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 

 1398 /09/07 تاریخ پذیزش  06/05/1398تاریخ دریافت 

ّاي هٌابع اًساًی شزكت  هذلساسي اًتظارات ٍ اٍلَیت

 هاتزیسیQFD (4  )هلی ًفت بِ رٍش 

 

 3احساى سادُـ   2ـ سیي العابذیي اهيٌی 1حسيي كلاًتز

 QFDّاي هٌابع اًساًی شزكت هلی ًفت بِ رٍش  هذلساسي اًتظارات ٍ اٍلَیت

 چكيذُ
َای مىابغ اوساوی ضزكت ملی وفت بٍ ات ي ايلًیتَذف اصلی ایه پژيَص ارائٍ مذلی بزای اوتظار

در جُت مُىذسی كیفیت وظام رفاَی بًد. ريش پژيَص  (QFD)گستزش ػملکزد كیفیت ريش 
وفز(  11صًرت تزكیبی )كیفی ي كمی( بًد. در ابتذا بٍ ريش دلفی ي مصاحبٍ با خبزگان ) بٍ

صًرت  وفز( بٍ 202ای ویزيی اوساوی )َا با ویاسَ َای رفاَی استخزاج ي در ادامٍ ایه ضاخص ضاخص
بخص  پزسطىامٍ، مًرد تطابق قزار گزفت. در تحقیق حاضز، ومًوٍ آماری در بخص كیفی، خبزگان

ضًوذگان ي  رفاَی ضزكت وفت بًدوذ كٍ در اوتخاب آوان، مسائلی چًن سمان، در دستزس بًدن مصاحبٍ
َای كیفی حذ كفایت ي ذاردَای پژيَصَا مًردتًجٍ بًدٌ است ي بز طبق استاو میشان َمکاری آن

َای خبزگان در بخص كمی وفز بٍ دست آمذ. پس اس تُیٍ پزسطىامٍ وُایی اس ضاخص 11َا  اضباع آن
 با كزيوباخ آلفای اس استفادٌ با َا اس طزیق فزمًل كًكزان بٍ دست آمذ. تأییذ پایاییتؼذاد پزسطىامٍ

 بزای .ضذ اوجام AVE ومزات ي ػاملی بارَای زرسیب طزیق اس ريایی آسمًن ي 7/0 اس بیص مقذار
ساخته ماتزیس خاوٍ كیفیت  بزای ي ضذ ایجاد فىی ویاسَای (،HOQماتزیس خاوٍ كیفیت ) در اطمیىان

گزفت. در مذل وُایی مطخص گزدیذ كٍ قابلیت  قزار پزداسش رفاَی مًرد كیفیت خذمات َایبزوامٍ
رساوی آولایه، ...( یکی  صفحات مجاسی، محتًای آولایه، اطلاعاس،  پی استفادٌ اس خذمات ایىتزوتی )جی

گاوٍ با  12َای  اس اوتظارات كلیذی مىابغ اوساوی است كٍ بز دیگز اوتظارات اثزگذار است. َمچىیه مؤلفٍ
بىذی مزبًطٍ خًد دارای تأثیز مثبت یا مىفی )قًی ي متًسط( بز اوتظارات  تًجٍ بٍ وًع رابطٍ در دستٍ

 وی َستىذ.مىابغ اوسا

 گسترش عملکرد كیفیتانتظارات و اولويت، منابع انسانی، شركت ملی نفت ايران،  واژگان کلیدی:

                                                 
 (kalantar_hossein@yahoo.com )ٚاحس تٟطاٖ ٔطوع، زا٘كٍبٜ آظاز اؾلا٣ٔ، تٟطاٖ، ا٤طاٖ.  ،ٔس٤ط٤ت زِٚت٣. ٌطٜٚ 1
 ٚاحس ؾبٜٚ، زا٘كٍبٜ آظاز اؾلا٣ٔ ٚاحس، ؾبٜٚ، ا٤طاٖ . )٤ٛ٘ؿٙسٜ ٔؿئَٛ(: ،ٌطٜٚ ٔس٤ط٤ت زِٚت٣ اؾتبز٤بض -2

(Drsajadamini@yahoo.com) 
 (E.sadeh@yahoo.com)ٚاحس ؾبٜٚ، زا٘كٍبٜ آظاز اؾلا٣ٔ ٚاحس، ؾبٜٚ، ا٤طاٖ .  ،ٌطٜٚ ٔس٤ط٤ت زِٚت٣ اؾتبز٤بض -3
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 هقذهِ
ٞب٢ ٥٘ط٢ٚ ٚ ا٤ِٛٚت ا٘تؾبضاتقٙبذت وبف٣ اظ  ٔؿئّٝ ان٣ّ پػٚٞف حبضط وٕجٛز

أٛض ضفب٣ٞ ٚ ذسٔبت٣  زضظ١ٙ٥ٔٞب٢ تبثقٝ ا٘ؿب٣٘ زض قطوت ٣ّٔ ٘فت ا٤طاٖ ٚ قطوت

ٔٛضٛؿ ٥٘بظٞب ٚ ا٘تؾبضات ف ذسٔبت ضفب٣ٞ ٚ ٌطزقٍط٢ قطوت ٣ّٔ ٘فت، اؾت. زض ثر

 ٔكتط٢ ٚ فطاتط اظ ا٘تؾبضات اٚؾت. ا٤ٗ ٔؿبئُ قبُٔ ٔٛاضز ظ٤ط اؾت:

 ذٛاٞس؟ ٣ٔ چٝ ٚالقبً ٔكتط٢ -

 چ٥ؿت؟ ٔكتط٢ ا٘تؾبضات -

 قٛز؟ ٣ٔ اؾتفبزٜ فطا٤ٙس ٘حٜٛ تق٥٥ٗ ثطا٢ ٔكتط٢ ا٘تؾبضات اظ آ٤ب -

 تٛا٘س ثىٙس؟ ٣ٔ وبض٢ چّٝت ضضب٤ت ٔكتط٢ ٥ٓ عطاح، ثطا٢ خت -

ٞب٢ ٔكتط٢ ثٝ ٔكرهبت  اثعاض٢ ٔف٥س ثطا٢ تجس٤ُ ذٛاؾتٝ ا٤ٗ پػٚٞف ثٝ ز٘جبَ

ا٢ اظ ٔؿبئُ ضا ثب  ٥ٌط٢ زض ظٔب٣٘ اؾت وٝ ثب٤س ٔدٕٛفٝ ٚ ٥٘ع ته٥ٕٓ ذسٔبت زضٔٛخٛز 

ا٤ٗ پػٚٞف  وبضثطز ان٣ّ ٥ٌط٢ ٔس٘ؾط لطاض زاز. زض ته٥ٕٓ ظٔبٖ ٞٓعٛض  ثٝ ٞب آّٖٔعٚٔبت 

ض٤ع٢ ٚ عطاح٣ ٔحهٛلات  فطا٤ٙس ٌط٣ٞٚ ٔٙؾٓ ثطا٢ ثط٘بٔٝ تٛا٘س ٣ٔزض قطوت ٘فت 

 :ثبقس ذسٔبت اظ عط٤ك ظ٤ط خس٤س ٤ب ثٟجٛز

 ٞب٢ ٔكتط٤بٖ، تٕطوع ثط ٥٘بظٔٙس٢ -

اٞساف  ثطزٖ ثبلاٞب٢ ثبظاض ثطا٢  ٚ ٥٘بظٔٙس٢ ضلبثت لبثُٞب٢  ٔح٥ظ ثطزٖ وبضثٝ  -

 عطاح٣،

 اؾتفبزٜ اظ فٛا٤س آٖ، ا٤دبز وبض ٌط٣ٞٚ ٚ -

 ،ؾبظ٢ ٤ىؿبٖت٥ٟٝ ٔؿتٙسات٣ ثطا٢ تؿ٥ُٟ  -

وٝ  ا٢ ٌٛ٘ٝ ث٥ٌٝط٢،  ا٘ساظٜ ٞب٢ و٥ف٣ ٔكتط٢ ثٝ اٞساف لبثُ تجس٤ُ ٥٘بظٔٙس٢ -

نٛضت نح٥ح ٚ زض ا٥ِٚٗ فطنت ثٝ ثبظاض ٔقطف٣  ٞب٢ ٔٙبؾت ثٝ ٔحهٛلات ٚ ؾط٤ٚؽ

 قٛ٘س.

ؾ٥ؿتٓ و٥ف٥ت خبٔق٣  وبضآٔس وبض٥ٌط٢ ثٝٔٛفم٥ت زض تدبضت زض تٛا٘ب٣٤ آٖ زض 

ٟ٘فتٝ اؾت وٝ ٔحهٛلات ٤ب ذسٔبت ثب ؾغح ثبلا٣٤ اظ و٥ف٥ت ضا ثب حسالُ ٞع٤ٙٝ ٘ؿج٣ 

پبؾد  فٙٛاٖ ثٝ ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت(. 1398، ثٟطا٣ٔ ٚ فط٣ٙ٥ٟٔ، ٔضغطظازٜ) حفؼ ذٛاٞس وطز

زض ٔح٥ظ، ؽٟٛض پ٥سا وطزٜ اؾت. زض ع٣  ٥ٌط چكٓٔٛفك ثٝ تغ٥٥طات ؾط٤ـ ٚ  ٞب٢ قطوت

ثٝ ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت ثب ؾغح ثبلاتط٢ اظ  فٕستب٥ً٘بظٞب ٚ تمبضبٞب٢ ٔكتط٤بٖ  ٞب ؾبَ

ل٥ٕت تغ٥٥ط وطزٜ اؾت. ثطا٢ قٙبؾب٣٤ ٥٘بظٞب ٚ ا٘تؾبضات ٔكتط٤بٖ ٚ  تط٤ٗ پب٥٤ٗو٥ف٥ت ثب 

اظ ض٤ٚىطزٞب ٚ  ا٢ ٔدٕٛفٝپبؾد ؾط٤ـ ثٝ ٥٘بظٞب٢ قٙبؾب٣٤ قسٜ، ضطٚض٢ اؾت وٝ 
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ٔفْٟٛ  بتثط اؾبؼ ٔغبِق .ٌطزز ز٣ٞ ؾبظٔب٤ٖٚٗ ٚ تساٍِٛ  نٛضت ثٝ و٥ف٥ت ٞب٢ ضٚـ

ؾ٥ؿت٣ٕ اؾت  ٚ قٛزٔف٣ٟٔٛ ٔكتط٢ ٔحٛض زض ٘ؾط ٌطفتٝ ٣ٔ فٙٛاٖ ثٝ ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت

اؾبؼ  .(Anil & Satish, 2016) ٤بثسذبتٕٝ ٣ٔ ٞب آٖوٝ ثب ٔكتط٤بٖ قطٚؿ قسٜ ٚ ثب 

و٥ف٥ت، ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت زض ا٤دبز اضظـ ثطا٢ ٔكتط٤بٖ، ثٟجٛز ٔؿتٕط ٚ پ٥كطفت 

