
 

 

 مدیریت و توسعه ورزشفصلنامه 
 71، پیاپی اول، شماره هشتمسال 

 

  

 QFDو  WEBQUALورزشی با استفاده از رویکرد  هایسایتوب ارزیابی کیفیت
 

 3یزدی، حسین اکبری2رضا خورشیدی، 1*کیامریم طاهری
 17/10/7031: پذیرش تاریخ                                 71/10/7031: دریافت تاریخ          

 چکیده

ران و ارائه راهکارهایی برای بهبود ایورزشی هایسایتوب منظور ارزیابی کیفیتتحقیق حاضر به :هدف

 صورت گرفت. هاآن کیفیت

( پس از گرفتن 7111وب کوال لوسیانو، واتسون و گودهو ) نامهپرسش ن منظور ازایبه :شناسیروش

و  سایتوب ایی و پایایی آن توسط متخصصین حوزه مدیریت کیفیت ورزشی، برای ارزیابی کیفیترو

مشتریان استفاده گردید. جامعه آماری تحقیق دانشجویان رشته تربیت  هایمشخص کردن خواسته

 نظر گرفته شدند. بعد ازعنوان نمونه آماری درنفر به710تهران بودند که تعداد  هایبدنی دانشگاه

وب کوال( از طریق تکنیک گسترش عملکرد  نامهپرسش مشتریان )به وسیله هایمشخص شدن خواسته

که دارای بالاترین  سازمان ارزیابی شونده عنوانبه 0 ورزش سایتوب گرفتن نظرو با در (QFD)کیفیت 

ورزشی  تسایوب ورزشی منتخب را دارا بود و سه هایسایتسایت نسبت به دیگر وبسطح کیفیت وب

 خدمت مطلوب تبدیل گردید. هایمشتریان به ویژگی های، خواستهالگو هایسازمان عنوانبه دیگر
 ، توانایی تعامل باسایتوب ابزار وب کوال نشان داد بارگذاری سریع اطلاعات در هاییافته :هایافته

بیشترین وزن  سایتبو به منظور دریافت اطلاعات مناسب و آسان بودن خواندن صفحات در سایتوب

 تحقیق بودند. در این های مشتریاننسبی و مهمترین خواسته
مت کاربرپسند بودن و راحتی خد هایویژگی QFDو نظرات تیم  QFDبر طبق ماتریس  :گیرینتیجه

های جاد پنلایو قابلیت سایتوب کنندگان ازمنطبق بودن با انتظارات استفاده جو اطلاعات،وجست

و دارای  های فنی مطلوب هستندشناسایی شده و ویژگی هایمولفه تریناز مهم سایتوب روگو دگفت

 ورزشی بودند.  هایسایتوب مشتریان هایبیشترین همبستگی با خواسته
 مدیریت کیفیت،کیفیت خدمات ورزشی ، ابزارسایتوب گسترش عملکرد کیفیت، کیفیت های کلیدی:واژه
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 comgmail@maryamtaherikia. نشانی الکترونیک نویسندۀ مسئول: *
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 مقدمه
عصر ارتباطات، ناظر  عنوانبه 77گذاری قرن نام

