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پی��روزی در بازارهای رقابتی امروز مس��تلزم عوامل 
متعددی اس��ت. یکی از مهم تری��ن این عوامل بهبود 
مستمر در امر کیفیت است. در عین حال، مطا لعات 
-Ross[ عملی و پژوهش��ی انجام گرفته در گذشته
1977[ نش��ان می دهد افزایش سطح کیفیت بتنهایی 
نمی تواند پاس��خگوی نیازهای مشتریان باشد. عامل 
مکمل افزایش کیفیت برای پاس��خگویی به نیازهای 
مش��تریان کاهش س��طح هزینه ها و قیمت تمام شده 

کالای ساخته یا فروخته شده است.
یکی از مواردی که باعث کاهش هزینه های محصول 
می ش��ود، کاهش هزینه های کیفیت اس��ت. بنابراین 
ش��ناخت، دس��ته بندی و بهبود در هزینه های کیفیت 
همواره یکی از مهم ترین مس��ئولیت های بخش های 
کیفیت مؤسس��ات بوده است و از آنجایی که تقریباً 
هی��چ توافق عموم��ی روی هزینه های کیفیت وجود 
ندارد، اندازه گیری و شناس��ایی ای��ن گونه هزینه ها 

بسیار سخت و دشوار است.

تعریف هزینه های کیفیت
هزینه ه��ای کفیت عبارتن��د از: هزینه های مربوط به 
احتم��ال وجود )و یا وج��ود( محصولاتی که دارای 
کیفی��ت نامطل��وب هس��تند. در واق��ع، هزینه های 
کفیت ش��امل مجموعه ای از س��ه نوع هزینه است: 
سرمایه گذاری برای جلوگیری از بروز عدم انطباق ها 

ب��ا معیارهای کیفی��ت، هزینه ه��ای ارزیابی کفیت و 
هزینه های مربوط به رفع نواقص و عیوب ناش��ی از 

عدم انطباق با معیارهای کفیت.
آنچه ما آن را هزین��ه کیفیت می خوانیم، در حقیقت 
همان هزینه ضعف کیفیت اس��ت، زی��را محققان به 
این نتیجه رس��یده اند که هر آنچه برای کیفیت هزینه 
ش��ود، در حقیقت افزودن به دارایی هاست، تا جایی 
ک��ه برخی محققان برای کیفی��ت ترازنامه را در نظر 
گرفته ان��د و هزینه های تطابق را در س��مت راس��ت 
ترازنام��ه در نظ��ر گرفته اند )یعنی آنه��ا را از جنس 
دارایی دانس��ته اند(. اگرچه رویکردهای حسابداری 
صنعتی به مقوله هزینه ه��ای کیفیت به خاطر وجود 
جنبه های پنهان بس��یار )وجود نداش��تن س��رفصل 
حس��اب ها به صورت آشکار( نتوانسته اند به خودی 
خود روش��ی مس��تقل در ارزیابی هزینه های کیفیت 

محسوب شوند.

روند تکامل هزینه یابی کیفیت
P-A-F 1. مدل

اولین روش��ی ک��ه در هزینه یابی کیفیت ارائه ش��ده 
است، همان روش Juran است که امروزه به روش 
سنتی معروف شده اس��ت. در این روش هزینه های 
کیفیت به چهار بخش ک��ه به اختصار در زیر آورده 

شده است، تقسیم می شود:

الف. هزینه های شکست داخلی: هزینه هایی که برای 
ارزیاب��ی، تصحیح و یا جایگزین��ی محصول قبل از 
اینکه محصول به دست مشتری برسد، انجام می شود.
ب. هزینه شکس��ت خارج��ی: هزینه ای اس��ت که 
برای ارزیاب��ی، تصحیح و یا جایگزینی بعد از اینکه 

محصول به دست مشتری رسید، صورت می گیرد.
پ. هزین��ه ارزیاب��ی: هزین��ه مربوط به س��نجش یا 
ممیزی محصولات ی��ا خدمات به منظور اطمینان از 

استانداردهای کیفی، در این دسته می گنجد.
ت. هزینه های پیش��گیری: هزینه ای اس��ت که برای 
پیش��گیری از وقوع ضایع��ات کالاها و یا جلوگیری 
از تولید محصولات با کیفیت بد باید پرداخت شود.
مس��لم اس��ت که هزینه کردن در س��طح پیشگیری 
همواره مقرون به صرفه تر از سطح ارزیابی و شکست 

خواهد بود.
مدل  Juran بر این نکته مهم تأکید دارد که هزینه های 
کیفیت برای محصولات در دس��ت مش��تریان بسیار 
زی��اد و غیر قابل مقایس��ه با هزینه ه��ای کیفیت در 

سطوح بالاتر است.

