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 چکیده

های رقابتی مهم شناخته شده استت، امتا کیفیتت همتواره در کنتار قیمتت       امروزه کیفیت به عنوان یکی از مزیت
مناست  همتواره در ادبیتات توجته بمتیاری از       بنتدی شود، از این رو شناخت هزینته کیفیتت و تیمتیم   مطرح می

، همته  کیفیتت  یتابی هزینهدهد از زمان مطرح شدن مطالعه ادبیات نشان می محییان را به خود جل  نموده است.
است که ها شده های متفاوتی به این هزینههای مختلف کیفیت بوده و گاها نگاهها به سمت شناسایی هزینهتوجه

هتا در  های موفیی که از اجرای این روشاند. با وجود گزارشهایی نیز به هم داشتها شباهتهبندیدر اصل طبیه
ها و شود. اگر چه شناسایی هزینهدر فرآیندهای بهبود مشاهده می های کیفیت گردیده، یک خلأشناسایی هزینه
و ختدمات و   های بهبتود مناست  در ایتن زمینته، املت  موجت  بهبتود ستطم کیفیتت محصتو ت          اجرای طرح

شود. اما قطعا مابین تخصیص کور منابع و تخصیص بهینه منتابع در  درنهایت منجر به افزایش رضایت مشتری می
گردد. هدف این پژوهش طراحی رویکردی استت کته   ییک طرح، تفاوت معناداری در نتایج حاصل پدیدار م

در ایتن رویکترد، پتز از شناستایی     به طور ممتمر و با صرف هزینه کمتر به یک سطم کیفیت مشتخص برستد.   
یتک دو نتوع وزن    گردد. در ایتن مرحلته بترای هتر    مشخص می ها ی کیفیت، تفاوت اهمیت هزینهها انواع هزینه
در واقتع نمتبت بتار متالی هتر       ،آیدها بدست میآید، وزن اول از نتایج مالی حاصل از شناسایی هزینهبدست می

نفعتان ستازمان طبتن منرتر کتارت      یدهتد، نرترات    ای کیفیت نشان متی هها را نمبت به کل هزینهیک از هزینه
امتیازی متوازن در فرآیند محاسبه وزن نوع دوم به عنوان گروه کارشناستان در تکنیتک فرآینتد سلمتله مراتبتی      

 گردد. یم یلتحلیل دخ
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 مقدمه

 رو ایتن  از. آینتد متی  شتمار  بته  صتنایع  در رقابتی هایمزیت مهمترین از کیفیت و قیمت امروزه

 کشتورهای  و پیشترو  صنایع در ویژه به اخیر های سال در رقابتی مزیت دو این بین رابطه بررسی

 و محصتو ت  قیمتت  بر تاثیری چه نامطلوب کیفیت اینکه. است بوده بحث مورد بمیار صنعتی

 هزینته  بایتد  چیتدر  مطلتوب  کیفیتت  بته  رسیدن برای نیز و داشت خواهد شرکت درآمد متعاقباً

 بخشتیده  ویتژه  جایگتاهی  صتنعتی  و ختدماتی  کاربردهتای  در کیفیت یابیهزینه بحث به کنیم،

 متدیریتی  جدیتد  مباحتث  از کیفیتت  یابیهزینه. (Modarres and Ansari, 1987) است

 تمتام  بهتای  حمتابداری  ماننتد  مختلف ابعاد از را شرکت عملکرد و وضعیت تواند می که است

 تولید، مدیریت تامین، زنجیره نگهداری، و تعمیرات کیفیت، کنترل ،(صنعتی حمابداری) شده

 کیفیتت  ترازنامه تهیه با و دهد نشان دیگر موارد و بهمازی و آموزش بهداشت، و ایمنی انبارها،

 و کنتترل  را شترکت  در کیفیتت  هزینته  تتوان متی  کیفیتت  هایهزینه روند میایمه و شرکت در

 .بخشید بهبود

 ارزشتمندی  و مهتم  نکتات  زمتان،  طتول  در کیفیتت  یتابی هزینته  مفتاهیم  روی بتر  کتار  و تاکید

 در کیفیتت  هتای هزینته  نمونته  طور به برخوردارند، با یی اهمیت از که است کرده مشخص را

 بمتیار  کیفیتت  واقعتی  هتای هزینه امل  و وندش نمی ثبت کامل طور به حمابداری هایگزارش

 هتای فعالیتت  متورد  در تنهتا  نبایتد  کیفیت هایهزینه اینکه یا است؛ شده گزارش موارد از بیشتر

 ایعمتده  تتاثیر  نیتز  پشتیبانی و خدماتی هایفعالیت بلکه شوند گرفته نرر در تولیدی و عملیاتی

 هتای  هزینته  در نیتز  هتا هزینه نوع این باید راینبناب دارند، کیفیت هایهزینه کاهش یا افزایش در

 کیفیتتت هتتایهزینتته کتتاهش اینکتته نهایتتت در و قرارگیرنتتد ارزیتتابی و ستتنجش متتورد کیفیتتت

هتا،  . بمتیاری از کماتانی  گیترد  قترار  هتا  ستازمان  استراتژیک هایبرنامه چارچوب در بایمت می

شتود  و ملاحرته متی   کننتد های کیفیت را به عنوان یک ارزش مرکزی مشتری ترویج میهزینه

استت. هتر    که در حال تبدیل به یک فاکتور بحرانی موفییت بترای دستتیابی بته مزیتت رقتابتی     

هتتای وابمتتته بتترای بدستتت آوردن کیفیتتت  هزینتته تتتلاش جتتدی بتترای رشتتد کیفیتتت بایتتد بتتا 

تری نیمتت،  های بهبود ممتمر فیط دستتیابی بته نیتاز مشت    درنررگرفته شود، زیرا هدف از برنامه
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هتای متورد نیتاز    بلکه باید این امر با حداقل هزینه انجام شود. این موضوع تنها با کتاهش هزینته  

ها تنها زمانی ممکتن استت کته آنهتا     شود و کاهش این هزینه می برای دستیابی به کیفیت محین

( باید COQ) 0یفیتهای کگیری و گزارش هزینهگیری شوند. بنابراین اندازهشناسایی و اندازه

  بعنوان موضوعاتی مهم برای مدیران، مورد بررسی قرار گیرد.

