力。

　　一　传统质量成本理论及其局限性

（一）传统质量成本

质量成本的概念是由美国著名质量管理专家
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Ａ．Ｖ．费根堡姆于２０世纪中叶首次提出，他提出：
把符合性质量与企业的经济效益联系起来，可以将

质量成本划分为三大部分：鉴定成本、预防成本和

损失成本（其中损失成本包括内部损失成本和外部

损失成本）。这是人们最早对质量成本进行的系统

分类。随后，美国质量管理学家 Ｊ．Ｍ．朱兰（Ｊ．Ｍ．
Ｊｕｒａｎ）［２－３］博士发表了著名的《质量控制手册》，提
出了“矿中黄金”的概念。其主要内容是：将企业在

废次品中产生的成本比作为一座未被开采的金矿，

可以通过对它进行有力的开采和运用，使得企业的

经济效益得到大幅度的提升，增加企业经济利润。

与此同时，他又提出了“水面冰山”说，即：企业中，

现场可被看见的废品损失一般只占总损失的极小

一部分，而还有近９０％的“潜在次品损失”就像隐
藏在水下的冰山一样并没有被人们所发现，若将管

理重点放在这些不易被发现的地方，从管理和技术

方面入手，预防并发现这些潜在的威胁，便能获得

理想的经济收益。“矿中黄金”和“水面冰山”的提

出，形象地说明了通过增加一定的质量费用，减少

次品损失的重大意义。

传统的质量成本理论认为，随着控制成本的不

断增加，损失成本会逐渐地减小；随着控制成本的

减小，损失成本就会逐渐地增加。二者之间存在着

一个此消彼长的关系。那么，必然存在一个点使得

两者之和最小，这点就是当控制成本等于损失成本

时，总质量成本有最小值，即被称为“可接受的质量

水平”。当控制成本大于损失成本且当损失成本逐

渐趋向于零时，控制成本就会趋向于无穷大；而当

控制成本小于损失成本，且当控制成本逐渐趋向于

零时，损失成本就会趋向于无穷大，总的质量成本

都会趋向于无穷大。因此，传统质量成本理论认

为：缺陷是不可避免、必然存在的，质量成本管理的

目的就是在寻求一个可以接受的最优成本问题。

根据这一理论，Ａ．Ｖ．费根堡姆和 Ｊ．Ｍ．朱兰各
自提出的最佳质量成本模型最具代表意义。Ａ．Ｖ．
费根堡姆质量成本模型与 Ｊ．Ｍ．朱兰质量成本模型
大同小异，他们都认为质量的控制成本（包括预防

