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 چکیده

به دنبال  یقتحق ین. اباشد یاستفاده م یفیتانطباق و ک یفیتک ی،طراح یفیتک یرمحصول، شامل سه متغ یفیتک
 یبفراترک یفیمحصول با در نظر گرفتن هر سه بعد آن با استفاده از روش ک یفیتاز عوامل ک یديجد يبند دسته

پژوهش با  یناست. در ا يکاربرد وهشپژ یک ،فو از منظر هد یفیک ،یکرد. پژوهش حاضر، بر اساس روباشد یم
شد.   محصول پرداخته یفیتعوامل ک یرامونپ 2023تا  2000 يها سال ینب یقتحق 66مند  مرور نظام به یبروش فراترک
 یینمنظور تع بود و به یعلم هاي یگاهموجود در پا یو خارج یمعتبر داخل يها پژوهش شامل پژوهش يجامعه آمار

شد. با توجه به  یريگ خبرگان صنعت و دانشگاه بهرهاز نفر  10از  یو نظرسنج یک دلفیها از تکن شاخص ییروا
منظور  گلاسه به یهبا نظر یبروش فراترک یبترک ینچن ها و هم اعتبار شاخص ییدتأ براي یدلف یکاستفاده از تکن

 و  پژوهش از شدمحصول ارائه  یفیتامل کاز عو یديمدل جد ،یو انتخاب يباز، محور يعوامل به کدها يبند دسته
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عنوان  به» محصول ياستانداردساز«و » و فروش یابیبازار« ،»يتمرکز بر مشتر«، »محصول ینو تکو یطراح«، »منابع«
شده  مدل نهایی ارائه یفیت،زمان هر سه بعد ک شدند. به دلیل بررسی هم ییمحصول شناسا یفیتک یو فرع یعوامل اصل

کشور در  یبه مدیران صنعت تواند یبرخوردار است و م يتر شده، از جامعیت کامل مطالعات انجام یردر مقایسه با سا
 ولمحص یفیتسنجش نرخ ک ارهايیمع یینتع برايمحصولات کمک شایانی کند. همچنین، این مدل  یفیتارتقاء ک

 مرجع مناسب و جامعی باشد. تواند یم

 یدتول یفیتک ي،مشتر یب،رضایتمحصول، فراترک یفیتک یفیت،کواژگان کلیدي: 

 مقدمه  1

و  یکنندگان بوده است (تنج مصرف يتوجه برا از مسائل مهم و قابل یکی یشهمحصول هم یفیتک
آن  يرکن در بقا ینتر مهم یفیتک ي). امروزه تعهد هر سازمان به استانداردها2019همکاران،

محصول و  یفیتک ياستانداردساز یشامل دو بخش اساس یفیت. استاندارد کشود یمحسوب م
دوام آن است  يمحصول به معنا یفیتموارد، ک یاست. در برخ یندهافرا یفیتک ياستانداردساز

دقت بالاست (مولانا  یزانم يبه معنا یفیتاز محصولات، ک ی). در مورد برخ2019،یو روان ینک(س
آن از  یزیکیو صفات ف ها یژگیمحصولات در پرتو و یفیتک یک،). در نگرش کلاس1397 یفیان،و شر

شامل عملکرد  یفیتاما ک ید. در نگرش جدشود یم یابیاعتماد بودن ارز استحکام و قابل یلقب
عملکرد،  یفیتآسان، ک یريپذیراعتماد، دقت، سهولت استفاده، تعم یتاسب، قابلمناسب، دوام من

 و همکاران، یادان ؛1399یاري،( باشد یصفات ارزشمند کالا م یرمناسب و سا یمتانطباق، ق یفیتک
. در دهد یمحوله را نشان م یفکالا در انجام وظا هاي یتو قابل ییمحصول، توانا یتفی). ک2019

مطرح است.  یو محصولات نهائ یانیمحصولات م یه،مواد اول يوم استانداردسازبخش محصول لز
را در طول زمان  یفیتاز ک یکسانیسطح  یانآن است که مشتر يبه معنا یفیتثبات و تداوم ک

، ی(چاکرابورت شود یآنان م يدهان از سو به دهان یغاتو تبل یدکه منجر به تکرار خر کنند، یتجربه م
 ی،طراح یفیتاست: ک شده  یلتشک یراز سه متغ یفیتک  یلیو ها  يمونتگومر  یدگاه). از د2021

اقتصاد  ي). تقاضا1398و همکاران،  آبادي یفشر یکاربرد (مروت یااستفاده  یفیتانطباق و ک یفیتک
 ین) ا2019، یشده است (اردل و اران یفیتک المللی یندر رشد ب یبروز تحول شگرف اعثب یجهان

 ییراتتغ ینغلبه بر ا ياست. برا یو منابع انسان يفناور ي،اقتصاد ییراتاز تغ یاشن یدگرگون
امروز  یو جهان یرقابت يتا بتوانند در بازارها باشندآگاه  یفیتو نقش ک یتبه اهم بایدکشورها 

DOI:  10.22034/jsqm.2023.414010.1523 

 



                                        یببا روش فراترک یدکنندهو تول يمحصول از منظر مشتر یفیتعوامل ک یارائه مدل مفهوم                                      184

 يدر کشورها یفیتک دهد یشد نشان م یان). آنچه ب2021(ژانگ، پیدا کنند ورداشتهحض
برخوردار باشند در بازار  یینپا یفیتکه از ک ی. چنانکه محصولاتیستن یديامر جد یافته توسعه

 است. یفیتک یرعمده آن توجه به هر سه متغ یلعرضه نخواهند داشت و دل يبرا ییجا یرقابت

 يدر چرخه فرآور یطراح یفیتگرفتن کندر نظر  یراناز  مشکلات موجود در صنعت کشور ا یکی
که استاندارد  شده یانب )DFX( یرامونپ المللی ینب يها در مدل یطراح تیفی. کباشد یمحصول م

 يساخت و فراور يبرا یبا عنوان طراح یسآن تحت نظر موسسه استاندارد کشور انگل المللی ینب
روش استفاده از  ،یمهندس یدر مقاله خود با موضوع طراح یانگاست.  شدهمنتشر   یاتح یانپا

را  یطراح یفیتبه ک یابیدست براي یفیتگسترش کارکرد ک یکو استفاده از تکن یندفرا یطراح
 ).2007،  یانگ( نموده است یانب

محصولات  یفیتمطالعه در آن است که ک ینانجام ا یتاهم شده یانبا توجه به مباحث ب براي همین
رد. با توجه به دا يها و توسعه اقتصاد شرکت یريپذ رقابت یان،مشتر یتبر رضا یمیمستق یرتأث

و مطالعه عوامل  یوکار است، بررس کسب یتاز عوامل مهم موفق یکیمحصولات  یفیتک ینکها
محصولات  یفیتک يو ارتقا یدتول یندهايبه بهبود فرا تواند یم یراندر کشور ا محصول یفیتک

استفاده از  یان،مشتر یازهايبه شناخت بهتر ن تواند یم ینهزم ینمطالعه در ا ینمنجر شود. همچن
 المللی ینب ياستانداردها یتو رعا یفیتکنترل ک یندهايبهبود فرا ید،در تول یننو هاي يفناور

 ،و عرضه محصولات یدتول یندهاينواقص و مشکلات موجود در فرا ییکمک کند و با شناسا یفیتک
 کند.  یرا معرف یفیتبهبود و ارتقاء ک هاي ینهزم

منظور  به 1404 یرانانداز ا ارکان سند چشم يژوهش در راستاپ ینضرورت انجام ا یگرد ياز سو
تدوین و اجراي «پنجم و ششم توسعه مبنی بر  هاي کالاها و قانون برنامه یتو مرغوب یفیتارتقاء ک

است  یهی. بدباشد یم» راه تحول نظام استانداردسازي کشور و مدیریت کیفیت سند جامع و نقشه
 باید ابتدا شود، یم یینکه تع یبودن است. لذا هر هدف یريگ اندازه قابل ي،گذار از اصول هدف یکی
 یشرفتشدن و پ یکنزد یزانم پس از آنو  شود یريگ اندازه تا قابل باشدمشخص  یارهايمع يدارا

 ). 2021، ينسبت به هدف مشخص باشد (هلموندو تر

 یترضا يها خدمات، مدل یفیتک یراموناغلب پ یفیتک ینۀزم شده در تاکنون مطالعات انجام
 یمهندس هاي یکتکن یرو سا یفیتگسترش کارکرد ک یکمانند تکن یفیتک هاي یکتکن یا  يمشتر