 هتای عتدم انطبتاو شتناخته     هتای انطبتاو و هزینته   عنوان جمع هزینهه های کیفیت معمو  بهزینه

هایی است که برای پیشگیری از کیفیت ضعیف بترای ماتال   های انطباو هزینهشود که هزینهمی

های عتدم انطبتاو شتامل هزینته کیفیتت ضتعیف محصتول و        زینهبازرسی و ارزیابی کیفیت و ه

 ,Machowski and Dale)باشد ها میکاری و مرجوعیخطای سرویز برای ماال دوباره

هتای وابمتته و انترتارات مشتتری     ها را با هزینهیابی کیفیت توسعه فعالیتتحلیل هزینه .(1998

ها و افزایش سود برای رشد کیفیت به نرتر  مرتبط کرده و این به عنوان پیوندی از کاهش هزینه

هتای  یابی کیفیت و رشد سود که توازن بین هزینته رسد. بنابراین یک تخمین واقعی از هزینهیم

باید به عنوان یک عنصر ضتروری از پیشتگامی کیفیتتی ملاحرته      باشدمیانطباو و عدم انطباو 

 .  (Schiffauerova and Vince, 2005)گردد 

 شتکند: نرارت بر عملکرد را به چهار دیتدگاه متی  ( BSC) 2متوازن یازیوم کارت امتمفه ی،طرف از

گیتری  کار داخلی، رشد و یادگیری. منرتر متالی سیمتتم انتدازه     مالی، مشتری، فرآیند کم  و

کنتد.  داران را تعیتین متی  دهد و اهداف مالی مورد نرر مدیران و سهامسنتی مالی را پوشش می

که برای دستیابی به اهداف بلند مدت سازمان باید ختدمات و محصتو ت   توجه به این واقعیت 

گتتذاری نمایتتد، در دیتتدگاه مشتتتری، بیانیتته ختتود را بتته صتتورت واقعتتی توستتط مشتتتری ارزش

ستوی دیگتر از    گتردد. از ماموریت و استراتژی بر مبنتای اهتداف مشتتری مدارانته ترجمته متی      

کنتد، توانتایی ستازمان در    ول زمان تغییر متی کار در ط های موفییت هر کم  وآنجایی که راه

جهت معرفی محصو ت و فرآیندهای جدید در جهت دستیابی بته تعتالی بمتیار حتاهز اهمیتت      

کار داخلی به اهداف عملیتاتی و تعیتین فرآینتدهای کلیتدی در      است. دیدگاه فرآیند کم  و

 

1.Cost of Quality (COQ) 

2. Balanced Scorecard (BSC) 
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و رشد، بته ایتن ستوال     جل  رضایت مشتریان و سهامداران اشاره دارد. دیدگاه آخر، یادگیری

دهد که چه میزان یادگیری و رشتد در ستازمان نیتاز استت تتا اهتداف حاصتل از سته         پاسخ می

دیدگاه دیگر به منرور تمهیل بهبود ممتمر تحین یابد. از آنجایی کته کتارت امتیتازی متتوازن     

ن شتاخص  ه عنتوا ب ها دهد، این دیدگاهی سهامی اراهه میها دیدگاه قدرتمندی در مورد سازمان

گیری با معیارهتای  در تمایز قراردادن بین عناصر هزینه یابی کیفیت در یک چهارچوب تصمیم

 .شودمیچندگانه مطرح 

گیرند، به لحاظ اینکه با  می هایی که در حیطه هزینه کیفیت جایبا تمام تفاسیر فوو، نوع هزینه

توان بدون طرحی علمی بته  کیفیت نهایی محصول در ارتباط همتند، بمیار حماس بوده و نمی 

شتود از نتوع    ی بهبود پرداختت. از یتک دیتدگاه آندته در کیفیتت ختر  متی       ها طراحی برنامه

تتوان بتا ستطم     متی  سرمایه است، اما آنده در این تحیین ملاک عمل قرار گرفته این است کته 

دستت  سرمایه گذاری کمتر و یا هزینه کمتر به نحو مطلوب به همان سطم کیفیت مورد انترتار  

ی کیفیت انجام گیرد، ها هایی با هدف کاهش هزینهیافت، ممکن است در دنیای واقعی فعالیت

هتای کیفیتت جتاری استت،  جتای      ها بهترین واکنش ممکن بته  هزینته  اما اینکه آیا این فعالیت

ی صتنعتی و ختدماتی   هتا  یک تحیین کاربردی با قابلیت اجرا در محتیط  اجرای لذاسوال دارد. 

یی هتا  رسد. در این متد ابتدا با تاثر از نررات  ینفعان ستازمان اهمیتت هزینته    می نررضروری به 

مشتخص   هتا  جمتع هزینته   هتای کیفیتت در  از هزینه یکسهم هر  یزانکیفیت شناسایی شده تا م

گردد. در ادامه، آنده این تحیین در پی دستیابی به آن است، اراهه یک متد قابل اجرا در ستطم  

ی هتر مطالعته   هتا  و خدماتی است کته بتوانتد بتا در نرتر گترفتن محتدودیت      ی صنعتی ها محیط

هتای  موردی، به اثر بخش ترین نحوه )بهینگی اثربخشی( در صدد کاهش در هر یک از هزینته 

کیفیت تعیین گشته به نحوی که سطم کیفیت حفظ و یا حتتی ارتیتا یابتد. از آنجاهیکته هتدف      

ی صنعتی است، لتذا در طتول فرآینتد تحییتن همتواره      ها تحیین اراهه متدی قابل اجرا در محیط

این سوال که اطلاعات ورودی و فرآیند پتردازش طتوری انتختاب شتوند کته بته راحتتی قابتل         