成本和鉴定成本）与质量水平呈递增关系，即质量

的控制成本是随着质量水平的提高而增加，且当质

量水平到达某一水平时，控制成本急剧上升；质量

的损失成本（包括内部损失成本和外部损失成本）

与质量水平呈递减关系，即质量的损失成本是随着

质量水平的降低而增加，且当质量水平低于某一水

平时也急剧上升。二者的主要区别在于：费根堡姆

将控制成本中的鉴定成本和预防成本分开研究，其

中预防成本仍然与质量水平呈递增关系，随着质量

水平的提高而增加，且当质量水平达到某一水平值

时，预防成本会急剧上升，在质量水平接近百分之

百合格率时趋向于无穷大；鉴定成本则不会随着质

量水平的变化发生很大变动，无论在什么质量水平

下，鉴定成本都基本趋于一个稳定的状态，费根堡

姆将其视为一个不变的常量。

（二）传统质量成本理论的局限性

１．过度依赖于检验，容易产生质量问题。企业
管理者普遍认为质量是检验出来的，并且由于

ＩＳＯ９０００等质量管理体系标准的推广与普及，单纯
地认为只要得到一纸之证就可以确保质量水平，

“质量管理”（ＱＭ）体系可以被质量保证（ＱＡ）所取
代。因此，现实中多数依赖检验与控制以确保质量

的现象比比皆是，有的甚至误导性认为，没有被检

出来就一定没有问题，只有被检出来才存在问题，

这是一种过度盲目依赖检验的表现”［４］。从而导致

存在质量问题的产品流向顾客，造成企业信誉和顾

客信用度下降等。

（１）认为质量成本管理仅仅只是专门的质量管
理部门的工作，忽略了质量成本的全过程管理。传

统质量成本管理工作一般主要是由质量部门负责

的，其他部门基本不参与质量成本管理活动中，忽

视了其他部门与管理活动之间的关系，这给质量成

本管理工作带来了很大的不便，也使管理活动很难

进行，其管理活动的结果也很难令人信服。

（２）可能使企业停止对质量水平的更高最求［５］。

传统的质量成本理论认为预防成本和鉴定成本与内

部损失成本和外部损失成本之间存在一种此消彼长

的关系，当控制成本过大时就需减小控制成本，同理

当损失成本过大时则要加大预防、鉴定力度以减小

损失成本，使其在一个可接受的质量水平范围内。

成本管理的主要目标就是在二者之间寻求一个平衡

点，即最佳成本点ｐ ，使得总质量成本最小。并且
传统质量成本管理认为缺陷是不可避免的，这都会

使人们降低目标，降低要求，满足于现状，必然阻碍

了人们继续探求更高质量水平的决心。
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　　二　零缺陷理论与质量成本

