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 چکیده
هایی که هزینهتعریف شده است.  ی مشتریهاتطابق با نیازمندیو خاص برای یک هدف  محصولمناسب بودن  معنای کیفیت به

گیری یکی از ابزارهای تصمیمنام دارد که  هزینه کیفیت دهدنگهداری سیستم مدیریت کیفیت رخ می در طراحی، اجرا، عملیات و

به  نتوامیآن  کنترل اثربخشو  یک محرک قابل توجه به عنوان آناز  آگاهیبوده و با  مدیریت کیفیت در جهت استقرار سیستم

ها شناسی سیستمهای هزینه کیفیت با رویکرد پویاییپویایی. از این رو هدف این پژوهش بررسی فتمزیت رقابتی پایدار دست یا

 های مختلف هزینه کیفیت،و شناسایی عناصر گروه بدین منظور پس از بررسی مبانی نظری تحقیق پیرامون هزینه کیفیت است.

های تحقیق نشان یافته سازی شده است.شبیهافزار ونسیم نرم با استفاده ازرفتار مدل سپس  استخراج گشته و حالت-نمودار جریان

خارجی و  و های شکست داخلیدر صورت عدم تخصیص هزینه پیشگیری یا ارزیابی در سیستم مدیریت کیفیت، هزینه دهد کهمی

ارزیابی تاثیر قابل توجهی بر  اهای پیشگیری یهر یک از هزینه افزایشچنین یابد. همگیری افزایش میهزینه کیفیت به طور چشم

هزینه پیشگیری در مقایسه با هزینه ارزیابی نقش موثرتری در و افزایش  های شکست و هزینه کیفیت خواهد داشتکاهش هزینه

در راستای  بایستمی سازمانهاحاکی از این است که . نتایج بدست آمده کندایفا میهای شکست و هزینه کیفیت کاهش هزینه

هایی از جمله توسعه تجهیزات، ینه کیفیت بخش قابل توجهی از هزینه سیستم مدیریت کیفیت خود را صرف هزینهکاهش هز
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 مقدمه -1

ای گردید؛ به این معنا دستخوش تغییرات عمده های بزرگمیلادی، فلسفه فکری بسیاری از مدیران شرکت 1044در دهه 

المللی، تاکید بر کنترل کیفیت سودآوری، رقابت در سطح جهانی، افزایش رضایت مشتریان در سطح بین که علاوه بر

ها نیز جزء اهداف اصلی آنان قرار گرفت. در عصر حاضر برای باقی ماندن در صحنه رقابت کاهش هزینهمحصولات و 

اختیار جهانی، باید محصولات متنوع با کیفیت بالا و قیمت مناسب، همراه با خدمات سریع متناسب با خواست مشتری در 

 (.1844آبادی، زنجیردار؛ ترخونی و احمدی نظامگیرد )وی قرار 

گسترش روزافزون مباحث مربوط به سازمان تجارت جهانی و پیوستن کشورهای مختلف به این سازمان لزوم توجه به  با

رود. از این رو ها در صنایع به شمار میترین مزیتشود. کیفیت و قیمت از مهممدیریت هزینه بیش از پیش احساس می

 ست. این که عدم کیفیت چه تاثیری بر قیمت محصولات و متعاقباًرابطه بین این دو مزیت رقابتی بسیار مورد بحث بوده ا

یابی کیفیت را درآمد شرکت خواهد داشت و نیز برای رسیدن به کیفیت مطلوب باید چقدر هزینه شود بحث هزینه

-نهجایگاهی ویژه بخشیده است. از این رو بهبود کیفیت به عنوان بهترین راه برای افزایش رضایت مشتری، کاهش هزی

کنندگانی که بتوانند محصولاتی با کیفیت و کارکرد مشابه اما وری شناخته شده است. عرضههای تولیدی و افزایش بهره

زار افزایش خواهند تر به بازار عرضه کنند گوی سبقت را از دیگر رقبا خواهند ربود و سهم خود را در بابا قیمت پایین

رضایت مشتری با اجرای یک سیستم جامع کنترل و تخصیص بودجه متناسب بر ها به منظور جلب سازمان بنابراین؛ داد

 (.1844نژاد، دارابی و فلاحدارند )بهبود کیفیت کالا و خدمات خود تاکید 

های مرتبط با شود و هر تلاش جدی برای بهبود کیفیت باید هزینهکیفیت عامل اصلی در جلب رضایت مشتری تلقی می

مشتری بلکه  هایهای بهبود مستمر نه فقط برآوردن نیازمندید توجه قرار دهد. هدف اصلی برنامهنائل شدن به آن را مور

کننده درجه تولید یک کالا یا ارائه یک خدمت که تامین (.1841پور و ارشادی، حسیناست )تحقق آن با کمترین هزینه 

کافی نیست. در حقیقت مسئولیت مدیر برقراری های دستیابی به آن بالایی از رضایت مشتری باشد بدون بررسی هزینه

های تواند به بهترین شکل از طریق تحلیل عناصر هزینههای دستیابی به آن است. این هدف میتعادل میان کیفیت و هزینه

عرضه برای کاهش مین و أتمدیریت زنجیره نوین در  یکی از رویکردهایکه  (Oakland, 1993شود )کیفیت برآورده 

 (.1844آبادی، )زنجیردار؛ ترخونی و احمدی نظاماست  و بقای مشتریان هاهزینه

های پیچیده است سازی سیستمتجزیه و تحلیل، حل مساله و شبیهروشی برای  هاسیستم شناسیرویکرد پویاییاز طرفی 

که دارای روابط  (. این روش برای تجزیه و تحلیل اجزای سیستمیForrester, 1971کرد )که توسط فارستر توسعه پیدا 

-پویایی(. 1845شریف آبادی، مومنی و مروتیاست )مناسب  ،های بازخور هستندزیربنایی منطق ریاضی و حلقهبا  یعلّ

های پویای اجتماعی، اقتصادی و سازی و بهبود سیستمشناسی برای مطالعه، تحلیل، مدلیک روش هاشناسی سیستم

در این رویکرد رفتارهای دینامیک در (. Barlas & Yasarcan, 2006است ) مدیریتی با استفاده از دیدگاه بازخوردی

تواند مثبت یا شود و روابط بین متغیرها یک طرفه نیست و این روابط میمعلولی به نمایش گذارده می-یقالب روابط علّ

، درک بهتر از ساختار سازیدر مدلها شناسی سیستمپویاییبا توجه به رویکرد تحلیلی . (1841استرمن، باشد )منفی 