2. مدل هزینه یابی فرایندی
این مدل در سال 1979 توسط Crosby پیشنهاد شد 
و ش��باهت زیادی به مدل P-A-F دارد. این مدل در 
حقیقت، هزینه های کیفیت را ناش��ی از فعالیت های 

هزینه یابی کیفیت

باپیش��رفتروشهايمدیریتيونیزافزایشرقابتدربازار،سیس��تمهايحسابداريقیمتتمامشدهوهزینهیابياستاندارد،پاسخگوي
نیازهايروزجهتسنجشوکنترلهزینههايفرایندهايساختوتولیدنیستند.بنابراین،برايکنترلبهترودقیقترهزینههابهروشهاي
بهترينی����ازاست.ازطرفدیگر،اهمیتمباحثکیفیتامروزهبرکسیپوشیدهنیست.بههمینخاطراستکهتماممؤسساتموفق

اقداماتکیفیراسرلوحهفعالیتهایخوددرسراسرسازمان)ازتأمینکنندگانتامشتریان(قراردادهاند.

  محمدصادق شمس ثانی
دانشجوی کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی، دانشگاه علامه طباطبایی 
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کیف��ی می داند. منظ��ور از فعالیت ه��ای کیفی تمام 
فعالیت های��ی اس��ت ک��ه در جهت بهب��ود کیفیت 

محصولات، خدمات و فرآیندها انجام می شود.
کرازبی فعالیت های کیفی را به دو دسته تقسیم بندی 

کرد:
1. فعالیت های��ی که برای بار اول انجام می ش��وند تا 
سطح کیفی محصولات، خدمات و فرایندها به سطح 

کیفیت مورد نظر برسد.
2. فعالیت های��ی ک��ه در جه��ت رف��ع نقص ه��ا، 
دوباره کاری ه��ا و... بع��د از حصول س��طح کیفیت 

ضعیف و در جهت بهبود انجام می شود
او هزینه های ناشی از اقدامات دسته اول را COC یا 
هزینه های انطب����اق می خ�واند و هزینه های ناشی 
از اقدام�����ات دس��ته دوم را CONC یا هزینه های 

عدم انطباق نامگذاری کرده است.
هزینه ه��ای ارزیاب��ی و پیش��گیرانه در نقط��ه مقابل 
هزینه های شکس��ت قرار دارند، ام��ا بین چگونگی 
هزینه ک��ردن و کاهش متقابل ای��ن هزینه ها ارتباط 
خطی وج��ود ندارد و در یک نقط��ه این دو منحنی 
ب��ه نقطه بهینه خود می رس��ند و از آن ب��ه بعد تأثیر 
معک��وس خواهن��د داش��ت. ای��ن رون��د در مورد 
شرکت ها با فرایندهای سنتی )کاسیک( و شرکت ها 
ب��ا فرآیند در حال توس��عه )مدرن( متفاوت اس��ت. 
شکل زیر تفاوت شرکت های سنتی را با شرکت های 

مدرن نشان می دهد.
 

در مقایس��ه دو حال��ت بالا می توان گف��ت که منابع 
جدید با توجه به به کارگی��ری تجهیزات و امکانات 
بهت��ر و قابلیت ه��ای فرآین��دی بالاتر ام��کان تولید 
محصول با کیفیتی صد در صد منطبق با خواسته های 

تعریف شده باشد.