ارتباطی در  هایی رسانهبر نقش فزاینده

ن ای مختلف زندگی انسان معاصر است. هایجنبه

بخشی، ها در فضاسازی، آگاهیرسانه

سازی و در یک رسانی، آموزش و توانمنداطلاع

امعه و حتی فرد تاثیرگذار کلام ارتقا و رشد ج

 و به طور خاص هاسایتوب .هستند

های ورزشی نیز امروزه در سایتوب

رسانی به مردم و مشتریان خاص خود خدمات

لاین همواره ، و خدمات آناندهمواره فعال بوده

ورزشی  هایمهم سازمان هایجز استراتژی

و سو  7،7110همکارانمختلف بوده است )سئو و 

یکی از  هاسایتوب (.7،7171همکارانو 

 هایمنابع اطلاعاتی مشتریان سازمان ترینمهم

منابع تجارت  ترینورزشی است، و نیز یکی ازمهم

تواند باشد تا از می ورزشی هایبرای سازمان

زایی داشته باشند آن بتوانند درآمد ریقط

(. و با توجه به رشد 0،7177همکاران)استوک و 

نترنت و افزایش دسترسی افراد به آن، ایفزاینده

 هاسایتوب به کنندگانامروزه تعداد مراجعه

 هاسایتوب افزایش یافته است و اهمیت کیفیت

توجه قرار گرفته است. از بیش از پیش مورد 

منحصر به  هایتوجه به مزایا و فرصت طرفی با

نترنت و به ویژه شبکه ای فردی که که فناوری

جهانی وب به وجود آورده است، کمتر سازمان 

توان یافت که برای بهره می را ایورزشی حرفه

 هاین فناوری و قابلیتای مندی هرچه بیشتر از

با  هایسایتوب گسترده آن، دست به طراحی

                                                  
1. Seo & Green 

2. Suh & Pedersen 

3. Stokes & Jensen 

(. 4،7172شد )گونزالز و همکارانکیفیت نزده با

 بنابراین یکی از نکات مهم در مدیریت

 یک سازمان ارزیابی کیفیت هایسایتوب

باشد زیرا که یکی از می سازمان هایسایتوب

عناصر مهم در ادراک مشتریان از برند یک 

 سازمان و کیفیت خدمات کلی آن، کیفیت

یک سازمان است )کلی و  سایتوب

 (. در پی افزایش ارزش کیفیت2،7117تورلی

 ن متغیر )کیفیتایورزشی، هایسازمان سایتوب

گیری یک عامل مهم در شکل عنوانبه (سایتوب

سازمان  نفعانذی رضایت مشتریان و به طور کل

و  1،7177توجه قرار گیرد )شیلبوریباید مورد

ن ای(. آنچه که مشخص است1،7170نهاکیم و

تواند یک عامل ا میهسایتوب است که کیفیت

مهم در بازگشت مشتریان و انجام تعاملات 

(. 0،7170سازنده با سازمان باشد )کوتیشات

کیفیت هر عامل شامل سه بعد فنی، عملکردی و 

(. بعد 3،7330باشد )گرنروسمی تصویر سازمان

کیفیت خود تولیدات و خدمات  فنی به

توان به سایت نمیوب گردد که در ارزیابیبرمی

ملکردی به چگونگی ار گرفت، اما کیفیت عک

اشاره دادن خدمات به مشتری رساندن و ارائه

 (.7117دارد )کلی و همکاران،

 ابزارهای ارزیابی کیفیت ترینیکی از مهم

باشد که توسط می 71، وب کوالهاسایتوب

 7111در سال  77لوسیانو، واتسون و گودهو

                                                  
4. Gonzalez, Quesada, Davis, & Mora-

Monge 

5. Kelley Turley 

6. Shilbury 

7. Kim & Han 

8. Qutaishat 

9. Gronroos 

10. WEBQUAL 

11. Loiacono, Watson & Goodhue 

 
            Copyright © The Author                   Publisher: University of Guilan 



     43    81 یاپیپ ،8 ماره، ش8938 بهارورزش،  ۀو توسع تیریفصلنامه مد                                         ...ی خورشید رضا ،کیاطاهری مریم 

بی معرفی شد، ابزار وب کوال به منظور ارزیا

ن ایطراحی گردید. هاسایتوب کیفیت عملکردی

رویکرد شامل پنج بعد سهولت استفاده، 

 سودمندی، جذابیت و روابط دوستانه )با

باشد می یا بازدیدکنندگان( کنندگانمصرف

(. سهولت استفاده به 7111)لوسیانو، همکاران،

کار  سایتوب که کاربران به راحتی با ایدرجه

ود را به آسانی دریافت کنند کرده و اطلاعات خ

اشاره دارد، جذابیت به محیط لذت بخش و فرح 

برای بازدیدکنندگان اشاره دارد  سایتوب بخش

 هاسایتوب (. سودمندی7،7113همکاران)کیم و 

برای برطرف کردن  هاسایتوب اشاره به قابلیت

نظیر اطلاعات موثق،  کنندگاننیازهای مصرف

 کنندگانمصرف هاییاخبار و سایر نیازمند

 (. 7،7110همکاراناشاره دارد )لیئو، 

 بعد روابط دوستانه وب کوال به تعاملاتی که 

 توانندمی یا همان مشتریان کنندگانمصرف

با  سایتوب آنلاین از طریق صورتبه

ورزشی داشته باشند اشاره دارد.  هایسازمان

 ن ابزار یا رویکردای(.0،7170)سو، اون و پدرسون

 هایسازمان سایتوب تواند در ارزیابیمی

کار گرفته ورزشی به هایمختلف اعم از سازمان

زیادی هستند که  کنندگانمصرف شود، زیرا که

کنند و می ورزشی رجوع هایسایتوب روزانه به

گیر اخبار دریافت و پی هاآن اطلاعات خود را از

 . به دلیل تعداد زیادهستند و حوادث ورزشی

 ( ازکنندگان)بازدید کنندگانفمصر

و  ورزشی و چرخه عمر کوتاه اخبار هایسایتوب

گیرد توجه به می قرار سایتوب اطلاعاتی که در

 روز، تغییرات، ارزیابی و بههاسایتوب کیفیت

                                                  
1. Kim & Niehm 

2. Liao, Proctor & Salvendy 

3. Suh, Ahn & Pedersen 

یکی از نکات قابل توجه مدیران  هاآن کردن

باشد )ملوین و می ورزشی هایسازمان

چاندران و و راو 4،7114همکاران

 (.2،7112همکاران

 اندمحققان در داخل کشور همواره سعی داشته

با استفاده از ابزارهای محقق ساخته و یا با 

 استفاده از ابزار وب کوال به ارزیابی کیفیت

مثال  عنوانبه ورزشی بپردازند. هایسایتوب

 ( با استفاده از7034) عبدوی و غلامیان

ررسی عوامل محقق ساخته به ب نامهپرسش

 هایفدراسیون هایسایتوب تاثیرگذار بر کیفیت

ورزشی از دیدگاه دانشجویان تحصیلات تکمیلی 

نشان داد  هاآن پرداخت که نتایج تحقیق

، هاسایتوب متغیرهای کیفیت اطلاعات، طراحی

 پذیریو کاربر هاسایتوب دهیسازمان

 هایسایتوب بر کیفیت هاسایتوب

ران تاثیر دارد. تحقیق ایرزشیو هایفدراسیون

 ( نیز پیرامون ارزیابی کیفیت7037فتحی )فرید

ورزشی منتخب صورت  هایفدراسیون سایتوب

وب  نامهپرسش گرفته است که با استفاده از

ورزشی  هایسایتوب کووال به ارزیابی کیفیت

ن تحقیق نشان ایمنتخب پرداخته است، نتایج

 ترینمهم هاایتسوب داده است کیفیت ظاهری

 مندی مشتریانگیری رضایتعامل در شکل

های سایر ویژگی ایلههااثرصورت باشد و بهمی

دهد. نتایج ورزشی را تحت تاثیر قرار سایتوب

( نیز با نتایج 7030) همکارانتحقیق علویجه و 

( در یک راستا بود، نتایج 7037فتحی )فرید

احی و نشان داده است کیفیت طر هاآن تحقیق

عامل در  ترینمهم هاسایتوب ظاهری

گیری رضایت مشتری و به دنبال آنشکل

                                                  
4. Melville, Kraemer & Gurbaxani 

5. Ravichandran, Lertwongsatien  
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 هاآن باشد.ای میوفاداری و تبلیغات توصیه