شریف مومنی و مروتیدارد )ی، این رویکرد مزایای زیادی سیستم و امکان وارد کردن همزمان متغیرهای کیفی و کمّ

 (.1845آبادی، 
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های آوری، ثبت و گزارش هزینهیابی کیفیت به عنوان ابزاری کارآمد در تعیین و جمعسیستم هزینهبا توجه به اینکه 

 تجزیه و تحلیل آنها باشد ومی های آنتغییر ترکیب هزینه های موثر درو مبنای شناسایی انواع فعالیتبوده  کنترل کیفیت

های ( و با عنایت به قابلیت1844نژاد، دارابی و فلاحآورد )های بهبود کیفیت را فراهم میبندی فعالیتامکان اولویت

هزینه کیفیت را  هایپویاییهای مدیریتی این پژوهش درصدد است مسازی سیستها در مدلشناسی سیستمپویاییرویکرد 

 با استفاده از این روش مورد بررسی و تحلیل قرار دهد.

 مبانی نظری پژوهش -2

 هزینه کیفیت پیدایش-2-1

و تعریف رسمی ( Shewhart, 1931گرفت )صورت  1084در دهه  شوارت کیفیت از سوی هزینهبحث ها به اولین اشاره

یابی واژه هزینه. (Juran, 1951; Feigenbaum,1957) دیگردارائه جوران و فایگنبام  مفهوم هزینه کیفیت توسطاز 

زنجیردار؛ شد )ای در اروپای غربی به کار گرفته میلادی به طور گسترده 1064و اوایل  1054کیفیت در اواخر دهه 

به  1061( در سال ASQ) کایآمرکیفیت  فیت جامعهکمیته هزینه کی(. همچنین 1844آبادی، ترخونی و احمدی نظام

 .(Sower, Quarles & Broussard, 2007) دیگردترویج آن تاسیس مفهوم هزینه کیفیت و ت بخشیدن به منظور رسمی

های برنامه نامرغوب(، فعالیت) فیضعگیری توانمند برای مدیران است که بیانگر کیفیت هزینه کیفیت یک سیستم اندازه

 & Castillo-Villar, Smithاست )های صورت گرفته در جهت بهبود کیفیت در قالب واحد پولی لاشکیفیت و ت

Simonton, 2012 .) تحقیقات اخیر نشان داده است که هزینه کیفیت از اهمیت استراتژیک و اقتصادی بالایی نسبت به

گیری، ارزیابی و شکست است که شپیهای شد برخوردار است. هزینه کیفیت شامل هزینهآنچه در گذشته تصور می

 ,Castillo-Villar) است ای مورد استفاده قرار گرفتهتا کنون به طورگسترده ارائه گردید و (1056) گنبامیفا توسط

Smith & Simonton, 2012.) 

کنیم. این امر به نوبه کیفی را به زبان مدیریت بیان  هایآورد که فعالیتهای کیفیت این امکان را فراهم میمحاسبه هزینه

شود که کیفیت به عنوان یک پارامتر تجاری در کنار سایر پارامترها از قبیل بازاریابی، تحقیق و توسعه، خود باعث می

کیفیت در جهت های کیفیت به میدان تجارت، در واقع اهمیت تولید و عملیات در نظر گرفته شود. با وارد کردن هزینه

د قرار گرفته و از طرف دیگر رفتار و برخورد کارکنان کلیه سطوح در جهت مدیریت کیفیت سلامت تجارت مورد تأکی

 (.1841؛ دیل و پلانکت، 1844آبادی، زنجیردار؛ ترخونی و احمدی نظامگیرد )جامع و بهبود مستمر تحت تأثیر قرار می

کیفیت درصد قابل توجهی از درآمد های نتایج حاصل از مطالعه تحقیقات مختلف بیانگر این واقعیت است که هزینه

های های کیفیت صرف فعالیتهای مرتبط با هزینهای از هزینهدهد. معمولا بخش عمدهها را به خود اختصاص میشرکت

-که با تاکید بیشتر بر سرمایه یشود در حالخدمات پس از فروش( و نیز بررسی و آزمایش میخطا )رفع عیوب و جبران 

ای پیشگیرانه از جمله طراحی و رعایت دقق استانداردهای کیفیت، آموزش کارکنان و یا مدنظر قرار هگذاری در فعالیت

های بازرسی نیز های خطا، هزینهریزی تولید، علاوه بر هزینههای مشتریان در طراحی و برنامهدادن علایق و خواسته

 (.1844نژاد، دارابی و فلاح) ابدیکاهش اساسی می

 هزینه کیفیتکیفیت و مفهوم -2-2

های ظاهری و باطنی کالا یا کیفیت عبارت است از تمامیت ویژگی ،بر اساس تعریف جامعه کنترل کیفیت آمریکا

کیفیت به معنای  ،المللی استانداردخدماتی که مشتریان را در لحظه خرید و هنگام استفاده راضی کند. به گفته سازمان بین
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دارابی و کند )که نیازهای ظاهری و پنهان مشتریان را برآورده  است یک کالا یا خدمت هایها و ویژگیمجموعه حالت

از سوی جوران و گرینا کیفیت به عنوان مناسب بودن کالا برای یک هدف مورد نظر تعریف شده  (.1844نژاد، فلاح

(. Crosby, 1979است )ها تعریف کرده آن را تطابق با نیازمندی در حالی که کرازبی (Juran & Gryna, 1993است )

 ,Deming, 1986; Kazazaاست )یکسانی و یکنواختی با توجه به یک هدف صحیح  کیفیت ،دمینگبه اعتقاد 

Birgonulb & Ulubeyli, 2005.) 