و همکاران  ی)، آلساندرا پتروس2021( که شارما و کوپرا یقاتیشده است مانند تحق  انجام یفیتک
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و  یکپارچه یود مدلمطالعات وج ینا یان. در ماند انجام داده) 2015و همکاران ( یل ،)2021(
 ياز خلأها یکی ینخورد، بنابرا-یمحصول کمتر به چشم م یفیتعوامل ک یرامونمنسجم پ

محصول است.  یفیتعوامل ک يجامع برا یآن است ارائه مدل پر کردن که محقق درصدد یپژوهش
 یقکالا از طر یامحصول  یفیتک یو فرع یاست که عوامل اصل آنپژوهش  ینا یاصل  لذا مسئله

 یژگیو ینهمچن شوند؟ یم يبند چگونه دسته شده ییاند؟ و عوامل شناسا کدم یبمطالعه فراترک
محصول با روش  یفیتک یو فرع یاصل يها از مقوله یقدق اي پژوهش، علاوه بر ارائه ینا یگرد

 یدجد يبند و  دسته یدلف یکخبرگان با تکن يسو ازاعتبار عوامل احصاء شده  ییدتأ یب،فراترک
 یاصل یرسه متغ یلذ یو انتخاب يباز، محور يگلاسر تحت عنوان کدها یهنظر ل با استفاده ازعوام

 .باشد یم یفیتک
  یقپیشینه تحق  2

 ینۀزم اغلب در یفیتک یرامونپ یقاتکه تحق نشان داد یقتحق یشینهشده و مرور پ انجام هاي یبررس
 یفیتو ک یفیت،گسترش کارکرد ک ي،مشتر یترضا یريگ خدمات، اندازه یفیتسنجش ک

آمده  1در جدول  ینهزم یندر ا یقاتتحق ینآخر یشده است که خلاصه بررس شده انجام ادراك
 یقاتتعدد تحق ینچن و هم سو یکمحصول از  یفیتموجود در خصوص ک یقات. لذا خلأ تحقاست

زمان  توجه هم شدهباعث  یگر،د ياز سو "استفاده یفیتک"متناظر با بعد  يمشتر یترضا یرامونپ
شود.  انجام، کمتر است یلیو ها يچون مونتگومر یدانشمندان یدکه مورد تأک یفیتک یربه سه متغ

مانند  یجرا هاي یکبا استفاده از تکن یفیتک پیرامون يها اکثر پژوهش یز،ن شناسی روشازنظر 
آن با  یبو ترک یبفراترک یفیک یکردشده و رو  مدل سروکوال انجام یا یفیتگسترش کارکرد ک

 یننشده است. بنابرا استفادهمحصول تاکنون  یفیتک ینۀزم گلاسر در یهو نظر یدلف یکتکن
از  یفیتک یرآنها با در نظر گرفتن هر سه متغ يبند محصول و دسته یفیتعوامل ک ییشناسا
 .باشد یپژوهش م ینا هاي ينوآور

 یو قلمرومکان يکار یکتکن ی،س اهداف اصلبر اسا یاتمرور ادب يها مقاله یک. تفک1جدول 

 نویسندگان،  قلمرو زمانی و مکانی عنوان تحقیق و تکنیک مورداستفاده موضوع
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کیفیت 
 خدمات

کیفیت فازي در  کارکردکاربرد تکنیک گسترش 
 FQFD خدمات بهداشتی و درمانی، 

 سنگاپور 2015 ،1و همکاران یل

در دو  یفیتک کارکردعدي: گسترش ب خانه سه
 QFD , SERVQUAL یکسازمان با تکن

 یران ا 2018 ی،و بهشت یافروخ ن

بهبود  يخدمات برا تیفیراهبرد گسترش ک
یل با تکنیک بر موبا یخدمات دولت مبتن تیفیک

QFD 

ـ  2018، 2السعدي، احمد و حسین
 فارس شوراي همکاري خلیج

ترکیب مدل کانو و گسترش کارکرد کیفیت 
کیفیت خدمات در زنجیره تأمین براي بهبود 

 (QFD)  رستوران
 تایوان  2018، 3چن و همکاران

در کاربرد  تیفینقش اعتماد و ابعاد ک یبررس
 ,ISM،  تلفن همراه يخدمات بانکدار یواقع

Artificial neural network 
 ) عمان 2021(4شارما و کوپرا 

ري
شت

ت م
ضای

ص ر
اخ

ش
 

  

بر اساس مدل  انیمشتر يتمندیرضاسنجش 
  ECSI  در اروپا يمشتر تیشاخص رضا

 ) ایران 1393نوروزي (

ارزیابی رضایتمندي بیمه کشاورزي بر اساس 
مندي مشتري آمریکایی  مدل شاخص رضایت

ACSI 
 ) ایران 2013پناه و همکاران، ( یزدان

تأثیر قدرت نام تجاري با وفاداري مشتري با مدل 
یافته توسعه شاخص رضایت مشتري  توسعه

 ECSIاروپایی 
 ) یونان 2020( 5مارتین آلوسِ

التحصیلان براي ارزیابی  شاخص رضایت فارغ
کیفیت دانشگاه بر اساس شاخص رضایت 

). 2021و همکاران ( 1آلساندرا پتروسی

1 . Lee, C. K., Ru, C. T. Y., Yeung, C. L., Choy, K. L., & Ip, W. H. (2015). 
2 . Alsaadi, M. R., Ahmad, S. Z., & Hussain, M. (2018). 
3 . Chen, K. J., Yeh, T. M., Pai, F. Y., & Chen, D. F. 
4 . Chopra, S., & Sharma, D. 
5 . Alves, M. 
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 ایتالیا  ECSI،ISMمشتري اروپایی 

آهن  ونقل راه گیري کیفیت خدمات حمل اندازه
سبک بر اساس مدل شاخص رضایت مشتري 

 ISM, ACSIآمریکایی 
 ) ترکیه 2021و همکاران (2یلماز 

ف
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ه م
شد

ك 
در

ش 
رز

ا
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وفا

 و 
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مدیریت ارتباط با مشتري بر رضایت  تأثیر
 CRM مشتري،

 ) پاکستان 2015و همکاران ( 3حاسن

 ) اتریش 2016و همکاران ( 4زهرر درك اجتماعی بر رضایت مشتري تأثیر

شده بر درك  شده تراکم فضایی درك اثر تعدیل
 سرعت خدمات و رضایت مشتري، 

SERVQUAL 
 ) امریکا 2017و همکاران ( 5سانگ

آن بر  تأثیرسازي و  عنوان استانداردسازي و بومی
 کیفیت، رضایت و وفاداري مشتري، 

SERVQUAL 
 ) مالزي 2017و همکاران (6کثیر 

 تیفیخدمات و ک تیفیمحصول، ک تیفیتأثیر ک
 يمشتر تیمجدد با رضا دیشده بر قصد خر درك

 فروشگاه انیگر مشتر مداخله يرهایعنوان متغ به
 ) اندونزي 2022( 7لایا و هندینی

فه
مؤل

 
ي 

ها ت 
فی

کی
ول

حص
م

 
 ) ایران 1396اثنی عشري و همکاران ( QFD,BSC، محصول یفیک يها مشخصه نییتع

 تیفیک کارکردکارگیري مدل گسترش  به
 ، بهبود صنعت گوشت حلال يچندگانه برا

 ).اندونزي 2018( ، معرف، و سون8وانانی

1 . Bertaccini, B., Bacci, S., & Petrucci, A 
2 . Yilmaz, V., Ari, E., & Oğuz, Y. E. 
3 . Hassan, R. S., Nawaz, A., Lashari, M. N., & Zafar, F. 
4 . Zehrer, A. Raich, F. 
5 . Song, M., & Noone, B. M 
6 . Kasiri, L. A., Cheng, K. T. G., Sambasivan, M., & Sidin, S. M. 
7 . Laia, P. V. B. T., & Handini, S. 
8 . Vanany, Iwan; Maarif, Ghoffar Albab; & Soon, Jan Mei. 
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QFD 

ي ر، ساختارمدولا یطراح سازي یکپارچه
 XDFXاقتصادي،  یو طراح سازي بهینه

 ) پرتغال 2018و همکاران (1باپتیستا 

 ) امریکا 2019ی (اردل و اران QFDیفیت، با گسترش عملکرد ک یطراح

عوامل مؤثر بر کیفیت در یک محیط تولید 
صنعت کفش با رویکرد معادلات ساختاري، 

SEM 

) 2022و همکاران (2چوانی اندي 
 یلیپین 

 مبانی نظري   3

جوزف جوران معتقد است  خدمت است. یاکالا  یکسانیو  یکنواختی یزانشامل م  یفیت: کیفیتک
است که  آنعبارت  ینا یگرد يخدمت با کاربرد آن، معنا یاعبارت است از مطابقت کالا  یفیتکه ک