دستیابی در یک سازمان باشند و در نهایت خروجی شامل اطلاعاتی باشد که بته ستادگی قابتل    

ده جهتت پیتاده ستازی در دنیتای     استفاده باشد و به طور کلی میزان کاربردی بودن متد ارایه ش
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ای بتا یی  واقعی مطرح است. لذا متد پیشنهادی به لحاظ نوع اطلاعات در جریان حجتم هزینته  

نخواهد داشت، زیرا مال  اطلاعات در سایر فرآیندهای جاری در یک سازمان جمتع آوری و  

 یتک میزان سهم هتر  کیفیت، ی یها گیرند. این اطلاعات شامل انواع هزینه می مورد استفاده قرار

نفعتان ستازمان از دیتدگاه کتارت امتیتازی متتوازن،       یی کیفیتت، اطلاعتات    هتا  در جمع هزینه

 ها که این وزن بته لحتاظ ابهتام موجتود در    پردازش شامل مشخص کردن وزن هریک از هزینه

بتا  لتذا  استت.  آن جهت نزدیکی به دنیای واقعی به صورت متغیرهای زبانی در نرر گرفته شتده  

را  یفیتت ک یابی ینههز یسنت یها یهبر آن داشته تا رو یسع یمندگان، نوموارد  کر شدهه به توج

 اراهه دهند.   یو خدمات یدیتول یهادر سازمان یساز یادهکارا جهت پ یکرده و متد یشپا

 ههت ارا یشنهادیپ یقرار گرفته و در بخش بعد متدولوژ یمورد بررس ینتحی پیشینه ابتدا ادامه، در

 . گرددمی هاراه گیرییجهبحث و نت یتدر نها و ،نتایج تحلیل ساز. رددگیم

 

 تحقيق پيشينه

 عمتل  هم به شبیه بمیار کیفیت یابیهزینه برای شده ههارا هایمدل دهدمی نشان موضوع ادبیات

 هزینته  بته  نگتاه  نتوع  کترده  متمتایز  را آنها آنده اما باشند،می مشترک هاهزینه اکار در و کرده

 عمتومی  طتور  بته . باشتد متی  هتا آن متفتاوت  بنتدی طبیته  یا و جدید هایهزینه شناسایی یت،کیف

یتابی کیفیتت را   یک آنتالیز هزینته   2ینبامف .باشدمی 0جوران سنتی مدل به متعلن کاربرد بیشترین

یتابی کیفیتت را   یفیت و فرم گرافیکی از متدل هزینته  یابی کیفیت، اقتصاد کجنبه هزینه ومعرفی 

های کیفیت شناخته شده امروزی، پیشگیری، ارزیابی و شکمتت داخلتی   هزینه وید. مطرح کر

هتایی بترای اطمینتان از اینکته     تتابع فعالیتت   راهتای پیشتگیری   . هزینته نمود مطرحو خارجی را 

را هتای ارزیتابی   . هزینته معرفی نمتود کند، فرآیند، کیفیت محصو ت و خدمات را رعایت می

 راهتای شکمتت   و هزینه کرد مطرحفیت بدست آمده بوسیله فرآیند گیری سطم کیتابع اندازه

ستتتاخت  مطتتترح یو ختتتارج یهتتتا داخلتتتیزبتتترای صتتتحت کیفیتتتت محصتتتو ت و ستتترو

 

1  . Juran 

2. Feigenbaum 
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(Feigenbaum, 1956).  را شتامل  کیفیتت   یهتا ینته هز نیتز  یکتا انجمن کنترل کیفیتت آمر

 نمتود  رح، و بازرسی و پیشتگیری مطت  2های شکمت خارجیهزینه،  0های شکمت داخلیهزینه

(Abed and Dale, 1987) . ،های پیشگیری و ارزیتابی را  توازن جمع هزینهدال و پلانکت

 ایتن استت کته سترمایه      P-A-F متدل  یهای شکمت بیان نمود. مفروضات اصلدر برابر هزینه

های شکمتت را کتاهش خواهتد    های پیشگیری و ارزیابی، هزینهکار انداخته شده در فعالیتبه 

نیتز  هتای ارزیتابی را   های پیشگیری، هزینته فعالیت تیویت سرمایه به کار انداخته در داد و اینکه

یتابی کیفیتت   هتای هزینته  . هدف از سیمتم(Dale and Plunkett, 1995)دهد میکاهش 

-P طرح مدلدر های کیفیت را به حداقل برساند. یافتن سطحی از کیفیت است که جمع هزینه

A-F یک  گرفت، قرار پذیرش موردفیت آمریکا انجمن کنترل کی که توسطCOQ   بهینته در

. نمایتد می هاراهدهد، سطحی که هزینه اطمینان کیفیت با تر سود بیشتری از رشد کیفیت را می

این جنبه به هر حال امل  چالشی است و این که سطم اقتصتادی کیفیتت وجتود نتدارد،  قابتل      

باشد و در واقع سطم بهینه کیفیتت  ه میبحث است. ضمنا خر  کردن در پیشگیری امل  موج

   .(Fox, 1989)است مماوی نیص صفر 

بنتدی متدل کرازبتی    موضوع، تیمیم یاتدر ادب یفیتک یبایهزینه هایمدل از دیگر ساختار در

 "نیازهتا  بتا  تطتابن " صتورت  به را کیفیت کرازبی. باشدمی P-A-Fبمیار شبیه به مدل است که

 8و هزینتته عتتدم انطبتتاو (COC) 3انطبتتاو هزینتته جمتتع را کیفیتتت هزینتته بنتتابراین و بینتتدمتتی

(CONC )داند. هزینه انطباو، هزینه مربوط به کم  اطمینان از چیزهایی استت کته بترای    می

باشتد و هزینته   های واقعی پیشگیری و ارزیابی میاند، که شامل هزینهبار اول درست انجام شده

رود عالیت با نیازهای مشتری انطباو ندارد، به هدر میای است که زمانی که فعدم انطباو هزینه

کردن هزینه بازسازی، دوباره کاری و دور ریز که با هزینته واقعتی شکمتت    که معمو  با کمی