تدبض٢ ٕٞب٘ٙس وبض ٌط٣ٞٚ ٔٙبثـ ا٘ؿب٣٘  ٞب٢ فقب٥ِتؾٙدف زل٥ك فّٕىطز ٞط ٤ه اظ 

قسٜ ٚ ٔٙدط  ٞب قطوتثبفث ثٟجٛز فّٕىطز ؾبظٔب٣٘  آٖ آ٥ٔع ٔٛفم٥تٟ٘فتٝ اؾت. اخطا٢ 

 (.1397، ٕٞت٣ ٚ زا٘ب٣٤) ٌطززثٝ ٥ٔعاٖ ثبلا٣٤ اظ ضضب٤ت ٔكتط٤بٖ ٚ وبضٔٙساٖ ٣ٔ

ثّىٝ قبُٔ و٥ف٥ت  وٙس ٣ٔثٝ و٥ف٥ت ٔحهٛلات اقبضٜ  ٟبتٙ ٘ٝؾ٥ؿتٓ ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت 

تدبضت وٝ ٔٛضٛؿ تحم٥ك حبضط زض قطوت ٣ّٔ ٘فت اؾت، ظ٤طا  ٞؿتثرف ذسٔبت ٥٘ع 

تب  وٙس ٣ٔضا ّٔعْ فطف٣ تبثقٝ آٖ  ٞب٢ قطوت٘فت ٚ  ضلبثت٣ ٚ پ٤ٛب قطوت ٔح٥غ٣ زض

 اظ ٤ى٣ تمبء زٞٙس.ثرك٥سٜ ٚ اض ثٟجٛز ضاٚ فّٕىطز تدبض٢ ذٛز  ٞب لبث٥ّتٔساْٚ  عٛض ثٝ

ٔس٤ط٤ت  ٞب٢ ضٚـقطا٤غ٣، وبضثطز  چ٥ٙٗ زضان٣ّ ثمب٢ قطوت  وٙٙسٜ تق٥٥ٗ فٛأُ

 .(Abualoush, Obeidat, Tarhini, Masadeh, & Al-Badi, 2018) و٥ف٥ت اؾت.

٤ٛ٘ٗ ٟٔٙسؾ٣  ٞب٢ ضٚـ٤ى٣ اظ  فٙٛاٖ ثٝاذم تٛؾقٝ فّٕىطز و٥ف٣  عٛض ثٝ 
ؾبظٔبٖ  وُ ثٝثٝ ٘سا٢ ٔكتط٢ ٚ ا٘تمبَ آٖ و٥ف٥ت اؾت ٚ اؾبؼ ا٤ٗ ضٚـ ثط تٛخٝ 

 زضضٚـ .ٔكتط٢ اؾت ٞب٢ ذٛاؾتٝعطاح٣ ٚ ت٥ِٛس ٔحه٣ِٛ ٔٙغجك ثب  ٔٙؾٛض ثٝ
، و٥ف٥ت اثعاض ضضب٤ت (Quality Function Deployment, QFD) ٌؿتطـ وبضوطز و٥ف٣

٤ه ضٚـ ؾبذتبض ٤بفتٝ اؾت وٝ اظ ٞفت  QFDٔكتط٢ اظ ٤ه ٔحهَٛ ٤ب ذسٔت اؾت. 
تؿ٥ُٟ زض وبض ٌط٣ٞٚ ثب چٙس٤ٗ ، افعا٤ف ضضب٤ت ٔكتط٢ض٤ع٢ )ط٤ت ٚ ثط٘بٔٝاثعاض ٔس٤

ا٤دبز ٚ ٍٟ٘ساض٢ ، ثٟجٛز ٔحهَٛ ض٤ع٢ ثط٘بٔٝا٤دبز ٤ه ث٥ٙبٖ ثطا٢ ، ٘ؾبْ ٔرتّف
ثٝ ا٘تمبَ  QFD تك٤ٛك افضب٢، ثطا٢ زا٘ف ف٣ٙ تجس٤ُ لبثُا٤دبز ٔٙجق٣ ، ٔؿتٙسات

 QFD تٕب٣ٔ فٙبنط ٔٛخٛز زض ظٔبٖ ٞٓ ٚ اخطا٢ زل٥كٚ  ٞب پطٚغٜثٝ ز٤ٍط  ٞب٤كبٖ زا٘ؿتٝ

 عٛض ثٝٚ  ؾط٤قبًوٙس تب اؾتفبزٜ ٣ٔ (ثب ٕٞب٣ٍٙٞ ٚ ا٘ؿدبْ وبُٔ تٕب٣ٔ اخعا ثب ٤ىس٤ٍط
(. Akao &Mizuno, 1994) وٙس ثٙس٢ ا٤ِٛٚت، ا٘تؾبضات ٔكتط٢ ضا قٙبؾب٣٤ ٚ ٔؤثط

QFD  َقس. تٛؾظ آوبئ٣ زض غاپٗ ٔقطف٣  ٤1996ه ض٤ٚىطز زض عطاح٣ اؾت وٝ زض ؾب
 1972وٛثٝ ٥ٔتؿٛث٥ك٣ زض ؾبَ  ؾبظ٢ وكت٣ا٤ٗ ض٤ٚىطز ٘رؿت زض وبضذب٘ٝ 

ٚاضز آٔط٤ىب قس ٚ اوٖٙٛ زض وكٛضٞب٢  1983لطاض ٌطفت. ؾپؽ زض ؾبَ  ٔٛضزاؾتفبزٜ
ٔبق٥ٗ ٔتطخٓ  فٙٛاٖ ثٝ تٛاٖ ٣ٔ QFD اظ ٥ٌطز. ٣ٔلطاض  ٔٛضزاؾتفبزٜثؿ٥بض٢ 

٤ب ثٝ فجبضت٣ ٔجسَ  «ٔكرهبت ف٣ٙ ٚ ٟٔٙسؾ٣»ثٝ « ٔكتط٤بٖ ٞب٢ ٥٘بظٔٙس٢»
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و٥ف٥ت ٚ آٔبزٜ ؾبذتٗ ٤ه عطح و٥ف٥ت ثطا٢  ٞب٢ ٤ٚػ٣ٌتمبضبٞب٢ ٔكتط٤بٖ ثٝ 
ٔحهَٛ ٟ٘ب٣٤ اظ عط٤ك ٌؿتطـ ؾ٥ؿتٕبت٥ه ضٚاثظ ث٥ٗ تمبضبٞب٢ ٔكتط٢ ٚ 

ثب و٥ف٥ت اخعا٢ فّٕىطز٢  ٔقٕٛلاًو٥ف٥ت ٔحهَٛ، تقط٤ف ٕ٘ٛز. ا٤ٗ فطا٤ٙس  ٞب٢ ٤ٚػ٣ٌ
 QFD تى٥ٙه ٤بثس. ٣ٔٚ فطآ٤ٙسٞب ٌؿتطـ  ٞب لؿٕت آغبظ ٌكتٝ ٚ ؾپؽ ثٝ و٥ف٥ت ٕٞٝ

ثب ٔتسٞب٣٤ ٘ؾ٥ط ؾ٣ ٔبتط٤ؿ٣، ٞدسٜ ٔبتط٤ؿ٣ ٚ چٟبض ٔبتط٤ؿ٣ ٚ غ٥طٜ زض ز٥٘ب ٔقطف٣ 
آٔط٤ىب  وٙٙسٌبٖ تأ٥ٔٗٔتس چٟبض ٔبتط٤ؿ٣ وٝ ا٘ؿت٥ت٢ٛ  ث٥ٗ زضا٤ٗٚ قٙبذتٝ قسٜ اؾت. 

 .ث٥كتط لطاض ٌطفتٝ اؾت ٛخٝٔٛضزتٔٛضز تبئ٥س ٚ اؾتفبزٜ لطاض زازٜ ثٝ فُّ ظ٤ط  ضا آٖٞٓ 
(Akao, 2004) 

 QFDٖٞب٢ ٔٛخٛز زض ث٥ٗ ٔترههبٖ ٚ وبضثطا ضٚاج ث٥كتط ٘ؿجت ثٝ ؾب٤ط ز٤سٌبٜ

 ؾبز٣ٌ ٤بز٥ٌط٢ ٚ ذلانٝ ثٛزٖ ٘ؿجت ثٝ ؾب٤ط ض٤ٚىطزٞب

 اضتجبط ٔٙغم٣ ٚ ؾبزٜ ٔطاحُ ٔرتّف ثب ٤ىس٤ٍط

٣ٙ، ا٘تؾبضات )ف پٛقف ٔطاحُ ٟٔٓ ت٥ِٛس ٔحهَٛ ثب اؾتفبزٜ اظ چٟبض ٔبتط٤ؽ
 ٔكتط٤بٖ، ٘ؾطات ذجطٌبٖ ٚ ٔبتط٤ؽ تح٣ّ٥ّ(

 زٞس ٣ٔقطوت ٣ّٔ ٘فت ا٤طاٖ ٥٘ع وٝ لّت نٙقت فؾ٥ٓ ٘فت ضا تكى٥ُ  
ضفبٜ وبضوٙبٖ ا٤ٗ  تأ٥ٔٗاؾت وٝ ثطا٢  اظ ٚاحسٞب٢ ٔس٤ط٤ت٣ ٤بفتٝ ؾبظٔبٖ ا٢ ٔدٕٛفٝ
تٕبف٣ ظ٤بز٢ تٛؾظ ا٤ٗ قطوت، زض حٛظٜ ذسٔبت ضفب٣ٞ ٚ اخ ٌصاض٢ ؾطٔب٤ٝٚاحسٞب، 

 ثٝنٛضت زازٜ اؾت. ا٤ٗ قطوت اظ ز٤طثبظ  أٛض ٌطزقٍط٢ ٚ ذسٔبت فط٣ٍٙٞ وبضوٙبٖ ٚ
ٟٔٙسؾ٣ و٥ف٥ت ٚ ثٟجٛز ٚ اضتمبء فّٕىطز ٘ؾبْ ضفب٣ٞ ذٛز ثٛزٜ ٚ ٞسف ا٤ٗ  ز٘جبَ

اضتمب فّٕىطز  ش٤ٙفقبٖ ثب تٛخٝ ثٝ ٟٔٙسؾ٣ و٥ف٥ت ٚ ٔٙس٢ ضضب٤ت٢ٍِٛ اضائٝ اتحم٥ك ٥٘ع 
ٞب٢ ف٣ٙ، ا٘تؾبضات ٔكتط٤بٖ، ٘ؾطات ذجطٌبٖ ٚ ٔبتط٤ؽ) چٟبض ٔبتط٤ؿ٣ QFDثٝ ضٚـ 