سازد.  ردهخدمت برآو یاخواست خود را از آن کالا  یا یازبتواند ن یدخدمت با یاکننده از کالا  استفاده
است و  یگانرا یفیتنظر او ک صفر است. از یخراب یا نقص یکار ب یفیتقد است کمعت یکرازب یلیپف

 یامحصول  یکرا مطابقت  یفیتک ی. کرازبیابد یبهبود م یفیتارشد، ک یریتتفکر مد ییربا تغ
م عبارت یگنباف یدگاهاز د یفیتک یفکرده است. تعر یفتعر شده یینتع یشخدمت با الزامات از پ

باشد.  شده یدممکن تول ینههز کمینهمحصول در برآوردن هدف موردنظر که با  یک ییاست از توانا
 گفتهمثال  عنوان است. به چیز  یک یچگونگ یفیت،منظور از ک ی،شناخت یهدر فلسفه و در نظر

مجموعه  یعنی یتو مطلوب یتمرغوب ي،اقتصاد هاي ینهزم . دریفیخواص ک یا یخواص کم شود یم
) که یرهبهاء و غ ی،کم یدگاهبلکه از د یفیتنها ازلحاظ ک کننده آن (نه رضهکالا و ع یک هاي یژگیو

 یکدر  یفیتک یفتعر ینو به فروش برسد. بنابرا یردتقاضا قرار گ آن کالا مورد شوند یباعث م
صورت  ماتکالا و ارائه خد یعتوز ید،تول یندو فرا یاتعمل ی،طراح یلمحصول در تمام جوانب از قب

 ).2020 یلد،(بسترف پذیرد یم

1 . Baptista, A. J., Peixoto, D., Ferreira, A. D., & Pereira, J. P. 
2 . Chuenyindee, T., Torres, R. B., Prasetyo, Y. T., Nadlifatin, R., & Persada, S. F. 
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 یعامل اصل یدکنندهتول یدگاهخدمات بوده و از د یاکالا  یمتق ي،نظر مشتر از یفیتک یعامل اصل
 یطراح یاصل یتمحصول، خصوص ینهمطلوب است. هز ینهانطباق با هز یفیت،به دست آوردن ک

ه است و استفاد يمناسب بودن برا یفیت،ک یینها یمتصم یگرد ي). از سو2019است (مارسون،
حاکم شود.  یداست که با يو نظر مشتر آورد یبه عمل م یفیترا در مورد ک یینها تقضاو يمشتر

 شده است.   نشان داده 1در شکل  یدکنندهو تول يمشتر یدگاهاز د یفیتمفهوم ک

 

 

ارائه خدمت  یاکالا  یدانتظار در تول ازحد یشب یتیمعمولاً ماه یفیتک دهد یشد نشان م یانآنچه ب
 گیرد یرا در برم یمتو ق یباییذوق، ز یداري،پا ینان،اطم یتچون تطابق، قابل یدارد که ابعاد مختلف

 مفهوم کیفیت

 دکنندهیتولدیدگاه  دیدگاه مشتري

 کیفیت طراحی

ي هامشخصه

 کیفیت

 کیفیت تطابق

 ها تطابق با مشخصه
 بازاریابی بازاریابی

 مناسب براي

 استفاده مشتري 

   .)1398همکاران، آبادي و  (مروتی شریف از دیدگاه مشتري و تولیدکننده مفهوم کیفیت. 1شکل
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 ستفادهانطباق و ا ی،طراح یفیتک یدر سه بعد اصل یفیتک يها ). شاخص1400(جعفرنژاد،
بسط  یتقابل با یممفهو یفیتک ها، یهتکامل نظر یر). در س2007، یلی(ها شوند یم يبند طبقه
 يکالاها یفیتارتقاء ک براي یفیتاز مفهوم ک یحتوجه قرارگرفته است. لذا درك صح مورد ییمعنا
 است. يضرور یديتول

 یفیتمحصول اشاره دارد. ک یذات یفیتو ک یذات یاتمحصول به خصوص یفیت: کمحصول یفیتک
 یندر ع ،کند یرا برآورده م یفعل يمحصول انتظارات مشتر یککه  است یمعن به اینمحصول 

است که  یزيخدمت همان چ یامحصول  یک یفیترا دربردارد. ک یندهآ يمشتر یازهاين ینکها
 یفیتشده در جوانب خاص، ک خدمت عرضه و ارائه یا. اگر محصول نماید یم طلبتقاضا و  يمشتر

 یهکه از ناحاست  يا ینهنداشته باشد، تنها هز یازبدان ن يداشته است، اما مشتر ییبالا یاربس
و همکاران،  یف(شر نکرده است یجادا یفرصت هزینه وپرداخت شده و ارزش افزوده  يمشتر

2023 .( 

محصول دارد.  یک یدمتنوع تول يها بر جنبه یمهم یردر سازمان  تأث یریت: مدیریتیعوامل مد
را درك نموده  یکارکنان مقاصد و اهداف سازمان دشو یدر سازمان باعث م یریتو مد يسبک رهبر

 اسبمن یوهشگیري با بکار ینبرخوردار شوند. علاوه بر ا یکاف یزهها از انگ به آن یابیدست يو برا
و استقرار  شدهمنظم  یفیت،به ک یابیدست یرو در مس شده  یابیسازمان ارز هاي یتفعال ي،رهبر

 ).2020یلد،(بسترف دادتوجه قرار  مورد را یرز یارهايمعتوان  می ي. در حوزه رهبریابد یم

منابع داخلی و خارجی را  بایدمحصول  ید): سازمان موفق در تولیطمح،یرساختز،(کارکنانمنابع
است، شناسایی کند.  یازمدت و بلندمدت موردن سازمان در کوتاه یفیکه براي دستیابی به اهداف ک

طور اثربخش و کارا در جهت  ) بهیطارکنان، تجهیزات، محبراي حصول اطمینان از اینکه منابع (ک
 ارائه، تخصیص، برايضروري است سازمان فرایندهایی  گیرند، یاستفاده قرار م مورد یفیاهداف ک

 ) .ISO9004,2009نگهداري و حفاظت از آن منابع داشته باشد ( سازي، ینهپایش، ارزشیابی، به

از  ینانحصول اطم يبراباید محصول را  ینو تکو یطراح یند: فرامحصول ینو تکو طراحی
با خلاصه  یدبا ی. طراحکردو اجرا  یجادصورت مناسب در سازمان ا محصولات و خدمات به یفیتک

منظور  ینکه به ا یمیتوسط ت ی. طراحیابدمحصول ادامه  عمرچرخه  یانشروع شود و تا پا یابیبازار
 . )ISO9001,2015( دشو یانجام م شده تشکیل
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 یک يبرا یکسان یاتخصوص یمتنظ یندعنوان فرا به ي: استانداردسازمحصول استانداردسازي
 بینی یشپ یریت،کمک به کنترل مد براي ياستانداردسازاز . شود یم یفخدمات تعر یاخاص  يکالا
علاوه بر . شود یمحصول استفاده م یدنقص در محصولات و کاهش انحراف در تولکمینه کردن و 

 ینا یايمزا یگرو کاهش نقص است و از د یناناطم یتحفظ قابل يبرا اي یلهوس ياستانداردسازاین، 
کنندگان و  از مصرف یتحما یشقراردادها، نظارت بر اجرا و ارائه خدمات، افزا یلبه تسه توان یامر م

به ها یارمع یینتع ياز استانداردها برا ینکنندگان اشاره کرد. بنابرا مصرف یتاعتماد و رضا یشافزا
 یشبا افزا تواند یکه م شود میاستفاده  یدشدهانطباق و عملکرد محصول تول یفیتسنجش ک منظور

 ). 1399و همکاران،  یريرقابت شرکت شود (آقاکث یشباعث افزا يور و بهره ییکارا

نیازهاي جاري و  دراین بایها به مشتریان خود وابسته هستند و بناب : سازمانو فروش بازاریابی
و سرعت واکنش  یريپذ .  انعطافیندآینده مشتري را درك نموده و الزامات مشتري را برآورده نما

 یریتها از منظر مد سازمان یدارپا یتموفق يسازمان به تغییر نیازها و انتظارات بازار و مشتري برا
ش سریع و انطباق با بازار، واکن یقاز طر یديمحصولات تول یفیت. افزایش کباشد یم يضرور یفیتک

