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Abstract 

Purpose: Data Quality plays a vital role in the performance and success of an organization 

and can be compared to oxygen for human beings. Therefore, maintaining data quality helps 
organizations in low operating costs and increment in revenue. If data has not been offered 

on time and adequate to each department’s quality expectation, such organization may not be 

able to make successful decisions. First step of data quality enhancement is the acquaintance of 
data quality dimensions. Identifying and grouping various dimensions of data quality allow 

experts to use data quality enhancement tools and methods on information improvement 

processes. 
Methodology: The present study is applied in terms of purpose and analytical-survey 

research. In this paper, to enhance the level of data quality of university portals, users' 

requirements (voices) of a university portal have been prioritized using several data quality-
related questionnaires by combining Kano & AHP techniques. A designed matrix of a 4-step 

QFD has been formed, which started with the users' requirements and ended with design 
methodologies. 
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Findings: As a result of combining Kano & AHP techniques, basic requirements have 

higher priority than others. It has been defined in this paper that entering data in various formats 

is the most important users' requirement. Based on QFD analysis, XML & HTML are more 
proper and useful in comparison to other platforms and programming languages to improve the 

level of data quality and fulfill users' requirements. In addition, flexibility could be the most 

important Engineering Characteristics parameter in designing a portal. HVR software can 
perform a reliable and secure platform to prepare rapid and optimized data integration.  

Conclusion: The Quality Function Deployment method could be an appropriate solution to 

solve problems regarding data quality in the condition that it consists of programming to the 
designing process. 

 

Keywords: Data Quality, Quality Function Deployment, University Portal, Analytical 

Hierarchy Process, Amir Kabir University 
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مثابهتواناهمیتآنرابهکندومیمیدادهباکیفیتنقشحیاتیرادرعملکردوموفقیتیکسازمانایفا هدف:
هایعملیاتیکاهشکندهزینههاکمکمیاکسیژنبرایبقایانساندانست.حفظکیفیتسطحبالایدادهبهسازمان

درآمدافزایشیابد شناساییابعادمختلف.و است. کیفیتداده اولینگامبهسمتبهبود کیفیتداده ابعاد آشناییبا
هایبهبودوابزارهایکیفیتدادهرادرمسیربهبوددهدتاروشگراناجازهمیهابهتحلیلبندیآنهوگروهکیفیتداد

 کنند،استفادهنمایند.اطلاعاتوفرآیندهاییکهاطلاعاتراایجادمی

ست.درپیمایشیانجامشدها-پژوهشحاضربهلحاظهدف،ازنوعکاربردیوباروشتوصیفیشناسی: روش
هایدانشگاهی،ابتدانیازهای)صداهای(کاربرانمختلفیکاینپژوهشباهدفارتقایسطحکیفیتدادهدرپورتال

تکنیکترکیبیکانوو پرسشنامهشناساییوسپسبا از استفاده با تحلیلپورتالدانشگاهیدرخصوصکیفیتداده
رحلهبعدیکماتریسچهارتاییخانهکیفیتتشکیلوباصدایکاربرانبندیشد.درمایننیازهااولویتسلسلهمراتبی،

آغازودرانتهابهچگونگیطراحیمنتهیشد.
 ها: یافته که مشخصشد کیفیت گسترشعملکرد تحلیل انجام XMLبا آن از پس جایگاهHTMLو از

وزبانمناسب اینمطالعهموردیجهتارتقایسطحکیفتنویسیدرهایبرنامهتروکاراترینسبتبهسایربسترها
نیزپاسخگوییبهنیازمندی بهصورتکلیو بررسیماتریسداده با هستند. هایخانهکیفیت،هایکاربرانبرخوردار

ترینالزامفنیدرطراحییکپورتالمشخصگردید.بهعنوانمهم«پذیریانعطاف»
هایدانشگاهیوتوجههایپورتالسازیونمایشدادهبرایذخیرهدقتدرانتخاببسترهایمناسب گیری: نتیجه

هاوبهتبعآنرضایتکاربرانراافزایشسازیآن،کیفیتدادههایکاربرانقبلازاقدامبهپیادهبهانتظاراتونیازمندی
سازیعملکردوافرایشاثربخشیوکاراییخواهدشد.دهدوموجببهینهمی

کیفیتداده،پورتالدانشگاهی،تکنیکگسترشعملکردکیفیت،دانشگاهصنعتیامیرکبیر.ها: کلیدواژه
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 باشد. ارائه شده در گروه مدیریت دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران مرکزی می، «پویایی سیستم

 24/01/0311 تاریخ پذیرش:؛    02/00/0311 تاریخ دریافت:
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 . مقدمه1

ها را به منزله یک جزء مهم از قابلیت اطمینان تجزیه و تحلیل اطلاعات  ها کیفیت داده سازمان
آقایی، ابراهیمی و  )قاسم  گذارد  گیری شرکت تأثیر می دانند که بر عملکرد تصمیم  سازمان می

بر اهمیت مدیریت کیفیت داده برای تجزیه و تحلیل  (2004) 1کون، له و شین  . (200۲حسنیان، 
ها  ها را برای پیشبرد اهداف سازمان متأثر از کیفیت داده ها تأکید کرده و تجزیه و تحلیل داده آن

. (200۲، 2)کی و ژو  هاست  کیفیت آنها،  دانند. در واقع مشکلات اصلی پردازش و تحلیل داده می
های ارزشمند تولید نمایند و در نتیجه کیفیت  ها با کیفیت داده پایین قادر نخواهند بود دیدگاه شرکت
 .(2000، 3)ورته، قیصر و کوگلر   های شرکت کاهش خواهد یافت گیری تصمیم

های  ت و رهبری سیستمها به دلایل مختلفی در زمینه مدیری های اخیر، به کیفیت داده در سال
ترین دلایل این امر، هزینه بالای تولید، نگهداری و  اطلاعاتی توجه شده است؛ ازجمله، مهم

است. در  4«مناسب برای استفاده»استفاده از کیفیت پایین داده است. کیفیت داده به معنای 
رزیابی کیفیت داده رود. ا حقیقت، هرچه کیفیت داده بالاتر باشد، دقت تحلیل آن نیز بالاتر می

 .(2002زاده و ارشادی،  زاده، محسن )موسوی  اولین قدم برای بهبود کیفیت داده است 

ها را در حجم  ها قادرند داده های اطلاعات و ارتباطات، بیشتر سازمان با پیشرفت در فناوری
آوری شده برای  های جمع آوری و پردازش کنند. اگر داده زیاد و با سرعت و تنوع بالایی جمع

. در (2004و همکاران،  5)حزن  ای با کیفیت ضعیف بوده است  گیری مفید نباشند، داده تصمیم
شود.  ها تعیین می ها عمدتاً براساس کیفیت آن ها برای سازمان واقع، مفید بودن یا مفید نبودن داده

د اطلاعات مفید را از مقدار زیادی از توانن ها می اگرچه ابزارهای پیشرفته تجزیه و تحلیل داده
ها تحت  های ناهمگن تشخیص دهند؛ اما، نتایج نهایی و ارزش پردازش و تجزیه و تحلیل داده داده

 گیرد.  ها قرار می تأثیر کیفیت آن
یکی از اولین تعاریفی که در زمینه کیفیت اطلاعات و داده وجود دارد، تعریف وانگ و 

کند که مناسب استفاده کاربران است. کیفیت  ای تعریف می داده را دادهاست که کیفیت  6استرانگ
                                                           

1. Kwon, Lee & Shin 
2. Cai & Zhu 
3. Warth, Kaiser & Kügler 

4. Fitting to use 

5. Hazen 
6. Wang & Strong 
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داده را با کیفیت پایین  ها زمانی که ای برای هر برنامه تحلیلی است. شرکت کننده داده، عامل تعیین
های زیادی را هر سال از دست   تحلیل کنند، اشتباه تصمیم خواهند گرفت و ممکن است سرمایه

 . (2001، 1آقایی و کلیک )قاسم  بدهند 

های اخیر توجه زیادی را به خود جلب کرده است، زیرا،  ها در سال ارزیابی کیفیت داده
های خود به  ها را برای مدیریت داده های بیشتری اهمیت ارزیابی کیفیت داده ها و سازمان شرکت

هایی که از آن  . یکی از روش(2001و همکاران،  3)پزولاس  اند  درک کرده 2های بزرگ ویژه داده
 است. 4لکرد کیفیتها استفاده کرد، گسترش عم توان برای بررسی کیفیت داده می

گسترش عملکرد کیفیت، روشی است که در ژاپن برای کمک به تبدیل صدای مشتری به 
های محصول و کنترل کیفیت در مراحل تکمیل/ تولید به وجود آمد و توسعه یافت. این روش  ویژگی

