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 چکیده

 و اقتصادي شهرها توسعه براي مهم بنايی زير محرك، موتور عنوان به شهرها اقتصاد در آن نقش و نقل و صنعت حمل  امروزه

چون هزينه يابی  هاي نوين حسابداريتکنیکوجود  با توجه به اين مطلب  ،]3[باشد می مطرح ملی اقتصاد توسعه همچنین

-تواند به رشد و بهبود شرکت و می شوديت می باشد در اين صنعت کاملا احساس میکیفیت که زير مجموعه حسابداري مدير

تاثیر اجراي اين سیستم  ،در مورد سیستم هزينه يابی کیفیتپژوهش حاضر با هدف توسعه دانش کاربردي  ]4[ .ها کمک کند

طبق خروجی ترازنامه ارائه می نمايد.  درنهايت ترازنامه کیفیت را را بررسی وبر مديريت هزينه در شرکت حمل و نقل مذکور 

هزينه هاي شکست، کاهش قابل  و ارزيابی ،هاي پیشگیري با افزايش هزينه( شرکت مذکور 1393تا  1387هاي)کیفیت سال

 اي داشته است. به عبارتی هزينه هاي پیشگیري و ارزيابی در اين شرکت موثر بوده است.ملاحظه

 

ابی کیفیت، هزينه هاي پیشگیري، هزينه هاي طراحی کیفیت ، هزينه هاي شکست داخلی و هزينه کیفیت ، هزينه يهای کلیدی: واژه

 9000، نرم افزار هاي مديريت کیفیت ،استاندارد هاي ايزوهاي شکست خارجی
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 .مقدمه1

از سیستم هاي و پیشرفت تکنولوژي در تمامی صنايع است که لازمه بقا در آن، استفاده  سرعت ،عصر حاضر، عصر رقابت 

اطلاعاتی کارا و تکنولوژي هاي نوين مديريتی است و گرنه شکست در آن حتمی است. اهمیت اين تغییرات در صنعت حمل و 

 مدت، کوتاه صورت به نقل و حمل بخشزيرا رود امري انکار ناپذير است. شمار می هنقل شهري که از اساسی ترين صنايع ب

در  اشتغال کل، اشتغال اقتصادي، هايبخش در تولید کل، تولید مانند شهرها اقتصاد اصلی ايمتغیره بر درازمدت و میان مدت

آثار  شامل مدت کوتاه آثار.  گذارد می اثر زندگی هزينه شاخص و اقتصادي مختلف هايبخش در قیمت اقتصادي، هايبخش

از  مستقیم غیر طور به و خانواده هر نقل و حمل هاي هزينه طريق از مستقیم بطور زندگی هزينه کاهش يا افزايش به مربوط

هاي قیمت تأثیر شامل مدت میان آثار .می باشد نقل و حمل هايقیمت از متاثر خدمات و کالاها ساير قیمت روي تأثیر طريق

تصادي اق محاسبات مبانی تغییر به مربوط درازمدت آثار و بوده ارتباطات قبیل از جايگزين خدمات مصرف روي نقل و حمل

 تولید، بافت ترکیب آن تبع به و منطقه هر در تولیدي هايفعالیت ترکیب کلی بطور باشد.می عمران و تولیدي هايطرح

-می ذيربط اقتصادي متغیرهاي ساير و سرانه درآمد حجم تولید، و گذاري سرمايه زايی،اشتغال تولید، حجم ترکیب اشتغال،

در اين راستا سیستم اطلاعاتی حسابداري مديريت، با استفاده از ]5[. بپذيرند تأثیر نقل و حمل خدمات قیمت از تغییرات توانند

بنابراين،  تحلیل و ارائه گزارشات مناسب، می تواند کمک شايانی نموده و زمینه براي بقا و موفقیت چنین صنايعی را فراهم کند.

ين مالی استفاده نمود. از آن جمله، سیستم هزينه يابی کیفیت هاي نوبراي رقابت و شکوفا شدن در همه جوانب، بايد از تکنیک

حمل و ويژه صنعت ه نقش مهمی در تمامی صنايع ب واست که يکی از تکنیکهاي نوين حسابداري مديريت به شمار می رود 

اصلی و پنهان  و می تواند مديران اين صنعت را در ارزيابی کیفیت خدمات ارائه شده به مشتريان که شرکا داردنقل شهري 

صنعت به شمار می روند ياري رساند. زيرا سیستم مذکور، حرکت به طرف کیفیت بالا را مستند سازي نموده و میزان سرمايه 

گذاري مديران در اين مسیر و اثربخشی آنها را نمايش می دهد. که خود اين عمل ممکن است مبنايی براي ارزيابی مديران نیز 

است  حمل و نقل شهرياصلی اين کار، بررسی امکان بکارگیري گزارشگري هزينه يابی کیفیت در صنعت باشد. بنابراين،  هدف 

اي ضايعات داخلی و تا بر آن اساس، هزينه هاي کیفیت را شناسايی و اثر بخشی آنها را با توجه به تاثیرشان بر کاهش هزينه ه

 :هاي زير است بنابراين، اين پژوهش به دنبال پاسخ به سوالخارجی سنجید. 