. باشد یمدت و بلندمدت توسعه بازار ممکن م کوتاه هاي بینی یشترازیابی، تحلیل محیط سازمان،  پ
 ).ISO9004:2009( قرار گیرد وجهموردت دبای یرز يها شاخص کمینهو فروش  یابیدر حوزه  بازار

 یانمشتر یتمنديتمرکز و رضا یزانسنجش م يبرا یاريمع ي: تمرکز بر مشتريبر مشتر تمرکز
 یت. رضاشود یمحسوب م یدکنندهو تول يمشتر ینرابطه ب هاي یژگیو ینتر از مهم یکی و بوده

محصول کمتر  ییمحصول در مقابل انتظارات او دارد. اگر کارا ةدرك شد یفیتبه ک یبستگ يمشتر
 يمشتر یردقرار گ يظار مشترخواهد شد و اگر در حد انت یباشد او ناراض ياز حد مورد انتظار مشتر

 يحالت مشتر ینباشد در ا يانتظار مشتر ازحد یشمحصول ب ییکه کارا ییها و در حالت یراض
 یناز اختلاف ب یاريمع يمشتر یترضا یور،). طبق نظر اُل2007(کاتلر و کلر، شد  مشعوف خواهد
 یاها از استفاده از محصول  آن یابیخدمت و ارز یامحصول  یک یدن قبل از خریاانتظارات مشتر

 ). 2000(برتون و همکاران،  خدمت است یافتدر
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 روش تحقیق   4
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 يها است. با توجه به استفاده از روش يکاربرد ،و از نظر هدف یفیک ،یکردحاضر از منظر رو یقتحق
پژوهش  یکها  داده ياستفاده از ابزار پرسشنامه، از منظر روش گردآور یزو ن يا مطالعه کتابخانه

به مدل پژوهش شامل هفت قسمت  یابیو دست یقاست. چارچوب روش تحق یمقطع -یاکتشاف
 یبدر مطالعه  فراترک ياست. جامعه آمار شده یانگام ب به صورت گام به 2که در شکل  شود یم یاصل

 ي. براباشد یم یعلم هاي یگاهموجود در پا یو خارج یداخل یمعتبر علم یقاتتحق یهشامل کل
با خبرگان صنعت و دانشگاه که با موضوع پژوهش در ارتباط  یعوامل، از نظرسنج ییروا یینتع

شامل  ي. خبرگان نظرشوند یم یمدسته تقس پژوهش خبرگان به دو ینشد. در ا تفادهبودند اس
دانشگاه  علمی  یئتدارند و عضو ه یفیتو ک یریتمد ینۀزم در یلاتکه تحص یدانشگاه یداسات

و استاندارد با مدرك  یفیتحوزه ک ینکارشناسان و متخصص یهشامل کل یبرگان تجربو خ باشند یم
خبرگان  یتاًسال باشند. نها 15 يبالا يسابقه کار يارشد که دارا ناسیحداقل کارش یلیتحص

 يفهم نظر« ،»یرینشده توسط سا شناخته«، »بودن یديکل« یارمع 5 کمینهکه حائز  یطواجدالشرا
(محقر و  شوند یکننده انتخاب م عنوان مشارکت باشند، به» موافقت با مشارکت«و » تنوع«، »موضوع
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منظور  و به شد يآور هفته جمع 12در مدت  یجها و نتا داده ،یبفراترک مطالعه). در 1401همکاران،
پرسش استفاده شد.  40و  یهگو 6و ابزار پرسشنامه با  یدلف یکها از تکن شاخص ییروا یینتع

خبرگان  ییدها در دور اول مورد تأ شاخص یهو کل یدرس یانهفته به پا 4 یط یدلف یکتکن ياجرا
 قرار گرفت. 

 یقتحق هاي یافته  5

شده است.   استفاده یبمحصول از روش فراترک یفیتابعاد ک ییمنظور شناسا مطالعه ابتدا به یندر ا
 یهو نظر یدلف یکآن با تکن یبو باروسو و ترک یسندلوسک يا راستا از روش هفت مرحله یندر ا

 . دیرگ یم یريگ بهره یو فرع یاصل يها مقوله يو کدگذار ییدتأ برايگلاسر  
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 هدف پژوهش 

 مرور نظام مند ادبیات 

CASP جستجو منابع، معیارهاي ورود و
 خروج،

 استخراج اطلاعات از منابع

 تجزیه تحلیل و ترکیب یافته هاي کیفی

Delphi کنترل کیفی یافته ها با روش ضریب کاپا و تکنیک 

 ارائه یافته ها 

سندلوسکی و (روند کلی پژوهش به روش فراترکیب  -2شکل 
 )2007(باروسو،
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 پژوهش سؤالگام اول: تنظیم 

مند ادبیات باید به سؤالات چه  مرور نظام به منظوردر این مرحله براي تنظیم سؤالات پژوهش 
که د ناشاره دارها به روشی پرسش پاسخ داد. این 4و چگونگی 3، چه زمانی2، چه کسی1چیزي

هاي پیشین  روش فراترکیب از متن پژوهش شود. در براي به انجام رساندن مطالعات استفاده می
  شود. در پژوهش حاضر از روش تحلیل اسنادي استفاده داده براي پژوهش استفاده می عنوان به

هاي  اي از پرسش خلاصه 2جدول . در شوند میهاي ثانویه تحلیل  شده است. در این روش داده
 هایشان آمده است. اصلی پژوهش به همراه مؤلفه

 تعریف پرسش اصلی پژوهش (منبع: پژوهشگر) .2جدول 

 تنظیم پرسش ها مؤلفه

 کیفیت محصول يها ها و شاخص ابعاد، مؤلفه ییشناسا چه چیزي؟ (پرسش موردمطالعه)

 داده معتبر موردبررسی قرارگرفته استچندین پایگاه  چه کسی؟ (جامعه موردمطالعه)

مقـالات   -مـیلادي  2022الـی   2000 زمانی مقالات انگلیسی در بازه چه وقت؟ (محدودیت زمانی)
 شمسی 1401الی   1380 زمانی فارسی در بازه

 تحلیل اسنادي چگونگی؟ (روش گردآوري اطلاعات)
 

 مند نظامگام دوم: مرور ادبیات به شکل 

هاي  میلادي براي مقالات انگلیسی و بازه سال 2023 تا 2000هاي  در این پژوهش بازه سال
 ی ازخارج هاي هگایپا شمسی براي مقالات فارسی در نظر گرفته شد. در 1401 تا 1380

 یجامع علوم انسان پرتال و رانینورمگز، مگ ی ازرانیا هاي هگایپا درو  و امرالد رکتیدا نسیسا
این  از  طور که پیش شد. همان افتی هیاول یبررس برايمطالعه  602مجموع  استفاده شد که در

1.What 
2.Who 
3. When 
4. How 

DOI:  10.22034/jsqm.2023.414010.1523 

 

                                                           



                                        یببا روش فراترک یدکنندهو تول يمحصول از منظر مشتر یفیتعوامل ک یارائه مدل مفهوم                                      196

به  بیصورت جامع و با استفاده از فراترک که به یپژوهش ،نیشیپ هاي اشاره شد، در پژوهش
مشاهده  دیارائه نما کیفیت محصول ي ابعادمناسب را برا ییبپردازد و الگو این ابعاد یبررس

 .است  شده  دادهنشان  3 استفاده در پژوهش حاضر، در جدول مورد يدیکل يها واژهنشده است. 