رساند و  ریسک محصولات یا خدماتی را که از نیازهای مشتری دور هستند، به حداقل می
 .(2001، 5)مرسن و سارتر  دهد  ها و مدیریت کیفیت را ارتقاء می سازی شرکت رچهیکپا

که هایی در عرصه رقابت از موقعیت مناسب برخوردارند  از منظر دیگر، امروزه تنها سازمان
ها و ارضای نیازهای مشتریان با حداکثر کیفیت باشد.  ها تأمین خواسته محور اصلی فعالیت آن

ای و جهانی، همراه با استفاده بهینه از تمامی  بنابراین، حضور موفق و مؤثر در بازار رقابتی منطقه
متناسب با برداری مناسب از منابع جدید برای عرضه خدمات مطلوب و با کیفیت  امکانات و بهره

ها در عرصه  با توجه به افزایش نقش سازمان ناپذیر است. رضایتمندی مشتری، ضرورتی اجتناب
ها باید با رویکردی استراتژیک و پویا به  های رقابت، سازمان اقتصادی و اهمیت کیفیت در عرصه

مدیریت کیفیت خدمات بنگرند و درک واضحی از وضعیت کیفیت شامل تعریف و نگرش، 
 های عمومی کیفیت داشته باشند. ارات مشتریان و مشخصهانتظ

ها و  های گذشته روش گویی به این انتظارات در طی دهه به منظور حصول اطمینان از پاسخ
فنون متفاوتی در حیطه مدیریت و کیفیت شکل گرفته است. در این میان روش گسترش عملکرد 

یی در سازمان است. گسترش عملکرد  گرا کیفیت یک روش بسیار مؤثر و کارا برای تحقق مشتری
                                                           

1. Calic 

2. Big data 

3. Pezoulas 

4. Quality Function Deployment 

5. Marson & Sartor 
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شود.  های مشتری در کل سازمان شنیده می کیفیت روشی مدرن و پیشرفته بوده که در آن خواسته
ها به  های مشتری و هدایت این خواسته مند برای دریافت خواسته این کار از طریق فرایندی نظام

ها در  . با بالا رفتن کیفیت داده(03۲0)مؤمنی و مرمضی،  پذیرد  داخل سازمان صورت می
در نظر دارد، با   یابد. بنابراین، پژوهش حاضر ها نیز افزایش می ها، خدمات و کارایی آن سازمان

 ها ارائه نماید.   استفاده از روش گسترش عملکرد کیفیت، مدلی برای کیفیت داده

 . بیان مسأله6

های زیادی نیز در جهت کیفیت  ای یافته و تلاش ندههای اخیر، اهمیت فزای کیفیت داده در سال
داده صورت گرفته است. کیفیت داده عبارت است از اینکه خصوصیات داده تا چه اندازه قادرند 

ها و ارتباط  های کیفیت داده های کیفی موردنظر را تأمین نمایند. شناسایی ابعاد و مقیاس خواسته
های  ها در همه جای سازمان و به صورت ی مدرن که دادهها میان این ابعاد به خصوص در سازمان

های  مختلف پخش شده، کاری پیچیده است. اولین مشکل در این خصوص، تنوع گستردگی داده
ساختارمند و غیر ساختارمند است. دومین مشکل، اولویت بالا دادن به کیفیت داده است که 

شکل متنوع و متعدد بودن ابعاد کیفیت شود. سومین م ای فشرده می محدود به یک بودجه دوره
د. چهارم اینکه در  گیر روز بودن، صحّت، تمامیت و غیره را در بر می هاست که مواردی مانند به داده

شود و در نهایت اینکه، شناسایی ابعاد مؤثری از کیفیت  ها جدی گرفته نمی اغلب موارد نقایص داده
های سیستم و  امری دشوار است. بنابراین، باید بین داده ها مناسب باشند، ها که برای سازمان داده

های  های موجود اصلاح گردیده و به حداقل برسد. داده ای انجام شود و تفاوت جهان واقعی مقایسه
رسانی تأثیر  ها بر کیفیت خدمات و یا دریافتی از سایر سازمان  پردازش شده در درون سازمان

ها بر رضایت  روشنی مبنی بر تأثیر منفی کیفیت نامناسب دادهگذارند. به همین دلیل شواهد  می
هایی مانند انطباق مشخصات، پایین آوردن نرخ معیوبی و بهبود  مشتریان وجود دارد. شباهت

رضایت مشتری بین کیفیت تولید داده و تولید محصولات وجود دارد. استفاده مؤثر از راهبرد بازار، 
  هاست. مستلزم کیفیت عالی داده
ها در سطح عملیاتی، رضایت مشتری و رضایت شغلی کارکنان را کاهش  کیفیت ضعیف داده

ها به  دهد. در سطح تاکتیکی، کیفیت ضعیف داده های عملیاتی را افزایش می داده است و هزینه
شود و ایجاد انبار داده و بازمهندسی )بر مبنای تجزیه و تحلیل  گیری منجر می ضعف تصمیم

یابد. در نهایت در سطح راهبردی،  شود و کیفیت تصمیمات سازمانی افزایش می وار میها( دش داده
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ها و توانایی  گیری راهبردی، اجرای راهبردها، موضوع مالکیت داده ها بر تصمیم کیفیت ضعیف داده
)خسروانجم و  گذارد  مدیریت از لحاظ متمرکز شدن بر اهمیت صداقت تجاری اثر منفی می

 .(0312مکاران، ه
ترین فنون مهندسی کیفیت است که ضمن لحاظ کردن  گسترش عملکرد کیفیت یکی از مهم

شود که خواسته مشتری را  های مشتری، منجر به طراحی و تولید محصول یا خدماتی می خواسته
مند گسترش دهد. خانه کیفیت ابزار توان کند و حتی در برخی موارد فراتر از آن نتیجه می برآورده می

های کیفی او از محصول یا خدمت به الزامات  عملکرد کیفیت برای بیان ندای مشتری و خواسته
ها را در محصول یا خدمت، از  گیری قابلیت پیگیری و لحاظ کردن آن کمّی است که به نحو چشم

 (.03۲0برد )مؤمنی و مرمضی،  طرف سازمان بالا می
موقع و متناسب با تعریف کیفی هر واحد در اختیارشان قرار ها به  اگر در داخل یک سازمان داده

با توجه به گیری، موفق عمل نخواهد کرد.  نگیرد، قاعدتا آن سازمان در امر حیاتی و مهم تصمیم
ها وجود دارد؛  که بین بالا رفتن کیفیت داده و در نتیجه افزایش کیفیت خدمات در سازمانای  رابطه

دنبال این است که ابتدا صدای مشتریان را از واحدهای مختلف سازمان بنابراین، تحقیق حاضر به 
ها را تعیین و سپس  در خصوص کیفیت داده دریافت نماید و الزامات فنی و مهندسی مرتبط با آن

ها و ابزارها و نهایتاً طراحی و سیستم کنترلی آن را مشخص کند. به همین دلیل یک ماتریس  روش
راحی شده که با صدای مشتریان آغاز و در انتها به سیستم کنترلی آن چهارتایی خانه کیفیت ط

شود. این امر در نهایت به افزایش کیفیت داده منجر خواهد شد. در واقع این مدل  منتهی می
ها و الزامات فنی را براساس صدای مشتریان تنظیم  های کنترل، طراحی، ابزارها، روش سیستم

 مدار است.  ویکرد این تحقیق از کیفیت داده، براساس دیدگاهی مشتریکند. بنابراین، تعریف و ر می

 . اهداف3

 . هدف اصلی3-1

 های پورتال دانشگاهی با استفاده از روش گسترش عملکرد کیفیت ارتقای سطح کیفیت داده

 . اهداف فرعی3-6

بندی  اولویتها و  شناسایی صدای )انتظارات( کارشناسان در سازمان نسبت به کیفیت دادهـ 
 ها؛ آن



 1400 زمستان، 4شماره ، 7دوره ، علوم و فنون مدیریت اطلاعات 11

 

 /h
ttp

://stim
.q

o
m

.ac.ir 

 
 /h

ttp
://stim

.q
o

m
.ac.ir 

بندی  های فنی جهت پاسخگویی به صدای کاربران پیرامون کیفیت داده و اولویت تعیین مشخصهـ 
 ها؛ آن

 ها؛ بندی آن ها و اولویت ها، روش شناسایی متدولوژیـ 
 ها؛ بندی آن شناسایی ابزارها و اولویتـ 
 ها؛ بندی آن چگونگی طراحی و اولویتـ 