گیرنتد استتفاده شتده    هایی که هزینه کیفیت را اندازه میمطابیت دارد. این مدل بوسیله کماانی

 

1 .Internal Failure 

2 .External Failure 

3 .Cost of Conformance (COC) 

4 .Cost of Non Conformance (CONC) 
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نه کیفیت این است که هر دو نیطه نرر مدل جتوران و  سازی هزیعییده نتایج مطالعه شبیه .است

 یستنت  یها. توازن مدل(Burgess, 1996) تواند در یک مدل پوشیده شودمدل کرازبی می

امتا در یتک محتیط     ه استاتیک از اقتصاد هزینه کیفیت صحیم باشدهممکن است به صورت ارا

ش بتدون تطبیتن بتا افتزایش     تواننتد بته ستمت کتاه    های شکمت می، هزینهایدورهپویای چند 

بحث بر سر سطم اقتصادی کیفیتت،   اینرمم های پیشگیری و بازرسی حرکت کنند. علیهزینه

 ,Fine)استت  استتفاده   متورد  یهنوز به صورت عمتوم  P-A-Fبندی مدل قواعد کلی تیمیم

1986, Dawes, 1989)  . 

 گردنتد  معرفینامحموس  هایهزینه، 0های تصادفی یا نامحموس کیفیتساختار مدل هزینه در

توانند به عنوان یتک ستود از دستت رفتته تخمتین زده شتوند.        می هایی همتند که فیطهزینهکه 

توستعه داده شتده    P-A-F از مدل (Modarres and Ansari, 1987) مدرس و انصاری

را  کیفیتت هزینه استتفاده از منتابع بیهتوده و هزینته طراحتی       کرده وحمایت  برای تطبین با ابعاد بیشتر

 یهتا هزینه فرصتت و گتزارش متدارک استتفاده موفییتت آمیتز از برنامته        2. مدل کارنمودند مطرح

هتای  : هزینته شتدند های کیفیت در سه بخش تعریتف  . در این مدل هزینهنمود عنوان را یفیتک

هزینته از دستت دادن    در ادامه نیتز های عدم انطباو و هزینه فرصت از دست رفته. انطباو، هزینه

 ,Carr, 1992)شتد  اراهته   ،مشتری در اثر شکمت محصتول را کته تحتت نفتو  بتازار استت      

Tatikonda and Tatikonda, 1996)  هتتای نامحمتتوس را . متتدل جتوران نیتتز اهمیتت

گیتری استت:    کند به طوری که طرح کیفیت او شتامل دو نتوع هزینته قابتل انتدازه     شناسایی می

 مطرحو در ادامه سود محموس داخلی را نیز  هزینه فروش محموس هزینه محموس کارخانه و

هتای  تابع ضترر تتاگوچی را بته عنتوان ابتزاری بترای تخمتین هزینته         3. آلبرایت و روسساخت

 Albright and) هتای حمتابداری مخفتی شتده انتد، معرفتی کردنتد       کیفیت که در سیمتتم 

 

1. Opportunity or Intangible Cost Models 

2. Carr 

3. Albright  & Roth 
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Roth, 1992). تابع ضترر کیفیتت   های مختلف جنبه را با توسعه فرم ینا کارایی 0کیم و لیاهو

های کیفیت مختلف گیری هزینهتوانند برای اندازهو تابع ضررهای مختلف که می دادهافزایش 

هتای مشتخص شتده از یتک محصتول      برای هر نوع از ارزش واقعی از ارزش هدف از شاخص

 .(Kim and Liao, 1994) استفاده شوند، را معرفی کردند

IDEF)نریتر  های فرآیندی پیشتنهادی  در ساختار مدل
متدل هزینته   یتابی کیفیتت،   ( در هزینته 2

یتابی  هزینه در (Marsh, 1989)توسعه یافت و مارش  (Ross, 1977) راس توسطفرآیند 

تتا محصتو ت و ختدمات. هزینته      استها یندتمرکز بر فرآ یشترآن ب دربکار که  آن را کیفیت

های انطبتاو  مشخص است. هزینههای انطباو و عدم انطباو برای یک فرآیند فرآیند جمع هزینه

هزینه واقعی فرآیند برای تولید محصو ت و یا اراهه خدمات است که بترای اولتین بتار توستط     

استانداردهای  زمه یک فرایند مخصوص هزینه شده است و هزینه عدم انطباو، هزینه شکمت 

 توانند در هتر ا میهعمل نکرده است. این هزینه است که تابع فرآیندی است که طبن استاندارد

هتای بتا ی   که آیا هزینه نمودتوان تعیین یطبن این نرر، م گیری شوند. برقدم از فرآیند اندازه

هتای پیشتگیری   گذاری بیشتر برای شکمت فعالیتدهد که نیازمند سرمایهعدم انطباو نشان می

های فرآیند است. مدل مجدد یدهنده نیاز به طراحهای انطباو نشاناست یا اینکه افزایش هزینه

 یرخطیو م ییابی کیفیت برای توابع خطتری در سهولت و آنالیز هزینهفرآیندی رویکرد وسیع

 Goulden and)همتواره بتا مشتکلاتی متعتددی مواجته همتتند       حتال در اجترا    یتن دارد با ا

Rawlins, 1995).   