 سوال اصلی تحقیق

 آيا هزينه هاي کیفیت در شرکت حمل و نقل مذکور، اثربخش بوده است؟    

 فرعی تحقیق سوال

   آيا می توان ترازنامه کیفیت را براي صنعت حمل و نقل شهري ارائه نمود؟  - 1

سام آور پیاده سازي و شناسايی و نبود افراد يکی از دلايل همه گیر نشدن هزينه هاي کیفیت در ايران ، هزينه هاي سر 

متخصص براي اين امر مهم می باشد با توجه به سیاست گذاري مديريت سازمان و متعهد بودن به کیفیت و مديريت آن از 

در سازمان  PDCAاند و فرآيند همان ابتداي سال تاسیس شرکت، نرم افزارهاي مديريت کیفیت در سازمان پیاده سازي شده

هاي پیشگیري و هزينه هاي شکست  از نرم افزار اقدام اصلاحی ، در اين تحقیق براي شناسايی هزينهقرار شده است . بر

هاي ارزيابی از نرم پیشگیرانه و بهبود مداوم، نرم افزار خدمات پس از فروش و نرم افزار مديريت آموزش و براي شناسايی هزينه

 نرم افزار کالیبراسیون استفاده شده است.  افزار هاي ارزيابی تامین کنندگان و

 ادبیات تحقیق

 بر فرآيند فراوانی تأثیر زيربنايی نقش داشتن دلیل به و می گردد محسوب ملی اقتصاد مهم اجزاء از يکی نقل و حمل امروزه

 و تولید، توزيع هايینهزم تمامی در گسترده شکلی به که است هايیفعالیت دربرگیرنده بخش اين .دارد کشور اقتصادي رشد
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 وجود شبکه بدون .دارد برعهده انکاري غیرقابل نقش اقتصادي هايفعالیت مجموعه در و داشته جريان خدمات و کالا مصرف

 اقتصاد شهرها رشد آن بالتبع و کشور عمومی توسعه و رشد تصور مطلوب، ناوگان و جانبی تجهیزات و تاسیسات نقل، و حمل

 توان نقش نمی آن گسترش روند و فعلی زمانی مقطع در شهرها اقتصاد توسعه و رشد در اساساً .رسد می نظر به غیرممکن

انکار  شده، ارائه خدمات سطح و ايمنی جابجايی، سرعت سفر، زمان ها، هزينه سازي بهینه در را نقل و حمل هاي سیستم

 .نمود

 هزینه یابی کیفیت

سیستم حسابداري مديريت است که اطلاعات لازم براي تصمیم گیري مديران را هزينه يابی کیفیت، زير مجموعه اي از 

 است که اطلاعات تبادل و ،تفسیر سازي آماده ، تحلیل و تجزيه ، آوري ،جمع شناسايی فراهم می کند. اين حسابداري ، فرآيند

گیرد.  می قرار استفاده مورد ولانهمسئ و ناسبم استفاده از اطمینان براي همچنین و درونی کنترل و ارزيابی ، ريزي برنامه براي

براي وارد شدن به . ]6[ ها دارد.بر اساس نتايج مطالعات محققین، سیستم حسابداري مديريت  نقش بسزايی در موفقیت شرکت

متعددي ارائه  مباحث اصلی ابتدا بايد تعاريف کیفیت را مد نظر قرار داد . در اين زمینه بايد گفت که براي واژه کیفیت تعاريف

 فرآيندهاي مديريت براي ( کیفیت را راهی2000(1شده و تعريف قطعی بدلیل نسبی و کیفی بودن امر ارائه نشده است.  آکلند

برخی  .شود برآورده لحاظ هراز  و مرحله هر خارجی در  و داخلی مصرف کننده رضايت که طوريه می داند ب کار و کسب

توان آن را نمايد لذا میهاي عملیاتی دانسته اند که محصول بی کیفیت آن را ايجاد میزينههاي کیفیت را بخشی از ههزينه

ا شاخصی برا توان آن رهزينه جلوگیري از کیفیت نازل تعريف نمود که خود نیز قابل کنترل و برنامه ريزي اند، بدين ترتیب می

گیري هزينه آن سخت ا موضوعی غیرکمی دانسته که اندازه( در مطالعه اي کیفیت، ر1380شعري). ]6[ي عملکرد تعريف نمود

آن تابعی از میزان تامین نیاز مشتريان و نیاز مشتريان تابع عواملی مختلف مانند عرضه و تقاضا براي کالا و  است از ديدگاه وي،

الا يا خدمتی که از نظر خدمات معین، اوضاع اقتصادي ، انتظارات و فرهنگ جامعه است . پس کیفیت پديده اي نسبی است؛ ک

   .اي ديگر داراي کیفیت مطلوب نباشدممکن است ازديدگاه فرد يا جامعه يک فرد يا جامعه با کیفیت بالا تلقی می شود،

اگرچه براي کیفیت تعاريف متعددي ارائه شده است شايد جامع ترين آن را بتوان بصورت  میزان ارضا نیازهاي استفاده 

استفاده کننده درزمان  "هاياي کاش"البته به بیان ديگر کیفیت بدين صورت است که:میزان کاهش  کنندگان ارائه کرد.