 . واژگان کلیدي پژوهش 3جدول

 انگلیسی فارسی

 Product quality کیفیت محصول

 Product quality کیفیت کالا

 Production quality کیفیت تولید

 Customer Satisfaction Index (CSI) شاخص رضایت مشتري

 
 هاي مناسب گام سوم: جستجو و انتخاب پژوهش

ها در پایگاه »کیفیت محصول«براي انتخاب منابع مناسب، در ابتدا کلیدواژه در این پژوهش 
که این واژه کلی بود، مباحث نامرتبط زیادي با موضوع  آنجا مورد جستجو قرار گرفت؛ اما از

هاي کلیدي مکمل با  تا نهایتاً واژه شدشد. به همین خاطر، واژه به واژه اصلاح موردنظر یافت می
به کار گرفته شد. همچنین براي انتخاب مقالات مرتبط  ها آنکیفیت محصول و معادل انگلیسی 

 است. شده اشارهها  به آن 4طور خلاصه در جدول  معیارهایی در نظر گرفته شدند که به

  ورود و خروج مطالعات يارهایمع. 4جدول 

 خروج ورود معیار

 - تمام مطالعات جمعیت

 پدیدة موردنظر
کیفیت محصول، کیفیت کالا، کیفیت 

 تولید
یفیت محصول، کیفیت باکمقالات غیر مرتبط 

 کالا و کیفیت تولید

 بدون محدودیت بدون محدودیت زمینه
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 تاریخ انتشار
 مقالات انگلیسی 2023تا  2000از سال 

 مقالات فارسی 1401تا  1380سال از 

مقالات   2000مقالات قبل از سال 
 انگلیسی

 مقالات فارسی 1380مقالات قبل از 

 جز زبان انگلیسی و فارسی هایی به زبان انگلیسی و فارسی زبان

 مقالات علمی پژوهشی و علمی ترویجی نوع مطالعه
تخصصی، کنفرانسی،  -مقالات علمی
 ها ها و یادداشت کتاب

در دسترس 
 بودن

 مقالات بدون چکیده یا متن کامل مقالات داراي چکیده و متن کامل

 جیبه نتا دنیرس یتنها و در فیاز ورود مقالات ضع يریمنظور جلوگ مطالعات به تیفیک یابیارز
مورد بازبینی قرارگرفته و در هر مرحله  ارهادر این گام مقالات بمهم است.  اریمناسب، بس

روند. بازبینی مقالات  و با موضوع همخوانی ندارند از فرآیند کنار می اند نبودههایی که مناسب  آن
گیرد؛ مانند عنوان، چکیده، محتوا و متن  در این گام با بررسی پارامترهاي مختلف صورت می

 کامل محتوا یکه بعد از بررس یینها تر مقالادقت و اعتبا نییتع يپژوهش برا نیدر امقالات. 
 برنامه با توجه به نوعاین . شد استفاده 1یاتیح یابیارز يها برنامه مهارت انتخاب شد، از ابزار

 تاشده  یمطالعه سع نیارائه کرده است. در ا يمتعدد يها ستیل شده چک مقالات بررسی
) نوع 2 جی) اعتبار نتا1نظر؛  ی ازعنیبرنامه این   لیست چک یدر قالب ابعاد اصلمطالعات پیشین 

 یفیک ۀالات با درجمق نهایت  درند. شو ارزیابیشاخص  10در جیبودن نتا ي) کاربرد3 جینتا
اي از فرایند غربال مقالات را  خلاصه 3). در شکل2018، 2(نلواتی متوسط به بالا انتخاب شدند

 کنید. مشاهده می

 

 

1 . Critical Appraisal Skills Programme (CASP) 
2 . Nelwati, Abdullah, K. L. & Chan, C. M. 
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 گام چهارم: استخراج اطلاعات از منابع

 نظریهدر این گام باید اطلاعات از مقالات استخراج شود. این مرحله مشابه مرحله اول در روش 
مند و دقیق مقالات و به همراه  باشد. در این پژوهش با بررسی نظام (کدگذاري باز) می 1اي زمینه

هایی که در گام اول ارائه  هاي پژوهش، نتایج و کدها بر اساس ملاك آن مرور چندباره پرسش
 . استخراج شدندشد از مقالات منتخب 

 گام پنجم: تجزیه تحلیل و ترکیب نتایج

ها)،  بندي داده گام کدگذاري باز (کدگذاري و جدول طی سه ها افتهی لیوتحل هیتجزدر این مرحله 
ها) و کدگذاري انتخابی (تحلیل  کدگذاري محوري (بازشناسایی مفاهیم و ارتباط میان آن

د. بر این اساس، در کدگذاري باز، از روش گلاسر استفاده شد و در ابتدا، شومفاهیم) انجام می
عنوان کد باز در نظر گرفته شدند و سپس با  از مطالعات، به شده استخراجتمام عوامل کلیدي 

بندي انجام شد  لحاظ کردن مفاهیم کدها، مقایسه صورت گرفت و بر پایه اشتراکات، دسته
 شدهاستفاده  کدگذاريدر این قسمت، براي تحلیل و ترکیب از  که آنجا  از. )2008، 2والکر(

1 .Grounded Theory 
2 . Walker, D., & Myrick, F. 

 تعداد کل مقالات  

مقالات رد شده  265
 از نظر عنوان

  
مقالاتی که عنوانشان  مقالات نهایی

   
مقالاتی که چکیده آنها 

ا ا   

مقالات رد 35
    

 

مقالات رد شده 236
 از نظر چکیده

 اي از فرایند غربال مقالات خلاصه -3شکل 

 

 

DOI:  10.22034/jsqm.2023.414010.1523 

 

                                                           



 199                                                                                               مدیریت استاندارد و کیفیت  علمی نشریه 

منابع معتبر و بندي شدند از  دستهتحلیل محتوا حوري با دید ، علاوه بر اینکه کدهاي ماست
کد  ،براي هر دسته ي شد و سپسریگ بهرهتعیین کدهاي محوري  برايالمللی  استانداردهاي بین

ا شیوه جدیدي کنار هم قرار گرفتند و الگوي . بنابراین عوامل کیفیت بشد  انتخابی تعریف
روایی عوامل  براياز تکنیک دلفی در این بخش  .شود میارائه  5پیشنهادي مطابق جدول 

خبرگان صنعت و دانشگاه قرار  از نفر 10اي در اختیار و به این منظور پرسشنامه شداستفاده 
سپس میانگین دهند. بها امتیاز لیکرت به هر یک از شاخص 5تا  1تا بر اساس طیف  گرفت

 بایدکمتر باشد  3چنانچه میانگین امتیاز شاخصی از عدد  .امتیازات هر شاخص محاسبه شد
ها  . در این پژوهش با توجه به اینکه میانگین امتیازات خبرگان براي تمام شاخصشودحذف 
نتایج تکنیک دلفی و  شدنداي تأیید  مرحله بود، تمام کدهاي باز و محوري در دلفی تک 3بالاي 

 شد.با ملاحظه می درج و قابل 5هم در جدول 

 هاي کیفیت محصول . ابعاد و مقوله5جدول 

 میانگین امتیاز

 تکنیک دلفی
 کد محوري باز کد فراوانی

ی
خاب

انت
د 

ک
 

 رهبري 6 6/3

تی
یری

مد
ل 

وام
ع

 )
IS

O
90

01
( 

حی
طرا

ت 
فی

کی
 

 کار تیمی و حل مسئله 3 2/4

 بهبود عملکرد سازمانی 12 4

 ارتباطات سازمانی 5 4/3

 راهبرديریزي  برنامه 10 8/3

 مشارکت سازمانی 6 8/3

 مدیریت دانش 4 8/3

 کارکنانآموزش  10 6/3

ابع
من

 
ان

رکن
(کا

،
اخ

رس
زی

،ت
ط)

حی
م

 
)

IS
O

90
04

( 

 کارکنانانگیزش  6 6/3

 توسعه و توانمندسازي پرسنل 5 3
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 سنجش عملکرد 18 2/3

 زیرساخت 2 2/3

 هاي جدید تکنولوژي 8 6/3

 سازي تجهیزات بهینه 4 8/3

 شرایط محیط کار 5 8/3

 توجه به ذینفعان 2 2/3

 کنندگان مدیریت تأمین 4 4

 تحقیق و توسعه 5 6/3

ول
حص

ن م
کوی

و ت
ی 

راح
ط

 
)

B
S8

88
7-

1
( 

 خلاقیت و نوآوري 5 6/3

 طراحی محصول 5 6/3

 تضمین کیفیت 20 2/4

 انطباق با بازار 4 3
ش

فرو
 و 

بی
ریا

بازا
 )

IS
O

90
04

( 

 بازاریابی 8 2/4

 ارزیابی رقبا 12 4/3

 خدمات پس از فروش 8 8/3

 گارانتی محصولات 12 8/3

 کیفیت مواد اولیه 3 2/3
 Leila(استانداردسازي محصول

Agha Kasiri,et al, 2017)  

 کیفیت

 انطباق
 مطابقت با استانداردها 7 4

 اعتمادپذیري و ایمنی 7 6/3

 قیمت 10 6/3

ري
شت

ر م
ز ب

رک
تم

 
B

er
ta

cc
in

i,e
t al

,2
02

1 
( 

 

ده
تفا

اس
ت 

فی
کی

 

 پاسخگویی 4 4/3

 شفافیت با مشتري 3 8/3

 رضایت مشتري 23 4/3

 تحلیل نیاز مشتري 26 4/3
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 ها  گام ششم: کنترل کیفیت داده