گیری برای اندازه های حمابداری معمو  شامل گزارش کلی ضعیفیخروجی سیمتم ی،طرف از

ه مناسبی از اطلاعات وابمته به کیفیت نیمتند و نتایج سود حاصل هر به اراکیفیت است. آنها قاد

. اگرچه (Tatikonda and Tatikonda, 1996) گیری نیمتاز بهبود کیفیت قابل اندازه

ی اهتت هتتای کیفیتتت فراینتتدی/ فعتتالیتی همتتتند امتتا روشگیتتری هزینتتههتتای انتتدازهبیشتتتر روش

 عناصرا توجه دارند. بنابراین بمیاری از هها به خر  کردهمحاسباتی سنتی هزینه به جای فعالیت

 

1. Kim & Liao 

2 . Integrated Definition (IDEF) 
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ها، تخمین زده یا توصیف شوند. روش جامعی بترای  هزینه کیفیت نیاز دارند بوسیله سایر روش

 رویکترد با سری هزینته کیفیتت وجتود دارد در حتالی کته هنتوز        عناصرچگونگی اختصاص 

 یتابی هزینته متدل  . (Tsai, 1998) ه نشده استت هاهای کیفیت برای منابع اری ترسیم هزینهکافی برا

 کتاپلان توستعه داده شتد    بترای حتل ایتن مشتکل توستط کتوپر و       (ABC) 0بر مبنتای فعالیتت  

(Cooper and Kaplan, 1988) بر طبن .ABC هتای صتحیم بترای انتواع توابتع      ، هزینته

صوص هر فعالیت و هزینه فعالیت برای هر تابع هزینه بدستت  هزینه بوسیله یافتن منابع هزینه مخ

یابی کیفیت نیمت. این یتک رویکترد گزینشتی    دقییا یک مدل هزینه ABCرویکرد  آیند.می

های کیفیت بین محصو ت استت و بنتابراین بته    برای شناسایی، کمی سازی و اختصاص هزینه

نرتور یتک چهتارچوب ترکیبتی     بتدین م  کنتد. های کیفیت کمک متی مدیریت اثربخش هزینه

COQ-ABC های پیشنهاد شد که درآن سیمتمABC  وCOQ   ترکی  شده و یک پایگتاه

هتای  های مختلف و اطلاعات میرمالی بترای تکنیتک  اطلاعاتی مشترک به منرور پوشش هزینه

هتای  تخمتین فعالیتت   ABCگذارند. هدف بلندمدت سیمتتم  مدیریتی مربوطه، به اشتراک می

ها وکیفیت در حتال تولیتد بتدون    ها، فعالیتاضافه شده و برای بهبود ممتمر فرآیندفاقد ارزش 

نیتز در ادبیتات وجتود دارد،     مرستوم  یتر م دیگتر  یها زم به  کر است که روش باشد.خطا می

محاستبه   یته پا بتر  (Dale and Plunkett, 1995) 2روشی کته توستط دال و پلانکتت    مانند

 . یف شدهای کیفیت هر واحد تعرهزینه

 یریتیابزار مد یکرا به عنوان  BSC، (Kaplan and Norton, 1992)کاپلان و نورتون 

 ینتدهای نحوه انجتام فرآ  یان،مشتر یتبه رضا یمال یهایلکردند که علاوه بر تحل یمعرف یدجد

کند. کارت امتیتازی متتوازن استتراتژی    یتوجه م یزممتمر کارکنان ن یادگیریو رشد و  یداخل

ی اجرایتی و عملیتاتی ستازمان در قالت  یتک سیمتتم جتامع متدیریتی،         ها هداف و برنامهرا به ا

ی مشتخص از  هتا  ی استتراتژیک بته اهتداف و برنامته    هتا  گیرینماید و با تبدیل جهتیمتصل م

گیتری جهتت کنتترل چگتونگی تحیتن اهتداف و       سو و اجرایی سازی یک سیمتم انتدازه یک

 

1. Activity Based Costing (ABC) 

2. Dale & Plunkett 
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 Kaplan and)استتت کتترده  یجتتادا ییرد بتتا از ستتوی دیگتتر، کتتارک هتتا پیشتترفت برنامتته

Norton, 1996) .یستاز  یکاارچته مربتوط بته    ییتات از تحی ی، برخت یتن علاوه بر ا BSC   بتا

هتا جهتت   داده یپوششت  یتل متدل تحل  یتک انجام شده است. بانکر و همکاران  یگرد یها روش

 ,.Banker, et al) اراهته دادنتد   یمال یرو م یعملکرد مال یریگاندازه ینموازنه مرز ب یبررس

 ستاختار  در هاقطعیت عدم و ابهامات رفع برای بمیاری یها تلاش اخیر یها سال در. (2004

 هتای روش در فتازی  یها مجموعه تئوری بکارگیری به منجر نهایتا که پذیرفته صورت تصمیمات

 کم  و کار را یکسطم عملکرد  یزن 0یرنو داگدو یاکمل. است گردیده چندمعیاره ارزیابی

 یاشتبکه  یتل تحل ینتد فرآ یکترد و رو  BSCیت  آن، بتا ترک  یبا توجه به چشم انداز و استتراتژ 

 و حتتاتمی مربینتتی .(Yüksel and Dagdeviren, 2010) کردنتتد یتتریگانتتدازه یفتتاز

 تحلیتل  جهتت  نتوین  فتازی  فاصتله  رابطه یک با یزبر تاپم یمبتن یدجد یکردرو یک همکاران

و  پتتورحتتاجی .(Hatami-Marbini, et al., 2013)نمتتود  هاراهتت گیتتریتصتتمیم ممتتاله

ه های کیفتی اراهت  یک رویکرد جدید مبتنی بر سیمتم فازی جهت بکارگیری تکنیکهمکاران 

تجزیته و تحلیتل    متتدولوژی  پتور حتاجی  و کتاظمی .  (Hajipour, et al., 2013) نمودنتد 

 ,Kazemi and Hajipour) ستازی نمودنتد  سیمتتمهای فتازی را در محتیط فتازی پیتاده     

2013)  . 