 اؾت. قطوت ٣ّٔ ٘فت ا٤طاٖزض  ٔبتط٤ؽ تح٣ّ٥ّ(
نٛضت  ٞب٣٤، پػٚٞفQFDا٘تؾبضات ش٤ٙفقبٖ ثب ضٚـ  ثٙس٢زض ٔٛضز ا٤ِٛٚت

 ٌطفتٝ اؾت:
 ثـب غـصا٣٤ تأ٥ٔٗ ظ٘د٥ط٠ فٙٛاٖ ثب زض پػٚٞك٣( 1390) خٕب٣ِ ٚ فرطظاز ظاضف٣، -

 ثـب ،ٞب ٢تٛإ٘ٙسؾبظٞب ٚ ٞب٤ٚػ٣ٌ قٙبؾب٣٤ ثب، QFD ٤بفتٝ تٛؾقٝ ٔسَ ٤ه اظ اؾتفبزٜ

 وٙؿطٚؾبظ٢ نٙب٤ـ تأ٥ٔٗ ظ٘د٥ط٠ زض ضا آٟ٘ب فبظ٢، AHP-QFD تطو٥ج٣ تى٥ٙـه

 ا٘ـس. وطزٜ ثٙس٢ ا٤ِٛٚت

زض خٟت ثٟجٛز و٥ف٥ت  اظ ٌؿتطـ فّٕىطز و٥ف٥ت (1387) تطاث٣ظ٘د٥طچ٣ ٚ  -
ذسٔبت ثب٘ى٣ اؾتفبزٜ وطز٘س ٚ زض ضاؾتب٢ ثٟتط قسٖ ذسٔبت ثب٘ى٣ زض قٟط ٤عز 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 ii

es
hr

m
.ir

 o
n 

20
25

-1
2-

19
 ]

 

                             4 / 19

http://hrm.nioc.ir/Mkhadamat/gardeshgari-farhangi/Pages/default.aspx
http://hrm.nioc.ir/Mkhadamat/gardeshgari-farhangi/Pages/default.aspx
http://iieshrm.ir/article-1-818-fa.html


  QFD  /245 رٍش بِ ًفت هلی شزكت اًساًی هٌابع ّاي اٍلَیت ٍ اًتظارات هذلساسي

 یاسدّن سال  ُ42 شوار 1398 سهستاى 

 .ضاٞىبضٞب٣٤ ضا اضائٝ وطز٘س
ٌؿتطـ  ٞب٢ ٔكرهٝ ثب تح٥ُّ فطآ٤ٙس تٛؾق١ ضاٞجطز ت٥ِٛس ٚ (2011) 1غ٤ب ٚ ثب٢

 ز ت٥ِٛس ٔجت٣ٙ ثط ٌؿتطـ فّٕىطز و٥ف٥ت اضائٝفّٕىطز و٥ف٥ت، ضٚق٣ خٟت تٛؾق١ ضاٞجط
 . ا٤ٗ ضٚـ اظ ٌؿتطـ فّٕىطز و٥ف٥تثٛزوٝ اظ زٚ ٔطحّٝ ٚ ٤بظزٜ ٌبْ تكى٥ُ قسٜ  زاز٘س

ته٥ٕٓ ت٥ِٛس  ٞب٢ ٌطٜٚ وٝ فٛأُ ضلبثت٣ ضا ثب وطز ٣ٔ اثعاض تجس٣ّ٤ اؾتفبزٜ فٙٛاٖ ثٝ
اظ ٌؿتطـ فّٕىطز  تطت٥ت ا٤ٗ ثٝٚ  وٙس ٣ٔ ٔطتجظ (ته٥ٕٕبت ؾبذتبض٢ ٚ ظ٤طثٙب٣٤)

 .٥ٌطز ٣ٔ اؾبؾ٣ زض تٕب٣ٔ ٔطاحُ تٛؾق١ ضاٞجطز ت٥ِٛس ثٟطٜ ا٢ ٚؾ٥ّٝ فٙٛاٖ ثٝو٥ف٥ت، 

اظ تّف٥ك ٌؿتطـ فّٕىطز و٥ف٥ت، فطآ٤ٙس تح٥ُّ  (2017) 2ث٤ٛٛوٛظوبٖ ٚ ثطوُ -
ضا قىُ زاز٘س ٚ  ٥ٌط٢ ته٥ٕٓنفط ٚ ٤ه، چٟبضچٛة  ض٤ع٢ ثط٘بٔٝ قجىٝ ٚ ٔسَ

 .ط٠ تأ٥ٔٗ ثب ثجبت ٚ ٔؤثط اؾتفبزٜ وطز٘ساظ آٖ زض خٟت ا٤دبز ظ٘د٥
وٝ قبُٔ  نٛضت ٌطفتٝ اؾت( 2013) 3ازِٟٛؼ ٚ ٥ِ٘ٛىب ِجب، تٛؾظ٥٘ع  ا٢ ٔغبِقٝ -

وٙٙسٌبٖ اظ ٘ؾبْ ٤بز٥ٌط٢ اِىتط٥٘ٚى٣ اؾت ٚ ثب  قٙبؾب٣٤ ٥٘بظٞب٢ اؾتفبزٜ

 .اؾتفبزٜ اظ ضٚـ ٌؿتطـ فّٕىطز و٥ف٥ت ا٘دبْ قسٜ اؾت

عجك  ضط وبف٣ اؾت ثٝ ٥ٕٞٗ ٘ىتٝ اقبضٜ قٛز وٝزض ا٥ٕٞت ٚ ضطٚضت تحم٥ك حب
 ضٞجط٢ ؾبظٔبٖ، )ٔب٘ٙسث٥ٗ انَٛ ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت فطا٥ٌط ، قسٜ ا٘دبْ ٞب٢ پػٚٞف
 ضضب٤ت ٔكتط٢، ،ٚوبض وؿت٘تب٤ح  ضضب٤ت خبٔقٝ، ٔكبضوت وبضوٙبٖ، ،ؾبظٔب٣٘ فطًٞٙ
 ٚ...( ّٕىطزف اضظ٤بث٣ ٚ٘ؾبْ پ٥كٟٙبزٞب  آٔٛظـ وبضوٙبٖ، پبزاـ ٔب٣ِ وبضوٙبٖ، ٚ ا٥ٍ٘عـ

 ، و٥ف٥ت اثعاض ضضب٤ت ٔكتطQFD٢زض  ، اِجتٝضاثغٝ ٚخٛز زاضز ذسٔبت ضفب٣ٞثب اضتمبء 
اؾت وٝ اظ ٔبتط٤ؽ  ا٢ ؾبذتبض٤بفتٝ، فطا٤ٙس QFDضٚـ  اظ ٤ه ٔحهَٛ ٤ب ذسٔت اؾت.

 : تجس٤ُ ٥٘بظٞب٢ ٔكتط٥ٌ٢طز ثط٣ٔ زضظ٤ط ضا  اٞساف ٚتكى٥ُ ٤بفتٝ  ا٢ چٙسٌب٘ٝ
 ٞب٢ عطاح٣ ٤ب ٟٔٙسؾ٣ ٤ب ٟٔٙسؾ٣، تجس٤ُ ٥٘بظٔٙس٢ٞب٢ عطاح٣  ثٝ ٥٘بظٔٙس٢

 ٞب٢ لغقٝ ٤ب ٔحهَٛ ثٝ ف٥ّٕبت ٞب٢ لغقٝ ٤ب ٔحهَٛ، تجس٤ُ ٤ٚػ٣ٌ ثٝ ٤ٚػ٣ٌ
 .ٞب٢ آٖ ؾبذت ٚ ت٥ِٛس ٚ تجس٤ُ ف٥ّٕبت ؾبذت ٚ ت٥ِٛس ثٝ ف٥ّٕبت ذبل ٚ وٙتطَ

 Tsoukatos & Rand, 2007).) 

 اظ: ا٘س جبضتفان٣ّ پػٚٞف حبضط  ؾؤالاتثب تٛخٝ ثٝ ٔغبِت ثبلا 
اضتمب  ثب تٛخٝ ثٝ ٟٔٙسؾ٣ و٥ف٥ت ٚ ٘فقبٖ ش٢ ٔٙس٢ ضضب٤تا٢ٍِٛ ٔٙبؾت  .1 

 قطوت ٣ّٔ ٘فت ا٤طاٖ وساْ اؾت؟چٟبض ٔبتط٤ؿ٣ زض  QFDفّٕىطز ثٝ ضٚـ 
ثب تٛخٝ ثٝ و٥ف٥ت ٟٔٙسؾ٣ ٚ  ٘فقبٖ ش٢ ٔٙس٢ ضضب٤تو٥ّس٢  ٞب٢ قبذم .2

                                                 
1. Jia & Bai 
2. Büyükozkan, & Berkol 
3. Leba, Ionica, & Edelhauser 
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 ؟ا٘س وسْا٤طاٖ  ٣ّٔ ٘فتاضتمب فّٕىطز زض قطوت 

 شناسی شرو

ذجطٌبٖ ٚ ٥٘ع ٔس٤طاٖ اضقس زض٥ٌط زض ذسٔبت ضفب٣ٞ  ا٤ٗ تحم٥ك قبُٔ خبٔقٝ آٔبض٢

تٛض٥ح ا٤ٙىٝ قطوت ٣ّٔ ٘فت وٝ لّت نٙقت فؾ٥ٓ ٘فت ضا  ٘فت ثٛزٜ اؾت.قطوت 

تقساز  اؾت. ثطا٢ ا٘تربة اظ ٚاحسٞب٢ ٔس٤ط٤ت٣ ٤بفتٝ ؾبظٔبٖ ا٢ ٔدٕٛفٝ زٞس ٣ٔتكى٥ُ 

وٝ  وٙس ٣ٔازأٝ پ٥سا  لسض آٖ ٞب ٔهبحجٝبزٜ قس. ذجطٌبٖ اظ ضٚـ ٌِّٛٝ ثطف٣ اؾتف

تىطاض٢  ٞب قبذمٔهبحجٝ،  15تىطاض٢ ؽبٞط قٛ٘س. زض ا٤ٗ پػٚٞف ثقس اظ  ٞب٢ قبذم

٘فط ذجطٜ ا٘تربة قس. زض ثرف و٣ٕ ثب تٛخٝ ثٝ ا٤ٙىٝ  15حس اقجبؿ  زض٘ت٥دٝثٛز٘س ٚ 

 ٘فط ثٛز، 670 اظ ذسٔبت ضفب٣ٞ اذتهبن٣ قطوت ٘فت زض حسٚز وٙٙسٌبٖ اؾتفبزٜتقساز 

. ثطآٚضز ٌطز٤س قسٜ ا٘دبْٔحبؾجبت  ثٝ ثب تٛخٝا٤ٗ تحم٥ك  زض ثرف و٣ٕ دٓ ٕ٘ٛ٘ٝح

 تهبزف٣ ؾبزٜ( ٥ٌط٢ ٕ٘ٛ٘ٝ)

n= 
    

 