ترین پارامترهای ارائه کالا و خدمات با کیفیت از نظر هزینه مقرون به صرفه است و ممیزی هزینه کیفیت یکی از مهم

هرچند هزینه کیفیت مساله مهمی برای مدیران  (.Kazaza, Birgonulb & Ulubeyli, 2005است )ستیابی به کیفیت د

(. Schiffauerova & Thomson, 2006شود اما همچنان توافقی بر یک تعریف واحد از آن وجود ندارد )تلقی می

اما طبق تعریفی که به طورگسترده مورد پذیرش و استفاده قرار گرفته تعاریف مختلفی از هزینه کیفیت ارائه شده است 

-هایی که در طراحی، اجرا، عملیات و نگهداری سیستم مدیریت کیفیت رخ میاست هزینه کیفیت عبارت است از هزینه

هایی که در دهد، هزینه منابع تخصیص یافته به بهبود مستمر، هزینه شکست سیستم، تولید و ارائه خدمات و فعالیت

 & Dale and Plunkett, 1995; Castillo-Villar, Smithکنند )راستای بهبود کیفیت، ارزش افزوده ایجاد نمی

Simonton, 2012). عبارت است از  هزینه کیفیت به اعتقاد هرینگتون(Harington, 1998:) 

 شود.کننده و جامعه میمصرف کننده،کیفیت کالا یا خدمت متوجه تولید ای که در ارتباط باهر نوع هزینه ≠

 .شودهایی که برای تثبیت عملکرد و از بین بردن خطاها در محصولات صرف میهزینه ≠

 شود.هایی که به واسطه عملکرد ضعیف سیستم کیفیت متوجه سازمان میهزینه ≠

 آید.های مرتبط با کیفیت به وجود میهایی که در تعقیب کیفیت یا فعالیتهزینه ≠

 انطباق محصول با مشخصات و موازین کیفی.مرتبط با انطباق یا عدمهای هزینه ≠

 هزینه برآورده نشدن نیازهای مشتری. ≠

های های کیفیت روش مدیریتی مناسب به منظور کمک به سازمان برای یافتن، سنجش و حذف هزینههزینه ≠

 غیرضروری و اغلب پنهان است.

هایی که در یک سازمان به های مرتبط با کلیه فعالیتاز هزینه های کیفیت عبارت استهزینهشود همچنین گفته می

ای که به خاطر کامل نبودن کیفیت ایجاد شده است، هزینه هر هزینه شوند.منظور تولید محصول با کیفیت ایجاد می

 (.1844نژاد، دارابی و فلاحباشد )کیفیت می

تولیدات و خدمات آن به درستی انجام نشده باشد، از دست هزینه کیفیت میزان پولی است که یک بنگاه به دلیل اینکه 

ای است که شرکت به دلیل عدم هزینه کیفیت به معنای هزینهبه عبارت دیگر ؛ (Abdelsalam & Gad, 2009دهد )می

(. Besterfield, 1994شود )دستیابی به کیفیت مورد نظر در کالا و خدمات از نظر شرکت، مشتریان و جامعه متحمل می

 هکنندشود که از سوی تولیدکننده، استفادههزینه کیفیت به عنوان مخارج مرتبط با کیفیت یک کالا یا خدمت تعریف می

-هزینه. (Ramudhin, Alzaman & Bulgak, 2008; British Standards Institution, 1991شود )و جامعه ایجاد می

های های ناشی از شکستهای ارزیابی و خسارتفعالیت های کیفیت شامل مخارج مربوط به پیشگیری از بروز عیب،

های بخش و هزینههای تأمین و تضمین کیفیت رضایتچنین شامل هزینههای کیفیت همهزینه. شودداخلی و خارجی می

 .(1844آبادی، زنجیردار؛ ترخونی و احمدی نظامشود )کیفیت مطلوب میزیان ناشی از عدم
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ای که به گونهشود. های تطابق و عدم تطابق در سازمانها شناخته میفیت به عنوان مجموع هزینههزینه کیدر تعریفی دیگر 

شود و هزینه ای که برای پیشگیری از کیفیت پایین محصول یا خدمت پرداخته میهزینه تطابق عبارت است از هزینه

پور و ارشادی، )حسین گرددهزینه کیفیت پایینی است که از ارائه محصول یا خدمت ناقص به مشتری ناشی می قتطابعدم

های ناشی از های مربوط به تلاش در جهت تامین رضایت مشتری به علاوه زیانهزینه کیفیت شامل کلیه هزینه (.1841

ای است که اگر کیفیت محصولات و ت هرگونه هزینهخطا در رسیدن به اهداف تعیین شده است. در واقع هزینه کیفی

کیفیت آن را ایجاد های عملیاتی است که محصول بیدهد. هزینه کیفیت بخشی از هزینهخدمات کامل باشد، رخ نمی

 .(1844نژاد، دارابی و فلاحاست )نموده 

هایی که در این زمینه کار شرکتای تعریف نشده است و هیچ یک از های کیفیت در شرکتها مقدار بهینهبرای هزینه

اند؛ ولی هرچه محصول و صنعت های کیفیت منتشر ننمودهاند، اعداد و ارقامی را در مورد مقدار بهینه هزینهکرده

شکست  شود و بالعکس. معمولا در تمامی صنایع، هزینههای کیفیت در آن بیشتر میتر باشد، مجموع هزینهپیچیده

زنجیردار؛ ترخونی و احمدی اند )های کیفیت به خود اختصاص دادهترین سهم را در هزینهرانه کمپیشگی بیشترین و هزینه

 (.1844آبادی، نظام

 اهمیت هزینه کیفیت-2-3

های عملیاتی، سودآوری و نیازهای مشتریان تحت تاثیر قرار گرفت به ، هزینه1064با ظهور مفهوم هزینه کیفیت از دهه 

هزینه  ها نشان داده است کهجهانی به استانداردهای کیفیت بالاتری گرایش یافتند. پژوهش تولیدکنندگانای که گونه

های کل تولید در ایالات متحده آمریکا است. هزینه کیفیت یک محرک قابل توجه هزینه درصد 84کیفیت معادل با 

 ,Tansey, Carroll & Lin) ابندیبتی پایدار دست توانند به مزیت رقاها با کنترل اثربخش آن میهزینه است که شرکت

2001.) 