با بهبود کیفیت  هاکنند سازمانمی توصیه

خود به یک مزیت رقابتی  هایسایتوب طراحی

ن همان اییابند کهمی نسبت به رقبا دست

 تریان سازمانرضایتمندی و وفاداری مش

 باشد.می

 هایبرخی از محققان نیز با استفاده تکنیک 

مانند تحلیل سلسله مراتبی به  بندیاولویت

 ورزشی نظیر هایسایتوب ارزیابی کیفیت

. اندوزارت ورزش و جوانان،پرداخته سایتوب

قابلیت  هاینشان داده است ویژگی هاآن نتایج

جوانان،  وزارت ورزش و سایتوب استفاده از

میزان جذابیت آن و انسجام مطالب بیشترین 

وزن را در ارزیابی کیفیت به خود اختصاص داده 

کنند که می ن نکته اشارهایبه هاآن بودند،

رغم هزینه ران علیای ورزشی در هایسازمان

 خود سایتوب ازیاندزیادی که برای راه

اغلب توجه کمی بر کیفیت،  کنند،می

 و ارزیابی عملکرد آن دارند و باید به رسانیروزبه

کافی شود )پروین و ن نکته توجه ای

 (.7034همکاران،

و اما یکی از رویکردهای بسیار مهم در ارزیابی  

 کیفیت و به طور خاص در ارزیابی کیفیت

، مدل گسترش عملکرد کیفیت یا هاسایتوب

ن مدل از مطالعه بازار و ایباشد.می QFD7همان 

مشتریان محصول یا خدمت شروع  شناسایی

شده و در فرایند بررسی و تحلیل خود، ضمن 

و نیازهای مشتریان، سعی  هاشناسایی خواسته

در تمامی مراحل طراحی  هاآن در لحاظ نمودن

ن رویکرد روشی معنادار از ای و تولید را دارد.

گوش دادن به ندای مشتریان است، برای درک 

                                                  
1. Quality Function Deployment 

و سپس استفاده از  خواهندمی هاآن چیزی که

 ،یک سیستم منطقی برای مشخص کردن آنکه

آن نیازها چگونه با منابع در دسترس برآورده 

(. تحقیقات نشان 7،7112خواهند شد )پالیتیس

 QFDاز رویکرد  هاداده است استفاده سازمان

به همراه  هاتواند برای سازمانمی منافع با ارزشی

محصول  طراحی هایداشته باشد. کاهش چرخه

، کاهش شکایات هاکاهش هزینه یا خدمت،

فرایند  هایمشتریان، تعیین زودهنگام نیازمندی

خدمت، تخصیص بهینه منابع و... باشد. همچنین 

 QFDمحققان مزایای غیرملموسی را نیز برای 

، مانند بهبود رضایت اندعنوان کرده

ریزی بهبود، جاد مبنایی برای برنامهایمشتری،

 مودن روابط میان مشتریان ومستحکم ن

جاد یک زبان مشترک میان ای،هاسازمان

جاد یک بانک ای واحدهای مختللف سازمان و

اطلاعاتی مناسب برای استفاده و کاربردهای آتی 

 QFDیک سازمان، ازجمله مزایای غیرملموس 

 (.7037باشند )اکبری یزدی،می

اعمال و لحاظ نمودن  QFDطور کل رویکرد به

کیفی مشتریان در مراحل مختلف  هایهخواست

تکوین یک محصول یا خدمت است، بنابراین 

تمامی خصوصیات و مشخصات طراحی محصول 

یا خدمت با توجه به نقطه نظرات مشتریان 

شود. و نقش کارشناسان سازمان در می حاصل

طراحی محصول و خدمتی جدید چیزی فراتر از 

اده از یک مترجم نیست، مترجمانی که با استف

مشتریان را با  هایخواسته QFDروشی به نام 

طراحی  هامشخصات کمی قابل ملاحظه در داده

یک ابزار کیفیتی QFD  کنند.می تبدیل

پیشرفته است که هدف آن افزایش سهم بازار از 

                                                  
2. Politis 
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طریق جلب رضایت مشتریان واقعی محصول یا 

 (.7،7171باشد )چانگ و کیممی خدمت

 QFDنیز از رویکرد  محققان در حوزه ورزش 

برای تبدیل صداهای مشتری به خدمات قابل 

 7، گونزالز و همکارانانددسترس استفاده کرده

 ( از ابزار وب کوال برای ارزیابی کیفیت7172)

ورزشی و لیست کردن صداهای  هایسایتوب

در ادامه از  هاآن مشتریان استفاده کردند.