２０世纪６０年代初，被誉为伟大的管理思想家、
全球质量管理大师和“零缺陷”之父的克劳士比首

次提出“零缺陷”思想，并且在美国大力推行零缺陷

运动，而后传到日本，在日本制造业中得到全面的

推广，使日本制造业的产品质量飞速提高，继而达

到了世界级水平。随后，零缺陷质量运动又被扩大

到工商业所有领域。

“零缺陷”又称无缺点 ＺＤ（ＺｅｒｏＤｅｆｅｃｔ），其思
想是主张企业在进行经营管理时要致力于发挥全

员的主观能动性，工作者、生产者要尽力使自己的

产品与服务没有缺陷，以高质量标准为奋斗目标。

他要求企业生产工作者在生产过程中各个方面严

格把关、合理安排，要本着认真严肃的工作态度，确

保从一开始就把工作做得完美精确，而不是依靠事

后检验来发现问题、纠正问题。零缺陷理要求第一

次把事情做对，强调事前预防与过程控制，讲究依

靠团队力量，生产符合我们承诺的顾客要求的产品

与服务。通过零缺陷运动的开展，可以保证产品质

量和工作质量，因为它有效的提高全体员工的工作

素质和责任感。

（一）零缺陷理论下的质量成本

在“零缺陷”理念的指导下，人们对质量成本有

了新的认识，即企业对质量成本的追求目标不再是

“可接受的质量水平”和“最优成本点ｐ”，而是主张
全员管理、全员参与，从源头做起，强调顾客、企业

与供应商之间的关系，争取第一次就把正确的事做

正确，实现“零缺陷”目标，从而使质量成本，尤其是

上升成本降到最低程度。零缺陷并不是人们所认

为的完全没有缺陷、没有错误，而是要以认真、负

责、谨慎的态度对待每一个环节，防止任何细小的

问题发生或传递到后续环节，最终生产出符合消费

者需求的产品或服务［６］。“零缺陷”的理论是建立

在这样一个事实上，即：错误是由两件事引起的（能

力和漫不经心），而这两点都是可以消除的，它强调

的是通过提高全体员工的素质和责任心，以参加培

训等形式提升员工的能力，培养员工的工作积极性

等方法实现这一目标。

“零缺陷”理念下的质量成本观是一种动态的

质量成本观，它认为这种改进不是一朝一夕的事，

而是一个不断的、无止境的改进过程。企业在不断

改进的过程中，职员的质量成本意识增强，工作效

率提高，损失成本不断降低至趋于零，即：实现“零

缺陷”目标时，控制成本并不会像传统质量成本理

论说的那样无限制地增加到无穷大，而是由一开始

地逐渐上升再慢慢趋于平稳，从而使总的质量成本

最小。

在不断接近“零缺陷”目标的过程中，由于产品

或服务质量水平的不断提高，顾客满意度和企业信

誉也会随之增加，从而增强企业的竞争能力，扩大

企业的市场占有率。这些都会给企业带来可观的

经济效益，也可作为抵消成本的部分。

然而，由于传统的思想已经根深蒂固，要实施

零缺陷的质量管理来降低成本仍然是一项艰巨的

任务，需要全体职员的长期共同努力。具体可从以

下几点入手：

１．改变全体员工对质量成本的态度，形成一种
新的文化。质量成本不仅仅单独是质量部门或是

财务部门的责任，而且是各个部门共同的责任和义

务，需要全员参与；也不仅仅是生产加工阶段的内

容，需要从产品研发设计阶段，到生产销售再到消

费者手中的整个过程中加以控制和管理。

２．管理者思想的转变。传统质量成本理论认
为，错误是不可避免的，是必然存在的，并且质量水

平要达到某一高水平的情况下，需要投入的质量成

本过高，甚至可能趋向于无穷大，这种思想已经根

深蒂固。这种错误不可避免论的思想要彻底抛掉，

要相信可以通过努力将质量成本控制在可以接受

的范围内实现零缺陷，提高产品质量，提升企业竞

争力（质量就是竞争力）。因为，传统质量成本模型

中的最佳质量成本是一种静态的分析方法，而企业

的质量成本管理活动是一个动态的过程，实践中存

在着，如：生产技术的不断改善，工作人员熟练程度

的进步等一系列学习效应的现象，使原本需要达到

的目标和标准所要花费的成本在学习效应的作用

下能够得到大大降低。

３．正确认识质量和质量成本。生产高质量的
产品，主要是要预防，而不是检验。检验只能是从

产品中把不合格的部分挑选出来，在促进方面并不

能起到改进作用。因为被检验出的已发生的缺陷

已经产生了，这可能会遗留一些缺陷，不能产生符
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合项。预防通常是经过详细的计划设计，与各个部

门充分沟通，对各个细节进行验证，避免和消除任

何可能出现不合格品的因素和时机。

（二）零缺陷质量成本模型分析

“零缺陷”理念下的质量成本管理是一种动态

的分析过程。摩托罗拉与通用电气等先进企业的

成功实践表明［７］，当质量水平不断趋向百分之百合

格（即达到“零缺陷”）时，总质量成本并不会趋向

于无穷大，在一定水平上，总质量成本可能就不再

增加甚至会有所减少，这是因为“符合性成本中的

许多项目能够产生增值效应”［７］，比如：在初始环节

对产品进行检验的费用，能在一开始就发现并解决

问题，防止本环节的问题流向下面的环节，制止了

损失的进一步扩大，从而在整体上使总的质量成本

大幅度的减少。另一方面，由于人们长期从事这种

质量成本管理活动，实践和经验的积累让他们对自

己的工作越来越熟练，工作效率越来越高，在一定

程度上也影响着总的质量成本。这些现象与“学习

曲线效应”有着异曲同工之妙，因此，本文将借助

“学习曲线效应”数学模型原理，将其与传统基于柯

伯－道格拉斯（Ｃｏｂｂ－Ｄｏｕｇｌａｓ）生产函数的质量成
本数学模型相结合建立基于“零缺陷”理念下的质

量成本模型。

学习曲线效应，是指一项任务被经常地执行，

为它所付出的代价就会越少。这里的任务是指所

有的产品和服务，代价包括管理、营销、分销和制造

费用等一切成本费用。学习曲线也叫波士顿经验

曲线，如图１所示。

图１　经验学习曲线

学习曲线的数学表达式为：

Ｙｉ＝Ｙ１Ｎ
－ｂ （１）

其中：Ｙｉ表示生产第ｉ个单位所需要的时间或成本，

Ｙ１表示生产第１个单位所需要的时间或成本，Ｎ表
示生产总数，ｂ表示学习率指数（０＜ｂ＜１）。

柯伯 －道格拉斯生产函数的质量成本模型［８］：

损失成本Ｌ（Ｑ）＝ａ１Ｑ
－β１ｅε （２）

控制成本Ａ（Ｑ）＝ａ２Ｑβ２ｅε （３）
故：质量成本数学模型为：

Ｃ（Ｑ）＝Ｌ（Ｑ）＋Ａ（Ｑ）＝ａ１Ｑ
－β１ｅε＋ａ２Ｑβ２ｅε

（４）
其中：ａ１、ａ２、β１、β２均为待估算的参数，且 ａ１ ＞０，
ａ２ ＞０，β１ ＞０，β２ ＞０，ε为随机误差项，反映随机
因素和偶然因素的影响，Ｑ代表质量水平。

将学习曲线函数与柯伯 －道格拉斯生产函数
的质量成本模型二者结合起来，构造出基于零缺陷

理论的质量成本数学模型如下：

损失成本Ｌ（Ｑ，Ｎ）＝ａ１Ｑ
－β１ｅεＮ－ｂ１

　　（ａ１ ＞０，β１ ＞０且０＜ｂ１ ＜１） （５）

控制成本Ａ（Ｑ，Ｎ）＝ａ２Ｑβ２ｅεＮ
－ｂ２

　　（ａ２ ＞０，β２ ＞０且０＜ｂ２ ＜１） （６）
总质量成本Ｃ（Ｑ）＝Ｌ（Ｑ）＋Ａ（Ｑ）＝

　　　　ａ１Ｑ
－β１ｅεＮ－ｂ１＋ａ２Ｑβ２ｅεＮ

－ｂ２ （７）
其中，ｂ１、ｂ２分别表示损失成本和控制成本中

的学习率指数，因为ｂ１＝ｌｇｒ１／ｌｇ２，ｂ２＝ｌｇｒ２／ｌｇ２，ｒ１、
ｒ２分别代表损失成本和控制成本中的学习率，学习
率越大，那么随着生产单位数量的增加，产品成本