های کیفیت این امکان را ای تبدیل به مساله مهمی در مباحث کیفیت شده است. هزینهیابی کیفیت به طور فزایندههزینه

ه تصور وری بهبود یابد. در دیدگاه سنتی این گونسازی شود و در نهایت بهرهیآورند که سطوح کیفیت کمّفراهم می

شد که مدیران بین کیفیت و هزینه یکی را انتخاب کنند، زیرا کیفیت بهتر هزینه بیشتری در پی خواهد داشت و تولید می

اما تجربه جهانی نشان داده است که این امر صحت ندارد، بلکه کیفیت خوب منجر به افزایش تولید ؛ سازدرا دشوارتر می

گردد در نهایت موحب افزایش فروش، رسوخ در بازار و سودآوری بیشتر مییابد و شده و هزینه کیفیت کاهش می

(Chopra & Garg, 2011).  واضح است که هزینه یکی از عوامل اصلی دستیابی به کیفیت است. به اعتقاد جوران رابطه

بزار کنترلی یک اتواند به عنوان ای میها به صورت دورهمستقیمی بین کیفیت و سودآوی وجود دارد و سنجش هزینه

 .(Kazaz, Birgonul & Ulubeyli, 2005; Kiani et al, 2009کند )برای مدیریت عمل 

های تجاری است. هزینه های هزینه کیفیت جنبه با اهمیت رقابت فزاینده در فعالیتارزیابی و تجزیه و تحلیل گروه

های کیفیت دسترس شرکت است. کنترل هزینه کیفیت پاسخگوی بخش با اهمیتی از منابع مالی، انسانی و فیزیکی در

توان بر مبنای نتایج مورد های آتی بهبود را میتواند ابعاد قدرتمند راهبرد کلی شرکت محسوب شود و از طرفی برنامهمی

استقرار گیری در جهت یکی از ابزارهای تصمیم. انتظار و منافع حاصل از انجام بهبود انتخاب و توالی آنها تعیین کرد

که در اثر عدم  است هاییهای کیفیت و یا به عبارت دیگر هزینهآگاهی مدیریت از هزینه ،های مدیریت کیفیتسیستم
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های کیفیت از نقطه نظر ارائه گیری هزینهشوند. از این رو نحوه گزارشگری و اندازهتوجه به کیفیت بدون آن مصرف می

 (.1844نژاد، و فلاح دارابیباشد )اطلاعات بسیار با ارزش می

یابد. از یابد و از این رو هزینه کل خطا کاهش مییابد تعداد کل خطاها کاهش میزمانی که هزینه پیشگیری افزایش می

دهد بلکه تنها خطاهای خروجی را قبل از اینکه محصول به هزینه ارزیابی تعداد کل خطاها را کاهش نمیسوی دیگر 

کاهش نقص و خطا، حذف ) تیفیکر این اساس بهبود کیفیت از طریق کاهش هزینه کنند. بمشتری برسد کشف می

 ,Harrington) گرددوری میمنجر به ارتقای سطح بهره کاری و کاهش زمان بیکاری تجهیزات(ضایعات، کاهش دوباره

1987; Omachonu, Suthummanon & Einspruch, 2004.) ری و ارزیابی هر چه سازمان هزینه بیشتری بر روی پیشگی

های هایی چون هزینهیابی کیفیت بر زمینهمحاسبه هزینه .یابدشکست داخلی و خارجی آن کاهش می لحاظ نماید مقدار

 .کندهای بهبود را مشخص میهای کاهش هزینهبالا و ضایعات احتمالی تمرکز کرده و مشکلات بالقوه مربوطه و زمینه

همچنین زمینه محاسبه اجرا را فراهم آورده و مبنایی برای مقایسه داخلی بین محصولات، خدمات، فرآیندها و ادارات 

های مربوط به تخصیص های کیفیت از طرفی دیگر نمایانگر تغییرات ناگهانی و ناهماهنگیکند. محاسبه هزینهایجاد می

است که ممکن است با استفاده از مطالعات متداول در زمینه تولید و  های فروش محصولاتها، استانداردها و روشهزینه

-تطابقی است که به وسیله روشعملیات بر مبنای نیروی کار قابل بررسی نباشد. علاوه بر این مشخص کننده موارد عدم

های نامطلوب ینهچنین باعث رفع حیرت ناشی از هزهای کیفیت همهای حسابداری قابل بررسی نیستند و محاسبه هزینه

های کیفیت اولین قدم به سوی کنترل و باشد. نهایتاً آنکه محاسبه هزینههای کیفیت میپس از فروش، تحت عنوان هزینه

 .(1844آبادی، زنجیردار؛ ترخونی و احمدی نظاماست )بهبود 

بازگشت فروش را به خود % 84تا د و توانند افزایش یابنها میهزینه کیفیت مساله مهم و قابل توجهی است زیرا این هزینه

 ,Dale & Plunkett, 1999; Al-Tmeemy, Abdul-Rahman & Harun, 2012; Campenellaدهند )اختصاص 

1999; Hansen & Mowen, 1997; Krisham, Agua & Husain, 2000 .) هزینه کیفیت در صنایع تولیدیمیزان 

-های عملیاتی خود را در هزینه کیفیت صرف میهزینه %84-84چنین صنایع خدماتی باشد. هممیفروش % 5-85 حدود

های خدماتی تخمین زده شده گردد. در برخی سازماناین هزینه صرف شکست و ارزیابی می% 05کنند. علاوه بر این 

 ,Bellشود )یمخواهی به دلیل وجود خطاها وقت کارکنان صرف بررسی و تصحیح خطاها و معذرت %64تا است که 

McBride & Wilson, 1994; Omachonu, Suthummanon & Einspruch, 2004.) 

( معتقدند که Feigenbaum (1991), Gryna (1999), Harrington (1987), Zhao (2000)پژوهشگران )بسیاری از 

-کیفیت افزایش یافته و بهرهگردد. در نتیجه سطح پیگیری و ارزیابی منجر به کاهش هزینه شکست می یهاافزایش هزینه

 (.Omachonu, Suthummanon & Einspruch, 2004) ابدیوری ارتقا می

توان بر حسب اقتصاد کیفیت محصول نهایی یا اقتصاد کیفیت تطابق مطرح کند که هزینه کیفیت را میجوران پیشنهاد می

ود دارد. کیفیت بالاتر منجر به کاهش ارتباط مستقیمی بین کیفیت و سودآوری وجچنین هم (.Juran, 1951نمود )

 (.Evans, 1992) یابدها شده و در نتیجه سودآوری افزایش میهزینه

جمله: تشخیص نواقص سیستم کیفیت  شود. ازمزایای زیادی از اطلاعات حاصله از سیستم هزینه کیفیت حاصل می

 ;Campanella, 1990)های ارتقای کیفیت (، بازگشت سود حاصل از هزینهCampanella, 1990درسازمان )

Greising, 1994 ،)هایی که در ایجاد یا ارتقای کیفیت نقش موثری ندارندشناسایی و حذف فعالیت (Greising, 1994, 
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Carr, 1992 ،)هایی که نیاز به بهبود ابزاری برای کنترل عملکرد عملیاتی و شناسایی حوزه( دارندMetzger, 1993 ،)

ین ی(، تعMetzger, 1993; Corradi, 1994آورد )های کیفیت آینده فراهم میگذاری در برنامهی سرمایهمبنایی برا