 انبرای تبدیل صداهای مشتری QFDرویکرد 

ورزشی به کیفیت و خدمات در  هایسایتوب

استفاده  کنندگانمصرف دسترس مشتریان و

 ن تحقیق که بر روی مشتریانای کردند. نتایج

پرطرفدار و معروف  هایتیم هایسایتوب

 ایو ال 2، لیورپول4، منچستر یونایتد0بارسلونا

 سایتوب انجام شده بود، نشان داد 1گلکسی

نا در رساندن خدمات با کیفیت رسمی تیم بارسلو

ن تیم ایسایتوب باشد،می از رقبای خود جلوتر

در متناسب بودن اطلاعات، به روز بودن و 

طراحی زیبا دارای میانگین بالاتری از نظر 

ن مطالعه بر اهمیت توجه به ایمشتریان بود

یک مزیت رقابتی و  عنوانبه هاسایتوب کیفیت

کند )گونزالز می تاکید برتری نسبت به سایر رقبا

 (.7172و همکاران،

 کیفیت ارزیابی با توجه به آنچه که گفته شد

 در گام اولین توانمی را ورزشی هایسایتوب

 جهت از این دانست. هاآن کیفیت ارتقای مسیر

 را ورزشی سایت یک مختلف هایجنبه باید ابتدا

 بر تا بتوان کرد ارزیابی مندنظام مدلی اساس بر

                                                  
1. Chang & Kim 

2. Gonzalez, Quesada, Davis & Mora-

Monge 

3. Barcelona 

4. Manchester United 

5. Liverpool 

6. LA Galaxi 

 ضعف نقاط اصلاح به ارزیابی، آن خروجی اساس

پرداخت. همانطور که ذکر  قوت نقاط تقویت و

 از یکی ،هاسایتوب ارزیابی زمینه شد در

 ابزار از استفاده ارزیابی، هایروش ترینکاربردی

 مختلف در هایویرایش با که است وب کوال

آنلاین،  تجارت مانند گوناگونی هایحوزه

 هایسایتوب دانشگاهی و و دولتی هایسایت

گیرد. در مرحله می قرار استفاده ورزشی مورد

 QFDارزیابی باید به غافل شدن از تکنیک 

یک روش شناخته شده در ارتباط دادن  عنوانبه

با کیفیت  هایمشتریان به ویژگی هایخواسته

 ورزشی اشاره نمود)چن هایسایتوب در زمینه

شور نیز از (. در داخل ک1،7171همکاران و

 هایسایتوب و در زمینه کیفیت QFDتکنیک 

مشتریان  هایمنظور تبدیل خواستهورزشی، به

خدمات مطلوب استفاده نشده  هایبه ویژگی

ن تحقیق محققان به دنبال ای است. بنابراین در

ورزشی با استفاده  هایسایتوب ارزیابی کیفیت

ن عبارتی شنیدو به QFDاز رویکرد وب کوال و 

به  هاآن مشتریان و تبدیل هایصداها و خواسته

 هایسایتوب خدمات مطلوب در هایویژگی

 هایسایتوب ورزشی بودند، زیرا که کیفیت

ران یکی از متغیرهای فراموش شده ای ورزشی در

 هایسایتهای وبازیاندبعد از طراحی و راه

 ورزشی بوده است.

 شناسی پژوهشروش

اظ هدف کاربردی و از نظر تحقیق حاضر به لح

باشد. جامعه می توصیفی هانحوه گردآوری داده

شود: می تحقیق حاضر به دو بخش کلی تقسیم

 هایبخش اول دانشجویان تربیت بدنی دانشگاه

منتخب دولتی تهران در مقطع کارشناسی،

                                                  
7. ChenHsu & Lin 
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کارشناسی ارشد و دکتری)دانشگاه خوارزمی، 

ی( و رجایی، مدرس، تهران و علامه طباطبای

بخش دوم متخصصان در حوزه مدیریت کیفیت 

توجه به آمارهای گرفته شده از  ورزشی بودند. با

مذکور،  هایتربیت بدنی دانشگاه هایدانشکده

نفر دانشجوی تربیت بدنی در حال  021حدود 

تحصیل در سه مقطع کارشناسی، کارشناسی 

 هایارشد و دکتری در حال تحصیل در دانشگاه

باشند. بر اساس جدول می دهدولتی ذکر ش

تعیین حجم نمونه کرجسی و مورگان برای 

باشد می نمونه مکفی 712نفر تعداد  021جامعه 

که نمونه آماری در بخش اول جامعه تحقیق 

مورد  710برای جامعه دانشجویان تربیت بدنی 

 صورتبه هانامهپرسش بود که تعدادی از

دلیل حضوری توسط محققان و تعدادی نیز به 

 صورتبه هاسهولت در دسترسی به نمونه

آوری گردید، روش نترنتی)آنلاین( جمعای

گیری از نوع تصادفی ساده بود. لازم به ذکر نمونه

 مورد( چه710)هانامهپرسش است تمامی

آنلاین از همان  صورتبه حضوری و چه صورتبه

 ابتدا قابلیت تحلیل آماری داشتند و

ردید. همچنین در بخش حذف نگ اینامهپرسش

دوم جامعه تحقیق و در بررسی و طراحی مراحل 

از سه نفر از  (QFD)گسترش عملکرد کیفیت 

و پنج نفر از متخصصان  هاسایتوب طراحان

مدیریت کیفیت عمومی و مدیریت کیفیت 

ورزشی که در زمینه مذکور دارای تحقیقات 

معتبر اعم از مقاله و کتاب بودند کمک گرفته 

 شد.

 نامهپرسش اطلاعات شامل آوریجمع ابزارهای

( بود 7111وب کوال لوسیانو، واتسون و گودهو)

 ازه گیری کیفیت ادراک شدهاندکه برای

و نیز برای بررسی صداها ورزشی  هایسایتوب

ی مشتریان استفاده گردید. در مرحله )نیازها(

 (QFD)بعد از رویکرد گسترش مدیریت کیفیت 

ن رویکرد برای تبدیل ایبهو جداول مربوط 

 هایسایتوب مشتریان هاینیازمندی

( هاخدمت )وب سایت هایران به ویژگیایورزشی

وب کوال لوسیانو و  نامهپرسش ردید.استفاده گ

( شامل چهار مولفه سودمندی 7111)همکاران 

)با چهار زیرمولفه کیفیت اطلاعات، اطلاعات 

سهولت  مناسب، اطمینان و زمان پاسخ دهی(،

استفاده )با دو زیرمولفه سهولت درک و عملکرد 

درونی(، جذابیت )با سه زیرمولفه جاذبه بصری، 

با دو نوآوری و جاذبه عاطفی( و روابط دوستانه )