در مرحله کنترل کیفیت مفاهیم استخراجی، از مقایسه نظر محقق با نظر یک خبره مرتبط 
، یک معیار آماري توافق درون ارزیاب یا توافق درون 1گیري شده است. ضریب کاپاي کوهن بهره

 6 جدول اساس عوامل است لذا بر پایایی کننده یانبنویس براي موارد کیفیتی (مطلق) است و 
 قرار دارد. معتبر توافق سطح درشده  محاسبه کاپاي ضریب مقدار

            )1                                         (𝑎𝑎+𝑏𝑏
𝑛𝑛

= 66
66

=  توافقات مشاهده شده=  1

)2                                    (𝑎𝑎+𝑏𝑏
𝑛𝑛

× 𝑎𝑎+𝑐𝑐
𝑛𝑛

× 𝑐𝑐+𝑑𝑑
𝑛𝑛

× 𝑏𝑏+𝑑𝑑
𝑛𝑛

 = توافقات شانسی  

𝐾𝐾 =
  توافقات شانسی−مشاهده توافقات شده

توافقات شانسی−1
= 1

1
= 1 )3                                    (  

 

 نحوه محاسبه و وضعیت تبدیل کدها به مفاهیم توسط فرد خبره و محقق .6جدول 

1 .Cohen’s Kappa Coefficient 

 نظرسنجی مشتریان 10 2/3

 خرید مجدد 8 4/3

 مشتري محوري 6 4

 مدیریت زمان (دسترسی) 3 6/3

 يبا مشتر تعامل 11 8/3

 ظاهر فیزیکی 5 6/3

 نظر محقق بله خیر مجموع
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 ها  گام هفتم: ارائه یافته

 که برخلاف این دهد می محصولات و خدمات نشان کیفیت درزمینۀموجود  ادبیات بررسی
 هاي شاخص و ابعاد از بخشی به تنها اما ،انجام شده زمینه این در هاي متعددي پژوهش تاکنون

هاي کیفیت  مقوله و ابعاد قبلی، هاي پژوهش از یک  هیچ و در شده  پرداخته کیفیت محصول
کیفیت  هاي شاخص و ابعاد شناسایی منظور به پژوهش این در. اند بررسی نشده یکجا محصول
هاي خارجی  و پژوهش 1401تا  1380گرفته داخلی از سال  صورت هاي پژوهش  کلیه محصول،

. شبکه کلمات بررسی شدند مند نظام به صورت میلادي 2023تا  2000 سال از زمینه این در
 است.آمده  4یرامون کیفیت محصول در شکل پ موردمطالعهي ها پژوهشکلیدي 

د انتخابی کیفیت طراحی، کیفیت انطباق و بر این اساس مدل پژوهش در قالب سه بعد یا کُ 
د محوري شامل عوامل مدیریتی، منابع، طراحی و تکوین محصول، کیفیت استفاده و شش کُ

د. شو ترسیم می 5بازاریابی و فروش، استانداردسازي محصول و تمرکز بر مشتري مطابق شکل 
ي محصول همان بعد کیفیت انطباق و تمرکز بر مشتري استانداردساز که داشته باشیدتوجه 

 . استهمان بعد کیفیت استفاده 

66 𝑏𝑏 = 0 𝑎𝑎=66 بله 

𝑑𝑑 0 خبره نظرِ = 0 𝑐𝑐 =  خیر 0

𝒏𝒏 =  مجموع 66 0 𝟔𝟔𝟔𝟔
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 شبکه کلمات کلیدي حوزه معیار کیفیت محصول  -4شکل 

  
 مدل عوامل کیفیت محصول -5شکل 

ل 
صو

مح
ت 

فی
کی

 

 کیفیت طراحی 

 عوامل مدیرتی 

-زیرساخت-کارکنان(منابع
 )محیط

 طراحی و تکوین محصول

 بازاریابی و فروش 
 کیفیت انطباق

 کیفیت استفاده
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 و پیشنهادات گیري یجهنت  6
اند. هر  محصول استفاده نموده یفیتک یرامونپ یاديز هاي یکتکناز  یراخ يها پژوهشگران در سال

است. اساساً   شده یفیتک هاي شاخص یفیو ک ینوبه خود، موجب توسعه کم به ها یقتحق یناز ا یک
استفاده  یفیتانطباق و ک یفیتک ی،طراح یفیتک یرزمان به سه متغ محصول توجه هم یفیتدر ک

 یاییو ض يمحمودآباد یزارع یراست. در پژوهش اخ يمطلوب ضرور یفیتبه ک رسیدن يبرا
 یفیتنمودند که عامل ک يبند و رتبه ییشاخص را شناسا 39 محصول یفیتبهبود ک ي) برا1400(

 ،شدند یینمحصول تع یفیتعوامل بر بهبود ک یرگذارترینعنوان تأث به یندفرا ینو کنترل ح یطراح
به  یز) ن2022( ياند یت. چوانارائه نشده اس یکدیگرها با  و ارتباط آن املعو یباما مدل فراترک

و  یپرداخته و عامل منابع انسان یپوشمحصول پا یرامونشده پ درك یفیتک یموضوع عوامل اصل
عملکرد  یفیتجنبه کبه بررسی اما فقط  ،نموده یعامل معرف ینتر عنوان مهم مهارت کارکنان را به

 )،1401(ی)، باشکوه و قاسم1400و همکاران ( یثان یبديمانند م یگريد لعاتاست. مطا پرداخته
 ی)،  اردل و اران2022( و اسرا ي)، سار2022و همکاران(  یحا)، فص1401و خوشکار ( يلاجورد

محصول مثلاً  یفیتاز عوامل ک ی) هرکدام به بخش2021و همکاران( ی) و آلساندرا پتروس2019(
 یفیتک یا يمشتر مندي یتمحصول با رضا یمتو ق یفیت، کنمانامو  ریابیبا بازا یفیتارتباط ک

مهم  يها از جنبه یندارند و بعضاً به برخ یکاف یتاند که جامع پرداخته QFD یقاز طر یطراح
 یکگذشته در  يها پژوهش یجپژوهش با نتا یندر ا شده ییشناسا يها اند. شاخص نپرداخته یفیتک

محتوا  یلتحل یدو با د یبش فراترکمحصول به رو یفیتعوامل ک ديبن اما دسته ،باشد یراستا م
 . شدارائه  یشینپ یقاتاز تحق یزمتما
هـا   شاخص يدگذارو کُ یبمقاله با استفاده از روش فراترک 66مند  پژوهش پس از مرور نظام یندر ا

 ـ 6 یـت نها استخراج شدند کـه در  یفیتک یو فرع یگلاسر، عوامل اصل یهبر اساس نظر  يد محـور کُ
و  یـابی بازار« ،»یانتمرکـز بـر مشـتر   » «محصـول  ینو تکـو  یطراح ـ«، »منابع« ،»یریتیعوامل مد«

انطبـاق و اسـتفاده    ی،طراح ـ یفیت) کید انتخابدر سه بعد (کُ» محصول استانداردسازي«و » فروش
 شدند.  يبند دسته

 یجمحصول است که بر اساس نتا یفیتگانه در ک از ابعاد سه یکیعنوان  به »یطراح یفیتک« یرمتغ 
محصول،  ینو تکو یطراح یریتی،منابع، عوامل مد« يد محورمتأثر از چهار کُ یبروش فراترک

 .  باشد یم» و فروش یابیبازار
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است که با  یفیتمحصول باک یدو تول یساختارمند به طراح یکردرو یکمحصول  ینو تکو یطراح
 یخوان ) هم1400(یاییضو  ی)، زارع1394و همکاران( یري)، ام2010(یگونگر و باراکل هاي یافته
را قادر   یدکنندهاستانداردشده است که تول یفیک هاي یازمندين يسر یکعامل شامل  ینا دارد.