(. Corradi, 1994محور )(، راهنمایی برای تصمیمات استراتژیک هزینهGreising, 1994) تیفیکحدود گرایش به 

های استراتژیک و گیریئه اطلاعات در تصمیمها و اراای برای پیگیری هزینهابزاری مدیریتی در ارزیابی مخارج هزینه

 (.Shank & Govindarajan, 1994) یاتیعمل

گیرد تصویر روشنی از توزیع ( قرار میP-A-Fطبقه )های کیفیت با جزئیات اطلاعاتی که در سه گزارش هزینهچنین هم

ارائه این  (.Lin & Johnson, 2004کند )های کیفیت که در یک دوره زمانی خاص رخ داده است، ارائه مینسبی هزینه

های کمک به پیگیری مشکلات با شناسایی ماهیت مشکلات؛ اثربخشی فعالیت: باشداطلاعات در راستای سه هدف می

-های بهبود کیفیت در پروژههای نیازمند تمرکز برای بهبود؛ مبنایی برای ارزیابی فعالیتکنترل و مشخص نمودن حوزه

 .(Willis & Willis, 1996; Al-Tmeemy, Abdul-Rahman & Harun, 2012سازمان )های آتی 

ها از ابتدا، های کیفیت عبارت است از: اطمینان از تکمیل صحیح فعالیتبندی هزینهگیری و طبقهمزایای اندازهسایر 

شکست، نشان  سازی وقایعدهد، کمّیهای مورد نیاز، شناسایی مسایلی که کل هزینه کیفیت را کاهش مییتلتضمین فعا

های هزینهچنین هم (.Kazaza, Birgonulb & Ulubeyli, 2005) ینههزها در تخصیص و نابهنجاری هانظمیدادن بی

گذاری مربوط از جهت سودمندی و کارایی های کیفیت و سرمایهکیفیت یک معیار اقتصادی در جهت ارزیابی برنامه

ای برای تحلیل نتایج ، مکانیسمی برای نظارت بر پیشرفت کار و وسیلهگیریدهد و معیاری برای اندازهآنها ارائه می

 (.1846مردیها، است )حاصل از مدیریت کیفیت 

 هزینه کیفیت هایمدل-2-4

شش وایدز واند. به اعتقاد ساندوال و برهای متنوعی از هزینه کیفیت ارائه کردهبندیها و طبقهتاکنون پژوهشگران مدل

، اقتصاد کیفیت، PAFر، مدل : مدل جوران، طبقه بندی لسکه عبارتند از اصلی در رابطه با هزینه کیفیت وجود دارد هنظری

 .(Sandoval-Chavez & Beruvides, 1997جوران )مدیریت کسب و کار و کیفیت، مدل تجدیدنظر شده نظریه 

 ,Schiffauerova & Thomsonاست )شده بندی گروه کلی دسته 8های هزینه کیفیت در مدلبندی دیگری در طبقه

 .(ABC) تیفعالمدل هزینه مبتنی بر (، PCM) ندیفراهزینه  ل، مدل هزینه فرصت، مد(PAF) یکرازبمدل  (:2006

: مدل (Banasik, 2009است )بندی کرده گروه به این صورت دسته 0های هزینه کیفیت را در مدل بنسیک همچنین

، (ارکخدمت )، مدل (گلدفری) تیفیک، مدل حسابداری هزینه )هرینگتون(PQCمدل ، PAFمدل ر، جوران، مدل لس

 .)برووایدز( ایبندی سرمایه، مدل بودجه(ساندواول و بروایدز) تیفیکمدل تجدیدنظر شده جوران، مدل هزینه 

هزینه کنترل شامل های عملیاتی کیفیت به دو جزء اصلی هزینه کنترل و هزینه شکست کنترل تقسیم شده است. هزینه

 & Wehebaاست )های شکست درونی و بیرونی ارزیابی و پیشگیری است در حالی که هزینه شکست کنترل شامل هزینه

Elshennawy, 2004; Feigenbaum,1991). 

گذاری در این است که سرمایه مدلاین مفروضات اساسی در توسعه یافته است.  (1056) نگبامیفا توسط PAFبندی طبقه

های پیشگیرانه، گذاری بیشتر در فعالیتچنین سرمایههای شکست خواهد شد و همهزینه ارزیابی موجب کاهش هزینه

 .(Porter & Rayner, 1992دهد )های شکست را کاهش میهزینه
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 ,Crosby) کرده است می( تقسPONC)تطابق و هزینه عدم (POCتطابق )های کیفیت را به دو دسته هزینه هزینهکرازبی 

شود مانند بازرسی و ارزیابی کیفیت. هزینه ای است که بابت انجام درست کارها صرف می. هزینه تطابق هزینه(1979

-Al-Tmeemy, Abdul) کاری و بازگشت کالامانند دوباره ،است ای است که ناشی از کیفیت ضعیفتطابق هزینهعدم

Rahman & Harun, 2012). 

مانند سود کسب نشده به دلیل مشتریان از دست رفته نامشهود بیانگر هزینه فرصت از دست رفته های فرصت و مدل هزینه

 (.Schiffauerova & Thomson, 2006است )تطابق و کاهش درآمد به دلیل عدم

 حاصل شده است های جدید هزینه کیفیت از توسعه آثار فاینگبام، جوران و کرازبیمدللازم به ذکر است که 

(Castillo-Villar, Smith & Simonton, 2012 .) جدول های هزینه کیفیت در ترین مدلمهمهزینه کیفیت در اجزای

 (:Schiffauerova & Thomson, 2006است )ارائه شده  (1)
 های مختلف: اجزای هزینه کیفیت در مدل1جدول 

 مدل اجزای هزینه کیفیت

 PAFمدل  پیشگیری+ارزیابی+شکست

 مدل کرازبی تطابقتطابق+عدم

 پیشگیری+ارزیابی+شکست+فرصت

 تطابق+فرصتتطابق+عدم

 مشهود+نامشهود

 مدل هزینه نامشهود

 (فرصت)هزینه 

 (PCM) یندفرامدل هزینه  تطابقتطابق+عدم

 هزینه مبتنی بر فعالیت ارزش افزوده+عدم ارزش افزوده

(ABC) 

در ادامه به  الذ گیردبه عنوان مبنای نظری مد نظر قرار می PAF تیفیکبا توجه به اینکه در این پژوهش مدل هزینه 