 روز بودن(زیرمولفه تصویر همگون و به

 ایبه شیوه سه مرحله نامهپرسش نایباشد.می

ترجمه و روایی محتوایی، سازه و صوری آن 

وسط هفت نفر از متخصصان حوزه بازاریابی ت

خدمات و ورزشی و به طور خاص کیفیت 

تایید قرار گرفت. مدیریت کیفیت ورزشی مورد

در فرم  هانامهپرسش روایی محتوا و صوری

محقق ساخته  روایی محتوا و صوری گذاشته 

نترنتی به متخصصین ارسال ای صورتبه شد و

عودت داده  هاآن گردید که بعد چند روز توسط

 نامهپرسش شان در فرم نهاییای شد و نظرات

اعمال گردید. همچنین به منظور بررسی پایایی 

ابزار تحقیق یک مطالعه مقدماتی بر روی 

نفر  42دانشجویان تربیت بدنی به تعداد نمونه 

صورت گرفت، که نتایج آزمون آلفای کرونباخ و 

 11/1بالای  هاضریب آن برای تمامی مولفه

 )قابل قبول( بود.
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 . آزمون آلفای کرونباخ7جدول

 
 

در  QFDکارگیری روش به طور کل به

تواند شامل سه مرحله می خدماتی هایسازمان

 کلی باشد:

  خدمتریزی . مرحله طرح7

 هاییا خصیصیه هاریزی ویژگی. مرحله طرح7

 لازم

 عملیات ریزیطرح . مرحله0

 هاینخست صداخدمت  ریزیطرح در مرحله

شناسایی شده و سپس به  )VOCs(7مشتریان

شوند. که در می خدمات ارتباط داده هایویژگی

وب کوال  نامهپرسش تحقیق حاضر با استفاده از

مشتریان(  هایصداهای مشتری )نیازمندی

مورد تحلیل  QFDشناسایی شد و در ماتریس 

 قرار گرفت.

بعد از مشخص شدن صداهای مشتری و یا 

ها، نوبت (What) مشتریان هایان خواستههم

رسد که متخصصان می خدمت هایبه ویژگی

 هایمرحله به ارائه ویژگی در این (QFD)تیم 

خدمتی که  هایپردازند، ویژگیمی خدمت

یازهای مشتریان را بتوانند حداقل یکی از ن

                                                  
1. Voice of Costumers  

. از دیگر (How)دهند تحت پوشش قرار 

خدمت  زیریطرح کارهایی که باید در مرحله

انجام داد ترسیم ماتریس روابط بین نیازهای 

، ها(How-What)خدمت  هایمشتریان ویژگی

و  هاگرفتن خواستهارزیابی رقبا )با درنظر 

الزامات کیفی(، ضریب اهمیت نداهای مشتری، 

خدمت، نرخ بهبود،  هایروند پیشرفت ویژگی

حیح، وزن نداهای مشتریان، ضریب تص

خدمت و ماتریس  هایبندی ویژگیاولویت

باشد که در نهایت خانه ها میهمبستگی

ن ای گردد که درمی مربوطه طراحی 7کیفیت

. اندن مقولات بررسی و ارائه شدهای تحقیق نیز

لازم به ذکر است که تمامی مراحلی که تاکنون 

به دلیل  0ورزش سایتوب ذکر شد بر روی

و ش انجام شد سایتوب میانگین بالای کیفیت

 ورزشی دیگر در مرحله مقایسه سایتوب سه

 رقبا در نظر گرفته شدند. عنوانبه

 ریزیطرح ن مرحله و در مرحلهای پس از

 هایلازم، ویژگی هاییا خصیصه هاویژگی

 ریزیطرح خدمت شناسایی شده در مرحله

                                                  
2. House Of Quality 
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  (KPO)خدمت را به عملیات کلیدی فرایند

 هایکنند، در واقع مجموعه فعالیتمی مرتبط

خدمت را  هایلازم برای برآورده ساختن ویژگی

نمایند. همچنین در مرحله سوم می مشخص

عملیات فرایند کلیدی را به الزمات عملیات 

جهت  وعه پیش نیازهای ضروریخدمت )مجم

کنند می عملیات کلیدی فرایند( مرتبطاجرای 

 (.7007)هوران و همکاران،

 

 

 

 

 

 پژوهش هاییافته

در بخش توصیفی نشان داد تحقیق  هاییافته

 7/00تحقیق  را مرد و  هایدرصد نمونه  3/17

همچنین  اندرا زنان تشکیل داده هاآن درصد

مجرد بودند. و بالاترین  هادرصد نمونه 1/11

تحقیق  هایمیانگین در زمینه تحصیلات نمونه

درصد و بعد  0/40مدرک کارشناسی با میانگین 

درصد  2/07با از آن مدرک کارشناسی ارشد 

نیز دارای میانگین  هادرصد از نمونه 7/24بود. 

سال )بالاترین میانگین(  00 تا 71سنی بین 

 و هاسایتوب به تفکیک 7در جدول  بودند.

شناختی کلی اطلاعات جمعیت صورتبه

 تحقیق آورده شده است. هاینمونه

 

 تحقیق هایاطلاعات جمعیت شناختی نمونه .7جدول 

 

شود می مشاهده 0ر که در جدول طوهمان

در  0ورزش سایتوب بیشترین شکاف کیفیت

به ترتیب با  3و سوال  70، 01 هایسوال

شکاف)تفاصل ادراکات و انتظارات مشتریان از 

باشد. می 71/7و  71/7، 04/7( سایتوب کیفیت

از سوالات مولفه به روز بودن، سوال  01که سوال

از  3سوال  از سوالات مولفه نوآوری و 70

 باشد.می سوالات مولفه اطمینان

ورزشی براساس  سایتوب خانه کیفیت 7شکل 

و  هادهد. ستون( را نشان میQFDماتریس )