 . روش پژوهش4

رو از این  توصیفی است. پژوهش پیش -هش حاضر کاربردی و روش آن پیمایشینوع پژو
های پورتال دانشگاه صنعتی امیرکبیر و   جهت کاربردی است که به صورت موردی به مطالعه داده

ای با ساختار منظم وجود دارند و  ها در این پژوهش در مجموعه پردازد. داده  ها می کیفیت آن
کند.  ها را به اطلاعات کاربردی تبدیل می ها، آن ع موجود و با تحلیل دادهپژوهشگر با توصیف وض

لذا، این پژوهش توصیفی است. از طرفی استفاده از پرسشنامه، مصاحبه و تجزیه و تحلیل نظرات 
های پیمایشی نیز  کاربران و متخصصان برای گردآوری اطلاعات، این پژوهش را در گروه پژوهش

جهت شناسایی و تکنیک تحلیل سلسله  1ن پژوهش از پرسشنامه استاندارد کانودهد. در ای قرار می
بندی نیازهای کاربران در خصوص کیفیت داده استفاده شده است. برای تعیین  برای اولویت 2مراتبی

نفر از متخصصین در  00پرسشنامه، پرسشنامه طراحی شده در اختیار  3ضریب نسبی روایی محتوا
ت و با توجه به استاندارد حداقل مقدار ضریب نسبی روایی محتوای قابل قبول این حوزه قرار گرف

در نظر  02/0گذار، مقدار ضریب نسبی روایی محتوای قابل قبول  براساس تعداد متخصصین نمره
گرفته شد که پس از محاسبه ضریب نسبی روایی محتوا تمام ابعاد تأیید شدند. به منظور سنجش 

نفر از افراد جامعه هدف، با استفاده از روش آلفای  40توزیع پرسشنامه بین  پایایی پرسشنامه، با
بوده که از سطح قابل  ۲۲۲/0کرونباخ، محاسبات لازم صورت پذیرفت. میزان پایایی بدست آمده 

های مربوطه تهیه و روایی  قبولی برخوردار است. در ادامه پژوهش برای مراحل بعدی نیز پرسشنامه
قرار گرفت. مطالعه موردی پژوهش، پورتال دانشگاه صنعتی  تاییدا نیز محاسبه و مورد ه و پایایی آن

امیرکبیر بوده و بالطبع جامعه پژوهش، شامل کلیه اساتید، دانشجویان، کارمندان و مدیران 
                                                           

1. Kano 

2. Analytic Hierarchy Process (AHP) 

3. Content Validity Ratio (CVR) 
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ها و نیز  باشد. در نهایت کلیه اطلاعات استخراج شده از پرسشنامه های دانشگاه می بخش
بدست آمده از تکنیک تحلیل سلسله مراتبی با استفاده از تشکیل چهار ماتریس  های بندی اولویت

 خانه کیفیت، مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت. 

 . اهمیت موضوع5

توانند ضامن بقاء یا مرگ  ها شریان حیاتی سازمان هستند و می  در عصر کنونی اطلاعات، داده
بایست کیفیت  برداری از کیفیت داده در سازمان می وکار شوند. با توجه به اهمیت و لزوم بهره کسب

ک ضعیف داده، شناسایی و راهکارهایی جهت ارزیابی آن ارائه شود. کیفیت ضعیف داده نشانه ی
تواند از افراد، فرایندها و یا موارد سیستمی نشأت گرفته باشد. گاهی  مشکل است که این مشکل می

 نیاز است که برای بهبود کیفیت داده در یک سازمان، مهندسی مجدد صورت گیرد. 

فرض اولیه برای تولید ارزش از داده به  های لازم جهت مدیریت داده، پیش ایجاد زیرساخت
ایه در سازمان و حرکت به سمت یک سازمان داده محور است. این کار محقق منزله یک سرم

که سازمان تکلیف خود را با داده مشخص نماید و به دنبال کیفیت مطلوبی از  شود مگر این نمی
سازی  های لازم در خصوص مدیریت داده از فراهم داده باشد. بدون داشتن رویکرد و سیاست

 توان به سمت یک سازمان داده محور حرکت کرد و در عمل نمیزیرساخت تا الزامات دیگر، 
 از داده به منزله یک سرمایه حیاتی در جهت تولید ارزش در فضای رقابتی امروزی استفاده

 کرد. 
 مفهومی درك کند. می بیشتر را آن مدیریت داده، پیچیدگی کیفیت مفهومی ارزیابی به توجه

شود. کیفیت ضعیف داده، اثرات  منجر آن مدیریت بهتر های روش به تواند می کیفیت داده از بهتر
ها، اتخاذ تصمیمات  تر مشتریان، افزایش هزینه منفی بر سازمان دارد، از جمله رضایت کم

های  ناکارآمد، عملکرد نامناسب و نارضایتی کارکنان. همچنین، کیفیت ضعیف داده، هزینه
عی که بایستی صرف تصحیح خطا شوند را افزایش عملیاتی، از زمان سپری شده گرفته تا مناب

 دهد.  می

کند، لزوم  های مختلف را بیان می ها و شکست پروژه از سوی دیگر، آمار و ارقام ذیل که هزینه
 نماید: بررسی مبحث مدیریت داده و ارائه مدل را بیش از پیش آشکار می

 اند. اند و یا به طور کلی کنسل شده هها را با تأخیر انجام داد ها، یا پروژه درصد سازمان 33ـ 
 ها از دست رفته است. بیلیون دلار در امریکا به علت کیفیت ضعیف داده 000ـ 
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علت شماره یک شکست سیستم مدیریت ارتباط با مشتری  1های بد ـ براساس گاتنر، داده
 است.

 اند. شکست خورده 2های کثیف های هوش تجاری در نتیجه داده ـ اغلب پروژه

های  ها خود جزئی از داده ها که اطلاعات آن فرایندهای تجاری، انتظارات مشتریان و سیستم ـ
های مدیریت کیفیت داده بایستی این مسئله را  سازمان است، دائماً در حال تغییر هستند و سیستم

  .(2000، 3)هوگ، زاچریاسن و لیمپد  حل کنند 

 مرور این مطالعات حاکی از آن است که یک خلاء تحقیقاتی در این خصوص وجود دارد و تا
چه حد لزوم داده با کیفیت و به تبع آن ارائه مدل کیفیت داده جهت مدیریت بهینه داده امری 

 آید. ناپذیر و حیاتی به شمار می اجتناب

 . پیشینه پژوهش2

های  بندی مؤلفه اولویت»ای با عنوان  ، در مطالعه(0310رفسنجانی و پورابولی ) نژاد  ابراهیمی 
و کاردینال )مطالعه موردی:  ارتقاء کیفیت خدمات درمانی با تلفیق روش گسترش عملکرد کیفیت

های ارتقاء کیفیت خدمات بهداشتی و درمانی در  ، مؤلفه«آزمایشگاه بیمارستانی دولتی در کرمان(
مندی  بخش آزمایشگاه یک بیمارستان دولتی در شهر کرمان را در جهت افزایش رضایت

بندی و  کنندگان از این بخش، از مدل تلفیقی گسترش عملکرد کیفیت و کاردینال، اولویت مراجعه
کنندگان به آزمایشگاه پس از  مراجعه های ارزیابی کردند. بدین منظور، ابتدا نیازها و خواسته

دهی شدند؛ سپس، به کمک مشورت با خبرگان، استفاده از  وسیله مدل کاردینال وزن  شناسایی, به
های  )الزامات کیفیت و صلاحیت آزمایشگاه ISO15189: 2007 مقالات و مراجعه به استاندارد

تشکیل ماتریس خانه کیفیت، الزامات ترین الزامات فنی مشخص شدند و در انتها با  پزشکی(، مهم
برده   های نام بندی شدند. به اعتقاد این نویسندگان روش فنی جهت عرضه خدمات بهتر، اولویت

 قادر هستند کیفیت خدمات درمانی جامعه مورد مطالعه را افزایش دهند.