 

 پیشنهادی متدولوژی

ی کیفیتت پرداختته شتده و    هتا  به فرآیند شناستایی هزینته   ابتدا پیشنهادی متدولوژی در  ساختار

 بتا  و ساز گروه خبرگان را با در نرر گرفتن منررهای کتارت امتیتازی متتوازن معرفتی کترده     

 روش از آمتده  بدست هاینوز از استفاده با و نموده طراحی را ا تؤس خبرگان، نوع به توجه

  تاپمتیز  روش کمتک  بته  نرتر  متورد  یهتا  هزینته  بندی اولویت محاسبه به فازی مراتبی سلمله

 .پردازیممی
 

 

1. Yüksel & Dagdeviren   

www.SID.ir

www.SID.ir


Arc
hive

 of
 S

ID

 111 ...ی کیفیت با استفاده از مفاهیم کارت امتیازیها هزینه سنجشنوین جهت  یرویکرد

 

 

 

 کیفیت یها هزینه شناسایی

 هتا هزینته  ایتن . گرددمی محاسبه و شناسایی جوران مدل پایه بر کیفیت هایهزینه بخش این در

 شتکل قترار   بته  مربوطته  هایینههز که باشدمی انطباو هایهزینه و انطباو عدم هایهزینه شامل

 شکمتت  هزینته  راستتا،  یتن . در ا(Purgslove and Dale, 1996)اند شده بندیگروه( 0)

 یتا  محصتول  رستیدن  از قبتل  محصتول  شکمتت  و خطاها شناسایی هایهزینه کلیه شامل داخلی

 ایتن  در هتا هزینته  از برختی  طراحتی  بتاز  تاخیرها، کاری،دوباره است، مشتری دست به خدمت

 همتند.   گروه

 1,...,iIF i I   

 یتا  محصول هایشکمت و خطاها شناسایی از ناشی هایهزینه نیز شامل خارجی شکمت هزینه

 و وارانتتی  تعتوی،،  تعمیر، مشتری، نارضایتی باشد،می مشتری دست به رسیدن از پز خدمت

 .باشندمی گروه این هایهزینه از برخی گارانتی

 1,...,jEF j J      

 
 جوران مدل براساس كيفيت هاينه: هز 1 شكل

 

هزینههای
شکست
داخلی

هزینه
پیشگیری

هزینه
ارزیابی

هزینههای
شکست
خارجی
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های کیفیت بمته به نوع فعالیت سازمان و فرآیندهای آن، میزان ایتن  پز از شناسایی هزینه

های مالی محاسبه شده و ساز جهت استفاده در مراحتل بعتدی   ها از طرین دپارتمانهزینه

 .شود خیره می

 

 انتخاب خبرگان بر اساس منظر کارت امتیازی متوازن 

هتای کیفیتت و تعیتین میتزان     که یکی از  اهداف این متد ایجاد نگاه تحلیلی به هزینته از آنجایی

بخشتی از ایتن    معیتاره جهتت تعیتین   چنتد   گیتری باشد، از تصمیمها میاهمیت هر یک از هزینه

نرر به جامعیت منررهای کارت امتیتازی متتوازن جهتت    در این راستا،  .کنیمها استفاده میوزن

و خبرگان از چهار گروه مالی، مشتری، فرآیندهای  شدهگرفته  تعیین خبرگان از این منرر الگو

و بته قترار    شده استت  یهارا یز( ن2) شکلبه قرار  شوند کهداخلی و رشد و یادگیری انتخاب می

 گردد:زیر تشریم می

o   گتروه از میتان ستهامداران و یتا بخشتی از ستهامداران       منرر مالی: خبرگان ایتن

 شوند.با نماد زیر نمایش داده می شوند کهعمده انتخاب می

 ( 1,..., )qF q m  

o       منرر مشتری: بر طبن این منرر، برخی از مشتریان بتا حجتم خریتد بتا  انتختاب

 شوند.با نماد زیر نمایش داده می شوند کهمی

 ( 1,..., )pC p m  

o     کم  وکار داخلی: در این گروه از افرادی که از فرآینتدهای داخلتی ستازمان

ایتن   گیرند کته اطلاع دارند، بخشی از مدیران ارشد سازمان در این گروه جای می

 شود.گروه را با نماد زیر نشان داده می

 ( 1,..., )rIB r m   

o    زمان کته بتا متدیریت کیفیتت،     رشد و یادگیری: این گروه از میتان متدیران ستا

نمتاد   شوند کته مدیریت منابع انمانی و مدیریت آموزش ارتباط دارند، انتخاب می

 د:نکزیر اعضای این گروه را معرفی می

  ( 1,..., )sIL s m   
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 كارت امتيازی متوازن :2 شكل

 

 سوالات  یطراح

های خبرگان پرسیده ر یک از گروهشود که از هدر این بخش، به طراحی سوا تی پرداخته می

 های مختلف خبرگان اطلاعات متفاوتی در متورد عناصتر  توجه به اینکه گروه با خواهد شد لذا

هزینه کیفیت و نیز میزان تاثیرگذاری آنها دارند، لذا هر گتروه بتا توجته بته اطلاعتات از منرتر       

 زمه هدایت صحیم  .بود ای کیفیت تاثیر گذار خواهندمربوطه در خصوص وزن عناصر هزینه

این تاثیرات طراحی سوا ت متفاوت با توجه به زمینه اطلاعاتی هتر گتروه خبرگتان استت کته      

 .باشدمی( 3به قرار شکل ) و یرشرح ز سوا ت طراحی شده به

o  :خبرگان منرر مالی 

 کند؟های کیفیت منابع مالی بیشتری را مصرف میکدامیک از هزینه -

هتای کیفیتت، ستودآوری    بهبتود کتدامیک از هزینته    سرمایه گتذاری در  -

 بیشتری دارد؟

o :خبرگان منرر مشتری 

ای تاثیر بیشتری در کیفیت نهتایی محصتول   های هزینهکدامیک از المنت -

 یا خدمت و کارکرد آن دارند؟

BSC 

 مشتری•

 نوآوری و یادگیری•

 مالی•

 کسب وکار داخلی•
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o :خبرگان کم  وکار داخلی 

ای کیفیت ارتباط بیشتری بتا مزیتت رقتابتی    های هزینهکدامیک از المنت -

 ارد؟د

o :خبرگان رشد و یادگیری 

تواند بیشتر با آموزش  مرتفع گردد ویتا  های کیفیت میکدامیک از هزینه -

 کاهش یابد؟

 
 حوزه سوالات طراحی شده در چهار وجه كارت امتيازی توازن: 3 شكل

 