کیفیت وجود دارند،  هایمواردی که در خانه

 های. صدای مشتری )خواسته7عبارتند از: 

ی که هایخدمت )ویژگی های. ویژگی7مشتریان( 

از نیازهای مشتریان را بتوانند حداقل یکی 

. ماتریس روابط بین نیازهای 0پوشش دهند( 

خدمت )درجه رابطه بین  هایمشتریان و ویژگی
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 امتیاز، 3قوی  صورتبه هانیازها و ویژگی

امتیاز بوده و وزن  7امتیاز و ضعیف  0متوسط 

سطری صداهای مشتری و وزن ستونی 

وند. سپس شمی خدمت محاسبه هایویژگی

بندی صداها و ت خام برای رتبهامتیازا

. ارزیابی 4شود(. می خدمت استفاده هایویژگی

ی که قصد رقابت و هایرقیب سازمان )سازمان

تحقیق  در این حضور موثر در بازار دارند.

دانشگاه رقیب شناخته  عنوانبه دانشگاه تهران

گذاری دانشکده . برنامه سازمان )هدف2شد( 

ایسه با سازمان رقیب( برای رسیدن به آن در مق

نیازهای  )میزان بهبود هریک از . نرخ بهبود1

با تقسیم برنامه سازمان بر ارزیابی  مشتریان،

. ضریب تصحیح )با 1آید( می دستهسازمان ب

که از  هاتایید تیم تحقیق برخی از مشخصه

جاد یا اهمیت بالایی برخوردار بوده و موجب

شود ضریب می انگیزه و رضایت بسیار زیادی

گرفته، مواردی که موجبات رضایت  2/7

ازه گروه اول اندشوند ولی نه بهمی مشتریان

گرفته و سایر موارد که نیاز به تاکید  7/7ضریب 

. وزن 0گرفتند(. می 7بیشتری نیست ضریب 

خدمت )با توجه به ارتباط بین  هایمطلق ویژگی

مشتریان و با  هایخدمت با خواسته هایویژگی

 بدست استفاده از فرمول: 

ت )از خدم های. وزن نسبی ویژگی3آید( می

ها بر حاصل تقسیم وزن مطلق هر کدام از ویژگی

. تعیین 71آید( جمع اوزان مطلق بدست می

خدمت،  هایمقادیر هدف )برای هریک از ویژگی

، ارزیابی رقیب هابا توجه به ماتریس همبستگی

سازمان و برنامه سازمان و با نظر تیم تحقیق 

. ماتریس همبستگی 77شود( می مشخص

خش سقف یا همان هرم ماتریس )مربوط به ب

بوده که رابطه رابطه مثبت دو ویژگی خدمت با 

( نشان -)+( و رابطه منفی دو ویژگی خدمت )

نیاز  07شود. در مجموع گروه تحقیق داده می

 QFDشناسایی شده را در ماتریس خانه کیفیت 

یا همان  QFDوارد کردند. همچنین تیم 

و متخصصین حوزه مدیریت کیفیت عمومی 

ویژگی خدمت  71،هاسایتوب ورزشی و طراحان

 هایسایتوب از کنندگانمتناظر با نیاز استفاده

وارد نمود.  QFDورزشی را تعیین و به ماتریس 

 QFDدر مرحله بعد، با استفاده از نظرات تیم 

)بخش دوم جامعه تحقیق که در قسمت روش 

 هایشناسی توضیح داده شد( ماتریس خانه

ل و برای هر خواسته و یا نیاز کیفیت تکمی

 هاآن های خدمتی متناظر بادانشجویان ویژگی

 دهی گردید.تعیین و ارزش

ویژگی سه  دهدمی نشان 7همانطور که شکل

خدمت زیر داری بیشترین میانگین وزنی و 

 هایسایتوب خواسته مشتریان ترینمهم

 :تحقیق بودند در این ورزشی شناسایی شده

 سایتوب اطلاعات در بارگذاری سریع (7

به منظور دریافت  سایتوب توانایی تعامل با (7

 اطلاعات مناسب

 سایتوب آسان بودن خواندن صفحات در (0

خدمت نیز عبارت  هایویژگی ترینهمچنین مهم

 بودند از:

 جو اطلاعاتوکاربرپسند بودن و راحتی جست (7

 از انکنندگمنطبق بودن با انتظارات استفاده (7

 سایتوب

 سایتوب گو دروگفت هایجاد پنلای قابلیت (0
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 هاسایتوب . میانگین انتظارات و میانگین ادراکات از وضعیت موجود بر حسب هر یک از سوالات و به تفکیک0جدول

 

 
            Copyright © The Author�                  Publisher: University of Guilan 



     01   81 یاپیپ ،8 ماره، ش8938 بهارورزش،  ۀو توسع تیریفصلنامه مد                                         ...ی خورشید رضا ،کیاطاهری مریم 

 
 خدمت( های( )ماتریس ویژگیQFDورزشی براساس ماتریس ) سایتوب . خانه کیفیت7شکل
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 گیریحث و نتیجهب
بررسی کاربرد   QFD ورزشی و  هایدر سازمان 

است، طور کل صنعت ورزش نشان داده به

 هایسایتوب ن روش در طراحیای گیریکاربه

 هایوری سازمانگیری در بهرهورزشی نقش چشم

ورزشی داشته است )گونزالز و همکاران7177،7(. 