下降的就越快。从实践工作经验中可以知道，损失

成本的变化与生产单位数量的没有很大的关系，说

明损失成本的学习率比较小；然而控制成本会随着

生产单位数量的增加，经验的积累和技术的成熟而

降低。说明ｒ１ ＜ｒ２，得０＜ｂ１ ＜ｂ２ ＜１。
式（７）中，对Ｑ求偏导：
Ｃ（Ｑ，Ｎ）
Ｑ

＝－ａ１β１Ｑ
－β１－１ｅε·Ｎ－ｂ１＋

ａ２β２Ｑβ２
－１ｅε·Ｎ－ｂ２ （８）

令（８）式等于零，可得最佳质量水平：

Ｑ ＝ ａ１β１
ａ２β２
·Ｎｂ２－ｂ( )１

１
β１＋β２

（９）

式（７）中，对Ｎ求偏导：
Ｃ（Ｑ，Ｎ）
Ｎ

＝－ａ１ｂ１Ｑ
－β１ｅε·Ｎ－ｂ１－１－

ａ２ｂ２Ｑβ２ｅε·Ｎ
－ｂ２－１ （１０）

由于
Ｃ（Ｑ，Ｎ）
Ｎ

＜０，所以质量成本Ｃ是生产单

５３
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位总数量Ｎ的减函数，即随着生产单位总数量Ｎ的
增加而降低。

式（９）中，对Ｎ求偏导：

Ｑ

Ｎ
＝
ｂ２－ｂ１
β１＋β２

ａ１β１
ａ２β

( )
２

１
β１＋β２
·Ｎ

ｂ２－ｂ１
β１＋β２

－１ （１１）

由于０＜ｂ１ ＜ｂ２ ＜１，所以

Ｑ

Ｎ
＝
ｂ２－ｂ１
β１＋β２

ａ１β１
ａ２β

( )
２

１
β１＋β２
·Ｎ

ｂ２－ｂ１
β１＋β２

－１ ＞０，

说明最佳质量水平Ｑ是生产单位总数量Ｎ的
增函数，即随着生产单位总数量 Ｎ的增加，最佳质
量水平Ｑ 也会不断上升。

通过以上分析，证明零缺陷质量成本管理下，

企业质量水平和质量成本的控制会出现良性循环，

质量水平逐渐上升而总质量成本逐渐减低。可以得

出长期质量成本的函数图像，如图２，图３所示。

图２　零缺陷下控制成本和损失成本的变化

图３　零缺陷质量成本曲线图

图２中Ａ１（Ｑ）、Ａ２（Ｑ）、Ａ３（Ｑ）分别表示质量水
平为Ｑ１、Ｑ２、Ｑ３时的控制成本，因为损失成本Ｌ（Ｑ）
学习率很低，故在图像中相对于控制成本可以忽略

不计；图３中 Ｃ１、Ｃ２、Ｃ３分别表示质量水平为 Ｑ１、
Ｑ２、Ｑ３时的质量成本，Ｃ表示长期质量成本的变化
趋势。可以看出，以预防为主线，通过对各经营环节

进行全方面的管理，要求所有人“第一次就把正确

的事做对”，在不以牺牲质量成本为代价的情况下，

不断地提高质量水平。这就是零缺陷质量成本的

宗旨。

通过对传统质量成本和基于零缺陷理念质量

成本的对比分析，我们可以清楚地发现，随着科学

技术的进步、市场需求的不断变化、消费者需求的

多样性，传统质量成本的模式已经很难适应这些需

求，必须对传统质量成本加以改进和完善才能适应

市场经济的发展。将“零缺陷”理论结合到质量成

本管理中，强调质量改进是无休止的，是一个不断

改进的、长期的过程，其经济性主要来源于企业行

为改变、企业人员质量意识增强，技术成熟等一系

列良性循环，使企业一直处于学习环境的状态，在

不增加质量成本的前提下，不断地改善、提高产品

质量，最大程度使顾客满意，提高企业信誉与竞

争力。
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