         

          
 

         
 

                  

                           
  ; 208 

 :وٝ زض آٖ

N; ٝحدٓ خبٔق 

 %95ثب ؾغح اع٥ٕٙبٖ  (05/0) ثطآٚضزذغب٢  = 

P; ( 5/0احتٕبَ ٔٛفم٥ت) 

% زض ٘ؾط ٌطفتٝ قسٜ ٚ ٕٞچ٥ٙٗ ثب تٛخٝ ثٝ ا٤ٙىٝ ٚاض٤ب٘ؽ 95فبنّٝ اع٥ٕٙبٖ 

٘فط زض ٘ؾط  232 ثبقس، حسالُ حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ ثطا٢ پػٚٞف ٔمساض ٔقبزَ ٕ٘ٛ٘ٝ ظٔب٣٘ حساوثط

 ِصا پطؾكٙبٔٝ ٔصوٛض ثٝ ا٤ٗ فتجبض لاظْ ثطذٛضزاض ثبقس.تب پػٚٞف اظ نحت ٚ ا ٌطفتٝ قس

آٚض٢ اعلافبت  خٕـ ٔٙؾٛض ثٝتٛظ٤ـ ٌطز٤سٜ اؾت.  ٕ٘ٛ٘ٝ آٔبض٢ تىث٥ط ٚ زض ٥ٔبٖ تقساز

 ؾبذتٝ ٔحمك پطؾكٙبٔٝ ٚ ٔغّـ افطاز ٚ ٘ؾطاٖ نبحت ٚ اؾبت٥س ثب ٥ٔسا٣٘ اظ ٔهبحجٝ

زِف٣ ٚ ٥٘ع پطؾكٙبٔٝ ٔحمك اظ ٔهبحجٝ ضٕٗ تى٥ٙه  ز٤ٍط فجبضت ثٝ ؛اؾتفبزٜ قسٜ اؾت

ٔطثٛط  ٞب٢ زازٜ آٚض٢ خٕـؾبذتٝ ثطا٢ ت٥ٟٝ اعلافبت زؾت اَٚ قبُٔ ٔكرهبت فطز٢ ٚ 

 زض زٚ ٌبْ ا٘دبْ قس: ٞب پطؾكٙبٔٝثٝ ٔتغ٥طٞب٢ تحم٥ك اؾتفبزٜ قس. تى٥ُٕ 

 (VOC٘سا٢ ٔكتط٢ ) .گام اٍل -
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زا٘كٍب٣ٞ،  ٘فط اظ ذجطٌبٖ قطوت ٚ اؾبت٥س 15 تب 10اثتسا اظ عط٤ك ٔهبحجٝ ثب 

ٞب٢ ذٛاؾتٝ) قس ٘سا٢ ٔكتط٢ ٌفتٝ وٝ ثٝ آٖ ٔٛضز٥٘بظ٢ «ٞب ٔكرهٝ»

 ( قٙبؾب٣٤ قس.WHATs٘فت( ) اظ ذسٔبت ضفب٣ٞ قطوت قٛ٘سٌبٖ ٔهبحجٝ

 ٞب آٖ ثٙس٢ ا٤ِٛٚت ٔكتط٢ ٚ ٔٛضز٘ؾطٞب٢ تق٥٥ٗ ٚظٖ ٔكرهٝ .گام دٍم -

ٔهبحجٝ ا٘دبْ  ٝؾبذتبض٤بفتذجطٌبٖ ثٝ ضٚـ ٥ٕ٘ٝ  ٔٛضز٘ؾطٞب٢ ثطا٢ تق٥٥ٗ ٔكرهٝ

ٞب ثٝ ضٚـ وس ثبظ ٔٛضز پطزاظـ لطاض ٌطفت. وسٞب٢ اذتهبن٣ ٚ ٌطز٤س. ؾپؽ ٔهبحجٝ

اظ ز٤س ذجطٌبٖ زض  ٔٛضز ا٘تؾبض ٞب٢اؾترطاج ٌطز٤س ٚ زض لبِت ٔكرهٝ تأو٥سٔٛضز 

 آٚضزٜ قسٜ اؾت.  1خسَٚ 

گاى خبزُاس دیذ  هَرد اًتظار ّايهشخصِ .1جذٍل   

 فزم اختصاري ًياسّاي هطزح شذُ ردیف

 CA6 ثطذٛضزاض٢ اظ قطا٤ظ اؾتب٘ساضز 1

 CA7 اؾتٕطاض ضٚاثظ ٥ٔبٖ تب٥ٔٗ وٙٙسٜ ٚ ذط٤ساض 2

 CA8 بؾتثؿتٝ ثٙس٢ ٔٙ 3

 CA9 پص٤طـ 4

 CA10 أىبٖ ثحث ٚ ٌفتٍٛ ث٥ٗ عطف٥ٗ 5

 CA11 تح٤ُٛ ثٝ ٔٛلـ ٔحهَٛ 6

 CA12 تقط٤ف ظٔبٖ ٞب٢ اؾتب٘ساضز ثطا٢ 7

 CA13 ثطذٛضزاض٢ اظ تٛا٘ب٣٤ اعلاؿ ضؾب٣٘ خٟت ٔقطف٣ ذٛز 8

 CA14 ؽطف٥ت تأ٥ٔٗ  9

 CA15 تٛا٘ب٣٤ تىِٙٛٛغ٤ى٣ 10

 CA16 نسالت تأ٥ٔٗ وٙٙسٜ 11

ثٙس٢٘حٜٛ ثؿتٝ 12  CA17 

 CA18 ٔٛلق٥ت خغطاف٥ب٣٤ 13

 CA19 ٚلت قٙبؾ٣ زض تح٤ُٛ 14

 CA20 ثجبت ٔب٣ِ 15

 CA21 ٌٛا٣ٞ ؾ٥ؿتٓ و٥ف٥ت 16
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 CA22 ٔكتط٢ ٔساض٢ 17

 CA23 قٟطت 18

 CA24 تٛا٘ب٣٤ ٞب٢ ٔس٤ط٤ت٣ 19
 

وٝ ذجطٌبٖ ثطا٢ ذسٔبت ضفب٣ٞ  ٞب٣٤ ٔؤِفٝوٝ تٕب٣ٔ  زٞس ٣ٔا٤ٗ خسَٚ ٘كبٖ 

 اظ ز٤سٌبٜ ٔكتط٤بٖ ٔٛضز اضظ٤بث٣ لطاض ٥ٌطز. تٛا٘س ٣ٔ ثٙس٢ عجمٝ٘ؾط زاض٘س زض ٤ه زض 

 ٔهبحجٝ ثب ذجطٌبٖ پطؾكٙبٔٝ ان٣ّ ثقس اظ اؾترطاج ٘تب٤ح زِف٣ ٚ ـثرف و٣ٕ 

اظ ذسٔبت  وٙٙسٌبٖ عطاح٣ قس ٚ پطؾكٙبٔٝ زض اذت٥بض ٕ٘ٛ٘ٝ آٔبض٢ )قبُٔ اؾتفبزٜ

 لطاض ٌطفت. (ؾبَ ٌصقتٝ 5ضفب٣ٞ زض 

 زض زٚ ثرف و٥ف٣ ٚ و٣ٕ، ٞفت ٌبْ اؾبؾ٣ ثطزاقتٝ قس: عٛضو٣ّ ثٝ

اظ ؾ٢ٛ وبضقٙبؾبٖ ٔطثٛعٝ  قسٜ ٔغطح ٔٛضز٥٘بظٞب٢ ٌبْ ٘رؿت تق٥٥ٗ ٔكرهٝ -

 ... ثٛز.ٝ ٚاظ عط٤ك ٔهبحجٝ، پطؾكٙبٔ

ؾپؽ، ثب تٛخٝ ثٝ ٚخٛز وبضقٙبؾبٖ ٚاحسٞب٢ ٔرتّف ؾبظٔبٖ ٚ ٔتفبٚت ثٛزٖ  -

اظ خب٘ت وبضقٙبؾبٖ  قسٜ ٔغطحٞب، ٥٘بظٞب٢ ا٥ٕٞت ٞط ٥٘بظ ثطا٢ آٖ ٥ٔعاٖ

 ثٙس٢ قس.ا٤ِٛٚت

، ٔق٥بضٞب٣٤ خٟت اضظ٤بث٣ فّٕىطز ٔٛضز٥٘بظٞب٢ ؾْٛ ثب تٛخٝ ثٝ ٔكرهٝ ٌبْ زض -

 بضقٙبؾبٖ ٔطثٛعٝ تق٥٥ٗ قس.وٙٙسٌبٖ تٛؾظ و تأ٥ٔٗ

ٞب٢ اضظ٤بث٣ ؾبظٔبٖ ثب ٔق٥بض ٔٛضز٥٘بظٞب٢ زض ٌبْ چٟبضْ ٥ٔعاٖ اضتجبط ٔكرهٝ -

 ٌطز٤س. ٞب ثب ٤ىس٤ٍط ٔكرموٙٙسٌبٖ ٚ ٕٞچ٥ٙٗ اضتجبط ٔق٥بضفّٕىطز تأ٥ٔٗ

ٞب٢ اضظ٤بث٣ ٤ه اظ ٔق٥بضثٝ تق٥٥ٗ ٥ٔعاٖ ا٥ٕٞت ٞط QFDؾپؽ ثب ٕٞىبض٢ ت٥ٓ  -

 ٞب ا٘دبْ قس.ا٤ٗ ٔق٥بض ثٙس٢ ا٤ِٛٚتٚ  فّٕىطز پطزاذتٝ

زض  ٞب آٖ، ٚضق٥ت ٞط ٤ه اظ ٔٛضز٘ؾطوٙٙسٌبٖ زض ٌبْ قكٓ ثب تٛخٝ ثٝ تأ٥ٔٗ -

 ، تق٥٥ٗ قس.قسٜ ٔكرمٔٛضز ٔق٥بضٞب٢ اضظ٤بث٣ فّٕىطز 

 ثٙس٢ ضتجٝٞب٢ نٛضت ٌطفتٝ، اضظ٤بث٣ اؾبؼ ثطزض ٌبْ ٞفتٓ  زضٟ٘ب٤ت -

 وٙٙسٌبٖ ا٘دبْ قس. تأ٥ٔٗ

 

 ٌاهِپایایی پزسش

اؾتفبزٜ  آِفب٢ وطٚ٘جبخ زض ذهٛل ثطضؾ٣ پب٤ب٣٤ پطؾكٙبٔٝ تحم٥ك حبضط اظ ضٚـ

ٞب ٤ب  پطؾكٙبٔٝ اظخ٥ٌّٕٝط٢ ٌطز٤س. ا٤ٗ ضٚـ ثطا٢ ٔحبؾجٝ ٕٞب٣ٍٙٞ زض٣٘ٚ اثعاض ا٘ساظٜ
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  QFD  /249 رٍش بِ ًفت هلی شزكت اًساًی هٌابع ّاي اٍلَیت ٍ اًتظارات هذلساسي

 یاسدّن سال  ُ42 شوار 1398 سهستاى 

 ٔٙؾٛض ثٝ . اثتساضٚز ٣ٔوٙٙس ثٝ وبض ٥ٌط٢ ٣ٔ ٞب٢ ٔرتّف ضا ا٘ساظٜ ٞب٣٤ وٝ ذه٥هٝ آظٖٔٛ

لطاض  ٞب آٖٕ٘ٛ٘ٝ ا٘تربة ٚ پطؾكٙبٔٝ زض اذت٥بض  فٙٛاٖ ث٢ٝ كٙبٔٝ، تقسازتق٥٥ٗ پب٤ب٣٤ پطؾ

 ٌطفت ٚ ؾپؽ اظ ضٚـ آِفب٢ وطٚ٘جبخ اؾتفبزٜ ٌطز٤س.

