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2.�Noriaki Kano (1984), pp. 39-48.�
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1. Attractive needs  

2.�Elmar, Saurwein, Franz Bailom, Kurt Matzler. (1996), pp. 313-327.�
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1. Voice of Customer Table (VOCT) 

2.�Mazur G. (1996).�

`,�������	���
)��$ 

�J�E������	����*����$

�&�������O*�"������� 

� �

3�*�B��C�?�-�
���.4- 

� �

���1
����,$�m9�	n 

�*�C���-�`*�-�g�8�&�� �

F�������$������T 

P�$�#�4�� 

#���*�F��� 

O��"-�#���*�F������H��� �

&�������O*�"�� 

3���&���,$� 

Archive of SID

www.SID.ir

www.sid.ir
www.sid.ir


���������	
���������� ����

�������3���?D���W<�C��<�����(�<�(#�#�!���-�����������������	���$�3����&���,$������&��#����<�*

*�9�6�:���#��3����#���) Z� �

�<�*�<��	������
��������� �����������!#��<�0������������
�����������G������#�9��6�:����������?D���
#

�3��9�4&��#�<� �#���������	����*�����������#�������*�C��B���?D����#�(��<�3������<����$��53�����������

�
��#�>?,0���3����+J-�3<.�;&���������������������2��&������������T�%��(#���������*�����:������5�&�<

3��#��6� ���*�C��<�9
#��?D������������#����*�F����C���-�`*�-����6�������� �#���������*���?D���:���

��C��@-F��������3����	�#�T������	��$�#���*��#�<� ����3�J��"-�������T�`*�-�:���3*�8�&��C��0����-

K�3�������J�E��*�F����������<�*��������	����*���������3���g��8�&���&�������O�E��$��##��6� ������*�Au��

�����C���-�`*��-�F�����3J��"-�������T�g�8�&�5�F��������������	�%���J�E��$����*�#���*�����C��@-��$

3���*��� 3��3H�@��#���*��*�F����C���-�3���J-�`*�-�C�z��#�##�6 � �

� �#���*�F����3���J-�`*�-�lK/)IRo(IRadg �

=� �

IRadg�l�F���F���3J��"-�� �

IRol��F���F�����1
�� 

K�l$����*��&���3J��"-�������T�����	�%���J�E�����������$� �

�������TK367�
����*��*�3<.�;&��
��#�>?,0�
�3�������$��3����%����2�<�*�l^
 

�����	�3<.�;&����$� ��=K� �

�����	���#�>?,0���$� ��=K� �

�����	�3�������$� ���/K =� �

�����������������C����-�`*��-�3�J��"-��������T�%��(#���������*�F��-�-�:�����*5��F����������A��-�����#�#����*�

���&�*�������������	�%�����#��$��#��������&�	��.������3��C��@-��$��*��� ���������=�-��*����-��*F����

�������������	�3����&���,$����������#�#���*����$����=��5�:�������*�C���@-�������E������*���J�+������}���1�')

3��##�6� F�����������&�*���+J-�C2�D�.�&�#���*����$��*������#�����<�#�������@�
������$�#�����

�������	�%��/����3���$��<�*��5:���*��*5��*����C��@-F����#���*��
����=��-������J�E����$������T�������*

��')��#��&��5����3���&���,$����%�����1
����,$��g���C2�D
��F����O��"-�#���*����H��*�����#

____________________________________________________________________ 
 

1. March, S. Moran, J. Nakui, S. Hoffther, G. D., (1991). 

2. Gerson Tontini (2003).�

Archive of SID

www.SID.ir

www.sid.ir
www.sid.ir


�����������������	������������
� ������!��"�� #��$$$    ����

3����) ��������	�3���&���,$�����3���$�������&�*����*�3�]���&��-����������#�����<��@��-�
�#���*���$

#��6����B�����%�:�� � �

3��E	�*��F'���

%��O�J�-�:���9�4&��S
����x��&q�3���2�-����3�<�,�T�r����
�k��2�-���*�������������3����*