ابزارها  ترینیکی از مهم هاسایتوب نینهمچ

برای رساندن ارزش و خدمت به مشتریان یک 

از  د یکیتوانمی باشد، و نیزمی سازمان ورزشی

عوامل ارزیابی عملکرد سازمانها بهشمار رود 

)سیمون7171،7(. توسعه و ایجاد یک زبان 

مشترک بین واحدهای مختلف یک سازمان، از 

  با ارزش و اساسی جمله منافع بسیار

QFD و  که با هدف جلب رضایت مشتری باشدمی

تبدیل کننده تقاضای مشتریان به اهداف و 

ت که در سرتاسر مفاهیم اصلی طراحی خدم

 ود )اکبریشمی کار گرفتهمراحل یک خدمت به

(.7030یزدی و همکاران،  

تحقیقات گذشته در داخل کشور صرفا به ارزیابی 

تحقیق  در این .اندداختهپر هاسایتوب کیفیت

ورزشی، به  هایسایتوب بر ارزیابی کیفیتعلاوه

 هایسایتوب مشتریان از هایبررسی خواسته

مشتریان به  هایورزشی و تبدیل خواسته

 فنی قابل اجرا و مطلوب بر روی هایویژگی

یز پرداخته شد)وب سایت ورزش ن هایسایتوب

ورزشی  تسایوب عنوان نمونه و از سهبه 0

فدراسیون فوتبال، کمیته ملی المپیک و نود 

( 0زشجهت برآورد برنامه سازمان)وب سایت ور

شدن صداهای استفاده گردید. بعد از مشخص

مشتریان  هایمشتری و یا همان خواسته

(What)تیم ها( متخصصان ،QFD به )ل تکمی

                                                  
1. Gonzalez  & Et al 

2. Simon 

 ورزشی یا همان ماتریس  سایتوب کیفیتخانه 

QFD خدمت  هایارائه ویژگی و همچنین  به

(How) خدمتی که بتوانند  هایپرداختند، ویژگی

 هایسایتوب حداقل یکی از نیازهای مشتریان

را تحت  0ورزش سایتوب ورزشی از جمله

پوشش قرار دهند، لازم به ذکر است که ارتباط 

کیفیت نیز  بالا خانهخدمت در  هایبین ویژگی

 مشخص گردید.

 تحقیق نشان داد، بیشترین هایکه یافتههمانطور

از  01سوال 0ورزش سایتوب شکاف کیفیت

 روز بودن )امکان تعامل آنلاین باسوالات مولفه به

از سوالات مولفه نوآوری  70(، سوال سایتوب

از  3( و سوال سایتوب بودن طراحی)خلاقانه

نسبت به عدم  اطمینانسوالات مولفه اطمینان )

 از اطلاعات شخصی سایتوب مدیراناستفاده سو

 . است (

خدمات یک  هایعمل کلیدی در کاهش شکاف

باشد، به عبارت می آن هایسازمان رفع شکاف

دیگر تا زمانی که یک شکاف وجود داشته باشد، 

ادراک مشتری از کیفیت خدمات ناقص خواهد 

بود و متعاقب آن بازگشت مشتری و اعتماد آن به 

سازمان خدماتی کمتر خواهد شد 

 (. 0،7171ئونگ)ج

فنی )خدمت(  هاین تحقیق از جمله ویژگیای در

طمینان، نوآوری و تصویر ا هایکه برای مولفه

نظر گرفته شد و به تعیین همبستگی همگون در

مشتریان پرداخته شد، ارائه  هایآن با خواسته

جاد ای،هاسایتوب جهت امنیت 4SSLگواهینامه 

قابلیت  ن،نلایصورت آقابلیت تبادل پیام به

 هایجاد پنلای ، قابلیتهاگیری درخواستپی

وگو مناسب، نوآوری در طراحی، استفاده از گفت

                                                  
3. Jeoung 

4. Secure Socket Layer 
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جذاب،  هایفونت، رنگ و تصاویر مناسب، رنگ

قابلیت اجرا در مرورگرهای مختلف و ناوبری 

 مناسب )سهولت در دسترسی به اطلاعات( بود. 

فاده بودن استآساننتایج همچنین نشان داد گویه 

 سایتوب بودن یادگیری کار با، آسانسایتوب از

کردن نیازهای اطلاعاتی مشتری به و  برآورده

ترتیب از سوالات مولفه عملکرد درونی و کیفیت 

اطلاعات کمترین شکاف کیفیت را دارا بودند. 

دو مولفه  در این (0سازمان )وب سایت ورزش

واقع بالاترین سطح کیفیت را ارائه داده است، در 

( هاسایتوب از کنندگانادراک مشتریان )استفاده

دو مولفه بالاترین سطح نسبت  در این از کیفیت

 بوده است. هابه سایر مولفه

( باید در 0بنابراین سازمان )وب سایت ورزش

 در این حفظ و همچنین افزایش سطح کیفیت

خدمت  هایهشیار باشد و همواره ویژگی هامولفه

زیرا  را مورد توجه قرار دهد هامولفهن ایمربوط به

که تحقیقات ثابت کرده است حتی اگر کیفیت 

خدمات یک سازمان در بالاترین سطح ممکن 

باشد، همواره انتظارات مشتریان در اثر افزایش 

و حتی در اثر تبلیغات و  هاآن آگاهی، سطح دانش

یابد، بنابراین توجه به می عملکرد رقبا افزایش

ورزشی باید  هایسایتوب درسطح کیفیت 

باشد)گونزالز و  هااولویت همیشگی سازمان

 (.7،7172همکاران

همچنین نشان داد در میان  QFDنتایج تکنیک 

 مشتریان خواسته توانایی تعامل با هایخواسته

به منظور دریافت اطلاعات مناسب با  سایتوب

و خواسته بارگذاری سریع  03/4وزن نسبی 

از جمله  07/4با وزن نسبی  سایتوب اطلاعات در

مشتریان  هایخواسته ترینمهم

                                                  
1. Gonzalez & et al. 

 ورزشی هایسایتوب گان( ازکنند)استفاده

 هایاز زیرمجموعه هان خواستهای باشد.می

 اطلاعات مناسب و سهولت درک هایمولفه

در تحقیق گونزالز و همکاران  هان مولفهایباشد.می

هم از نظر تاثیرگذار و م های( از مولفه7172)