نیازهاي استفاده  بر اين اساس هرچه کالاو خدمات سهم زيادي از. مشاهده، حین استفاده يا پس از استفاده  کالا يا خدمات

يابی کیفیت هزينه  کیفیت بالايی برخوردار خواهد بود. آن ازوي را کاهش دهد"هاياي کاش"کننده را برطرف سازد و يا اينکه 

هاي هاي تضمین کیفیت در برابر هزينههاي پیشگیرانه و هزينهبه لحاظ مفهومی به دنبال سنجش و ايجاد تعادل بین هزينه

ه میزان تاثیر آنها بر کیفیت، ها با ديدگاهاي انجام فعالیتبدي کیفیت و ضايعات و نارضايتی مشتري است. در اين روش ، هزينه

يابی بر مبناي فرآيند است که امکان کنترل بهتر هزينه ها نوعی روش هزينه يابی کیفیتهزينهمقايسه می شوند.  دسته بندي و

فیت ارائه اطلاعات تفضیلی در رابطه با انجام عملیات پیشگیرانه، از بدي کیفیت و نتايج حاصل از آن در کی را فراهم کرده و با

   ]8[ها امکان تصمیم استراتژيک براي مديران را فراهم می نمايد.خروجی

 انواع هزینه های کیفیت

 توان بصورت زير طبقه بندي نمود: هاي کیفیت را میبطور خلاصه هزينه

 هاي شکست درونی )درون سازمانی(هزينه  

 هاي شکست برونی هزينه 

 هاي ارزيابی کیفیت هزينه 

                                                           
1 okland 
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 1[ح ريزي، پشتیبانی و پیگیري کیفیت است هاي طرهزينه[ 

هايی که درمراحل مختلف پیش از تحويل محصول به نقص و شامل ايراد:های شکست درونی)درون سازمانی(هزینه الف(

هاي مختلف از قبیل بازرسی و آزمايش توسط کارکنان واحد کنترل کیفیت خود يا سازمان به روش مشتري بروز کرده و

 ]9[کند. برده و اقدام  به حذف آنها می ی به آنها پیبازرسان خارج

پس از تحويل گرفتن مشتري رخ می دهند يعنی کالا در دست  هازينههاين  :هاي شکست برونی )برون سازمانی(هزينه ب(

 ]9[.و تا پیش از بکارگیري محصول توسط مشتري، مشخص نشده شوددار میمشتري مشکل

هاي کیفی مورد نظر هاي محصول با ويژگیها براي تعیین مطابقت يا عدم مطابقت مشخصهين هزينها :هاي ارزيابیهزينهج( 

 ]9[. شوندصرف می

در  و نقصهايی که براي جلوگیري از بروز ايرادها هزينه فعالیت هاي طراحی، پشتیبانی و پیگیري کیفیت:هزينهد( 

هاي طراحی و کنترل فرايند، هاي آموزش، هزينهت، هزينههاي طرح ريزي کیفیمثل هزينه شوندمحصولات صرف می

 ]9[ دهی.هاي گزارشهزينه

 فعالیتهاي کیفی را به دو دسته تقسیم بندي کرد: ( نیز1983)کرازبی

 شوند تا سطح کیفی محصولات ،خدمات و فرايندها به سطح فعالیتهايی که براي بار اول انجام می: هاي انطبــــاقهزينه

 رد نظر برسد.کیفیت مو

 ها و .... بعد از حصول سطح کیفیت ضعیف کاريها، دوبارهکه در جهت رفع نقصهايی فعالیت: هاي عدم انطباقهزينه

 .شودودر جهت بهبود انجام می

هاي کیفیت به صورت پرداخت که نشانگر محاسبه هزينه ترازنامه کیفیتهاي کیفیت بايد به بندي هزينهپس از بحث طبقه

هاي کیفیت را آشکار می کند. با مقايسه ترازنامه کیفیت براي چند سال می توان موثر بودن الی است و ارتباط بین هزينهري

هاي شکست درونی و هاي ارزيابی و پیشگیري، کاهش هزينهيابی کیفیت در شرکت را بررسی کرد. افزايش هزينهسیستم هزينه

هاي شکست درونی و برونی در سمت ن قضیه نیز صادق است. بر اين اساس، هزينهبرونی را به همراه خواهد داشت و عکس اي

هاي شکست راست ترازنامه کیفیت وهزينه هاي ارزيابی و پیشگیري در سمت چپ ظاهرمی شود. با توجه به بالا بودن هزينه

هاي شکست درونی و تفاوت مبلغ هزينه هاي ارزيابی و پیشگیري، براي تراز کردن ترازنامه بايددرونی و برونی نسبت به هزينه

هاي کیفی قابل کنترل به وقوع پیوسته نشان داد که کاهش اين هاي ارزيابی و پیشگیري را با عنوان هزينهبرونی و هزينه

 پس از تهیه ترازنامه کیفیت، مبلغ ريالی .ها در بلند مدت را بايد اثربخش بودن سیستم هزينه يابی کیفیت تلقی کردهزينه

هزينه شکست برونی بسیار حائز اهمیت است. مشکلاتی که پس از تحويل محصول بروز می کند، تا حدود قابل توجهی بیانگر 

توان از طريق پیگیري و افزايش بودجه هزينه ناکارآمد بودن و ضعف روش هاي کنترل کیفیت است که اين عامل را می

بايد توجه داشت فرايند بازرسی و هزينه گزارش دهی بهبود بخشید.  پیشگیري طرح ريزي کیفیت، و هزينه طراحی و کنترل

مذکور را درك کند و از محتواي  هزينه کیفیت تنها زمانی اثربخش است که دريافت کننده آن بتواند گزارش که تهیه و گزارش

 (1)جدول شماره  ]11[آن استفاده کند

 ترازنامه کیفیت -1جدول شماره

 شرکت......