 یها ت خدمات پس از فروش دستگاهیفیبهبود ک»، در تحقیقی با عنوان (0317ان )یفیمولانا و شر 
مشتریان ، کیفیت خدمات و افزایش رضایتمندی «مدل گسترش عملکرد کیفیت یریکارگ به با یبانک

                                                           
1. Bad data 
2. Dirty data 

3. Haug, Zachariassen & Liempd 
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های بانکی را سنجیدند. روش انجام تحقیق پیمایشی بوده و  یک شرکت خدمات و پشتیبانی دستگاه
ابتدا با استفاده از مدل سروکوال سطح کیفیت خدمات و شکاف بین انتظارات و ادراکات مشتریان 

 بندی با استفاده از مدل گسترش عملکرد کیفیت ها و اولویت د؛ سپس، جهت تعیین وزنشناسایی ش

های خدمات پس از فروش است، استفاده  که ابزاری جامع در جهت ارتقاء کیفیت خدمات شرکت
بندی  های مشتریان و همچنین اولویت بندی خواسته شد. نتایج حاصل از پژوهش بیانگر اولویت

کارگیری  ات جهت بهبود عملکرد و افزایش میزان رضایتمندی مشتریان با بههای فنی خدم ویژگی
 برده بود.   روش نام

ت خدمات گروه علوم یفیک یابیارز»، در تحقیقی با عنوان (0310ان )یوند زاده و زهره یخسرو 
، کیفیت «تیفیو گسترش عملکرد ک 2، کانو1سروکوال یبیترک یدانشگاه اراك بر اساس الگو یورزش

خدمات گروه علوم ورزشی دانشگاه اراک را براساس رویکرد ترکیبی سروکوال، کانو و گسترش 
پیمایشی بود. جامعه آماری  توصیفی های پژوهش از نوع پژوهش عملکرد کیفیت ارزیابی کردند. این

ت تصادفی ـ به صور ها نفر از آن 00۲ شامل دانشجویان گروه علوم ورزشی دانشگاه اراک بودند که
ها و بررسی ادراکات و انتظارات  ای برای نمونه آماری انتخاب شدند. برای گردآوری داده سهمیه

سروکوال و برای شناسایی نیازهای دانشجویان، از   دانشجویان از کیفیت خدمات، از پرسشنامه
ه گسترش پرسشنامه کانو که مبتنی بر پرسشنامه سروکوال است، استفاده شد. همچنین، از شیو

 های از آزمون ها نیز با استفاده های خدمات استفاده گردید. داده عملکرد کیفیت برای تعیین ویژگی

تواند  های فوق می تحلیل شدند. نتایج حاکی از آن بود که استفاده از روش 4و فریدمن 3ویلکاکسون
 بهبود کیفیت خدمات و در نتیجه رضایت دانشجویان را به دنبال داشته باشد.

بندی عوامل مؤثر بر  شناسایی و اولویت»ای با عنوان  ، در مطالعه(0310جزنی و حسنوند ) خانی 
کیفیت و مدل کانو: مطالعه موردی در یکی از  عملکرد مندی کاربر با تلفیق گسترش رضایت

مندی  بندی عوامل مؤثر بر رضایت ، به شناسایی و اولویت«ای شهر تهران های فنی و حرفه آموزشگاه
ای شهر تهران با تلفیق   سال یکی از مراکز آموزش عالی فنی و حرفه 22تا  0۲نفر از کارآموزان  43۲

پرداختند. جامعه مورد مطالعه برای تکمیل پرسشنامه کانو  روش گسترش عملکرد کیفیت و مدل کانو
                                                           

1. Servqual 
2. Kano 

3. Wilcoxon 

4. Friedman 
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های ادغام   ها بررسی شدند. در این مطالعه از روش از طریق ارتباط مستقیم با کاربر و مصاحبه با آن
ای به   های مؤسسات فنی و حرفه جهت بهبود طراحی کارگاه مدل کانو و گسترش عملکرد کیفیت

نیازهای کاربران استفاده شد. این مطالعه نشان داد که از هر دو رویکرد لحاظ ارگونومیکی و مبتنی بر 
های طراحی محصول   توان در شناسایی و تعیین اولویت می مدل کانو و روش گسترش عملکرد کیفیت
 .و محیط کاری از دیدگاه کاربر بهره گرفت

کاربرد گسترش عملکرد »، در تحقیقی با عنوان (0314خوزستانی و تاجداران ) رادمرد، کیانی 
، به سنجش کاربرد «کیفیت در ارتقای کیفیت خدمات بخش مرجع کتابخانه مرکزی دانشگاه الزهرا

روش گسترش عملکرد کیفیت در ارتقای کیفیت خدمات بخش مرجع کتابخانه مرکزی دانشگاه 
الزهرا پرداختند. این پژوهش، یک پژوهش کاربردی و از نوع توصیفی و پیمایشی بوده و ابزار 

 ماتریس خانه کیفیت ای پژوهش پرسشنامه استاندارد لایب کوال و مصاحبه بود. از مدل سه مرحله
فر ن 000نفره برای تعیین ماتریس ارتباط این مدل استفاده شد. جامعه پژوهش شامل  7و تیم تمرکز 

کردند، بود.  از دانشجویان کارشناسی ارشد دانشگاه الزهرا که از خدمات بخش مرجع استفاده می
هایی برای بهبود  مؤثر بوده و نیز روش گسترش عملکرد کیفیت نتایج نشان داد که اجرای روش

 های آن معرفی شد. خدمات عرضه شده بخش مرجع و اولویت
ت خدمات با استفاده از یفیبهبود ک»، در پژوهشی با عنوان (0312زاده ) و صالح یقندهار 
از الگوی تلفیقی گسترش (« یگسترش عملکرد کیفیت و کانو )با مطالعه مورد یقیتلف یالگو

عملکرد کیفیت و کانو برای بهبود کیفیت خدمات استفاده کردند. جامعه آماری این تحقیق شامل 
پرسشنامه  237گیری تصادفی ساده، تعداد  بعد از نمونهمشتریان بانک تجارت اصفهان بودند و 

ها، با استفاده از  آوری داده ها استفاده شد. در این تحقیق، بعد از جمع برای تجزیه و تحلیل داده
الگوی تلفیقی گسترش عملکرد کیفیت و کانو، به منظور بهبود کیفیت خدمات و افزایش رضایت 

دهنده آن بود که بهبود  های تحقیق نشان بندی شدند. یافته های خدمات اولویت مشتریان، ویژگی
ها  تر مشتریان، باعث رضایت و وفاداری آن کیفیت خدمات و برآورده کردن نیازهای با اهمیت

 شود. می
)گسترش عملکرد  QFD»، در پژوهشی با عنوان (0312پورزند )ریزی و  نژاد، پرورش شریف

های آبیاری و زهکشی )مطالعه موردی:  کیفیت(، ابزاری در بهبود مدیریت و ارائه خدمات در شبکه
های وضع موجود و تجارب قبلی در  با استفاده از داده  ،«شبکه آبیاری و زهکشی دشت قزوین(
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و تشکیل خانه  گسترش عملکرد کیفیت گیری روش مدیریتیکار شبکه آبیاری دشت قزوین و به
بردار در یک شبکه آبیاری ارزیابی و  کیفیت، برای نخستین بار وضعیت مدیریت شرکت بهره

 بندی شد. نتایج نشان داد کاربرد راهکارهای مدیریتی، برای ارتقای کیفیت خدمات، اولویت
و زهکشی، همچون دیگر مسائل مدیریتی، های آبیاری  در مدیریت شبکه گسترش عملکرد کیفیت

 .در بهبود کیفیت و عرضه خدمات مفید است

 یها از روش یقیتلف یارائه مدل»، در پژوهشی با عنوان (0310زاده و قندهاری ) شاهین، صالح 
، با یت خدمات براساس نوع مشتریفیبه منظور بهبود ک و گسترش عملکرد کیفیت یبند خوشه

مدلی تلفیقی از این دو روش به منظور بهبود کیفیت خدمات   ،«در بانک سامان قم یمطالعه مورد
براساس نوع مشتری ارائه دادند. جامعه آماری این تحقیق شامل مشتریان بانک سامان قم بودند که 

ها استفاده شد. در این  پرسشنامه برای تجزیه و تحلیل داده 044گیری تصادفی ساده،  بعد از نمونه
ها انجام گرفت. سپس، برای هر خوشه  بندی بری روی آن ها، خوشه داده  آوری تحقیق، بعد از جمع

ها چهار عدد تعیین   بندی تعداد خوشه یک ماتریس خانه کیفیت توسعه داده شد. بعد از خوشه
های خدمات برای هر خوشه  گسترش عملکرد کیفیت ویژگی شدند که در ادامه به وسیله روش

بندی و در نهایت خدمات متناسب برای هر خوشه پیشنهاد گردید. نتایج این تحقیق نشان  اولویت
کند که به وسیله آن یک سازمان  داد که تلفیق دو روش مورد بحث، رویکردی توانمند ایجاد می

 ها مزیت رقابتی به دست تریان و کسب رضایت آنبندی بازار، شناسایی مش تواند با بخش می

 آورد.
عملکرد کیفیت برای کاربرد گسترش »، در پژوهشی با عنوان (2001) 1سنق و روانی  

برده در   پارامترهای کیفیت هیئت نام 2،«استوارنامه بندی پارامترهای کیفیت هیئت ملی اولویت
آموزش مهندسی را برای نیازهای آموزشی هر دانشجو در هند با استفاده از گسترش عملکرد کیفیت 

پرسشنامه و مصاحبه با بندی کردند. این پژوهش در سه مرحله با استفاده از  شناسایی و اولویت
برده، به مدیران مؤسسات  آن است که روش نام  دهنده  دانشجویان انجام شد. نتایج پژوهش نشان

های راهبردی بهتری برای بالا بردن کیفیت خدمات  ها و برنامه مشیء کند تا خط مهندسی کمک می
ا پوشش داده و در نتیجه شود نیازهای دانشجویان ر خود ایجاد نمایند که به نوبه خود باعث می

                                                           
1. Singh & Rawani 

2. National Board of Accreditation 
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 تعداد دانشجویان بیشتری به این مؤسسات جذب شوند.