ورزشی بود. در  هایسایتوب از کنندگاناستفاده

ن دو مولفه از نگاه و خواسته ای نیز هاآن تحقیق

بالاترین میانگین وزنی را دارا  کنندگاناستفاده

ورزشی زمانی که  هایبود. بنابراین سازمان

چه انتظاراتی از سطح  هاآن دریافتند مشتریان

اید نسبت به افزایش شان دارند بکیفیت خدمات

خود اقدام کنند  هایسایتوب کارایی و اثربخشی

را حذف  هاآن و از خدمات غیرضروری کاسته یا

ماندن این نسیت به وفادار کنند و بعد از

( و هاسایتوب از کنندگانمشتریان)استفاده

باشند  امیدوار هاآن دهان مثبتبهتبلیغات دهان

 (.7172)گونزالز و همکاران،

یا همان خانه کیفیت طرح  QFD ماتریس

 مناسبی برای شناسایی ادراک مشتریان از کیفیت

باشد که با می یک سازمان ورزشی سایتوب

نظر گرفتن عملکرد سازمان و ارزیابی عملکرد در

 هایرقبای سازمان در جهت تحقق خواسته

دارد )اکبری یزدی و مشتریان گام برمی

 هاتریس رابطه بین چهن ماای (. در7030همکاران،

 های)ویژگی هامشتریان( و چگونه های)خواسته

 تحقیق نیز بعد در این شود.می خدمت( مشخص

خواسته یا صدای  ترینکه مهماز این

ورزشی توسط  هایسایتوب از کنندگاناستفاده

شناسایی شد، به ارزیابی میزان  QFDتکنیک 

 مشتریان و هایهمبستگی )ارتباط( خواسته

شده توسط فنی )خدمت( ارائه هایویژگی

 پرداخته شد.  QFDتیم
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خدمت نشان داد ویژگی  QFDنتایج ماتریس  

جو اطلاعات، وکاربرپسند بودن و راحتی جست

 از کنندگانبودن با انتظارات استفادهمنطبق

 وگو درگفت هایجاد پنلای لیتو قاب سایتوب

 شدهیشناسای هایمولفه تریناز مهم سایتوب

شترین همبستگی با باشد و دارای بیمی

ورزشی  هایسایتوب مشتریان هایخواسته

میزان همبستگی یا  QFDبودند)در تکنیک 

 هایمشتریان و مولفه هایارتباط بین خواسته

سنجیده و  QFDشناسایی شده توسط تیم 

 شود(.می بندیامتیاز

 QFDشده توسط تیم شناسایی هایاز دیگر مولفه

خدمتی که  هایویژگی عنوانبه تحقیق ایندر 

پاسخ  کنندگاناستفاده هایبتواند بهتر به خواسته

 مختلف هایبخش ایدهد، چیدمان حرفه

جهت  SSLورزشی، گواهینامه  هایسایتوب

ورزشی و جذابیت اخبار،  سایتوب امنیت

 هایسایتوب موجود در هایاطلاعات و تحلیل

 باشد.می ورزشی

شده با خدمت شناسایی هایاز ویژگی هرکدام 

توجه به نیازهای مشتریان یا همان 

ورزشی  هایسایتوب از کنندگاناستفاده

منظور توسعه و بهبود شده است و بهطراحی

ورزشی صورت گرفته است.  هایسایتوب کیفیت

 هاسایتوب مندی مشتریانمیان رضایت در این و

 یک هایتعوامل تداوم موفقی تریناز مهم

 هایسایتوب باشد. بنابراینمی ورزشی سایتوب

ورزشی نیازمند اطلاعات دقیق و واقعی از 

 هاآن انتظارات مشتریان و نحوه پاسخگویی به

ن ای هایو همچنین یافته QFDباشند. تکنیک می

 هایسایتوب تواند راهنما مدیرانمی تحقیق

مندی ن طریق رضایتای ورزشی قرار گیرد تا از

ازمان را س هایمشتریان خود را افزایش، هزینه

سازی راستاتر همکاهش دهند و از همه مهم

ورزشی را  هایسایتوب خدمت هایمداوم ویژگی

 با انتظارات مشتریان داشته باشند.
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Abstract 

Objective: The purpose of the present study was to evaluate the quality of 

websites affiliated to sports organizations in Iran and to provide solutions to 

improve their quality. 

Methodology: To this end, the Website Quality (WebQual) questionnaire 

developed by Luciano, Watson, and Goodhue (2007) whose validity and 

reliability had been confirmed by specialists in the field of Sports 

Quality Management was used to evaluate the Iranian websites and to 

specify users’ needs. The statistical population of this study included all the 
students of Physical Education enrolled in the University of Tehran of which a 

total number of 168 individuals were recruited as the study sample. After 

determining the users’ needs (using the WebQual questionnaire) through the 

Quality Function Deployment (QFD) technique and taking the website of 

Varzesh3 into account as the organization evaluated and the one with the 

highest level of service quality compared with other three sports websites as 

model organizations, customers’ needs were converted into service features. 
Results: In this respect, the results of implementing the QFD technique 

showed that quick upload of information to a website, ability to interact with a 

website to receive appropriate information, and easy-to-read webpages in a 

website had the highest relative weights as the most important needs among 

users. 

Conclusion: According to the QFD comments and the QFD team; service 

features such as user-friendliness, convenience to search for 

information, consistency between a website and users’ expectations, and 
capability of establishing forum panels in websites were among the most 

significant components identified and the desirable technical features which 

were also strongly correlated with sports website users’ needs. 
Keywords: Quality Function Deployment, Website Quality, Quality 

Management Tools, Sports Service Quality 
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