 شود.تشریح این مدل پرداخته می

 PAFمدل هزینه کیفیت -2-5

گیرد. اجزای هزینه کیفیت را در سه دسته کلی هزینه پیشگیری، ارزیابی و شکست در نظر می ،PAF تیفیکمدل هزینه 

بندی چنین این طبقهدنبال کردن و پیگیری گزارشات ایجاد نماید. همبندی قادر است نظم و یکنواختی در این طبقه

مزایای دیگری در پی خواهد داشت از جمله: پذیرش و مقبولیت عمومی و جهانی، در نظر گرفتن انواع مختلفی از 

با کیفیت در قالب  های مرتبطهای مرتبط با کیفیت، بیان هر یک از هزینهها، ارائه معیارهایی در جهت تعیین هزینههزینه

در ادامه به شرح هر یک از اجزای این مدل  .(Castillo-Villar, Smith & Simonton, 2012کل )درصدی از هزینه 

 شود:پرداخته می

مطابقت کالا با درخواست دگی، پیشگیری و کاهش ریسک در عدمهایی است که برای رسیهزینه هزینه پیشگیری: شامل

شکست و  مواردی هستند که برای حداقل کردن هزینه هزینه پیشگیری شود.آن صرف میمشتریان یا معیوب بودن 

 ,Omachonu, Suthummanon & Einspruch, 2004; Sower, Quarles & Broussardشوند )ارزیابی صرف می

2007.) 
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شوند. هزینه ارزیابی شامل های کیفی صرف میهایی هستند که برای تعیین درجه انطباق با نیازمندیهزینه ارزیابی: هزینه

شوند؛ مانند هزینه تصمیمات های کیفیتی صرف میهایی است که برای ارزیابی مدیران به منظور دستیابی به خواستههزینه

آبادی، زنجیردار؛ ترخونی و احمدی نظامشوند )هایی که در هر یک از مراحل حلقه کیفیت انجام میگرفته شده و کنترل

 (.Campanella, 1991؛ 1844

های ناشی از زیان به خاطر منطبق نبودن محصولات با شرایط یا نیازهای مشتریان است و به دو هزینه شکست: شامل هزینه

به علت بروز  هایی که در یک سازمانشوند. هزینه شکست داخلی عبارت است از هزینهدسته داخلی و خارجی تقسیم می

آیند. هزینه شکست داخلی همان نواقصی هستند که ر یک از مراحل حلقه کیفیت به وجود میها یا عیوب در هتطابقعدم

-تطابق در برآورده ساختن نیازمندیبه عبارت دیگر به سبب شکست و عدم ؛قبل از تحویل به مشتری مشخص شده است

های قابل اجتناب زیانداخلی  آیند. به علاوه هزینه شکستهای آشکار و ضمنی مشتریان داخلی یا خارجی به وجود می

 هایی است که پس از تحویل محصول به مشتریهزینه شکست خارجی هزینه .گیردها را در بر میفرآیند و عدم کارایی

 ,Roden & Dale, 2001; Ramudhin, Alzaman & Bulgakآیند )ها به وجود میها یا شکستتطابقبر اثر بروز عدم

2008; Castillo-Villar, Smith & Simonton, 2012). 

داخلی و خارجی  شکست، پیشگیری، ارزیابی هزینههای هایی از هزینه کیفیت در هر یک از گروهنمونه( 8جدول ) در

 & Roden & Dale, 2001; Ramudhin, Alzaman & Bulgak, 2008; Castillo-Villar, Smithاست )شده  ارائه

Simonton, 2012; Omachonu, Suthummanon & Einspruch, 2004; Sower, Quarles & Broussard, 2007 :) 

 هزینه کیفیتهای مختلف عناصر گروه: 2جدول 

 هزینه شکست داخلی هزینه ارزیابی هزینه پیشگیری

 

 شکست خارجی هزینه

 

ارزیابی کیفیت تامین  ≠

 کنندگان

 آموزش و مهندسی کیفیت ≠

 بازنگری محصولات جدید ≠
 ()مهندسی قابلیت اطمینان

 ریزی کیفیتبرنامه ≠

 کنندهبیمه عرضه ≠

 تضمین تامین کننده ≠

 طراحی و توسعه تجهیزات ≠

 طرح ریزی فرایند ≠

 ریزی کیفیتطرح ≠

 های کیفیتممیزی ≠

 مهندسی کیفیت و آموزش ≠

 نگهداری تجهیزات ≠

 موجودیدرجه ارزیابی  ≠

 بازرسی بعد از فرایند ≠

 بازرسی در مبدا ≠

 بازرسی درون فرایند ≠

شده بازرسی قطعات ارائه  ≠

 از سوی تامین کنندگان

 بازرسی نهایی ≠

کاربرگی که اسناد )بازنگری  ≠

 شود(برای مشتری فرستاده می
 کالیبراسیون تجهیزات ≠

 کنترل تولید ≠

 کنترل کیفیت ≠

 های کیفیممیزی ≠

 مواد و خدمات بازرسی ≠

 از دست دادن اطلاعات ≠

 شناسایی اقلام معیوب ≠

 آزمون مجدد ≠

 بیتحلیل خرا ≠

 مجددطراحی و  تغییر فرایند ≠

 دوباره کاری ≠

 ضایعات ≠

اختلاف میان ارزش )کاهش  ≠

قیمت عادی و قیمتی که به واسطه دلایل 

 کیفی پایین به وجود آمده است(
 هزینه اسقاط ≠

 هزینه بازرسی ≠

 هزینه فرایندهای غیرکارا ≠

 اقلام برگشتی ≠

به دلیل استاندارد نبودن ) یفاتتخف ≠

 محصول(
 جبران استرداد هزینه مواد ≠

 پایینهای کیفیت جریمه ≠

کاری عملیات دوباره ≠

 پشتیبانی

 رسیدگی به شکایات ≠

 رفته فروش از دست فرصت ≠

 مطالبات گارانتی ≠

 از دست دادن شهرت ≠

 زداییعیب ≠

 تعمیر مواد مرجوعی ≠

 هزینه گارانتی و ضمانت ≠

 یابی مشکلهزینه نقص ≠
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 هاشناسی سیستمپویایی -2-6

از عناصر و یا عوامل که با ارتباط و همبستگی متقابل و درونی برای  ایموعهبه طور کلی سیستم عبارت است از مج

ای از عناصر که گرد هم آیند دهند. از طرفی هر مجموعهبرقراری شرایط و وضعیت معین تشکیل منظومه واحدی را می