3. مدل کوه یخ
م��دل کوه یخ��ی توس��ط  Dale Plunket در س��ال 
1995 ارائه ش��د. طبق مدل ارائه ش��ده، مهندس��ان 
کیفیت هزینه های گارانتی، س��اعات اضافه کار ناشی 
از ضعف کیفیت و هزین��ه دوباره کاری ها را به طور 
مستقیم مشاهده می کنند، در صورتی که بخش اصلی 
هزینه ها ب��ه صورت نامش��هود، از جمله هزینه های 
مش��تریان، هزینه های بهبود برنامه های کیفی، کنترل 
فرایند، وفاداری مش��تری، ارزیابی کیفیت و... از دید 

کارشناسان کیفیت مخفی است.
این مدل بر این نکته اساسی تأکید می کند که اصولا 
آنچ��ه در مقول��ه هزینه یاب��ی کیفیت اهمی��ت دارد، 

فراموش نکردن هزینه های پنهان است.

BSC 4. روش
روش  BSC پیش��نهاد می کند که مدیران اطاعاتی را 
در مورد عوامل هزینه زا در امر کیفیت از چهار منظر، 
به طور هماهنگ در یک کارت یادداش��ت کنند و به 

تحلیل آنها بپردازند. این چهار منظر عبارتند از:
1. منظر مشتری

2. منظر فرایندهای داخلی کسب وکار
3. منظر رشد، نوآوری و یادگیری سازمان

4. منظر مالی.
بعد از جم��ع آوری این اطاعات با ق��رار دادن آنها 
در کنار هم و ارزیابی و بررسی اطاعات گردآوری 
ش��ده بر اساس چهار منظر ذکر شده، عاوه بر اینکه 
تخمینی از عملکرد صرف هزینه های کیفی به دست 
می آی��د، می توان می��زان این هزینه ه��ا را نیز تا حد 

زیادی معین کرد.

مقایسه و ارزیابی روش های هزینه یابی کیفیت 
 پاس��خ به این س��ئوال که هر یک از این روش ها تا 

چه میزان هزینه های کیفیت را کاهش می دهد و برای 
چه نوع مؤسس��اتی و با چه میزانی از سطوح کیفیت 
مناسب هستند، مطلبی است که بسیاری از مدیران و 

صاحبان صنایع به دنبال آن هستند. 
نتایج مورد کاوی بالا نشان می دهد هر چه مؤسسات، 
بیشتر در جهت شناسایی هزینه های ناآشکار کیفیت 
بکوش��ند و با اس��تفاده از مدل های رسمی سعی در 
مش��خص کردن و به حساب آوردن این هزینه ها در 
قالب هزینه های رسمی و با سرفصل مشخص کنند، 
همواره کاهش هزینه های کیفی بس��یار چش��مگیرتر 
بوده است. هر چند نباید از نقش مؤثر رویکرد کیفی 
مؤسسه )در این مثال نقص صفر( به آسانی گذشت، 
چرا که شرکت های D.C.B هیچ یک از مدلی به طور 
رس��می استفاده نکرده اند، ولی شرکت D از آنجا که 
رویکردی متفاوت با اس��تراتژی Zero Defect اتخاذ 
کرده اس��ت، از نظر کاهش هزینه ه��ای کیفی هرگز 
نتوانسته است به جایگاه دو شرکت دیگر دست یابد.

هزینه های کیفیت و گزارش های عملکرد
ه��دف اصل��ی گزارش های هزینه کیفی��ت، بهبود و 
تس��هیل برنامه ریزی، کنترل و تصمیم گیری مدیریت 
اس��ت. اس��تفاده بالقوه از اطاعات من��درج در این 

گزارش ها عبارتست از:
1. تصمیمات مربوط به پیاده سازی برنامه های کیفیت

2. ارزیابی اثربخشی برنامه های کیفیت
3. اخذ تصمیمات استراتژیک در زمینه قیمت گذاری

گزارش های عملکردی که بهبود کیفیت محصولات 
و یا خدمات یک ش��رکت را اندازه می گیرند، س��ه 

دسته اند که عبارتند از:
1. »گ��زارش عملک��رد هزینه های کفی��ت برای یک 
دوره مالی« که پیش��رفت واقعی شرکت را طی دوره 

اندازه گیری می کند.
2. »گ��زارش رون��د س��الانه هزینه ه��ای کفیت« که 
نس��بت های مربوط به س��ال جاری را با نسبت های 