 هقذار كزًٍباخ بزاي پایایی پزسشٌاهِ .2جذٍل 

شوارُ  شاخص

 سؤال

آلفاي كزًٍباخ 

 ّز هتغيز

آلفاي كزًٍباخ 

 كل پزسشٌاهِ

 929/0 1-20 ف٥ع٤ى٣ ذسٔبت ضفب٣ٞ اثقبز ّٕٔٛؼ ٚ
925 /0 

 
 837/0 21-40 ثٛزٖ ٚاحس ذسٔبت افتٕبز لبثُ

 948/0 41-60 پبؾر٣٤ٍٛ ثٝ ٔكتط٤بٖ

  918/0 1-12 تض٥ٕٗ ذسٔبت ٚ اع٥ٕٙبٖ ذبعط ٔكتط٢
 867/0 13-26 ٕٞس٣ِ وبضوٙبٖ 

ف٣ اظ افتجبض وب  پطؾكٙبٔٝ ؾؤالاتتٛاٖ ٘ت٥دٝ ٌطفت  ثب تٛخٝ ثٝ خسَٚ ٣ٔ

 .اؾت٤ىؿبٖ  ؾؤالاتثطذٛضزاض اؾت ٚ ٕٞب٣ٍٙٞ 

 هایافته

 22 ٘ؿرٝ SPSS افعاض ٘طْ اظ اؾتفبزٜ ثب ٞب زازٜ ٚ تح٥ُّ قس پطؾكٙبٔٝ 208 زضٔدٕٛؿ 

 وٙٙسٌبٖ قطوت قٙبؾ٣ خٕق٥ت ٔكرهبت 3 خسَٚ. ٌطفت لطاض ٚتح٥ُّ تدع٤ٝ ٔٛضز

 ٔطز وٙٙسٌبٖ قطوت اوثط وٝ قٛز ٣ٔ ز٤سٜ. زٞس ٣ٔ ٘كبٖ ضا زٚث٥ّٗ زض پطؾكٙبٔٝ

 و٣ٕ ٔغبِقبت وٝ عٛض ٕٞبٖ .ٞؿتٙس زضنس ظٖ 16 تٟٙب وٝ زضحب٣ِ ،(زضنس 84) ٞؿتٙس

 ٕ٘ٛ٘ٝ اظ زٞٙسٌبٖ پبؾد ز٤ٍط وٝ زضحب٣ِ زاقتٙس، تٕطوع خٛا٘بٖ ثرف زض ظ٤بز٢ حس تب

 وٝ زضحب٣ِ ثٛز٘س،( زضنس 65.1) ؾبَ 30 اظ وٕتط وٙٙسٌبٖ قطوت اوثط قس٘س، حصف

 7.7) 40- 50 ث٥ٗ وٙٙسٌبٖ قطوت اظ ثطذ٣ ٚ ثٛز٘س ؾبَ 30-40 ث٥ٗ زضنس زض 22.6

 85.8. ٘ساز٘س ٘كبٖ ضا ذٛز ؾ٣ٙ ٌطٜٚ ٞب آٖ اظ ٘فط زٚ(. زضنس 2.8) 50-60 ٚ( زضنس

 وبض قطوت ٘فت زض حبضط حبَ زض زضنس 2.8. ثٛز٘س زا٘كد٤ٛبٖ زٞٙسٌبٖ پبؾد اظ زضنس

 حطفٝ زض وٝ زٞس ٣ٔ ٘كبٖ( ضنسز 1.8) ٔب٘سٜ ثبل٣ وٙٙسٌبٖ قطوت وٝ زضحب٣ِ ،وٙٙس ٣ٔ

 زِٚت٣ ٞب اضٌبٖز٤ٍط  وبضٔٙساٖ فٙٛاٖ ثٝ وٙٙسٌبٖ قطوت زضنس اظ 1.9. وٙٙس٣ٔ وبض ذٛز

 زض وٝ ٞب٣٤ آٖ ثٝ ٘ؿجت ز٤ٍط٢ قغُ وٝ زاز٘س ٘كبٖ زضنس 6.6 ٚ ثٛز٘س وبض ثٝ ٔكغَٛ

 ٥ٞچ فق٣ّ اقغبَ ثب ضاثغٝ زض وٙٙسٌبٖ قطوت اظ ٤ى٣. اؾت قسٜ شوط پطؾكٙبٔٝ ا٤ٗ

 .٘ساقت ا٢ ٘كب٘ٝ
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  یاسدّنسال  ُ42شوار  1398سهستاى  
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  QFD  /251 رٍش بِ ًفت هلی شزكت اًساًی هٌابع ّاي اٍلَیت ٍ اًتظارات هذلساسي

 یاسدّن سال  ُ42 شوار 1398 سهستاى 

کنندگان شرکت شناسی جمعیت .3جدول   

 متغیر تعداد درصد

 جنسیت

6/64  مرد 89 

4/35  زن 17 

 سن

5/1 20 زیر 3   

2/57  119 20-30  

9/27  58 30-40  

4/13  28 40-50  

 تحصیلات

5/1 دیپلم فوق 3   

1/36  لیسانس 75 

3/52  ارشد 109 

1/10  دکترا 21 
 

 ثب اع٥ٕٙبٖ لبث٥ّت ٚتح٥ُّ تدع٤ٝ ّاي كيفيت خذهات رفاّی:هتغيز ارسیابی

 وطٚ٘جبخ آِفب٢ ضط٤ت آظٔب٤ك٣، آظٖٔٛ ٕٞب٘ٙس. قس ا٘دبْ SmartPLS 2.0 اظ اؾتفبزٜ

 قس. ؾٙد٥سٜ و٣ٕ پطؾكٙبٔٝ زض قسٜ آٚض٢ خٕـ ٞب٢ زازٜ زاذ٣ّ ؾبظٌبض٢ تؿت ثطا٢

 اصلی سازه اطمینان قابلیت بازنگری .4 جدول

 تجوعی تكزار
فا آل

 كزًٍباخ

ضزیب 

 تعييي

رٍایی 

 هزكب
AVE 
 Construct شاخص

0.4071 0.8975 0.000 0.8749 0.4071 0.0000  FR 

0.2388 0.8965 0.4803 0.8826 0.2388 0.1062 CR 

0.2635 0.8702 0.0928 0.8445 0.2635 0.0145 UR 

0.2783 0.8754 0.0928 0.86451 0.2429 0.0125  PR 
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  یاسدّنسال  ُ42شوار  1398سهستاى  

 1ٞبِٙس تٛؾظ قسٜ تٛن٥ٝ ٔمبز٤ط ،ٞب زازٜ اظ ٍٕٞطا ضٚا٣٤ اظ ٖاع٥ٕٙب ٔٙؾٛض ثٝ

 أت٥بظ ٕٞچ٥ٙٗ ٚ 7/0 اظ ث٥كتط فبوتٛضٞب ثبضٞب٢. ٌطفتٙس لطاض ٔٛضزاؾتفبزٜ( 1999)

AVE تٛن٥ٝ ٍٕٞطا ٔقتجط ٕ٘طات ثطا٢ 5/0 اظ ثبلاتط ٞب٢ ٌطٜٚ ٚ 5/0 اظ ثبلاتط 

 ثٛز لجَٛ لبثُ ؾبذتبض ؾٝ ٞط ثطا٢ وبٔپٛظ٤ت اع٥ٕٙبٖ لبث٥ّت وٝ زضحب٣ِ .قٛز ٣ٔ

(0.8975  :FR0.8965 ؛ :CR 0.8702؛ :UR 0.8754؛ :PR) ,ٍٕٞطا٣٤ ضٚاٖ تؿت 

 اؾت، 5/0 اظ وٕتط ٔمبز٤ط تدٕق٣ ٕٞچ٥ٙٗ ٚ 5/0 اظ وٕتط AVE ٕ٘طات وٝ زاز ٘كبٖ

ٞب٢ آ٤تٓ ثٙبثطا٤ٗ، ؛قس ٥ٌط٢ ا٘ساظٜ 5/0 اظ وٕتط ثبضٞب٢ فب٣ّٔ اظ ثؿ٥بض٢ وٝ زضحب٣ِ

 وبٞف( CR، FR، URT، PR) ؾبظٜ ٞط فبُٔ ثبضٞب٢ وٕتط٤ٗ زاض٢ ٥ٌط٢ ا٘ساظٜ

 وٝ ضا وبضثط ٥٘بظ ٥ٔعاٖ حساوثط وٝ ٘مغٝ 25 ثٝ ٥ٌط٢ا٘ساظٜ اللاْ وبٞف اظ پؽ ،٤بثس ٣ٔ

 قٛزوبٞف زازٖ ٔتٛلف ٣ٔ ،٥ٌطز ٣ٔ قٛز لطاض٣ٔ پ٥كٟٙبز QFD ثٝ ٚضٚز ثطا٢

(Hauser, & Clausing, 1988))َٚلبث٥ّت ٚتح٥ُّ تدع٤ٝ اظ ٣ّو ٔطٚض ٤ه 5 . خس 

 زٞس.٣ٔ اضائٝ اؾت ٔب٘سٜ ثبل٣ ٞٙٛظ وٝ ٥ٌط٢ ا٘ساظٜ ٔٛضز 25 ثطا٢ ضا اع٥ٕٙبٖ

مانده باقیآیتم  عدد 55 برای اطمینان قابلیت بررسی .5جدول   

 تجوعی تكزار
آلفا 

 كزًٍباخ

ضزیب 

 تعييي

رٍایی 

 هزكب

AVE 
 Construct شاخص

0.4716 0.8987 0.000 0.8745 0.4716 0.0000 FR 

0.4819 0.8477 0.4107 0.7850 0.4819 0.1942 CR 

0.4251 0.8689 0.0877 0.8334 0.4251 0.0254 UR 

0.4783 0.8554 0.0528 0.88451 0.4429 0.0165 PR 

 