ارزیابی کیفیت همکاری برای زنجیره »ای با عنوان  ، در مطالعه(2001) 1دانیا، خنگ و امر  
، ابزاری برای ارزیابی کیفیت همکاری زنجیره تأمین پایدار با در نظر «معیار سنجش 2یدار:تأمین پا

گرفتن رفتار همکاری و عوامل پایدار پیشنهاد دادند. مدل پیشنهادی برای یک کارخانه شکر در 
و  3ای سلسله مراتبی فازی اندونزی، از تلفیق سه روش گسترش عملکرد کیفیت، تحلیل شبکه

کند تا رفتار  به دست آمده است. مدل پیشنهادی این امکان را فراهم می 4ها ششی دادهتحلیل پو
نفعی قادر است با  همکاری و عوامل پایدار در یک مدل ارزیابی یکپارچه شوند. همچنین، هر ذی

ها و بهبودهای حاصل را مشاهده نماید و  این مدل پیشنهادی، نتایج ارزیابی همکاری و پیشرفت
 توانند مزایای خود را با استفاده از منابع موجود افزایش دهند. می کشاورزان

کارگیری مدل گسترش عملکرد  به»، در تحقیقی با عنوان (200۲) 5وانانی، معرف و سون  
برده را برای بهبود کیفیت صنعت  ، مدل نام «برای بهبود صنعت گوشت حلال 6کیفیت چندگانه

کارگیری مدل گسترش  گوشت حلال در اندونزی به کار بردند. هدف پژوهش این بود که با به
های بهبود تولید گوشت  ای، فرایندهای کلیدی را شناسایی و برنامه فیت چند مرحلهعملکرد کی

تواند برای صنعت  بندی نماید. نتایج این پژوهش نیز حاکی از آن است که می حلال را اولویت
ترتیب با این روش، تولید مواد  غذایی خاص مانند گوشت حلال طراحی و به کار گرفته شود. بدین 

های مواد غذایی کمک  شود و بهبود تولید مواد غذایی حلال به شرکت تأمین می غذایی حلال
 المللی دسترسی پیدا کنند.  کند تا به بازارهای بین می

بهبود کیفیت خدمات دولت مبتنی بر »، در تحقیقی با عنوان (200۲aسعدی، احمد و حسین )  
، تلاش «موبایل در کشورهای شورای همکاری خلیج فارس: رویکرد گسترش عملکرد کیفیت

محور از دیدگاه  کردند یک طرح مشخص و یکپارچه برای بهبود کیفیت خدمات دولت موبایل
شتریان در کشورهای شورای همکاری خلیج فارس ارائه نمایند. این پژوهش با رویکرد کمّی و م

افزار موبایل وزارت کشور امارات متحده عربی و عربستان سعودی و با روش  مطالعه موردی نرم
                                                           

1. Dania, Xing & Amer 

2. Sustainable supply chains 
3. Fuzzy Analytical Network Process (FANP) 

4. Data Envelopment Analysis (DEA) 

5. Vanany, Maarif & Soon 

6. Multi-based quality function deployment (QFD) 
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گردآوری شد. نتایج حاکی از آن بود  1ها با روش گروه متمرکز گسترش عملکرد کیفیت انجام و داده
افزاری به منظور درک نیاز مشتری و بهبود  دهندگان نرم گیرندگان دولتی یا توسعه اگر تصمیم که

خدمات تلفن همراه خود از روش گسترش عملکرد کیفیت استفاده نمایند، بسیار مؤثرتر از 
های سنّتی است. با روش گسترش عملکرد کیفیت نیازهای مشتریان به خوبی شناسایی و  روش

 شوند. و خدمات بهتر میبندی  اولویت
3بهبود فرایند پذیرش:»، در پژوهشی با عنوان (200۲( 2موگول سیور  

کارگیری گسترش  به 
داری با استفاده از  مانند هتل 4تلاش کردند فرایند پذیرش را در تجارت میزبانی« عملکرد کیفیت

روش گسترش عملکرد کیفیت بهبود بخشند. این پژوهش با روش مصاحبه عمیق با مشتریان 
برده قادر است باعث بهبود ورود  ها در ترکیه انجام شد. نتایج گویای آن بود که شیوه نام   هتل

در صنعت میزبانی « ای هتلصد»ها شود و باعث ایجاد اصطلاح فنی جدید با نام  مشتریان به هتل
گردد. همچنین، این روش ابزار مناسبی برای درک انتظارات و نیازهای مهمانان هتل از خدمات 

  تواند ارائه نماید. ای جدید از عرضه خدمات به مشتریان را نیز می ها است که شیوه عرضه شده به آن

گسترش عملکرد کیفیت خدمات »ای با عنوان  ، در مطالعه(200۲حسنی، شاهین و خردمندنیا )  
مطالعه موردی خدمات پست  5با استفاده از ماتریس سه بعدی گسترش عملکرد کیفیت با شکل سی:

، 6های پردازش با ویژگی برده در مقایسه ، این تحقیق را با هدف استفاده از ماتریس نام «بانک
بندی دو مجموعه اول انجام  به صورت همزمان و اولویت 8و الزامات مشتری 7های عملکرد  جنبه

های عملکرد و الزامات مشتری  های پردازش، جنبه دادند. ماتریس سه بعدی از سه مجموعه ویژگی
های  بندی زیرمجموعه تتشکیل شده است. از ماتریس سی شکل برای مقایسه همزمان ابعاد و اولوی

برده استفاده شد. رویکرد پیشنهادی در پست بانک ارزیابی گردید. نتایج گویای آن بود که رویکرد  نام 
 بانک به همراه داشت.  پیشنهادی مزایای بسیاری برای خدمات پست 

                                                           
1. Focus group 

2. Moğol Sever 

3. Check-in (C/I) 

4. Hospitality business 

5. C-shaped QFD 3D matrix 

6. Process characteristics (PC) 

7. Performance aspects (PA) 
8. Customer requirements  
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رد کیفیت: بیشتر از یک ابزار گسترش عملک»، در پژوهشی با عنوان (200۲) 1اردل و ارانی  
، تلاش کردند تا نشان دهند که چگونه روش گسترش عملکرد کیفیت بر بهبود کیفیت یک «طراحی

های این مطالعه بیانگر آن بود که با این روش   شرکت تولید کاشی و سرامیک تأثیرگذار است. یافته
د آمده است. این مسئله خود های کیفیت اساسی و میزان فروش به وجو بهبود زیادی در مشخصه

و تبدیل  2بندی نواحی بهبود دهنده توانایی روش گسترش عملکرد کیفیت در ارزیابی و اولویت نشان
گیری یا نیاز به محصول است. این روش رویکردی ساختاریافته  ها به معیارهایی با قابلیت اندازه آن

 دهد. می و رهنمودهایی برای بهبود در فرایندها و محصولات ارائه
خانه سه بعدی: گسترش عملکرد کیفیت »در پژوهشی با عنوان  ،(200۲نیا ) نیا و بهشتی فروخ  

، یک رویکرد ترکیبی جدید با استفاده از گسترش عملکرد کیفیت و سروکوال با نام «در دو سازمان
ارائه دادند که به همکاری بین دو سازمان با خدمات جمعی مشترک  3خانه سه بعدی کیفیت

ها را به  کند تا رضایت مشتریان آن یمایی ایران ایر( کمک میالمللی بیرجند و خط هواپ )فرودگاه بین
های مشتریان را  کار گرفته شده نیازها و خواسته همراه داشته باشد. نتایج حاکی از آن بود که روش به

 گردد.  ها می کند که در نتیجه باعث بهبود کیفیت خدمات عرضه شده آن شناسایی می
در  5معرفی مدل چند متغیره مارکوو»ای با عنوان  ، در مطالعه(200۲و همکاران ) 4گتزمنی  

، تلاش «بینی ترجیحات آینده مشتری در طراحی محصول گسترش عملکرد کیفیت برای پیش
ای از گسترش عملکرد کیفیت ارائه دهند که شامل ترجیحات فعلی و  کردند یک نسخه پیشرفته

