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國立臺北商業大學附設空中進修學院 111學年度第二學期期末考參考答案 

考試科目： 二技 1034品質管理 考試日期： 112年 6月 18日 節次： 2 
  

1. 供應商的稽核可分為哪三類?   25% 

ANS:供應商審核一般分為產品稽核、過程稽核、和品質管理體系稽核等三類。 

(1) 產品稽核 

產品稽核主要是確定供應商的產品品質，必要時還可以要求供應商改進產品質量以符合企業的要求。 

(2) 過程稽核 

過程稽核視企業產品的實際情況而定，不是每一種採購產品都需要進行過程稽核，一般來說，只有當供應商提供的產品
對生產工藝有很強的依賴性的時候，才有必要進行過程稽核。有時候，供應商邀請企業對供應商的過程能力進行「會診」，
也可以看作是一種過程稽核。 

(3) 品質管理體系稽核 

品質管理體系稽核是針對供應商整個品質管理體系進行的稽核，這其中不可避免地包括過程和產品的稽核，一般選擇 ISO 

9001標準作為稽核的準則，有時也可以根據供應商或產品的不同情況選擇其他標準。 
 

2. 外包的優勢和風險有哪些?  25% 

ANS: 

 

 

3. 品質的外部失敗成本有哪些?  25% 

ANS: 

 外部失敗成本（external failure cost）係指當生產出來的產品品質並未符合設計品質，但生產者一時之間並未察覺，直到把產品

轉移給顧客後才發現不良品。產品無法令顧客滿意時，所發生商譽損失、賠償等成本，這包括了： 

(1) 修理: 對可以修理的失敗產品加以修護，使其恢復應有功能，或是對不可修理的失敗產品加以更換所花費的成本。 

(2) 抱怨的處理: 意指處理、調查、暸解和調解顧客抱怨所花費的成本。 

(3) 退貨、折價的損失:對於買到不良產品的顧客退回其原先之購買款，或是以打折的方式處理已售出的不良產品，所造成營

業額、利潤減少的損失。 

(4) 品質責任、賠償:意指因不良產品品質上的疏忽缺失，而導致購買了不良產品的顧客，其心理或是生理上有所傷害，所進

行訴訟程序的花費，或是以金錢，甚至是其他的形式來賠償顧客損失的花費。 

(5) 銷售商機的流失:因失敗產品所導致顧客對於產品可靠程度的信心減少，進而降低其購買產品的意願，所導致例如訂單的

取消、商譽的損失、失去重要顧客等銷售商機的流失。 

(6) 其他的外部失敗成本:如產品出售後，保固期間內調換不良品發生的成本。 

 

4. 何謂狩野模型?  25% 

ANS:  

狩野模式（Kano model）。以主觀面為「主」， 

以客觀面為「副」，對品質的認知採用二維的 

模式，如圖所示，橫軸代表廠商提供產品客觀 

的充分狀態，越往右邊代表越充分；縱軸代表 

顧客主觀的滿意程度，越往上代表顧客的滿意 

度越高。根據此圖，他將品質要素分為無差異 

品質、魅力品質、一元化品質、當然品質以及 

反轉品質等五類。 

 

 

 

 

 

 

外包的優勢 外包的風險 

 降低成本，將固定成本轉化為變動成本，減少存貨成本等非增值成本，減

少投資 

 削減人員 

 集中於戰略與核心專長資 

 獲得與使用外部知識或運作技術 

 縮短產品開發、生產及進入市場的時間 

 提高靈活性與績效，增強市場應變力 

 與適合的供應商建立良好的合作關係 

 控制權分散 

 商務秘密洩漏 

 存在轉換成本 

 內部員工的牴觸 

 供應容易受到限制 

 存在意外費用或額外負擔 

 市場變化時，供應商可能靈活性不足 

 交付遲緩或承諾可能無法達到 

 