 ٔٛضز 25) 5 خسَٚ ٚ( ٥ٌط٢ ا٘ساظٜ ٔٛضز 56) 4 خسَٚ اظ حبنُ ٘تب٤ح ٔمب٤ؿٝ

 عٛض ثٝ و٣ّ ، اضظـ25 ثٝ ٥ٌط٢ ٔٛضزا٘ساظٜ 62 فوبٞ ثب وٝ ز٤س تٛاٖ ٣ٔ( ٥ٌط٢ ا٘ساظٜ

 ٤ه زض ٞٙٛظ وطٚ٘جبخ آِفب٢ ضط٤ت وٝ زضحب٣ِ. ٤بثس ٣ٔ افعا٤ف FR ٚ UR ثطا٢ ذبل

 FR ٚ UR ثطا٢ ٤ٚػٜ ثٝ ذبل عٛض ثٝ ضط٤ت تدٕق٣ ٚ AVE ٕ٘طات اؾت، ذٛة ٔٙغمٝ

 اظ ٕتطو ٞٙٛظ AVE ٞب٢ و٥ٕتٝ ٚ ٕ٘طات وٝ عٛضٕٞبٖ ،حبَ ثبا٤ٗاؾت.  ٤بفتٝ افعا٤ف

 .٤بفت وبٞف ٥ٌط٢ ا٘ساظٜ ٔٛضز 7 ثٛز، 0.5

 ا٥ِٚٝ، ٞب٢ زازٜ ثٝ ضا ٔكتط٢ ٥٘بظٞب٢ ٕٞٝ وٙس ٣ٔ تٛن٥ٝ( 2007) 2ٚاض٤ٚه

                                                 
1. Hulland 
2. Warwick 
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  QFD  /253 رٍش بِ ًفت هلی شزكت اًساًی هٌابع ّاي اٍلَیت ٍ اًتظارات هذلساسي

 یاسدّن سال  ُ42 شوار 1398 سهستاى 

 ٞب٢ زازٜ تٛاٖ ٣ٔ ثٙبثطا٤ٗ، ؛و٥ٙس ز٣ٞ ؾبظٔبٖ QFD ٕ٘ٛزاض ثٝ ٚضٚز اظ لجُ ؾْٛ ٚ ثب٤ٛ٘ٝ
 تفؿ٥ط ٚ تفبٞٓ ٤ه ثٝ ٚ وطز ز٣ٞ ؾبظٔبٖ ٔطثٛعٝ ٞب٢ ٌطٜٚ ثٝ ضا ذبْ ٔكتط٢ ذبْ

 ثٝ ذسٔبت ضفب٣ٞ ٥٘بظٞب٢ ا٥ِٚٝ، ؾغح زض .٤بفت زؾت تٛؾقٝ ت٥ٓ زض ٥٘بظ ٞط اظ ٔكتطن
 ٚ ّٕٔٛؼ اثقبز ٤بفتٝ، ؾبذت ٥ٕ٘ٝ ٞب٢ ٔهبحجٝ زض وٝ قٛ٘س ٣ٔ تمؿ٥ٓ ان٣ّ حٛظٜ ؾٝ

 ذسٔبت ، ٚ تضURٗ٥ٕ ٤بٖٔكتط ثٝ ٌٛئ٣ پبؾد ،CR ثٛزٖ افتٕبز ، لبث٥ّتFR ٥ع٤ى٣ف

 ٞط زض ضا ث٥كتط٢ فٕك ثب٤ٛ٘ٝ ؾغح. اؾت قسٜ ٔكرم PR ٢كتطٔ ذبعط اع٥ٕٙبٖ ٚ

. اؾت ثط٘بٔٝ زضٖٚ ٞسف اظ ا٢ خساٌب٘ٝ ٞب٢ ٌطٜٚ ا٤دبز آٖ ٞسف ٚ وٙس ٣ٔ فطاٞٓ ٌطٜٚ
 ٚتح٥ُّ تدع٤ٝ ثطا٢ ٚ زٞس ٣ٔ اضائٝ ضا ذسٔبت ضفب٣ٞ خعئ٥بت ثبلاتط٢ ؾغح ،زضٟ٘ب٤ت

 تٟٙب ٟ٘ب٣٤، HOQ ثطا٢ ثطا٤ٗ،ثٙب ٥ٌطز؛ ٣ٔ لطاض اؾتفبزٜ ٔٛضز HOQ اؾتمطاض ٚ ث٥كتط

 ؾغٛح زض ضا ٔكتط٢ ٤بفتٝ ؾبظٔبٖ ٥٘بظٞب٢ 6 خسَٚ. اؾت قسٜ ث٣ٙ٥ پ٥ف ثبلاتط٢ ؾغح

 .زٞس٣ٔ ٘كبٖ ؾْٛ زضخٝ ٚ ٔتٛؾغٝ اثتسا٣٤،

 گانه سهسطوح  به یافته سازمان خدمات رفاهی السامات .6جدول 

 سطح اٍل سطح دٍم سطح سَم كذ
CR10 تٛا٘ب٣٤ ٔس٤ط٤ت٣ ف٥ت ذسٔبتتٛا٘ب٣٤ ٔس٤ط٤ت و٥ 

 افتٕبز لبث٥ّت
 ثٛزٖ

CR12  ٝ٤ٛ٘ٗ ٔس٤ط٤ت٣ ٞب٢ ؾ٥ؿتٓتٛخٝ ٔس٤ط ث  

CR11 ا٘قغبف ٔس٤ط ٚ وبضوٙبٖ زض وبض  

CR4 ظٔبٖ ظٔبٖ ؾط٤ـ اضائٝ ذسٔبت 

CR6 زلت حؿبؾ٥ت ثٝ ٥٘بظ ٔكتط٢ 

FR20 ٖتد٥ٟعات اثعاضٞب٢ وبٔپ٥ٛتط٢ ٚ ز٤د٥تبَ ٚ ٔسض 

 ٚ ّٕٔٛؼ اثقبز
 ف٥ع٤ى٣

FR23 تغص٤ٝ ا٢ تغص٤ٝٚ ٥٘بظٞب٢  غصا ٚ اؾتب٘ساضزٞب 

FR22  ٔح٥ظ عطاح٣ ٔحُ قطا٤ظ ٚٔىبٖ ٚ ٔح٥ظ خغطاف٥ب٣٤ 

FR24 ا٣ٕٙ٤ ٔحُ ٚ ضفب٤ت حط٤ٓ قره٣ زض اؾتفبزٜ اظ ذسٔبت ا٣ٕٙ٤ 

UR10 ضؾب٣٘ اعلاؿ تٕبؼ ؾط٤ـ ٚ پ٥ٍ٥ط٢ تٕبؼ  

 ثٝ ٌٛئ٣ پبؾد
 ٔكتط٤بٖ

UR8  ضظضٚذسٔبت  

UR15 اقت٥بق قره٣ ثطا٢ اضائٝ ذسٔبت ٔٙبؾت  

UR5 حُ ٔكىلات آٔبز٣ٌ  

  ذسٔبت زض ٔحُ 

PR15 ٖثجبت ٚ ؾلأت تٛخٝ ثٝ وبضوٙب 

ذسٔبت تض٥ٕٗ  
 

UR13 ضفتبضٞب٢ وبضوٙبٖ ذسٔبت٣  

UR9 ؾلأت فطا٤ٙسٞب٢ ٔب٣ِ  

UR7 ٔساض٢ اذلاق   
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 ٥٘بظ، ٞط ٘ؿج٣ ا٥ٕٞت تق٥٥ٗ ٔٙؾٛض ثٝ (:What) هٌابع اًساًی ّاي دیذگاُ

 ٔمبز٤ط وُ ثٝ ٚ قسٜ ٔحبؾجٝ پطؾكٙبٔٝ ٞب٢ پبؾد اظ وبضثط٢ ٥٘بظ ٞط ا٥ٕٞت ٥ٔب٥ٍ٘ٗ

 عطاح٣ 5 تب 1 اظ ٥ِىطت ٔم٥بؼ ٤ه زض ٞب پطؾكٙبٔٝ وٝ زضحب٣ِ .اؾت ٌطز ٌطز٤سٜ

 ٤ه ٞط ظٔتٛؾ ا٥ٕٞت وٙس، وٕه وٙٙسٌبٖ قطوت ثطا٢ ٥ٌط٘سٌبٖ ته٥ٕٓ ثٝ تب ا٘س قسٜ

 اعلافبت وؿت ٔٙؾٛض ثٝ وُ فسز ٤ه ثٝ ٚ قسٜ ثطاثط زٚ قسٜ شوط ٌطزقٍط٢ ٥٘بظٞب٢ اظ

 .اؾت قسٜ پ٥كٟٙبز( 2007) ٚاض٤ٚه ت٥ِٛس ٌطٜٚ تٛؾظ وٝ ثٙس٢ ضتجٝ ا٥ٕٞت اظ ث٥كتط

ؾٝ  پكت٥جب٣٘ ثب "Hows" ف٣ٙ عطاح٣ فٙبنط(: Hows) فٌی ّايٍیژگی

عطاح٣  فٙبنط تب ٌطفتٙس لطاض ثطضؾ٣ ٔٛضز ب٘ٝخساٌ نٛضت ثٝ وٝ ثٛز٘س ٕٞطاٜ اؾتب٘ساضز

 HOQ ثٝ ٚضٚز ثطا٢ ضا ٟ٘ب٣٤ فطَٔٛ ٚ وٙٙس ٔمب٤ؿٝ ٚ ٔمب٤ؿٝ ثبٞٓ ضا و٥ف٥ت ذسٔبت

 چٍٛ٘ٝ وٝ وٙس ٣ٔ ٔكرم ضا ف٣ٙ ٥٘بظٞب٢( 1998) 1قٗ ٚ تبٖ ثٝ تٛخٝ وٙٙس. ثب ثبظ٤بث٣

 ٤سثب قسٜ تطخٕٝ ف٣ٙ ٔكرهبت. زٞٙس پبؾد قسٜ اضائٝ ٔكتط٢ ٥٘بظٞب٢ ثٝ

قٛز.  اضائٝ ٤بثس تٛؾقٝ ثب٤س آ٘چٝ اظ ضٚقٗ ته٤ٛط٢ تب ثبقس زؾت٥بث٣ لبثُ ٚ ٥ٌط٢ ا٘ساظٜ لبثُ