شد. با این الگو )تلفیق سه روش گسترش عملکرد کیفیت، مدل چند متغیره مارکوو آینده مشتریان با
ها را به  بندی و در نهایت آن (، مشخصات محصول، اولویت6و تحلیل سلسله مراتبی فازی

نمایند، نیازها و  هایی که به سرعت تغییر می کنند. در محیط محصولات با کیفیت مطلوب تبدیل می
ز به سرعت در حال تغییر است. بنابراین، لازم است صدای مشتری در ترجیحات مشتریان نی

برده  ها حاکی از آن بود که روش تلفیقی نام  طراحی و توسعه محصولات در نظر گرفته شود. یافته
بندی نماید و به بررسی وابستگی  قادر است نیازها و ترجیحات مشتریان را شناسایی و اولویت

                                                           
1. Erdil & Arani 

2. Areas of improvement 

3. Three-dimensional house of quality (3DHOQ) 

4. Gotzamani 

5. Markov 

6. Fuzzy AHP 
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  د.ها بپرداز متقابل بین آن

های محصول معیار با استفاده از  ویژگی»، در تحقیقی با عنوان (200۲) 1گانگورده و پاتیل  
، تلاش کردند روشی برای تولید محصول براساس نیاز و «گسترش عملکرد کیفیت -روش کانو

ر آن بود که های پژوهش نشانگ ملزومات مشتریان ارائه دهند تا رضایت مشتریان افزایش یابد. یافته
ها تأثیرگذار  کند و بر رضایت آن برده به شناخت نیازها و ملزومات مشتریان کمک می های نام  روش

است. طراحان محصول جدید قادرند با این مدل، ملزومات مشتریان را برای بهبود یا تولید 
 بندی نمایند. محصول جدید اولویت

های کیفی در سراسر زنجیره   تبدیل جنبه»، در پژوهشی با عنوان (200۲و همکاران ) 2دجکیک  
مین گوشت مرغ را تحلیل نمایند. در زنجیره تأ 3، تلاش کردند مشاهدات کیفیت«تأمین گوشت مرغ

های  ها، پردازنده مزرعه مختلف، کشتارگاه 74این پژوهش با روش گسترش عملکرد کیفیت در 
کننده انجام شد. نتایج گویای آن بود که انجام پژوهش با این  مصرف ۲00فروشان و  گوشتی و خرده

کند. همچنین، برای  تقویت می های کیفی انواع مختلف زنجیره تأمین گوشت را روش، تحلیل جنبه
 آورد. هایی فراهم می گذاران به منظور راهبردهای رقابت، فرصت سیاست

 ها . یافته7

 . تعیین اولویت نیازهای مشتریان با استفاده از کانو و تحلیل سلسله مراتبی7-1

نیاز اصلی مشتریان  00در این پژوهش با استفاده از پرسشنامه توزیع شده بین افراد جامعه هدف، 
انتخاب گردید. با استفاده از پرسشنامه کانو نیازهای مشتریان به سه دسته اصلی انگیزشی، اساسی و 

 باشد. می 0شکل بندی گردید. براساس نتایج حاصل، اولویت این نیازها به صورت  عملکردی تقسیم

  

                                                           
1. Gangurde & Patil 

2. Djekic 

3. Perceptions of quality 

0.533 

0.251 

0.216 

0 0.2 0.4 0.6

 اساسی

 انگیزشی

 عملکردی

بندی نیازها  اولویت - 1شکل 

 براساس مدل کانو
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تحلیل سلسله مراتبی،  پس از تعیین معیارهای اصلی، با استفاده از مقایسات زوجی تکنیک
ارائه شده است.  0جدول وزن زیرمعیارها مشخص گردید که نرخ ناسازگاری این مقایسات در 

های انجام گرفته  بوده و بنابراین مقایسه 0/0تر از  ها کوچک  شود این نرخ طور که ملاحظه می همان
 از سازگاری کافی برخوردار است. 

 نرخ ناسازگاری مقایسات زوجی عناصر الزامات - 1جدول 

 نرخ ناسازگاری الزامات

 053/0 اساسی

 075/0 عملکری

 06/0 انگیزشی

محاسبه و  2جدول های کاربران )مشتریان( مطابق با   همچنین درجه اهمیت نیازمندی
 مشخص گردید.

 مراتبیبندی صدای کاربران براساس مدل کانو و تکنیک تحلیل سلسله  اولویت - 2جدول 

 وزن نهایی وزن اولیه شاخص نماد وزن نتیجه

 533/0 اساسی

B1 1215/0 222/0 پیشگیریازوروداطلاعاتنادرستوناصحیح 

B2 1642/0 302/0 پذیریپورتالاطمینان 

B3 0263/0 162/0 عملکردسریعپورتال 

B4 0770/0 122/0 طراحیرابطگرافیکیمناسب 

B5 
روزشدهیاتغییریافتهاطلاعاتبهسازیهمگام

 هایپورتالدربخش
120/0 0640/0 

 251/0 انگیزشی
E1 1272/0 507/0 گیریمتنوعگزارش 

E2 1232/0 471/0 هایمختلفارائهخروجیدرفرمت 

 216/0 عملکردی

P1 1612/0 747/0 هایمختلفسازگارباپلتفرم 

P2 3335/0 544/1 هایمختلفهاوقالبوروداطلاعاتدرفرمت 

P3 1724/0 772/0 هایدانشگاهسازیباسایرسامانههمگام 

P4 2337/0 022/1 امکانپشتیبانیآنلایندرپورتال 

در مرحله بعدی تیم کیفیت که متشکل از مدیران و کارشناسان خبره اداره فناوری اطلاعات 
جامعه هدف است، مجموعه الزامات فنی را براساس دیدگاه مدیریت و استانداردهای موجود 

 آیتم به شرح زیر شناسایی شد:  00مستندسازی نموده و 
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 1ـ صحت
2ـ دقت

 

3ـ قابلیت اعتماد
 

4ـ امنیت دسترسی
 

5پذیری ـ دسترس
 

6ـ نمایش و ارائه مختصر
 

7ـ کاربردپذیری
 

8ـ کامل بودن
 

9ـ رایج بودن
 

10ـ اعتبار
 

11پذیری ـ انعطاف
 

 تشکیل ماتریس ارتباطات. 7-6

های کاربران، زمانی که ماتریس ارتباطات تشکیل گردید،  پس از تعیین درجه اهمیت نیازمندی
تعیین گردد. برای این  13های مشتریان با نیازمندی 12باید میزان رابطه هر یک از خصوصیات فنی

منظور ارتباطات موردنظر با توجه به نظر مهندسان و متخصصان با تجربه سازمان، نظرات کاربران، 
برای تعیین روابط عناصر  3جدول گردد. بدین منظور مطابق با   های آماری و... تعیین می داده

 شود:  های ماتریس استفاده می سطرها و ستون

                                                           
1. Accuracy 

2. Precision 

3. Reliability 

4. Access Security 

5. Data Accessibility 

6. Concise Representation 

7. Usability 

8. Completeness 

9. Currency 

10. Validity 

11. Flexibility 

12. HOWs 

13. WHATs 
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 ها  امتیازدهی به رابطه الزامات و نیازمندی -3جدول 

 امتیاز میزان رابطه

 7 رابطهخیلیقوی

 7 رابطهقوی

 5 رابطهمتوسط

 3 رابطهضعیف

 1 رابطهخیلیضعیف

ها ارتباط ندارند. اما چنانچه  لازم به ذکر است که لزوماً تمامی عناصر سطرها با عناصر ستون
های کیفی کاربران ارتباط معقولی نداشته باشد، آن  یکی از الزامات فنی )عناصر ستون( با خواسته

 خصوصیت زائد بوده یا اینکه یک یا چند خواسته کیفی کاربر در نظر گرفته نشده است. 

 )سقف خانه( . ماتریس همبستگی7-3

دهد که   ماتریس همبستگی یا سقف خانه کیفیت، ارتباط بین الزامات فنی مهندسی را نشان می
باشد که دو   گردد. همبستگی مثبت به این معنی می  می با استفاده از نظر متخصصان تکمیل

شود و   افزایش دیگری میکنند و به نحوی افزایش یکی باعث   شاخص هم راستای هم حرکت می
 کنند.   همبستگی منفی به این معنی است که دو شاخص در خلاف جهت هم عمل می

 کیفیت اول کیل ماتریس خانهشت. 7-4

در این بخش با توجه به اطلاعاتی که از مراحل قبل حاصل شد، ماتریس خانه کیفیت تشکیل 
 آورده شده است.  2شکل  شود که در  می

، همان وزن نیازهای کاربر بوده که از روش تحلیل سلسله مراتبی حاصل اهمیتدرجه ستون 
 شده است. 