 تحلیل نتایج

گرفتته شتده   به منرور رتبه نبدی و ارزیابی ساختار معیارها روش تاپمیز فازی مورد اجرا قرار 

 که همتند گیریتصمیم هایگزینهAi معیاره،  چند گیریتصمیم ممأله یک است. در ساختار

 گیتری تصتمیم  معیارهتای  Cj؛ کند بندی رتبه یا و انتخاب آنها را بهترین خواهدمی گیرندهتصمیم

ار معیت  به نمبت Ai رتبه گزینهXij شود؛ می سنجش آنها به نمبت هر گزینه عملکرد که بوده

Cj و  wjجواب به نزدیکی میزان براساس هاگزینه تاپمیز روش در .باشد می معیار وزن نیز 

 بتا  یا گزینته   .[26] شتوند  متی  بنتدی  رتبته  منفتی  آلایتده  جواب از دوری و مابت آلایده 

  باشد. می یشترب یتاولو یدارا منفی آلایده از دوری وآل  یدها میدار به نزدیکی

 

ارتباطبا•
آموزش

ارتباطبا•
سرمایه

ارتباطبا•
رضایت
مشتری

ارتباطبا•
مزیترقابتی

کسبکار
داخلی

مشتری

نوآوری
ویادگیری

مالی
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 معيارها اهميت با مرتبط كلامی ایعبارته: 1 جدول

كلامی مقدار  مقدار 

VL  کم خیلی  (1 ,1 , 0/1 ) 

L  کم  (1 , 0/1  , 3/1 ) 

ML    کم نمبتا  ( 0/1 , 3/1 , 5/1 ) 

M متوسط    ( 3/1 , 5/1  , 9/1 ) 

MH زیاد نمبتا    ( 5/1 , 9/1  , 7/1 ) 

H زیاد   ( 9/1 , 7/1  ,0) 

VH زیاد خیلی   ( 7/1 ,0 ,0) 

  
 معيارها به نسبت ها گزينه عملكرد با تبطمر كلامی متغيرهای :2جدول 

كلامی مقدار  مقدار 

VP  خیلی  (0, 1, 1 ) ضعیف 

P  ضعیف  ( 1 ,0 ,3) 

MP  نمبتا  (5, 3, 0) ضعیف 

F  متوسط  (3 ,5 ,9) 

MG  ًنمبتا  (7, 9, 5) خوب 

G  خوب  (9 ,7 ,01) 

VG  خیلی  (01, 01, 7) خوب 

 

ه شده است. در ایتن درختت تصتمیم،    اراه 8تصمیم شکل  عیارها به، درختبا توجه به ساختار م

اوزان بته دستت   باشتد. لتذا   متی  ها  یه میانی بیانگر معیارهای تصمیم و  یه انتهایی بیانگر گزینه

 شوند. آمده از اجرای روش سلمله مراتبی فازی تعیین می
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ت یی وز 

1IL1IB1
-

F1
+

F1C

2IF 2EF 1P 2A1IF 1EF 2P 1A

 
 AHPش درخت تصميم  مورد استفاده در رو :4 شكل

 
 

 

 

 

 ها نتايج مقايسات زوجی شاخص :3 جدول

 معيارها وزن

( 03/1 , 31/1 , 21/0 ) C1 

( 017/1 , 821/1 , 144/0 ) F1 

(1, 134/1 , 011/1 ) IL1 

(1, 282/1 , 924/1 ) IB1 
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 ها نتايج مقايسات زوجی گزينه: 4 جدول

WIF1,C1 ( 14/1 , 050/1 , 57/1 ) WA1,C1 ( 18/1 , 120/1 , 15/1 ) 

WIF2,C1 ( 11/1 , 0/1 , 37/1 ) WA2,C1 ( 13/1 , 112/1 , 08/1 ) 

WEF1,C1 ( 17/1 , 201/1 , 55/1 ) WP1,C1 ( 10/1 , 128/1 , 19/1 ) 

WEF2,C1 ( 17/1 , 201/1 , 89/1 ) WP2,C1 ( 10/1 , 05/1 , 31/1 ) 

WIF1,F
+

1 ( 08/1 , 342/1 , 78/1 ) WA1, F
+

1 ( 19/1 , 141/1 , 28/1 ) 

WIF2, F
+

1 ( 14/1 , 225/1 , 78/1 ) WA2, F
+

1 ( 112/1 , 115/1 , 2/1 ) 

WEF1, F
+

1 ( 15/1 , 024/1 , 39/1 ) WP1, F
+

1 ( 10/1 , 135/1 , 17/1 ) 

WEF2, F
+

1 ( 139/1 , 1533/1 , 07/1 ) WP2, F
+

1 (0,. 121/1 , 19/1 ) 

WIF1, F
-
1 ( 15/1 , 083/1 , 15/1 ) WA1, F

-
1 ( .13/1 , 119/1 , 24/1 ) 

WIF2, F
-
1 ( 15/1 , 083/1 , 59/1 ) WA2, F

-
1 ( 12/1 , 18/1 , 090/1 ) 

WEF1, F
-
1 ( 19/1 , 242/1 , 91/1 ) WP1, F

-
1 ( 12/1 , 25/1 , 75/1 ) 

WEF2, F
-
1 ( 15/1 , 033/1 , 34/1 ) WP2, F

-
1 ( 12/1 , 175/1 , 22/1 ) 

WIF1,IL1 (1,1, 33/1 ) WA1, IL1  (1,0, 02/1 ) 

WIF2, IL1 (1, 274/1 , 8302/1 ) WA2, IL1 (1,1, 02/1 ) 

WEF1, IL1 (1,1, 04/1 ) WP1, IL1 (1,1, 18/1 ) 

WEF2, IL1 (1,1, 04/1 ) WP2, IL1 (1, 399/1 , 13/1 ) 

WIF1,IB1 (1, 110/1 , 02/1 ) WA1, IB1 (1, 123/1 , 15/1 ) 

WIF2, IB1 (1, 279/1 , 197/1 ) WA2, IB1 (1,1, 13/1 ) 