 ٔكرم ٤ٚػ٣ٌ ٞط ثطا٢ ثٙبثطا٤ٗ ؛ثٛز ف٣ٙ ٤ٚػ٣ٌ ٞط ثطا٢ ثٟجٛز اضظـ قبُٔ ثقس٢ ٌبْ

 ثطا٢ ٔغّٛة( x) ٞسف ٞسف ٤ب( ▼) ضؾب٘سٖ حسالُ ثٝ ،(▲) آٖ ؾبظ٢ حساوثط وٝ قس

 قس. شوط فٛق ف٣ٙ ٔترههبٖ ثب ٔكٛضت ثب ٔٛضز٘ؾط ٔق٥بضٞب٢. اؾت ٝثط٘بٔ و٥ف٥ت افعا٤ف

 فٙهط ٞط ث٥ٗ اضتجبط ثطضؾ٣ ثب HOQ ؾمف (:Hows) 2هاتزیكس ّوبستگی

 ٔسَ ٟ٘ب٣٤ ٘ت٥دٝ فسز٢ ٔحبؾجٝ زض ٔمساض ا٤ٗ اٌطچٝ. اؾت قسٜ عطاح٣ ف٣ٙ عطاح٣

QFD ٝٞسف ٔمبز٤ط زض ٞسف ٔمبز٤ط فٙٛاٖ ثٝ و (F )زازٜ ٕ٘ب٤ف ،قٛز ٣ٔ زازٜ ٕ٘ب٤ف 

 زض قسٜ افٕبَ ف٣ٙ عطاح٣ فٙبنط احتٕب٣ِ تطو٥جبت ٔٛضز زض ضا ز٤سٌبٜ ا٤ٗ ،قٛز ٣ٕ٘

 فٙبنط ٕٞٝ ٘ٝ ٚ ٞؿتٙس ٔحسٚز ٔٙبثـ اٌط و٥ف٥ت ذسٔبت، فطا٤ٙس وٕه ثطا٢ ثط٘بٔٝ

 وبٞف ٤ب افعا٤ف فٙهط ٤ه اٌط .اؾت قسٜ ٌٙدب٘سٜ ٟ٘ب٣٤ ثط٘بٔٝ زض تٛاٖ ٣ٔ ضا عطاح٣

 وٙس ٣ٔ فطاٞٓ ضا ف٣ٙ عطاح٣ فٙبنط ز٤ٍط تأث٥ط اظ فٛض٢ ٤ٛط٢ته ته٤ٛط ا٤ٗ ٤بثس،

(Paryani, Masoudi, & Cudney, 2010.) 
 فٙبنط تط٤ٗ ٟٔٓ وٝ وطز ٔكبٞسٜ ٞب٢ ٟٔٓٚظٖ زض تٛاٖ ٣ٔ: QFDهذل ًْایی 

 اتهبلات اظ اؾتفبزٜ اظ اؾتفبزٜ ٚ( ٪10،1) ٔحتٛا ؾب٤ت ٚة و٥ف٥ت ذسٔبت عطاح٣

 فلاٜٚ. ف٣ٙ ا٥ٕٞت ث٥كتط٢ زاض٘س عطاح٣ فٙبنط ٔٛاضز ب٤طؾ ثٝ ٘ؿجت( ٪10،0) ٞب قجىٝ

 «٥٘بظٞب٢ ذبل ٔكتط٢» ،(٪8.6) ظٔبٖ اضائٝ ذسٔبت وٝ زٞس ٣ٔ ٘كبٖ ٘ت٥دٝ ا٤ٗ، ثط

                                                 
1. Tan &Shen 
2. Correlation Matrix 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 ii

es
hr

m
.ir

 o
n 

20
25

-1
2-

19
 ]

 

                            14 / 19

http://iieshrm.ir/article-1-818-fa.html


  QFD  /255 رٍش بِ ًفت هلی شزكت اًساًی هٌابع ّاي اٍلَیت ٍ اًتظارات هذلساسي

 یاسدّن سال  ُ42 شوار 1398 سهستاى 

 زض ثب٤س وٝ اؾت ٔٛضز٥٘بظ ا٤ِٛٚت پٙح ثطا٢( ٪7.5) «ٔس٤ط٤ت ٔكبضوت٣» ٚ( 8.4٪)

 اِعأبت ٌٙدب٘سٖ وٝ اؾت شوط ثٝ لاظْ ،حبَ ثبا٤ٗ. قٛز اخطا ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت ٞب٢ ثط٘بٔٝ

 .(7)خسَٚ  قٛز ٣ٔ ثط٘بٔٝ و٥ف٥ت افعا٤ف ثبفث ٟ٘ب٣٤، ثط٘بٔٝ زض ث٥كتط

 QFDنهایی مدل . 7جدول 
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ٔس٤ط٤ت  ثط٘بٔٝ ٤ه زض ثب٤س وٝ ضا و٥ف٣ ٞب٢ ا٤ِٛٚت اظ ا٤ِٛٚت٣ فٟطؾت 8 خسَٚ

 ا٤ٗ ٞب٢ فطض٥ٝ ثٝ زؾت٥بث٣ ثطا٢ ٚ زٞس؛ ٣ٔضا ٘كبٖ  قٛز ٌطفتٝ ٘ؾط زض ضفب٣ٞ ٕٞطاٜ

. اؾت قسٜ عطاح٣ ٔغبِقٝ ٘ت٥دٝ فٙٛاٖ ثٝ تٛخٝ ثب ٟ٘ب٣٤ . خسَٚزٞس ٣ٔ٘كبٖ  ٔغبِقٝ

 تٛؾقٝ ثطا٢ ثب ذسٔبت ٔدبظ٢ ٚ حؿبؾ٥ت ٔكتط٢ ٔطتجظ فٙبنط وٝ ز٤س تٛا٣ٖٔ

 .ؾبظٔبٖ لطاض ٥ٌطز، ثؿ٥بض ٟٔٓ اؾت تٛخٝ لبثُ ٔس٤ط٤ت و٥ف٣ ضفب٣ٞ ثط٘بٔٝ آ٥ٔع ٔٛفم٥ت

 نهایی مدیریت خدمات رفاهی عناصر فنی .8جدول 

دار ٍسىاّويت  ٍسى ًسبی عٌاصز فٌی رفاّی سطح اّويت  

ٔحتٛا ؾب٤ت ٚة 1  0,695  %0,10 

ٞب قجىٝاؾتفبزٜ اظ اتهبلات  2  0,690  %6,8 

 4,8%  0,596 ظٔبٖ اضائٝ ذسٔبت 3

 5,7%  0,579 ٥٘بظٞب٢ ذبل ٔكتط٢ 4

 4,7%  0,519 ٔس٤ط٤ت ضفب٣ٞ ٔكبضوت٣ 5

٥ٙٔت قره٣حفؼ ا 6  0,513  %3,7 

پ٥ٛؾتٝ ضٚظضؾب٣٘ ثٝ 7  0,502  %8,5 

ٔرتّف ٞب٢ ٔىبٖزؾتطؾ٣ ثٝ ذسٔبت زض  8  0,404  %6,5 

 1,5%  0,384 لبث٥ّت ف٥ّتط ٔحتٛا 9

 1,4%  0,354 ذسٔبت زض ٔحُ 10

قسٜ اؾتفبزٜ افعاض ؾرتوٕتط٤ٗ  11  0,285  %8,3 

ٔٙبؾت ٚ٘مُ حُٕ 12  0,262  %7,3 

ٛؾتٝ ذسٔبتاتهبَ پ٥ 13  0,254  %5,3 

 2,3%  0,240 تٕب٤ع ذسٔبت 14

 2,2%  0,219 ٥ِٙه ثٝ ذسٔبت ضفب٣ٞ خٟب٣٘ 15

 9,1%  0,153 آؾب٣٘ ذسٔبت ٔب٣ِ 16

ا٢ ٔمب٤ؿٝو٥ف٥ت  17  0,129  %9,1 

 0,10%  0,129 لبث٥ّت ؾط٤ـ خجطاٖ اقتجبٞبت 18
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 گیری بحث و نتیجه

ان٣ّ اتهبلات  ٔؤِفٝـ ا٘ؿب٣٘ اظ عط٤ك ؾٝ زٞس وٝ ا٘تؾبضات ٔٙبث٘تب٤ح ٘كبٖ ٣ٔ 

 اثطٌصاضٔدبظ٢، ٔس٤ط٤ت ٔكبضوت٣ ٚ اتهبَ ذسٔبت ضفب٣ٞ ثط افتٕبز ؾبظٔب٣٘  ٞب٢ قجىٝ

ضاثغٝ ٔثجت ٚ ثؿ٥بض ل٢ٛ ثٛزٜ وٝ زض عَٛ ظٔبٖ ثبثت اؾت.  اثطٌصاض٢اؾت. ٘ٛؿ ا٤ٗ 

 پص٤ط٢ ٥ِتٔؿئٛٔٙبؾت  ٚ٘مُ ح٥ُِٕٙه ثٝ ذسٔبت خٟب٣٘ ٚ  ٚؾ٥ّٝ ثٝافتٕبز ؾبظٔب٣٘ 

وٝ زض ثقض٣ ٔٛالـ ل٢ٛ ٚ زض  ا٢ ٌٛ٘ٝ ثٝأب ٘ٛؿ ا٤ٗ ضاثغٝ ثبثت ٥٘ؿت.  ؛وٙس ضا تم٤ٛت ٣ٔ

 پػٚٞف ٤ه زض (.ٔؤِفٝ٘ٛؿ  ثطحؿتوٙس ) ثقض٣ ٔٛالـ ثٝ ٤ه ضاثغٝ ٔتٛؾظ تغ٥٥ط ٣ٔ

 قطا٤ظ ثٛزٖ ٔتغ٥ط ثٝ فٙب٤ت ثب ضفب٣ٞ ذسٔبت ٔس٤ط٤ت ؾ٥ؿتٓ وٝ قس زازٜ ٘كبٖ

 ؾبظٚوبضٞب٢ وطزٖ ِحبػ ٚ ث٣ٙ٥ پ٥ف ثب تبثقٝ ٞب٢قطوت قطا٤ظ ٚ ٥٘بظٞب تٙٛؿ ٚ نٙقت

 ثب ؾ٥ؿتٓ اخطا٢ ثٟجٛز ٕٞچ٥ٙٗ ٚ تبثقٝ ٞب٢قطوت فّٕىطز اضظ٤بث٣ خٟت لاظْ

 اؾت. ذٛز فّٕىطز ٚ ؾبذتبض ٔؿتٕط ثٟجٛز زضنسز ٔطثٛعٝ ٘فقبٖ ش٢ ٔكبضوت

(Matzler, 2004) 
تقٟس ؾبظٔب٣٘  ٢ٞبٝ ٔؤِفٔحتٛا٣٤ ذٛة ٚ آؾب٣٘ زؾتطؾ٣ اظ  ت٤ؾب ٚةزاقتٗ 

ٚ ثٝ ٥ٕٞٗ ز٥ُِ  قٛ٘س ٣ٕ٘ٞؿتٙس وٝ زض ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت ذسٔبت ضفب٣ٞ ؾبظٔبٖ ز٤سٜ 