، در واقع میزان ارزیابی سازمان در آن نیاز کاربر است که براساس طیف ارزیابی سازمانستون 
و  4شود. اگر سازمان در آن نیاز کاربر وضعیت مناسبی داشته باشد، عموماً اعداد   تکمیل می ۲تا  0
 شود.   قرار داده می ۲

، در واقع هدف سازمان برای انجام آن نیاز کاربر است که این ستون نیز برنامه سازمانستون 
 شود.  تکمیل می ۲تا  0براساس طیف 

، بر برنامه سازمان، میزان تغییرات فعلی آن نیاز کاربر است که از تقسیم عدد نسبت بهبودستون 
 شود.   حاصل می ارزیابی سازمان
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شود و سازمان   در میزان بهبود به این معنی است که در آن نیاز بهبودی حاصل نمی 0عدد 
 کند.   تقریباً در آن نیاز کاربر به راحتی عمل می

کید بیشتر در مورد برخی از خواسته ضریب تصحیح،ستون  ها تعلق  های کاربران به آن برای تأ
که از درجه اهمیت بالایی در نزد کاربران برخوردار ها   گیرد. به این ترتیب که برخی از مشخصه می

شود،  ها می ها در سطحی مطلوب موجب ایجاد انگیزه و رضایت بسیار زیادی در آن بوده و ارائه آن
شوند، ولی نه به اندازه گروه  را گرفته و مواردی که موجبات رضایت کاربران را باعث می ۲/0ضریب 

کید بیشتری در   یها تخصیص م به آن 2/0اول، ضریب  یابد. سایر موارد که نیازی به تصحیح و تأ
 گیرند.  می 0ها نیست، ضریب  مورد آن

 شود:  از ضرب سه ستون زیر حاصل می وزن مطلقستون 

 :1رابطه 
 ضریب تصحیح× نسبت بهبود × وزن مطلق = درجه اهمیت 

 شود.  های مطلق حاصل می نیز از تقسیم ستون وزن مطلق بر جمع کل وزن وزن نسبیستون 
های کیفی نیز در ادامه آورده شده است. وزن خام از مجموع ضرب درجه   محاسبات مشخصه

 گردد:  شود که به صورت رابطه زیر تعریف می  اهمیت بر میزان ارتباط )داخل خانه کیفیت( حاصل می

 :6رابطه 
          وزن خام

       
پارامتر ستون خانه  iپارامتر سطر و  jمقادیر امتیاز رابطه،  Rدرجه اهمیت،  dوزن،  Wکه در آن 

 محاسبات به صورت زیر است: صحّت، کیفیت است. به عنوان مثال برای

  :3رابطه 
وزن خام

        
 (        )  (        )        

شود.   های خام ایجاد می  از تقسیم وزن خام آن بر جمع کل وزن صحّت وزن نرمال شاخص
بندی رویکردها و الزامات فنی و مهندسی کیفیت داده ایجاد  بنابراین، براساس وزن نرمال، رتبه

 مشخص شده است. (2)شکل  شود که در ماتریس خانه کیفیت مرحله اول  می

 :4رابطه 

وزن نرمال  
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 مرحله اول کیفیتخانه  - 2شکل 

 . تشکیل ماتریس خانه کیفیت دوم7-5

شوند. بر این اساس طی   ها شناسایی و استخراج می ها و روش در این مرحله ابتدا متدولوژی
خواسته شد که تعدادی متدولوژی و روش مشخص نمایند. در ای باز، از جامعه هدف   پرسشنامه

 ها ارائه شده است:  مورد نهایی این روش 00ادامه 

 1کاوی های داده  ـ تکنیک
 2های پالایش داده  ـ تکنیک

3ـ رویکرد بازیابی و ترمیم
 

4ـ کنترل دسترسی نقش محور
 

5های تکثیر داده  ـ روش
 

6ـ طراحی گرافیکی حداقلی
 

7گیری تعامل کاربر اندازه ـ ابزارهای
 

                                                           
1. Data mining techniques 
2. Data refinement techniques 
3. Recovery and repair approach 
4. Role-based access control 
5. Data replication methods 
6. Minimalist graphic design 
7. User interaction measurements 
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1های مقادیر گمشده  ـ الگو
 

2های مبتنی بر توابع متریک  ـ الگوریتم
 

3ـ آزمون اعتبارسنجی داده
 

4پذیر ـ مدل داده انعطاف
 

ها  ها، ماتریس ارتباطات بین الزامات فنی و مهندسی و روش  ها و متدولوژی بعد از تعیین روش
در واقع در ماتریس خانه کیفیت دوم، رویکردها و الزامات فنی و شود.   ها تشکیل می  و متدولوژی

ها در ستون خانه   متدولوژی ها مهندسی که در مرحله قبل در ستون بودند، این بار در سطر و روش
ها و همچنین همبستگی درونی بین   گیرند. سپس میزان ارتباط بین سطرها و ستون  کیفیت قرار می

گیرد. ماتریس   ف مشخص شده و به طریق مشابه محاسبات صورت میها توسط جامعه هد  ستون
آورده شده است. در این ماتریس، ستون درجه اهمیت، همان وزن  3شکل خانه کیفیت دوم در 

 نرمال رویکردها و الزامات فنی و مهندسی است که در ماتریس اول خانه کیفیت محاسبه شد.

 
 خانه کیفیت مرحله دوم - 3شکل 

                                                           
1. Patterns of missing values 
2. Metric utility-based function algorithms 
3. Data validation testing 
4. Flexible data model 
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 . تشکیل ماتریس خانه کیفیت سوم7-2

ها مشخص  ها و متدولوژی در این مرحله ابتدا ابزارها و روابط مرتبط با هریک از روش
شوند. بر این اساس دوباره از جامعه هدف خواسته شد که ابزارها و روابط، در بحث کیفت داده   می

 شده است. مورد از این ابزارها، ارائه  00را شناسایی کنند که در ادامه 
 1مینز -ـ الگوریتم کی

 2ـ روش توسعه وین
 3ـ ابزار بازیابی پایگاه داده کرنل

 4آی ای ام -ـ ابزار اوپن

 5آر -وی -افزار اچ ـ نرم

 6افزار بالزامیک ـ نرم

 7ـ ابزارهای تحلیلی )برنامه/ وب(

 8ـ الگوهای نمایش مدل

 9ـ رابطه کیلر و هینریچ

  10ال -تی -ـ اعتبارسنج ای

 11مارک لاجیکـ 

تشکیل  ها و ابزارها  ها و متدولوژی بعد از تعیین این موارد، ماتریس ارتباطات بین روش
ها که در مرحله دوم در ستون  ها و متدولوژی شود. در واقع در ماتریس خانه کیفیت سوم، روش  می

میزان ارتباط بین سطرها گیرند. سپس   بودند، این بار در سطر و ابزارها در ستون خانه کیفیت قرار می
ها توسط تیم کیفیت مشخص شده و به طریق   ها و همچنین همبستگی درونی بین ستون  و ستون

                                                           
1. K-means 
2. Vienna Development Method (VDM) 
3. Kernel Database Recovery 

4. OpenIAM 

5. HVR Software 

6. Balsamiq Software 

7. Analytics tools (app/web) 

8. MV Patterns 

9. Bernd Heinrich & Mathias Klier metric approach 

10. Datagaps ETL Validator 

11. MarkLogic 
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آورده شده است. در این  4شکل گیرد. ماتریس سوم خانه کیفیت در   مشابه محاسبات صورت می
ها است که ماتریس دوم خانه  ها و متدولوژی ماتریس، ستون درجه اهمیت، همان وزن نرمال روش

 کیفیت محاسبه شد.

 
 خانه کیفیت مرحله سوم - 4شکل 

 . تشکیل ماتریس خانه کیفیت چهارم7-7

ها است. بر این اساس از جامعه  در این مرحله هدف، تعیین چگونگی طراحی ابزارها و متدولوژی
 مورد نهایی ارائه شده است.  1هدف خواسته شد که مواردی از این دست را معرفی کنند که در ادامه 

1ـ زبان پایتون
 

 2ام -دی -ـ زبان وی
3ال -کیو -ـ اس

 

4ـ جیسون وب توکن
 

 Cـ زبان 

                                                           
1. Python 

2. VDM++ 

3. Structured Query Language (SQL) 

4. JSON Web Token (JWT) 
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1ال -ام -ـ اکس
 

2ـ جاوا اسکریپت
 

3ـ متلب
 

4ال -ام -تی -ـ اچ
 

بعد از تعیین موارد چگونگی طراحی، ماتریس ارتباطات بین ابزارها و چگونگی طراحی تشکیل 
شود. در واقع در ماتریس مرحله چهارم خانه کیفیت، ابزارها که در مرحله سوم در ستون بودند،   می

گیرند. سپس میزان ارتباط بین  ستون خانه کیفیت قرار میاین بار در سطر و چگونگی طراحی در 
ها توسط تیم کیفیت مشخص شده و به   ها و همچنین همبستگی درونی بین ستون  سطرها و ستون

آورده شده  ۲شکل گیرد. ماتریس مرحله چهارم خانه کیفیت در   طریق مشابه محاسبات صورت می
است. در این ماتریس، ستون درجه اهمیت، همان وزن نرمال ابزارها است که در ماتریس خانه 

 کیفیت سوم محاسبه شد.