 یفیتترازنامه ک

 .../  29/12برای دوره مالی منتهی به 

 هزينه شکست درونی

 هاي شکست برونیهزينه

 هاي ارزيابی هزينه 

 هاي پیشگیريهزينه

 هاي کیفی قابل کنترل به وقوع پیوستههزينه

 جمع : جمع :
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 روش شناسی تحقیق

نوعی هل البرز تهران صورت گرفته است بدرباره روش تحقیق بايد گفت که اين تحقیق بصورت موردي در شرکت حمل و نق

مذکور است براي اين کار بايد مفاهیم کلی  شرکتيابی کیفیت در بصورت کاربردي به دنبال اجراي آزمايشی گزارشگري هزينه

 يابی ذکر شده در ادبیات تحقیق را به اين صنعت مثل زير تعمیم داد.   هزينه

دي مختلف آن می توان آنرا از نظر درآمدي مورد تجزيه و  تحلیل قرار داد. از اين و تقسیم بن شرکتهاي با توجه به فعالیت

 .باشند می تقسیم قابل بخش  مستقیم و غیر مستقیم دو به شرکت  هايمنظر، فعالیت

 :درآمدي مستقیم هايالف( فرصت 

 :  Aگروه 

 خدمات اتوبوسرانی: سرويس مدارس ، حق بهره برداري، اجاره اتوبوس ملکی

 هاخدمات تاکسیرانی: سرويس مدارس، خدمات دوازده گانه به تاکسیران

 :  Bگروه 

 خدمات اتوبوسرانی: سرويس دربستی اجاره اتوبوس ملکی

 خدمات تاکسیرانی: تاکسی تلفنی، سرويس دربستی

 مستقیم: درآمدي غیر هاي ب( فرصت

 : خريد و فروش تاکسی، اتوبوس ، مینی بوس ، ونCگروه 

ريافت زمین يا تعمیرگاه با تسهیلات مناسب، ارائه خدمات تعمیرگاهی اتوبوس و تاکسی، فروش قطعات يدکی، : دDگروه 

تسهیلات جهت ايجاد مرکز اسقاط اتوبوس، خدمات بیمه اي، ارائه خدمات کارپردازي به مشتريان) خدمات بدون مسافر(، 

 رکت مانند فیلتر هواتعاونی مصرف کارکنان و تولید برخی لوازم يدکی در کارگاه ش

به منظور   زمان با آنباشد و بايد همبا طراحی عملیات مقدور نمی موارد مطروحه صرفا بهبود کیفیت در هايانجام فعالیت

تعیین نمود سپس را هاي هر گروه اصلاح و توسعه سیستم حسابداري، قالب يا گروه هزينه هاي کیفیت را مشخص و ويژگی

هاي از پیش تعیین آوري شده و در قالب گروهي موجود جمعها هاي هزينهط با کیفیت براساس آمار دادههاي مرتبکلیه هزينه

اجرا کرد. بدان  هاي عمده کیفیت ارائه وکارهاي مناسبی براي حذف هزينهشده ارائه کرد. تنها در اين صورت می توان راه

 .محاسبه نموديم  شرکت حمل و نقل البرزيابی کیفیت را در نه، هزي F-A-P2 منظور، ما نیز در اين تحقیق، از طريق مدل

 مفهومی مدل ساخت

 نیاز شرکت مورد هاي کیفیت درجريان کشف، بررسی و محاسبه اطلاعات مربوط به هزينه مسیر مدلی مبتنی بر ابتدا در

افزارهاي شرکت، کارگاه، انبار ، نرم از زديدبا طريق از مدل اين گرفت. خواهد قرار تهیه ترازنامه کیفیت مبناي مدل اين .است

 . شد طراحی هاي بارگیري و همچنین تجزيه تحلیل فرايندهاي انجام کارهاها و محلمديريت کیفیت، ترمینال

 

 

 

                                                           
2 - Prevention-Appraisal-Failure 

 

https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=8&sqi=2&ved=0ahUKEwjoifDqh6rNAhWkAMAKHaEPBRUQFgg0MAc&url=http%3A%2F%2Fwww.fao.org%2Fdocrep%2F003%2Fv8490e%2Fv8490e10.htm&usg=AFQjCNHXIacxBRxnfqpCkXFATjOyyrIhaA&sig2=lpiwXGm-JIJ1NrCoTXFLuw&bvm=bv.124272578,d.ZGg
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 مدل مفهومی -1نمودار شماره

              
                          

                       

                       

                  
              

           
                   

     

 

                                       

                                        
                    

 

                      

         
   

           
                           

              

 

                        

                   

 

 تشریح مراحل شناسایی  هزینه های کیفیت -1مرحله 

 ندیت در دو فاز شناسايی شدهاي کیفهزينه 

  بررسی دفاتر مالی و چک لیست هاي موارد هزينه : 1فاز 

 هاي مديريت کیفیتافزارهاي نرمبررسی گزارش  : 2فاز

 ارزیابی هزینه های شناسایی شده -2مرحله

شناسايی   عدم انطباقاق و انطب، بدين منظور که آيا موارد هزينه شدمعیارهايی براي ارزيابی هر يک از موارد هزينه تعیین 

، کیفیت هايدر اين مرحله از کار، موارد هزينه هاي موجود قابل برآورد هستند؟شده قابل محاسبه هستند؟ و بر اساس داده

براي دو هاي شناسايی شده پس بطور خلاصه ارزيابی هزينه  .وجود داشت طی کاردر  بازنگري امکانهر چند که  شدهنهايی 

  : شدمنظور انجام 

 . باشند برآورد  هاي موجود قابلموارد شناسايی شده قابل محاسبه بوده و يا حداقل بر اساس داده .1