 یهتوص یديتول يها بشوند. لذا به سازمان يمشتر یتکند که باعث رضا یطراح یسازد محصولات یم
و  یدرست محصول به ینو تکو یطراح ی،قبل از هرگونه اقدام یفیتمحصول باک یدتول يبرا دشو یم

محصول ،  یفیتک یشاپیشپ یزير مانند مدل طرح المللی ینب يها و استانداردها بر اساس مدل
عمر   یانپا يو فراور يجداساز ي،گذار ساخت، هم يبرا ی، استاندارد طراح یفیتکارکرد ک رشگست

 یدبا یمت ین. اشودم انجا شده یلمنظور تشک ینکه به ا یمیتوسط ت یدمحصول با ی. طراحشودانجام 
چرخه عمر  یانتا پا یمهم و حساس باشد که از بدو طراح يها حوزه دار یتصلاح یندگانشامل نما

و توسعه، ساخت و  یقموارد تحق کمینه یدمحصول با ینو تکو یمحصول همراه آن هستند. طراح
-BS 8887را پوشش دهد ( یزاتتجه سازي ینهبه یفیت،ک ینتضم ،يو نوآور یتخلاق ید،تول

1:2006.( 

در  یهاول شرط یشپ یکعنوان  منابع به یتاهم یانگرب)» یطمح،یرساختز،منابع (کارکنان«عامل 
 و همکاران یري)، ام2022( ياند یچوان يها پژوهش یجراستا با نتا و هم یفیتباک محصولِ یطراح

و  ینتر باارزشکه کارکنان یکی از  آنجا . ازباشد یم )1400( یاییو ض ي)، محمودآباد1394(
ها  محیط کاري آن کننداطمینان حاصل  شود می یهها توص ن منابع هستند، به سازمانتری یاتیح

. در حوزه منابع، سازد یموجبات رشد فردي، یادگیري، انتقال دانش و کار گروهی را فراهم م
و  ییافزا ها، هم آموزش کارکنان، ارزشیابی عملکرد کارکنان، ارتقاي شایستگی و تجربه آن یارهايمع
 یرندتوجه قرار گ مورد یدبا کنندگان ینتأم و کار یط، محيفناور یرساخت،ش کارکنان، زیزانگ
)ISO10015.( 

 Zابعاد مدل شایستگی کارکنان نسل بندي  اولویت  ییدي به دست آمده براي أنتایج تحلیل عاملی ت

حائز  يشده مشتر درك یفیتاز منظر ک» و فروش یابیبازار«عامل  موسسه آموزشی و تحقیقدر 
 ینی)، حس1400( یثان یبدي)، م2022اوکتا و همکاران( يها پژوهش ياست و با دستاوردها یتاهم

موارد انطباق  یدو فروش با یابیدر حوزه بازار یديتول يها ) مطابقت دارد. لذا سازمان1396(یو پناه
 یلزمان و تحو یریتمحصولات، مد یات پس از فروش، گارانترقبا، خدم ارزیابی یابی،با بازار، بازار
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خود را ارتقاء  یديمحصول تول یفیتعوامل،  ک ینکالا را موردتوجه قرار دهند و با بهبود مداوم ا
 ).ISO9004:2009دهند (

)، 2022( ياند یچوان يها و در پژوهش گذارد یم یربر وقوع تمام عوامل تأث یزن »یریتیعوامل مد«
 یو جوشقان یی)، سقا1396( یو برات يعشر ی)، اثن2020( یلد) بسترف2021و همکاران( ینوراتس

 يو استانداردها یج، مدل مالکوم بالدرEFQM يو سرآمد یتعال يها مدل ینچن ) و هم1396( زاده
مناسب و تعهد  يرهبر یگاهبر نقش و جا ینوع شده است و به یحتشر یفیتک یریتمد یستمس

 یدتأک یفیتبه ک یدندر جهت رس ها یتهمه فعال یانعنوان اساس و بن در سازمان به ارشد یریتمد
 یزير و برنامه ها یتمأمور یارهايمع دشو یم یهتوص يو رهبر یریت. لذا در حوزه مدنماید یم

و حل مسئله،  یمیکار ت برايو کارکنان  یریتمشارکت مد یفی،اهداف کلان ک يبرا راهبردي
 ی،و ارتباطات سازمان یجامعه، مشارکت سازمان یندگانشرُکا و نما یان،با مشتر یریتمد  مذاکره

 مورد یفیتک یتعال يها دانش بر اساس مدل یریتو مد یعملکرد، بهبود عملکرد سازمان یابیارز
 .گیرندتوجه قرار 

 ريیآقاکث يها پژوهش هاي یافتهمحصول است که با  يشامل استانداردساز» انطباق یفیتک« یرمتغ
راســتا  ) هــم1396زاده( یو جوشــقان یی)، ســقا1400(یاییو ضــ ي)، محمودآبــاد2017و همکــاران(

خدمات  یاخاص  يکالا یک يبرا یکسان یاتخصوص یمتنظ یندعنوان فرا به ي. استانداردسازباشد یم
نقص در محصولات  کمینه کردنو  بینی یشپ یریت،کمک به کنترل مداز آن براي و  شود می یفتعر

حفـظ   يبـرا  شـود  یم ـ یهها توص . لذا به سازمانشود یمحصول استفاده م یدو کاهش انحراف در تول
 یشنظارت بر اجرا و ارائه خدمات، افزا ینچن هم ی،عمده و بحران يها و کاهش نقص یناناطم یتقابل
ــزا از مصــرف ایــتحم ــه  مصــرف یتاعتمــاد و رضــا یشکننــدگان و اف  یــترعاکننــدگان نســبت ب

 ییناستاندارد با تع یاست سازمان مل يضرور ینچن . همینداقدام نما المللی ینو ب یمل ياستانداردها
در سـطح   یـدي و آزمون محصولات تول یانطباق و عملکرد، نسبت به بازرس یفیتسنجش ک یارهامع

 .  مایدکشور اقدام ن

درك شـده   یفیـت بـه ک  یبستگو  باشد یم يمشتر یتشامل تمرکز و رضا» استفاده یفیتک« متغیر
 ی)، آلساندرا پتروس ـ2021و همکاران( ینیبرتاس يها محصول در مقابل انتظارات او دارد. در پژوهش

 یانمشـتر  یتمنديرضـا   ) شـاخص 2013پناه و همکاران( یزدان)، 2021و همکاران( یلماز)، 2021(
شـرکت و   130حـدود   يدر کشور سوئد بـرا  یانمشتر یتاست. شاخص رضا  شده  استفاده و یفتعر

DOI:  10.22034/jsqm.2023.414010.1523 

 



 207                                                                                               مدیریت استاندارد و کیفیت  علمی نشریه 

  یکـایی آمر يمشـتر  یتشـاخص رضـا   ینچن ـ . هـم شـود  یم یريگ صورت سالانه  اندازه صنعت به 32
 متحـده  یـالات کالاها و خدمات در ا یفیتاز ک يمشتر یتسنجش رضا يبرا یمل یارمع یکعنوان  به

ازار ب ـ يخدمات بر مبنـا  یاشاخص بر اساس سنجش عملکرد محصول  ین. اتاس شده یمعرف یکاآمر
 يا گونـه  کالا و خدمت را به یفیتاست و ک یو اقتصاد مل ياقتصاد يها بخش یع،ها، صنا شرکت يبرا

لحـاظ   از ییاروپـا  يمشـتر  یت. شاخص رضـا نماید یم یابیرزاند، ا کرده و مصرف  تجربه یانکه مشتر
. شـود  یم یمشده به دو بخش تقس درك یفیتمدل ک یناست. در ا یکاییآمر لمد شدة یلتعد ينظر

 يهـا  و جزو نرم کـه بـا خـدمت مـرتبط اسـت ماننـد ضـمانت        یدتول یفیتک يجزو سخت، به معنا
 يبا همکـار  یلاديم 2000از سال  یفیتک یریتمد ییاروپا یادشده و خدمات پس از فروش. بن داده

و  هرا بـر عهـده گرفت ـ   یانمشـتر  یتشـاخص رضـا   یشبرنامـه پـا   يکانون مشتر المللی ینسازمان ب
و شـامل   بـوده  یانمشتر یتسازمان فراتر از رضا ین. هدف ادهد یاز آن انجام م یمنظم ايه یبررس

 یهتوص ینهزم ین. لذا در اباشد یم یدر مدل تعال یجادشدهجامعه مطابق با ابعاد ا یجمردم و نتا یجنتا
سالانه شـاخص   یريگ اندازه  نسبت به یفیتک یتخصص يها انجمن یااستاندارد  یسازمان مل شود یم

حاصـله را بـه    یجمعتبـر اقـدام و گـزارش نتـا     يها و شاخص یارهااز مع یريگ با بهره يمشتر یترضا
 . یدو جامعه ارائه نما ربط يذ ينهادها

 یـت مطالعـه دغدغـه قابل   یـن مواجه است، که در ا هایی یتبا محدود یقیهر تحق شایان ذکر این که
انجام مطالعه بود که تلاش شد با اسـتفاده از روش   ايه یتاز محدود یکیپژوهش  ینمجدد ا ياجرا