 
 خانه کیفیت مرحله چهارم - 5شکل 

                                                           
1. Extensible Markup Language (XML) 

2. JavaScript 

3. MATLAB 

4. Hypertext Markup Language (HTML) 
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 گیری . نتیجه8

توان به اهداف و  ماتریس خانه کیفیت انجام شده در این پژوهش می 4با تجزیه و تحلیل 
های اساسی که با  های اصلی پژوهش پاسخ داد. در مطالعه موردی این تحقیق، نیازمندی پرسش

اند، در اولویت بالاتری نسبت به  استفاده از مدل کانو و تکنیک تحلیل سلسله مراتبی مشخص گردیده
ترین و  مهم« پذیری پورتال اطمینان»ی قرار دارند و در بین این نیازها، نیازهای انگیزشی و عملکرد

ترین انتظار کاربران از یک  اهمیت کم « های پورتال سازی اطلاعات به روز شده در بخش همگام»
ترین الزام  به عنوان مهم« پذیری انعطاف»پورتال دانشگاهی است. در بین الزامات فنی مشخص شده، 

یک پورتال بایستی مورد توجه قرار گیرد. در ماتریس دوم مشخص شد که رویکرد فنی در طراحی 
ای برای پورتال   های داده سازی مدل ترین گزینه برای پیاده تواند مناسب می «پذیری داده مدل انعطاف»

تواند به بهترین نحو یک پلتفرم   می HVRافزار  باشد. از ابزارهای مشخص شده در ماتریس سوم، نرم
ها فراهم کند. در نهایت به عنوان نتیجه  سازی سریع و بهینه داده طمئن و قابل اعتماد برای یکپارچهم

تر و کاراتری  از جایگاه مناسب HTMLو پس از آن  XMLتوان گفت که زبان  نهایی این پژوهش می
کیفیت داده  نویسی در این مطالعه موردی جهت ارتقای سطح های برنامه نسبت به سایر بسترها و زبان

توان نتیجه  می های کاربران برخوردار هستند. بنابراین، به صورت کلی و نیز پاسخگویی به نیازمندی
های  سازی و نمایش داده نویسی برای ذخیره گرفت که بایستی در انتخاب نوع بستر و زبان برنامه

ان را قبل از اقدام به های کاربر های دانشگاهی توجه ویژه داشت و انتظارات و نیازمندی پورتال
 سازی لحاظ نمود تا بتوان با ارتقای سطح کیفیت داده، رضایتمندی را افزایش داد. پیاده

های زمانی جهت انجام تحقیق از جمله  گیری، آمار و محدودیت مشکلات مربوط به نمونه
 ها و های این پژوهش هستند. مشخص نمودن تأثیرات درونی هر یک از نیازمندی محدودیت

 تواند در تحقیقات آتی مورد بررسی قرار گیرد.  الزامات فنی بر یکدیگر و نیز در نتیجه نهایی، می
 توان به موارد زیر اشاره کرد:  از جمله پیشنهادات اجرایی می

توجه ویژه به نحوه ارائه  - ها تشکیل تیم ارزیاب و نیز فرایند پالایش مستمر کیفیت داده در سازمان
 -ها متناسب با هدف و استفاده کاربران رت ساده و قابل فهم و امکان و قابلیت تغییر آنها به صو داده

های کاربران و انتظارات آنان در خصوص کیفیت داده  بررسی نیازمندیهای کیفی و  سازی داده کمّی
 صاحبه،های دانشگاهی یا سازمانی در قالب پرسشنامه یا م اندازی یا خرید پورتال پیش از اقدام به راه

در خاتمه شایسته است از همکاری مدیران، اساتید، کارکنان و دانشجویان : . تشکر و قدردانی9
 دانشگاه صنعتی امیرکبیر در راستای انجام این پژوهش کمال تشکر و امتنان را داشته باشیم. 
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 منـابـع

های ارتقاء کیفیت خدمات درمانی با تلفیق روش  مولفهبندی  . اولویت (0310. ) ف ؛ پورابولی، .م رفسنجانی،   نژاد ابراهیمی
مدیریت .  ( و کاردینال )مطالعه موردی: آزمایشگاه بیمارستانی دولتی در کرمان(QFDگسترش عملکرد کیفیت )

 .40-33(: 7)20، استاندارد و کیفیت
و مدل  QFDمندی کاربر با تلفیق  یتبندی عوامل مؤثر بر رضا . شناسایی و اولویت (0310. ) جزنی، ر.؛ حسنوند، م خانی  

انجمن ارگونومی و مهندسی عوامل انسانی  . ای شهر تهران های فنی و حرفه موردی در یکی از آموزشگاه ۀکانو: مطالع
                . . .DOI:   .       ergon   .37-20 (:4)۲، ایران

های تحلیل سلسله مراتبی فازی  . توسعه مدل (0312. ) خسروانجم، د.؛ انواری رستمی، ع.ا.؛ چاوشینی، ر.؛ احمدزاده، م
 .000-00۲(: 2۲)۲، مدیریت صنعتی.  ها و ابعاد کیفیت داده ITهای  برای ارزیابی تأثیر قابلیت

 یدانشگاه اراك براساس الگو یگروه علوم ورزش ت خدماتیفیک یابی. ارز (0310. ) ان، كیوند زاده، ا.؛ زهره یخسرو
، پژوهش در ورزش تربیتی )پژوهش در ورزش دانشگاهی سابق(.  تیفیسروکوال، کانو و گسترش عملکرد ک یبیترک
۲(02 :)37-00.   DOI: 10.22089/res.2017.938 

( در ارتقای کیفیت QFDکیفیت ) (. کاربرد گسترش عملکرد0314رادمرد، س.ه.؛ کیانی خوزستانی، ح.؛ تاجداران، م. )
(: 3)41، رسانی دانشگاهی تحقیقات کتابداری و اطلاع. )س(خدمات بخش مرجع کتابخانه مرکزی دانشگاه الزهرا

377-313.   DOI: 10.22059/jlib.2015.58106 

به منظور بهبود  QFD بندی و های خوشه . ارائه مدلی تلفیقی از روش (0310زاده، ر.؛ قندهاری، م. ) شاهین، آ.؛ صالح  
              .00۲-003(: 00)0، مدیریت صنعتی.  کیفیت خدمات براساس نوع مشتری با مطالعه موردی در بانک سامان قم

)کاربرد عملکرد کیفیت(، ابزاری در بهبود مدیریت و ارائه  QFD.  (0312. ) ریزی، ع.؛ پورزند، ا نژاد، ا.؛ پرورش شریف  
تحقیقات آب و خاک .  های آبیاری و زهکشی )مطالعه موردی: شبکه آبیاری و زهکشی دشت قزوین( خدمات در شبکه

                   .    .DOI:   .      i s r   .۲0-4۲(: 0)44، ایران

 . (یو کانو )با مطالعه مورد QFD یقیتلف یت خدمات با استفاده از الگویفیبهبود ک.  (0312).  زاده، ر ، م.؛ صالحیقندهار        
                                                     . قم: دانشگاه پیام نور. یو توسعه اقتصاد ینیت، کارآفریریمد یالملل نین کنفرانس بیدر: مجموعه مقالات دوم

 . QFDکارگیری مدل  با به یهای بانک ت خدمات پس از فروش دستگاهیفیبهبود ک.  (0317ان، ش.س. )یفیمولانا، س.م.؛ شر  
وکار  کسب ی. تهران: انجمن تعال وکار و اقتصاد ت کسبیریدر مد یالمللی نوآور در: مجموعه مقالات کنفرانس بین

              ران.یا

های حسابداری  بررسی.  AHPو  QFDکارگیری  . ارتقای کیفیت خدمات امور مالی با به (03۲0. ) ؛ مرمضی، ح.مؤمنی، م  
              .024-00۲ :(4۲)04، و حسابرسی )حسابداری و حسابرسی سابق(
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