وجود آورند یک متقابل با یکدیگر و بازخوردهای داخلی مجموعه واحدی را در ایجاد تغییر و تحول به و در ارتباط 

 .(Sterman, 2002دهد )سیستم پویا را تشکیل می 

های پویا در گستره وسیعی از مسائل مورد پویایی سیستم روش درک انواع مشخصی از مسائل پیچیده است. سیستم

مدیریت، ریزی و طراحی یکپارچه رفتارهای اقتصادی، توان به استراتژی برنامهاستفاده واقع شده است که از جمله می

(. پویایی سیستم یک 1844ماکوئی، افشارکاظمی و درمان، نمود )های علوم طبیعی اشاره مسایل اجتماعی و توسعه تئوری

-های کیفی اقتصادیهای پیچیده، بزرگ، غیرخطی و سیستمشناسی است که به صورت ویژه برای تحلیل سیستمروش

 (.Sterman, 2002؛ Diker, 2004؛ 1846د،یادگارزاده و پرن بهرامی،رود )اجتماعی به کار می

شناسی دهد؛ بنابراین، هدف از این روشنگر مسائل دنیای واقعی را مورد مطالعه قرار میپویایی سیستم با دید کلی

سازی دست یافتن به مقدار دقیق نتیجه یک فرایند طی زمان مشخص نیست، بلکه درک های متداول مدلبرخلاف روش

 .(Sterman, 2000گیرد )یابد یا تحت کنترل قرار میهایی نتیجه بهبود میتحت چه شرایط و سیاست این مهم است که

ساختار سلسله مراتبی دارای چهار مرتبه از قرار محدوده بسته، هر سیستم پویا که در طول زمان دگرگون شود دارای یک 

معلولی اجزای یک -علت در نمودار. (Forrester, 1971باشد )های بازخور، متغیرهای سطح و متغیرهای نرخ میحلقه

ر نمودار جریان نحوه تعامل بین متغیرهای یک شود و دسیستم که با یکدیگر رابطه متقابل دارند به تصویر کشیده می

(. بر این اساس Kirkwood, 1998باشد )سیستم با یکدیگر نشان داده شده و مبنایی برای توسعه یک مدل کمّی می

، تعریف و اصلی سازی در روش تحلیل پویایی سیستم به این ترتیب است: تعریف مسئله و متغیرهای عمدهل مدلمراح

 .(Sterman, 2000) یجنتاحصول معلولی بین متغیرها، ساخت نمودار جریان، کالیبره کردن مدل و -ارتباط و نمودار علت

 شناسی پژوهشروش -3

-. از نظر نوع دادهتحلیلی است-توصیفیتحقیق  ماهیت، یککاربردی و از نظر  یک تحقیقنظر هدف  از پژوهش حاضر

ها استفاده شده شناسی سیستماز روش پویایی هاشود و به منظور تجزیه و تحلیل دادهی محسوب میها یک تحقیق کمّ

 است.

، ارزیابی، شکست داخلی و های کیفیت و اجزای آن شامل هزینه پیشگیریپس از بررسی پیشینه پژوهش پیرامون هزینه

شناسی معلولی با توجه به اصول پویایی-یشکست خارجی نحوه ارتباط بین اجزا شناسایی گردید. بر این اساس نمودار علّ

 افزاربا استفاده از نرم تهیه گردید. سپس( 1نمودار )جریان مطابق با -ها استخراج گشته و در نهایت مدل حالتسیستم

Vensim PLE سازی آن صورت گرفته است.سازی و شبیهمدل 

هزینه پیشگیری، هزینه ارزیابی، هزینه شکست داخلی، هزینه شکست خارجی و هزینه متغیرهای کر است که ذلازم به 

متناسب با هر یک از متغیرهای حالت،  چنینحالت در نظر گرفته شده است. هم به عنوان متغیرهای اصلیکیفیت 

پیشگیری، تغییر هزینه ارزیابی، تغییر هزینه شکست داخلی، تغییر هزینه شکست خارجی و تغییر  هزینه متغیرهای تغییر

 نرخ( لحاظ شده است.) انیجربه عنوان متغیرهای  هزینه کیفیت

 های اصلی مدل مذکور عبارت است از:حلقه
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ریزی نگهداری و تعمیرات، طرح ترین متغیرهای در نظر گرفته شده در این حلقه عبارتند از: مهمحلقه هزینه پیشگیری

 فرایند، برنامه ریزی کیفیت و توسعه تجهیزات.

های کنترل و بازرسی در ابتدای ترین متغیرهای در نظر گرفته شده در این حلقه عبارتند از هزینهمهم حلقه هزینه ارزیابی:

 ایند، حین فرایند و بعد از فرایند.رف

متغیرهای در نظر گرفته شده در این حلقه عبارتند از هزینه بازرسی، شناسایی اقلام ترین مهمحلقه هزینه شکست داخلی: 

 .، هزینه ارزیابی، هزینه پیشگیریمعیوب و دوباره کاری

ترین متغیرهای در نظر گرفته شده در این حلقه عبارتند از هزینه رسیدگی به شکایات، حلقه هزینه شکست خارجی: مهم

 پیشگیری و هزینه شکست داخلی. ، هزینه ارزیابی، هزینهو خوشنامیوش از دست رفته، شهرت رف

 

 
 

 های کیفیتهزینه جریان- : نمودار حالت1نمودار 

 

 های پژوهشیافته -4

بین متغیرهای روابط و توابع حاکم بر  معادلاتحالت در نرم افزار ونسیم و تعریف -جریانوارد کردن مدل  پس از

سازی شده شبیه ساله 5مدل مورد آزمایش قرار گرفته است. سپس رفتار مدل برای یک دوره مختلف، سازگاری ابعادی 

 .است

به  (8) ( و8) در نمودارهای. دهدهزینه پیشگیری و ارزیابی نشان می قبل از اعمال ( رفتار متغیر هزینه کیفیت را8نمودار )

به  هزینه پیشگیری و ارزیابیهر گونه ترتیب رفتار متغیرهای هزینه شکست داخلی و هزینه شکست خارجی قبل از اعمال 

 کشیده شده است. تصویر
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 پیشگیری و ارزیابیاعمال هزینه قبل از  هزینه کیفیت: رفتار متغیر 2 نمودار

 

 
 پیشگیری و ارزیابی اعمال هزینه قبل از هزینه شکست داخلی: رفتار متغیر 3 نمودار

 

 
 پیشگیری و ارزیابیاعمال هزینه قبل از  هزینه شکست خارجی: رفتار متغیر 4 نمودار

 