 ]12[ .باشند آنها حذف امکان به  مبتنی هايیشاخص و هانشانه  ارائه به  افراد مسئول قادر .2

 رحله بعد انتخاب شدند.هزينه هاي تطابق و عدم تطابق انتخاب و براي محاسبه به م موارد ،پس از ارزيابی

 موارد هزینه های انطباق -2جدول شماره

 پیشگیري -موارد هزينه هاي انطباق ارزيابی -موارد هزينه هاي انطباق

 هزينه طرح هاي کیفیت مجموعه هاي مختلف شرکت  هزينه ارزيابی تعمیرگاهها  

 هزينه پیاده سازي سیستم هاي اطلاعاتی کیفیت   هزينه بازرسی تعمیرگاهها  

 هزينه پیاده سازي نظام استاندارد ايزو دوره اي وموردينقلیهوسايطآزمايشوبازرسی

 ورده کردن نیازها آهزينه تست قابلیت بر  بازرسی و آزمايش وسايط بعد از تعمیر  

 و توزيع جزوات و مستندات  هزينه تهیه تکثیر  هزينه هاي ممیزي سیستم هاي کیفیت  

 ها واطلاعیه هاي مربوط به کیفیت فعالیتها هزينه تهیه بخش نامه هاي مسافربري پايانهبازرسیوکنترلهايهزينه
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 موارد هزینه های عدم انطباق -3جدول شماره
 ت درونیهزينه هاي شکس-هزينه هاي عدم انطباق  هزينه هاي شکست برونی-هزينه هاي عدم انطباق

 هزينه ضايعاتی هزينه ضمانت ، هزينه گارانتی

 دوباره کاري، جايگزينی، تعمیر، دمونتاژ، نگهداري هزينه کارشناسی بررسی و پاسخ به شکايت مشتريان 

 هزينه بازرسی مجدد هزينه تاخیرات شامل جريمه ها و..

 يض آنهزينه هاي ارجاع کالا به تامین کننده و تعو هزينه برگشت محصول

 هزينه هاي تعويض تامین کننده هزينه برگشت وسائط نقلیه به علت تاخیرات

 هزينه هاي از رده خارج کردن هزينه اصلاح آدرس

 تطابق هزینه های مالی با هزینه های کیفیت -3مرحله

ها نیز اين دادهمشخص شود. چگونگی گردآوري  3COQهاي هزينه کیفیت در سازمان بايد توسط سیستم محل و مرجع داده

هاي ها، نقطه شروع مناسبی براي بررسی دادهدلیل در برداشتن جزئیات حسابه دفتر روزنامه و دفتر کل ب بايد مشخص شود.

هاي کیفیت، می توان از متناظر بودن آنها با بودجه واحدهاي مختلف کیفیت می باشند. در ارائه ارقامی از هزينه هاي هزينه

هاي کیفیت استفاده هاي گذشته می توان براي ارائه راهکارهايی براي محاسبه و کمی سازي هزينهتجارب سالاستفاده نمود. از 

 نمونه اي از اين حسابها در جدول زيرآمده است. نمود.

 تطابق هزینه های مالی با هزینه های کیفیت -4جدول شماره
 موارد هزينه عدم انطباق سرفصل هاي حسابداري

 از رده خارج شدن اقلام اسقاطی

 فضا و مکان انبارش بها ااجاره

 عیوب و ضايعات ساخت،بسته بندي درجريانوشدهسختهکالا

 پرداخت خسارت در دوران گارانتی ادعاي خسارت در دوران گارانتی

 آلاتماشینبیکاريزمانآلات،ماشیننامناسبتولید،نگهداريتوقف نگهداري و تعمیرات، استهلاك ماشین آلات

 محاسبه هزینه های کیفیت -4مرحله

 شده آوريجمع هايداده انتقال و جستجو طريق از کیفیت هايهزينه گیري اندازه که کنندمی بیان(1381) 4پلانک و ديل 

دسترس  در شده تمام بهاي حسابداري سیستم از آسانی به کیفیت هايهزينه از برخی گیرد،می صورت اهداف براي ساير

 و هزينه تعمیر شود)مانند استخراج فعالیت هايگزارش از تواندمی ديگر برخی و کاري( دوباره و ريز خرده ي هزينه ت)ماننداس

 و مشتري دست دادن از زيان فرصت هزينه مثال، براي. شوند برآورد بايد کیفی هزينه از زيادي سهم اين، علیرغم بازرسی(.

-موجودي هزينه يا شوند و برآورد تاگوچی کیفیت زيان تابع طريق از توانندمی و تندهس خارجی نقص هزينه که فروش زيان

-می و هستند مستقیم غیر نقص هزينه که بهینه کارخانه، نیمه هايازترکیب ناشی دسترس در خام مواد و تولید بر مازاد هاي

 کارگران ازطريق زمان، فرصت برآورد یازمندن پیشگیري هزينه محاسبه علاوه، به. شوند برآورد کارشناس طريق از توانند

يابی کنند اين مساله در هزينهنمی ثبت را مختلف هايدر فعالیت زمان صرف چگونگی معمولاً که است کارکنانی و غیرمستقیم

وردن گرداند ولی در اين تحقیق با توجه به نرم افزارهاي مديريت کیفیت بدست آسنتی کار را براي محاسبه بسیار سخت می

 ]14[  مقدار کار نیروي انسانی راحت تر از پیش قابل محاسبه است.