ثب  تٛاٖ ٣ضا ٔ ضفب٣ٞ ت٤ؾب ٚة ه. ٤ٌصاض٘س ٣ٔاثط٢ ٔٙف٣ ٚ ٤ب ضق٥ف ثط افتٕبز ؾبظٔب٣٘ 

 ت٤ٚ ٔتٖٛ ثبقس أب ؾب ط٤قبُٔ تهبٚ تٛا٘س ٣ٕ٘ٛز. وبتبِٛي ٔ ؿ٤ٝوبتبِٛي ٔمب ه٤

أىبٖ  ٤ٗثٙبثطا طز؛٥ثٟطٜ ثٍ ع٥٘ ك٥ٕ٥ٗا٘ ب٤نٛت ٚ  ّٓ،٥ٔتٖٛ، ف ط،٤ظ تهبٚا تٛا٘س ٣ٔ

 .زٞس ٣ٔب ٚ ٔربعت ٔ ضا ثٝتط  خصاة ٣٤خبٔـ ثب ٔحتٛا ٣ضؾب٘ اعلاؿ

ٔكبٞسٜ ٚ زض اوثط ٔٛالـ اظ  آٖ ضاضؾس ٚ ٣ٔ ٢وبتبِٛي فمظ ثٝ زؾت افطاز ٔحسٚز

 زض خب ٕٞٝ زض ٚ ك٥ٕٝٞ ت٤ؾب ٚة وٝ ٣زضنٛضت. ؿت٥٘ زؾتطؼ زض ك٥ٕٝٞ ٚ ضفتٝ ٥ٗث

 ٢ثطا تب٥َد٤ز ٤ُفب ه٤ نٛضت ثٝ س٥تٛا٣٘ٔ ٞٓ ضا ٣ؾٙت وبتبِٛي ٕٞبٖ ثٛزٜ زؾتطؼ

 لطاض ٢كتط٥ث ٥ٗٔربعج بض٥اذت زض ٔدسز چبح ٤ٝٙٞع ٌٛ٘ٝ چ٥ٞ ثسٖٚ ٚ فْٕٛ اؾتفبزٜ

 (Ramanathan & Jiang, 2009) .س٥زٞ

زض  ٞب٢ ٔرتّفلبث٥ّت ف٥ّتط ٔحتٛا٢ ذسٔبت ضفب٣ٞ ٚ ذسٔبت زض ٔىبٖ ت٤زضٟ٘ب

 ٔؤِفٝ زٚ ا٤ٗ ضؾس ٣ٔ ٘ؾط ثٝ. ٌصاض٘س٣ٔ آٖ ثط ٔجٟٓ ثب افتٕبز ؾبظٔب٣٘، اثط٢ وٙف ثطٞٓ

 .٥٘ؿت ٤ىؿبٖ تقط٤ف زاضا٢ ٔكتط٤بٖ ثطا٢ ٚ ؾبظٔبٖ زض

 ٔحؿٛة ضفب٣ٞ ذسٔبت و٥ف٥ت افعا٤ف زض ضطٚض٢ ٚ ان٣ّ اضوبٖ اظ ٔحتٛا

 ٘كبٖ تٟٙب ،ا٘س ت٥فقبِ ظ٥ٔٙٝ چٝ زض ت٤ؾب ٚة زٞس٣ٔ ٘كبٖ وٝ ٔحتٛاؾت ا٤ٗ. قٛز ٣ٔ
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 زض زل٥ك اعلاؿ ثب٤س. وٙس خصة ضا ٔربعت تٛا٘س٣ٕ٘ ت٤ؾب ٚة زض ٔحهَٛ فىؽ زازٖ

 ٕٔىٗ اؾتب٘ساضز نح٥ح، ٔحتٛا٢ عط٤ك اظ تٟٙب ٔٛضٛؿ ا٤ٗ ٚ قٛز ا٘دبْ ٔحتٛا ذهٛل

 (Tontini & Silveira, 2005) .ثٛز ذٛاٞس

اذلاق حطفٝ ٞب٢ ٔؤِف٤ٝٗ حفؼ ا٥ٙٔت قره٣ ٚ لبث٥ّت خجطاٖ اقتجبٞبت ثطتط

 ا٥ٙٔت ا٘س. حفؼو٥ف٥ت ذسٔبت ضفب٣ٞ تأث٥طقٛ٘س وٝ ٕٞٛاضٜ تحت ا٢ ٔحؿٛة ٣ٔ

 خٙجٝ زٚ زض قره٣ ا٥ٙٔت ا٤ٗ. اؾت ثبو٥ف٥ت ذسٔبت اضائٝ ٟٔٓ اضوبٖ اظ ٤ى٣ قره٣

 ضفب٣ٞ ذسٔبت وبضثط٢ اعلافبت زض قره٣ ا٥ٙٔت اَٚ خٙجٝ. اؾت ثطضؾ٣ لبثُ

 زؾتطؾ٣ زض تٟٙب ثب٤س ضفب٣ٞ ذسٔبت اظ اؾتفبزٜ ثٝ ٔطثٛط فبتاعلا ز٤ٍط فجبضت ثٝ اؾت؛

 ٘ٛؿ وٝ ثبقس ٔغٕئٗ ثب٤س ؾبظٔبٖ ا٘ؿب٣٘ ٥٘ط٢ٚ ٚ ثبقس ان٣ّ ٔت٥ِٛبٖ

 زض قره٣ ا٥ٙٔت زْٚ خٙجٝ. وٙس ٣ٕ٘ پ٥سا زضظ ٞب ثرف ز٤ٍط ثٝ ،اـ زض٤بفت٣ ذسٔبت

 ثطا٢ أٗ ٣ٔح٥غ ثب٤س ؾبظٔب٣٘ ضفب٣ٞ ٞب٢ ٔحُ. اؾت ضفب٣ٞ ذسٔبت اظ اؾتفبزٜ ٔحُ

 .ثبقس زاقتٝ ٕٞطاٜ ثٝ ضا ا٘ؿب٣٘ ٥٘ط٢ٚ ذ٥بَ ضاحت٣ وٝ وٙٙس ا٤دبز ا٘ؿب٣٘ ٥٘ط٢ٚ
(Wang & Wang, 2014) 

 ٚ تغ٥٥ط تسض٤ح ثٝ ظٔب٣٘ ٔرتّف ٞب٢ زٚضٜ ع٣ ؾبظٔب٣٘ ضفبٜ ٔفْٟٛ ،عٛضو٣ّ ثٝ

 ٚ ا٣ٕٙ٤ اؾجبة ٕ٘ٛزٖ ٥ٟٔب ٚ ثٝ تساضن وبضفطٔب٤بٖ ٌصقتٝ، زض .اؾت ٤بفتٝ تىبُٔ

 وٙٙس.  ضفب٤ت ضا ضفبٜ لب٣٘ٛ٘ اؾتب٘ساضٞب٢ حسالُ تب ٕ٘ٛز٘س ٣ٔ الساْ ٣ؾلأت

 ض٤ع٢ ثط٘بٔٝ ثب ثب٤س ضفب٣ٞ ٞب٢ فقب٥ِت التهبز٢ تٛؾقٝ قست ٌطفتٗ ثب اوٖٙٛ أب

 :ٌطز٘س اخطا ٚ عطاح٣ ش٤ُ فٛأُ ِحبػ ٚ زل٥ك

 وبضوٙبٖ ٥٘بظٞب٢ ثب تغبثك -

 افضبء ؾبظٔب٣٘ ٚ قره٣ تٛؾقٝ ظ٥ٔٙٝ زض ٌصاض٢ ٞسف -

 ثبلاتط٤ٗ زض اخطا٣٤ ض٤ع٢ ثط٘بٔٝ زض وبضوٙبٖ ٔكبضوت ا٤ٙىٝ اظ اع٥ٕٙبٖ َٛحه -

 اؾت ٕٔىٗ حس

 ا٘دبْ خٟت زض وبضٔٙس ثٝ وٕه ٞسفكبٖ وٝ ا٢ زاٚعّجب٘ٝ ذسٔبت تٕبْ ثٙبثطا٤ٗ

 ثبقس؛ ٞسفٕٙس ٚ زاض ٔق٣ٙ ا٢ق٥ٜٛ ثٝ ظ٘س٣ٌ ثٟتط ٥٘ع ٚ وبض٢ قطا٤ظ ثب تغبثك وبض، ثٟتط

ثٟجٛز  ثٝ ٔٙدط ؾبظٔب٣٘ ضفبٜ ِحبػ ا٤ٗ اظ ٥ٌطز. ٣ٔ لطاض ٣٘ؾبظٔب ضفبٜ ظ٤طٔدٕٛفٝ زض

 ز٥ُِ ثٝ قٛز. ٣ٔ ٔغّٛة ؾغح تب ضٚا٣٘ ٚ التهبز٢ اختٕبف٣، ف٥ع٤ى٣، ٚضق٥ت

 ضلبثت٣ ٔع٤ت وؿت ثطا٢ ضاٞىبضٞب٣٤ خؿتد٢ٛ زض زائٕبً ٞب ؾبظٔبٖ ضلبثت٣، فكبضٞب٢

 ثبلاتط فّٕىطز ٚ وٛقف تلاـ، ثٝ ٞب آٖ تك٤ٛك ٚ عط٤ك تطغ٥ت اظ وبضوٙب٘كبٖ ٚؾ٥ّٝ ثٝ
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  QFD  /259 رٍش بِ ًفت هلی شزكت اًساًی هٌابع ّاي اٍلَیت ٍ اًتظارات هذلساسي

 یاسدّن سال  ُ42 شوار 1398 سهستاى 

 ٞب٢ ؾ٥ؿتٓ اؾبؼ وٝ ٞب آٖ ا٥ٍ٘عـ ثطضؾ٣ ٚ وبضوٙبٖ وبض٢ ضفتبض ٔغبِقٝ ِصا ٞؿتٙس.

 ٔٙبثـ ٔس٤ط٤ت ٥ٕٞك٣ٍ ٞب٢ زغسغٝ اظ ٤ى٣ زٞس ٣ٔ تكى٥ُ ضا ضفبٜ ٚ ذسٔبت خجطاٖ

 اؾت. ثٛزٜ ا٘ؿب٣٘

 پ٥كطفت ثب ٚ ٥٘ؿتٙس وبف٣ تٟٙب٣٤ ثٝ ضفب٣ٞ ذسٔبت وٝ زاز ٘كبٖ پػٚٞف ا٤ٗ

 ا٘ؿب٣٘ ٥٘ط٢ٚ قره٣ ٞب٢ ا٤ِٛٚت حفؼ ،وبضٔٙساٖ ظ٘س٣ٌ قطا٤ظ تغ٥٥ط ٚ ِٙٛٛغ٢تى

 .اؾت ٟٔٓ ٚ خس٢ ا٢ زغسغٝ
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