WEF1, IB1 (1, 110/1 , 581/1 ) WP1, IB1 (1,1, 12/1 ) 

WEF2, IB1 (1, 110/1 , 519/1 ) WP2, IB1 (1,1, 10/1 ) 
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 نسبت به نظر خبرگان ها : ماتريس تصميم گيری عملكرد گزينه5جدول

IB IL F   F˟ C معیار 

(1, 110/1 , 02/1 ) (1,1, 33/1 ) ( 15/1 , 083/1 , 15/1 ) ( 08/1 , 340/1 , 78/1 ) ( 14/1 , 50/1 , 57/1 ) IF1 

(1, 117/1 , 83/1 ) (1,1, 83/1 ) ( 15/1 , 083/1 , 59/1 ) ( 14/1 , 178/1 , 225/1 ) ( 11/1 , 01/1 , 37/1 ) IIF2 

(1, 110/1 , 85/1 ) (1,1, 04/1 ) ( 19/1 , 242/1 , 91/1 ) ( 15/1 , 024/1 , 39/1 ) ( 17/1 , 201/1 , 55/1 ) EF1 

(1, 113/1 , 18/1 ) (1,1, 04/1 ) ( 15/1 , 033/1 , 34/1 ) ( 139/1 , 1533/1 , 07/1 ) ( 17/1 , 201/1 , 89/1 ) EF2 

(1, 118/1 , 15/1 ) (1,1, 02/1 ) ( 13/1 , 119/1 , 24/1 ) ( 19/1 , 141/1 , 28/1 ) ( 18/1 , 170/1 , 21/1 ) A1 

(1,1, 13/1 ) (1,1, 02/1 ) ( 12/1 , 18/1 , 090/1 ) ( 112/1 , 115/1 , 2/1 ) ( 13/1 , 112/1 , 08/1 ) A2 

(1,1, 12/1 ) (1,1, 18/1 ) ( 12/1 , 175/1 , 25/1 ) ( 10/1 , 135/1 , 17/1 ) ( 10/1 , 128/1 , 19/1 ) P1 

(1,1, 10/1 ) (1,1, 13/1 ) ( 12/1 , 175/1 , 22/1 ) (1, 121/1 , 19/1 ) ( 10/1 , 105/1 , 13/1 ) P2 

 

 
 از ايده آل مثبت ها فاصله گزينه :6جدول

1 1 1 8137/03 53449/52 

835794/1 177982/1 541187/1 1 72799/37 

018113/1 198489/2 200815/8 52348/01 21345/57 

211387/1 927947/2 757900/0 52348/01 21345/57 

235539/0 589245/2 141277/2 824142/0 1 

794314/1 173184/2 899919/3 98942/09 77549/10 

032725/0 172519/3 79117/1 39797/07 18115/13 

202817/0 015392/3 911919/1 51502/02 17983/18 
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 از ايده آل منفی ها فاصله گزينه :7 جدول

235539/0 015392/3 200815/8 705701/5 55455/00 

410024/1 057402/3 130129/3 39797/07 1290/018 

053543/0 171181/0 1 455757/2 433591/8 

740855/1 835437/1 253112/2 455757/2 433591/8 

1 104032/1 53534/0 75095/09 17983/18 

210815/1 892829/1 912181/1 130799/0 010555/2 

02901/1 192417/1 829015/0 1 151999/0 

112139/1 1 011539/0 498912/1 1 

 

 اقتدام  با توجه به میادیر به دست آمده از شاخص نزدیکی و میزان بودجه در دسترس، شترکت 

 خواهد نمود. نرر مورد محصول کیفیت سطم افزایش به
A7>A6>A8>A3>A4>A1>A2>A5 

 

 گیریبحث و نتیجه

 یرقتابت  یتت مز یتک عنوان  بهکمتر  ینهخاص در سطم هز یفیتسطم ک یکبه  یابیدست امروزه

هتای کیفیتت کته    یتک از هزینته   هتر  است. در این طرح، متد پیشتنهادی در ابتتدا، اوزان  مطرح 

  کنتد، مشتخص  یکتدیگر تعیتین متی    اهمیت هر کدام را در کیفیتت نهتایی محصتول نمتبت بته     

آیتد و   متی  ی کیفیتت بدستت  هتا  وزن نوع اول از تیمیم هزینه کیفیت بر جمتع هزینته   .نمایدمی

گیری استفاده شده که در آن نررات  ینفعان سبه وزن نوع دوم از یک روش تصمیمجهت محا

ست. با توجته  یی که طراحی شده، در محاسبه وزن نوع دوم لحاظ گردیده اها سازمان با پرسش

باشتد و  زم استت از متغیرهتای زبتانی      متی  به اینکه موضوع اهمیت هر هزینه موضتوعی متبهم  

اوزان استفاده شتد. ایتن  ینفعتان از نیطته نرتر کتارت       در محاسبه  یفاز استفاده گردد، از منطن

امتیازی متتوازن وارد متتد شتده استت. در نهایتت ممتئله تخصتیص سترمایه بتا هتدف کتاهش            

ستازمان را در   یندفرآ ینو ا بوده اجرا قابل هاگزینه بندیاولویت به توجه ی کیفیت و باها هزینه
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در نهایتت نتتایج حاصتل     ستازد.  می به صورت موثرتر رهنمون یفیتک یها ینهجهت کاهش هز

گیترد لتذا متتد پیشتنهادی بتر استاس چرخته بهبتود متداوم طراحتی           های بهبود قرار میدر طرح

رحله نتایج مرحله قبل علاوه بر تحلیل و میایمه با نتایج دوره قبتل، مبنتای   گردیده، لذا در هر م

ترکی  کردن یتک سیمتتم خبتره فتازی بتا متتد        نهایت، در. گیردرسانی پارامترها قرار میبروز

تواند به عنوان تحییتن   می پیشنهادی در این طرح جهت اخد تصمیمات با دقت و صحت بیشتر،

 د.  آتی مورد مطالعه قرار گیر
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