 

                                                           
3 - Cost Of Quality 
4 - Deal and Planck 
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 روشهای محاسبه هزینه های کیفیت

شوند. به عنوان مثال در اين روش داده هاي موجود از حساب هاي سازمان استخراج و گردآوري می: کلی صورتحساب –الف 

 د.در صورت وجو” کاريحساب هزينه هاي دوباره“استفاده از 

هاي يک هزينه گذاري بر روي نقص،می توان براي قیمت: قیمت گذاري واحد در صورت بروز و تکرار نقص يا مشکل -ب

  عیب را محاسبه و سپس در تعداد دفعاتی که نقص رخ می دهد، ضرب نمود.

شند، می توان از اين روش در صورتی که نفراتی دقیقا به منظور بررسی و کار بر روي عیوب استخدام شده با :نفرات کل –ج 

  هاي کیفیت استفاده نمود.استفاده نمود و حقوق و مزاياي اين کارکنان را در محاسبه هزينه

باشد. مانند اين روش شامل محاسبه مخارج واقعی فعالیت هاي ويژه می: هاي وارده به منابع/ نیروي کارضرر و زيان -د

يک کارمند جهت اجراي يک فعالیت خاص رفع عیب، میزان پرداخت مالی مخارج مربوط به میزان زمان صرف شده توسط 

بندي، مدارك و فاکتورها و هاي زماناطلاعات فوق را می توان از برگه. شودبراي رفع يک عیب خاص که براي يک بار هزينه می

به دست آورد. در اين رابطه  يا هر روش ديگري که براي تعیین دقیق چگونگی هزينه شدن اين موارد تدارك ديده شده اند،

 ]12[ ها بايد در اختیار باشد.فهرستی از نرخ انواع هزينه

 زارشگری هزینه کیفیتگ -5مرحله

بوده تا از آن طريق ترازنامه کیفیت را براي  93الی  87هاي هاي کیفیت واقعی در  سالدر اين بحث ما به دنبال تعیین هزينه

 هاي بعدي پیدا کنیم:تحلیل

 هاي مربوط به هر سرفصل در زير به تفکیک آمده است.ريز هزينهه هايی از نمون

 هزینه های شکست بیرونی -5جدول شماره
 93 92 91 90 89 88 87 بیرونیشکست –جبران خسارت 

 16 27 41 33 14 49 46 هزينه جبران خسارت و کسب رضايت

 67 61 72 77 30 75 73 زديدبا جهتهزينه حضور در محل مشتري و يا تامین کننده 

 5 13 13 15 16 17 18 هزينه کارشناسی بررسی و پاسخ به شکايت 

 18 23 28 20 13 38 35 هزينه هاي مربوط به تعويض محصول

 106 124 154 145 73 179 172 هزينه هاي جبران خسارت

             

 نیهزینه های شکست درو -6جدول شماره
 93 92 91 90 89 88 87 درونیشکست -هزينه هاي مجدد

 41 53 53 64 67 73 94 کاري، جايگزينی، تعمیر، دمونتاژ دوباره

 22 22 20 48 68 79 118 بررسی و آزمون مجدد و تست تعمیرگاهها

 4 4 6 6 6 7 7 هزينه صدور مجدد صورت حساب

 14 15 16 16 21 27 32 طراحی مجدد فرايند ها

 81 94 95 134 162 186 251 ينه هاي دوباره کاريهز
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 پیشگیریهزینه های  -7جدول شماره 
 93 92 91 90 89 88 87 پیشگیري -ينه هاي مربوط به نرم افزارهز

 32 65 40 36 55 58 42 هزينه تهیه نرم افزارهاي مديريت کیفیت

 23 17 18 13 15 6 - هزينه پشتیبانی از نرم افزارها

 3 7 4 4 6 6 4 هزينه نصب و استقرار نرم افزار ها

 58 89 62 53 76 70 46 هزينه هاي  مربوط به نرم افزار

 

 هزینه های ارزیابی -8جدول شماره                  
 93 92 91 90 89 88 87 ارزيابی -هزينه هاي بررسی

 50 45 24 22 20 18 17 هزينه بررسی کیفیت موجودي انبار 

 42 48 44 40 36 33 30 هزينه بررسی کیفیت انجام فعالیتها

 50 49 37 34 32 29 27 هزينه بررسی کیفیت مدارك فنی

 42 30 28 18 9 4 1 هزينه بررسی نرم افزارهاي مديريتی 

 57 53 36 31 30 27 24 هزينه بررسی  جريمه هاي رانندگان

 49 55 40 37 33 30 28 هزينه بررسی تاريخ اتمام بیمه

 64 57 42 38 35 32 29 هزينه بررسی تاريخ اتمام دفترچه 

 354 337 251 220 195 173 156 هزينه هاي بررسی
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 :تهیه ترازنامه کیفیت 

 93الی  87ترازنامه کیفیت سالهای  -9جدول شماره           

)میلیون ریال(

87888990919293سال منتهی به87888990919293سال منتهی به

    426     373     377     343     312      284     253  هزینه های بازرسی   470     637    617     458     530        -         -  هزینه ضایعات یا دور ریز

    354     337     251     220     195      173     156  هزینه های بررسی       1        2        4        7      40       44        47  هزینه های ارجاع کالا به فرستنده  و تعویض آن

     41       54       49      45       41        37      34  هزینه های ممیزی سیستم های کیفیت     28       29      27       32      36       41        83  تجزیه تحلیل خطا/ شکست