 یرغلبه شود. ازجمله سـا  یتمحدود ینو بر ا یابد یشافزا یتقابل ینا یب،همچون فراترک ياستاندارد
در  اي ینـه زم یـه خبرگـان  بـا نظر   یبرخ ـ نبـودن  به  آشـنا  توان یم یزپژوهش ن ینا هاي دودیتمح

 .شدبرطرف  یزن یتمحدود ین، امرتبط یحاتعوامل اشاره نمود که با ارائه توض يبند دسته يراستا

 یفیـت عوامـل ک  ییمنـد بـه شناسـا    مرور نظام يها روش یربا سا توانند یمحققان م یآت یقاتتحق در
 تواننـد  ی. بعـلاوه پژوهشـگران م ـ  یندنما یسهمقا یقتحق ینا هاي یافتهرا با  یجمحصول بپردازند و نتا

 اختاريمعادلات س ـ یري،تفس يساختار يساز مانند مدل يساز مدل هاي یکاز تکن یینها  مدل يبرا
بـه   یـاز ن یـدي محصـولات تول  یفیتک یشمنظور افزا به ینچن . همیندنما یريگ بهره یمتلد یکو تکن

حاصـل از   هاي یافته توان یم یآت یقاتکه در تحق باشد یها م کاربست عوامل احصاء شده در سازمان
 ینـده آ ینمحقق ـد. کـرد و آزمـون   یها بررس ـ در سازمان يپژوهش را در قالب مطالعه مورد کاو ینا

 . در نظر بگیرندجداگانه  يها عنوان پژوهش به یزنرا از عوامل  یکهر  یريگ اندازه يها روش توانند می
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 يهـا کالا یفیـت نـرخ ک  یـري گ انـدازه  یارهايمع یینتع مبناي توان یم را پژوهش ینا يدستاوردها 
 ـ   یفیتسنجش ک یاو  یديتول از  یـت اسـتاندارد ، سـازمان حما   یمحصولات مورد توجـه سـازمان ملّ

و  یفیـت منـد بـه حـوزه ک    و پژوهشـگران علاقـه   یصـنعت  یرانمـد  یدکنندگان،کنندگان و تول مصرف
 .دادکشور قرار  طحاستاندارد در س

 مراجع  7

 منابع فارسی
محصول بر اساس  یفیک يها مشخصه یینتع ،)1396( ی،مسعودفاطمه؛ برات ي،اثناعشر −

: يمتوازن (مطالعه مورد یازيو کارت امت یفیتک يگسترش کارکردها یبیروش ترک
 80-65)، ییز(پا 7 یفیت،استاندارد و ک یریت) فصلنامه مدیدست محصول چرخ

 ،)1396( نایما ی؛صاحب یانقاسم ي،حسین؛االله؛صفر زاده، عزت ياصغر ي؛مهد اجلی، −
 یکردصنعت گاز با رو ینتأم  یرهزنج یفیتک یریتعوامل مد یانروابط م یلتحل
  یصنعت یریت. مطالعات مدیرمس یلو تحل يفاز یريتفس يساختار يساز مدل یبیترک

 ،)1394مسلم ( یمحمدلو،مصلح؛ عل یرازي،ش ینقی؛عل ي،محمد یعل یاسر؛ امیري، −
) در NPD( یدعوامل مؤثر بر توسعه محصول جد ینديجامع فرا يالگو یطراح
 166-139):4(28و توسعه، یریتمد یندفصلنامه فرا یدي،تول یعصنا

عوامل  يبند و رتبه ییشناسا ،)1401( یمانهمدان، ا یلو، محمد؛ قاسمیراج باشکوه −
 ) 24( 13 یران،زنبور و عسل ا یک،عسل ارگان یابیو بازار یدتول یفیتمؤثر بر ک

 ها، یستمس یم،(مفاه یننو یاتو عمل یدتول یریتکتاب مد ،)1400نژاد، احمد (جعفر −
. انتشارات یاتو عمل یدجامع از مباحث تول يا ): مجموعهینتأم زنجیره و ها مدل

 دانشگاه تهران
 یکرددرصنعت با رو یرقابت یتمز یجادا ،)1396( یرهمن ی،پناه یدمحمود؛س حسینی، −

پژوهشنامه  یه)، نشریرانا ی(مورد مطالعه: صنعت کاش یتموفق یديعوامل کل
 147-178، 45. یبازرگان
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 یدتوسعه محصولات جد ،)1396( یبحب ي،احمدآباد  زارع ؛فرحناز یبدي،م رحمانی −
و  QFD يها با کاربرد روش یندمحصول و فرا یفیبر مشخصات ک یلیتحل ي،کنجد
DOE316-295)،  2( 9 ی،بازرگان یریت. مد  

عوامل  يبند و رتبه ییشناسا، )1400مهلا ( یده،ب یاییض ؛محمد ي،محمودآباد زارعی −
 یکرد: رویزداستان  یکو سرام یکاش یعصنا یديمحصولات تول یفیتمؤثر بر بهبود ک

  يفاز یارهچندمع گیري یمتصم یلتحل
 یابیارز یمدل مفهوم یطراح ،)1396(یزاده، مرتض یعباس؛ جوشقان سقایی، −

 یریتو مد یمهندس یپژوهش یعلم یهها. نشر در سازمان يکار يها واحد يسرآمد
 128-114), 2( 7, یفیتک

مدل  یکارائه  ،)1400( محمود یدخام،ب یر؛ام ی،محسن؛ حکاک آبادي، یکن شفیعی −
در  ينوآور یریت. مد باز يموفق نوآور سازي یادهپ يبرا یچند سطح يساختار
 106-79), 1( 4, یدفاع يها سازمان

 یتونمحصول ز یفیتک یبررس ،)1401( یسمانه؛ خوشکار مقدم، شعبانعل لاجوردي، −
 ) 4( 1 یی،و مواد غذا يکشاورز یداتتول ی،آن در عرضه بازار جهان یرو تأث یصادرات

وکار  توسعه مدل کسب ،) 1401االله؛ ایمانی، محمدهادي (  علی؛ قاسمی، روح محقر، −
پیچیده فنی اجتماعی به روش فراترکیب. مدیریت  يها تاب آور براي سازمان

 ) 4( 14صنعتی، 
 ،)1399( ی،فائزهاردکان یانمحمود؛ اسدسید یرچی،زنج ی؛عل آبادي، یفشر مروتی −

 یزد يانتشارات دانشگاه سراسر ي،ور و بهره یفیتک یریتمد
بهبود کیفیت خدمات پس از  ، )1397سادات (یمامحمد؛ شریفیان، شیدس مولانا، −

کنفرانس . درمجموعه مقالات  QFDمدل  یريکارگ بانکی با به يها فروش دستگاه
وکار  تعالی کسب جمنتهران: ان . وکار و اقتصاد ي در مدیریت کسبنوآور المللی ینب

 ایران.
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سنجش  ،)1392یورنورمحمد (شهر یعقوبی، ؛يمهد ی،کاظم ؛ینرام نوروزي، −
) در ECSIدر اروپا ( يمشتر یتبر اساس مدل شاخص رضا یانمشتر مندي یترضا

  یرانو بلوچستان. تهران، ا یستاناستان س یانوردياداره کل بنادر و در
رقبا.  یلبر تحل یمبتن یانمشتر یتعوامل مؤثر بر رضا یابیارز ،)1399( یدحم یاري، −

  34-25: 14 یر،پارس مد یپژوهش یمجله علم
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in customer and the manufacturer's view Using the Meta-
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Abstract 
Abstract: Product quality often implies attempts made to exceed customer expectations in the 
production of goods or provision of services, and incorporates various facets such as 
conformance, reliability, stability, price, taste and beauty. Product quality includes three 
variables: design quality, conformance quality and application quality. The present study was 
an attempt to offer a new classification of product quality factors with respect to three quality 
variables and provide an interpretive structural model of the quality factors using Meta-
synthesis study. The present study falls into the category of applied studies in terms of 
objective and into the category of qualitative studies in terms of methodology.  In the 
qualitative phase, the meta-synthesis method is used to systematically review 66 researches 
on product quality factors which have been conducted in 2000 – 2023 interval. The 
population of the study in the qualitative phase included all valid domestic and foreign 
researches available in scientific databases. In the Delphi technique, a survey form was used 
to elicit the opinion of 10 industry and university experts to validation of product quality 
factors. According to the findings of the study, 40 open codes and 6 axial codes including 
"management factors", "resources (employees-infrastructure-environment)", "product design 
and development", "customer focus", "marketing and sales" and "product standardization" 
were identified as the principal product quality factors.  

Key words :quality, product quality, meta-synthesis, customer satisfaction , 

production quality 
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