داخلی و خارجی و در نهایت های شکست های پیشگیری و ارزیابی بر هزینههزینهمجزا و توأم به منظور بررسی تاثیر 

 است. مورد بررسی قرار گرفتههزینه پیشگیری و هزینه ارزیابی نیز  دو سیاست افزایش ،هزینه کیفیت

بدون اعمال هزینه ) یریشگیپ( رفتار متغیر هزینه شکست خارجی بعد از افزایش هزینه 5-1نمودار )در بر این اساس 

بدون اعمال هزینه پیشگیری( ) یابیارزینه شکست خارجی بعد از افزایش هزینه رفتار متغیر هز (5-8نمودار )ارزیابی(، در 

 رفتار متغیر هزینه شکست خارجی بعد از افزایش توأم هزینه پیشگیری و ارزیابی ارائه شده است. (5-8نمودار )و در 
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 پیشگیری افزایش هزینه عد ازب هزینه شکست داخلی: رفتار متغیر 5-1 نمودار

 

 
 ارزیابی افزایش هزینه عد ازب هزینه شکست داخلی: رفتار متغیر 5-2 نمودار

 

 
 و ارزیابی پیشگیری توأم هزینه افزایش عد ازب هزینه شکست داخلی: رفتار متغیر 5-3 نمودار

 

بدون اعمال هزینه ارزیابی(، ) یریشگیپخارجی بعد از افزایش هزینه ( رفتار متغیر هزینه شکست 6-1نمودار )در  چنینهم

بدون اعمال هزینه پیشگیری( و در ) یابیارزرفتار متغیر هزینه شکست خارجی بعد از افزایش هزینه  (6-8نمودار )در 

 است. رفتار متغیر هزینه شکست خارجی بعد از افزایش توأم هزینه پیشگیری و ارزیابی نشان شده (6-8نمودار )
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 پیشگیری افزایش هزینه بعد از شکست خارجیهزینه : رفتار متغیر 6-1 نمودار

 

 
 ارزیابی افزایش هزینه بعد از هزینه شکست خارجی: رفتار متغیر 6-2 نمودار

 

 
و  پیشگیری افزایش توأم هزینه بعد از هزینه شکست خارجی: رفتار متغیر 6-3 نمودار

 ارزیابی

 

(، بعد از افزایش 1-1نمودار )بدون اعمال هزینه ارزیابی( در ) یریشگیپرفتار متغیر هزینه کیفیت بعد از افزایش هزینه 

و رفتار متغیر هزینه کیفیت بعد از افزایش توأم هزینه  (1-8نمودار )در  بدون اعمال هزینه پیشگیری() یابیارزهزینه 

 ( به تصویر کشیده شده است.1-8نمودار )پیشگیری و ارزیابی در 
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 پیشگیری افزایش هزینه بعد از کیفیتهزینه : رفتار متغیر 7-1 نمودار

 

 
 ارزیابی افزایش هزینه بعد از کیفیتهزینه : رفتار متغیر 7-2 نمودار

 

 
 و ارزیابی پیشگیری افزایش توأم هزینه بعد از کیفیتهزینه : رفتار متغیر 7-3 نمودار

 

 گیرینتیجه -5

ای بابت هزینه پیشگیری و ارزیابی در نظر نگیرند ها هیچ هزینهسازی مشخص است اگر سازماناز نتایج شبیه همانگونه که

به هزینه ناچیزی نسبت به پیشگیری و ارزیابی تخصیص دهند هزینه شکست داخلی و خارجی و در نتیجه هزینه کیفیت یا 

و با توجه به اینکه مقدار قابل توجهی از بازگشت فروش صرف هزینه  افزایش خواهد یافتشدت و به میزان قابل توجهی 

 یافت. گردد لذا سودآوری سازمان به شدت کاهش خواهدکیفیت می
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هزینه شکست داخلی و خارجی و در نتیجه هزینه ، هزینه ارزیابی لحاظ کردنبه تنهایی و بدون  با افزایش هزینه پیشگیری

-هزینهپیشگیری، هزینه ارزیابی به تنهایی و بدون در نظر گرفتن با افزایش هزینه همچنین  کیفیت کاهش خواهد یافت.

های شکست و میزان کاهش هزینهلازم به ذکر است که یابد. میکاهش  شکست داخلی و خارجی و هزینه کیفیت های

توان نتیجه گرفت که با افزایش هزینه پیشگیری در مقایسه با افزیش هزینه ارزیابی بیشتر است. از این رو می هزینه کیفیت

 کند.موثرتری ایفا میهای شکست و هزینه کیفیت، نقش هزینه پیشگیری نسبت به هزینه ارزیابی در کاهش هزینه

گردد و همانگونه های شکست و هزینه کیفیت میبا توجه به اینکه هر دو هزینه پیشگیری و ارزیابی موجب کاهش هزینه

-هزینههش شدت کاد به صورت توأم افزایش یاباگر هر دو هزینه پیشگیری و ارزیابی  دهدسازی نشان میکه نتایج شبیه

 سیار قابل توجه خواهد بود.هزینه کیفیت ب های شکست داخلی و خارجی و
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Abstract 
Quality is defined as the product being suitable for a specific purpose and meeting the 

customer's needs. Costs that occur in the design, implementation, operation and maintenance 

of quality management system is called cost of quality(COQ), which is one of the decision-

making tools to establish a quality management system and with awareness of it as a 

significant stimulus and effective control can achieve a lasting competitive advantage. 

Therefore, the purpose of this study is to investigate the dynamics of cost of quality (COQ) 

using system dynamics approach. For this purpose, after reviewing the theoretical literature 

of research on cost of quality (COQ) and identifying the elements of different groups of cost 

of quality (COQ), the stock-flow diagram is extracted and then the model behavior is 

simulated using Vensim software. Research findings show that if the cost of prevention or 

evaluation is not allocated in the quality management system, internal and external failure 

costs and quality costs will increase significantly. Also, increasing each of the costs of 

prevention or evaluation will have a significant impact on reducing the costs of failure and 

cost of quality (COQ), and increasing the cost of prevention compared to the cost of 

evaluation plays a more effective role in reducing costs of failure and quality costs. The 

results indicate that in order to reduce the cost of quality, organizations should spend a 

significant part of the cost of their quality management system on costs such as equipment 

development, maintenance engineering, training, planning new and efficient processes, 

inspect and establish quality audits. 
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