ا     46       59      69       81      93     102      109  جابجایی و تعویض کارکنان ینی فنی و حقوقی قرارداده      51       44       31      28       26        23      21  هزینه بازب

     49       45       41      37       34        31      28  هزینه کالیبراسیون       7        7        7        7        9       10        10  بیماری و حوادث و اتفاقات وقت گیر

     43       57       50      45       40        36      32  هزینه تعمیر و نگهداری تجهیزات     51       55      58     120     135     160      150  هزینه جایگزینی کالاهای ضایع شده

     61       56       51      53       48        44      40 هزینه های ایجاد و ممیزی سیستم های کیفیت     50       55      69       86      96     106      118  هزینه ضایعت ناشی از نگهداری نامناسب

     25       19       13      12       11          9        9  هزینه های  ایجاد مطابقت       2        2        2        2        3        3         3  هزینه اشتباه در دریافت آدرس و رسیدها

    108       98       83      76       69        62      56  هزینه های ارزیابی   158     244    184     502     649  1,042   1,190  هزینه توقف ماشین ها

251186162134959481هزینه های دوباره کاری

     23       22       20      10        8          6        3  هزینه طرح های کیفیت

تی      40       60       41      40       39        35      33 هزینه  سیستم های اطلاعاتی کیفیت38381955444229هزینه ضمانت ، هزینه گاران

     29       27       27      24       23        22      21  هزینه پیاده سازی نظام استاندارد ایزو17217973145154124106هزینه های جبران خسارت

     19       14       22      24       19        13      11  هزینه تست قابلیت براورده کردن نیازها322711211596هزینه برگشت وسائط نقلیه به علت تاخیرات

     43       14       20      13        6          4        4  هزینه تهیه تکثیر و توزیع جزوات00192702318هزینه واگذاری حق امتیاز

     11        9       11        8        7          5        4  هزینه تهیه بخش نامه ها59471625171210هزینه بسته بندی نادرست

تظارات مشتریان     36       44      48       63      49       91      100  ضرر و خسارت ناشی از جابجایی      15        9       10        7        4          3        2  هزینه شناسایی علائق و ان

    157     181     222     198     187      200     177  هزینه های آموزش19171415141311هزینه کاهش سرویس

     16       13       15      11        9          7        4  هزینه جمع آوری نیازهای آموزشی     29       32      24       25      26       31        40  هزینه تاخیر در تحقق درآمدها

     15       11       17      15       12          6        4  هزینه تکثیر جزوه های آموزشی     78       80      92     102      28     118      125  خرابی وسایط نقلیه حین انجام ماموریت

     35       34       26      21       16          5      15  هزینه استخدام نیروی انسانی کارآمد     50       52      85       53      31       70         -  هزینه های بهسازی

     68       53       63      55       48        56      44  هزینه گزارش دهی کیفیت006001900160هزینه عدم دریافت ضمانت های حسن انجام کار

     11       14       13      12       10          6        5  هزینه بررسی های فنی و اقتصادی     39       38      40       49      15       80        55  امتیازات ارائه شده به مسافران )تخفیفات(

     71       64       40      36       33        30      27  هزینه های بسته بندی اقلام     57       48      52        -      15        -         -  هزینه ناشی از دعاوی حقوقی و وکالت

       8       37       22      37       18        27      19  هزینه تجهیزات مناسب بارگیری و حمل42341222404530جریمه وسائط نقلیه

    226     158     222     225     208      135     168  هزینه های بیمه وسایط نقلیه

     84       65       70      64       59        54      48  هزینه بیمه بار

     26       25       41      27       19        15        8  هزینه پژوهش در بازاریابی

 هزینه های  خرید نصب و پشتیبانی نرم 

افزار
 46      70        76       53      62       89       58     

 2,113  1,982  1,910  1,739  1,577   1,398  1,272 جمع هزینه های ارزیابی و پیشگیری

  )560(  )236(      37     292     564   1,028  1,371 تفاوت هزینه طرفین ترازنامه) قابل کنترل(

 1,553  1,746  1,947  2,031  2,141   2,426  2,643  جمع 1,553  1,746  1,947  2,031  2,141  2,426   2,643 جمع

هزینه های ارزیابی

هزینه های پیشگیری

هزینه های شکست درونی

 هزینه های شکست بیرونی

ترازنامه کیفیت

برای سال منتهی به 87،88،89،90،91،92،93/12/29
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 تجزیه تحلیل داده ها

هاست به نوعی جه شود ملاحظه می گردد که سمت راست ترازنامه که حاوي دارايیاگر به ماهیت ترازنامه در حسابداري تو

که بدهی و سرمايه را شامل می شود به عبارتی می توان گفت که سمت چپ ترازنامه است تابعی از سمت چپ ترازنامه 

موضوع مطرح است زيرا سمت گردد. در ترازنامه کیفیت نیز همین متغیرهاي مستقل و سمت راست، به صورت وابسته تلقی می

هاي ارزيابی ، بازرسی، آموزش و هاي شکست بوده به سمت چپ مربوط است يعنی هرچه هزينهراست که مربوط به هزينه

 شکست هايهزينه بین تفاوتکه در اين رويکرد، هاي شکست کاهش می يابد از آنجائیکنترل بطور مناسب افزايش يابد هزينه

هاي سمت راست هاي ارزيابی و پیشگیري، حجم هزينهنمايند با افزايش موثر هزينهمی تلقی کیفیت ار چپ ترازنامه طرف و

يابد . با توجه به ترازنامه کیفیت ارائه شده ملاحظه کند و حجم کیفیت افزايش میهاي شکست کاهش پیدا میيعنی هزينه

به  87در میلیون ريال  1.272بالا می رود )از  93تا  87هاي هاي ارزيابی و پیشگیري در طی سالگردد هرچه هزينهمی

می رسد به  93میلیون در سال  1.553به  87میلیون ريال در سال  2.643هاي شکست از ( هزينه93میلیون ريال در2.113

ارائه شده  1و نمودار شماره 2گیرانه موثر بوده است. اين موضوع را می توان به وضوح در جدول شماره هاي پیشعبارتی هزينه

 ملاحظه نمود.