هزینههایخارجیهزینههایداخلی

هزینه های ضایعات، تعمیرات، هزینههایآشکار
هزینه های پیشگیرانه

هزینه های گارانتی، هزینه های شکایت مشتریان

هزینه های پایین آمدن کارایی هزینههایپنهان
هزینه های ارزیابی

هزینه های کاهش اعتبار نزد مشتریان

دیدگاه کلاسیک )چپ( و دیدگاه مدرن )راست( در مورد هزینه های کیفیت
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برنامهرضایت
مشتری

تلاشبرای
کیفیت

فرمولروش
COQ

هزینههای
کیفیت

استراتژی
کیفیت

شرکتبخشصنعت

P.A.F3 فشردهبالا

+ABC4
 CONC2

+COC1ارتباطاتنقص صفرA

بدون روش فشردهبالا
خاص

CONCالکترونیکنقص صفرB

بدون روش فشردهبالا
خاص

CONCهوا -فضانقص صفرC

بدون روش مایممایم
خاص

CONC قبول درصدی
از نقایص

محصولات 
خانگی

D

سال گذشته مقایسه می کند.
3. »گ��زارش روند بلندم��دت هزینه ه��ای کیفیت« 
که نس��بت های مربوط به س��ال جاری را با اهداف 
بلندمدت شرکت در زمینه هزینه های کیفیت مقایسه 

می کند.

نتیجه گیري
در این مقاله ابتدا چارچوب کلي و اهداف هزینه یابي 

کیفی��ت معرف��ي ش��د، در ادامه ضم��ن معرفي یک 
ساختار کلي براي فعالیت هاي پروژه ها، فعالیت هاي 
پیشگیرانه و نتایج حاصل از انج��ام آنها در ساختار 
عملیات و هزینه هاي کلي پروژه معرفي ش��دند. در 
ادامه، هزینه هاي پیش��گیرانه و هزینه هاي شکس��ت 
در قال��ب چه��ار دس��ته اصلي هزینه ه��اي کیفیت 
گروه بن��دي و معرف��ي ش��دند. ای��ن س��اختار قابل 
اس��تف��اده در قالب سیستم هاي حسابداري پروژه ها 

خواهد بود. مهم ترین دس��تاورد این مقاله مربوط به 
 A.B.C.D نتایج حاصل از مطالعه موردی 4 ش��رکت
اس��ت. همان طور که اشاره ش��د، به ما نشان داد که 
چگون��ه انتخاب ی��ک روش مش��خص هزینه یابی 
کیفی��ت هم��راه با یک اس��تراتژی خ��اص می تواند 
ش��رکت را در رسیدن به اهداف تعین شده که همان 
کاهش هزینه های کیفیت و افزایش رضایت مشتریان 

است، کمک کند.

با تش��کر از بذل عنایت ش��ما در خصوص اشتراک ماهنامه بازار بین الملل، نکات زیر را به 
استحضار می رساند. دوره اشتراک و وجه آن با احتساب هزینه پست در جدول زیر مشخص 
ش��ده است. علاقمندان ساکن تهران می توانند با یک تماس تلفنی با شماره 88877850 

و تلفکس 88877852 مشترک شوند. 
دانش��جویان و اعضای هیئ��ت علمی با ارس��ال فتوکپی تحصیلی و کارت شناس��ایی خود از 

اشتراک با تخفیف 50 درصدی استفاده خواهند نمود. 

شناسنامه )کد( اشتراک :  مشخصات دریافت کننده    
نام : ........................................................ نام خانوادگی : ....................................................
تاریخ تولد / تاریخ تأسیس : ............................................ تحصیلات : ....................................
شغل : ...................... سمت : .......................... به پیوست فیش بانکی شماره : ........................

به حساب جاری 1- 301990 - 20 - 801  بانك سامان، شعبه آفریقا  ارسال می شود. 
مدت درخواست :      یکساله     دوساله                              تعداد از هر شماره ....................

شروع از شماره .....................................................................................................................

نشانی : ..................................................................................................................................
تلفن : ......................................

فرم اشتراک 

یکسالهنوعاشتراك
)ریال(

دوساله
)ریال(

360/000 180/000 پست عادی 

400/000 220/000 پست سفارشی 

ویژه هیئت علمی و 
دانشجویان 

180/000 90/000 پست عادی 

220/000 130/000 پست سفارشی 

مقایسه فعالیت های مربوط به  کیفیت در چهار شرکت