: هزينه هاي شکست و پیشگیري)میلیون ريال(10جدول شماره  

پیشگیري ارزيابی و سال  شکست درونی و بیرونی 

1387 1.272 2.643 

1388 1.398 2.426 

1389 1.577 2.141 

1390 1.739 2.031 

1391 1.910 1.947 

1392 1.982 1.746 

1393 2.113 1.553 

 

به منظور نشان دادن ترازنامه کیفیت در طول زمان، از نمودار تجزيه تحلیل  ي اطلاعات و تهیه ترازنامه کیفیتمع آورپس از ج

 روند استفاده شد.

 

 : روند هزینه های شکست و پیشگیری2نمودار شماره 
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 تیجه گیری ن

مديران اين . ترين صنايع امروزي است که ارتباط تنگاتنگی با ساير صنايع داردهمصنعت حمل و نقل يکی از م  بدون شک

را  استکشورهاي دنیا شده  بسیاري ازهاي نوين مديريتی که نجات دهنده اقتصاد صنعت براي بقا و حفظ سهم از بازار، تکنیک

قیمت و کیفیت مناسب ، منجر به مشتري مداري می که  اند يافته در. آنها در اين مسیر اندنمودهخود  جايگزين تفکرات سنتی

حل  براي. باشد می بزرگ شهرهاي در خصوص به انسانی جوامع مشکلات بزرگترين از يکی ترافیک و نقل و در واقع حملشود 

زيرا  .اندهآورد روي نوينيابی هزينه هايسیستم از استفاده به شهري مسئولان و مديران بیشتر آن، از ناشی تبعات و مشکل اين

-ها مثل هزينه، می تواند قدرت رقابت و وفاداري در اين صنعت را بالا ببرد. برخی از اين تکنیکيیهااستفاده از چنین تکنیک

هايی که منجر به افزايش يا فرآيند کیفیت، مديريت را در جريان فعالیت از طريق مستند نمودن هستندقادر يابی کیفیت، 

از اهمیت بسزايی برخوردار است. زيرا امر  نقل حمل ورار دهند. اجراي چنین تکنیکی در صنعت شوند قکاهش کیفیت می

، موضوع مذکور را در يابی کیفیتکیفیت، موضوع حیاتی در اين صنعت به شمار می رود. اين پژوهش پس از توصیف هزينه

تهیه کرده است که بر آن  93الی  87هاي سال را در شرکتاجرايی نموده و ترازنامه کیفیت  نقل شهري البرز شرکت حمل و

هاي شکست کاهش قابل ، هزينههاي پیشگیري و ارزيابیهاي مذکور، با افزايش هزينهشود که در طی سالاساس ملاحظه می

اساس . بنابراين بر هاي پیشگیري و ارزيابی موثر بوده استاي داشته است. اين موضوع نشان دهنده آن است که هزينهملاحظه

بايد به امر پیشگیري توجه خاصی نمود. زيرا برخی مواقع، به دلیل عدم  "ست پیشگیري بهتر از درمان ا "باور عمومی اينکه 

-توجه به اين امر، هزينه هاي غیر قابل جبرانی چون کاهش اعتماد عمومی، از بین رفتن شهرت و آبرو بر شرکت تحمیل می

برداري از انديشه و سپردن امور به منظور بهره انسان خردگرايی و دانشمحوريت  باکیفیت  افزارهاي مديريتاز طرفی نرمشود. 

هاي اخیر مورد توجه خاصی هاي انسانی، در دههمهارت سازي آزاد و کارآيی افزايش  تکراري و غیر خلاق به ماشین و همچنین

و خدماتی وجود يک سیستم اطلاعاتی متوازن بسیار هاي تولیدي است. به منظور بهینه کردن عملکرد سازمان قرارگرفته

هاي مستمري در حین ارزيابی ها و بازرسی حمل و نقلبنابراين بهتر است در تمامی مجموعه ها به ويژه صنعت    ضروري است.

شرکت قوي استاندارد و مبتنی بر فرايندهاي  که اين مساله مستلزم يک سیستم داشت ت و خدمات فرآيند و روي محصولا

 انجام داد. پیشنهاد هاو تعمیرگاه هاي مواد اولیهکنندگان و وروديهاي خاصی روي تامین. در اين مسیر بايد کنترلباشدمی

هاي مناسب کیفیت گذاري مناسبی گردد از طرفی، در دورهکیفیت، و آموزش سرمايه هايسیستم وممیزي شود تا در ايجادمی

 قرار گیرد. در ادامه، تجهیزاتاي موردي و دورهمورد بررسی و بازرسی  ،شدارهاي سیستمیبا توجه به ه موجودي انبارها

 گیري مورد بازبینی اساسی قرار گرفته تا از صحت کار آنها اطمینان حاصل شود.  واندازه بازرسی
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