�����	���
��$���3��'�����������e�&��#%�#�T� �#�+B��������O��J�-�:����3����,�T��q����'�6��&��#����?�

��:�<��FH12���#����������������%��A�T������	���*�3�&����6�'��
#�3�E��������.�#�u���������<�S
��H

�(#����@������&�r�������<�g�8�&������)��@����'���0��*�� ���#��@-����*����e���:��*���%���&�,&��4D�

��*��*��*�����<�p8����&�,&�g�8�&��S
��O��E^Z^#�*���&� Z
 

����*�
�3�����<�%��AT����������	�'#�
)���#�����������	�:���5��&)�����.1��
��$������0]E���*��$

��*�����:��<����]>����* FH12����������������V���-����0]E��:����������<�(#�#���J*�"�

��������#����<�S
�H�%��AT�����	h��������
���$����Z_jc�`,������#��*�(��<���
)� ������*�����-�*

�*�U���&������#�(��)���#�����
���?D���:������T�%��A���
�I��*���#���-����e&����*�������������'�����<���

��%��AT�����	����#��@-�S
�HW<��������	�%�������	������������A��-������*�#
�
�����*�'���������$

���&�*��:���5��#�6�g�8�&���������&�	��.��W<������%�o�<��*������	�l� �

Z�  �*���W��.H��3B�*���@"B������� � �

^�  �*���W$���:�<���/���N��]�����  

_�  &#�A>���6#��&�g��	�#
%�/�-���-��(�  

a�  �*���W��.H��:�<���3�,�����H#�-�9�;�$��#  

c�  *�'�6��&���S%��)��:�<�����@"B��*�3���<)���e��  

d�  #�<����J-���H�/,��  

� �

� �

� �

____________________________________________________________________ 
 

Z ������3�����5�z)��#�0�mZ_ii n� �

Archive of SID

www.SID.ir

www.sid.ir
www.sid.ir


���������	
���������� ��	�

�!"#���	
��������� ����
)*����'�������,��
%*�@��H�@��"�������
�����������,� �

<�0���(���%=��

���.@ �"�
��I 

')��=��� J�����
)*������)F����,��
���,���

KL����

���,���


�>"���
���K��D�=���

���M#,�


�������

D��:�

��%���

����,�

'�����

���>"��

N��(�*��

Z� �
�3B�*���@"B������

�*���W��.H�� �
h� �Zcc�|� �c� �d� �i� �a�Z� �^Zi�|� �^� �

^� �#�<����J-��H�/,�� �d� �Z|_�|� �c� �d� �d� �^�Z� �Zaa�|� �i� �

_� �

A>���6�

�(�&#���/�-���-�� �

#��&�g��	�#
%� �

i� �Z^�|� �a� �_� �c� �^c�Z� �Zc�|� �d� �

a� �

���H#�-�9�;�$��#

�W��.H��:�<���3�,��

�*��� �

d� �Z|_�|� �a� �_� �d� �c�Z� �Zca �� �c� �

c� �

*�'�6��&���S%��)��

���*�3���<)���e�

:�<�����@"B� �

j� �Z_i�|� �_� �c� �d� �^� �^ia�|� �Z� �

d� �
�/���N��]����

�*���W$���:�<��� �
d� �Z|_�|� �a� �c� �c� �^c�Z� �Z^j�|� �j� �

i� �
�3B�*�
�#�	�3��T��

�#��*
�#�<#�<�%�*�C	� �
i� �Z^�|� �a� �a� �d� �c�Z� �Zj�|� �a� �

j� �
�
�:�#�+*)�F&

(��B�
�#�	��#�S��� �
j� �Z_i�|� �a� �_� �d� �c�Z� �^|c�|� �_� �

� �

���������������	��	���<�����*��������T�`�%�-���@*��?D������������#��*�'���������#�3�<.�;&�����$� 

3��4&)%�������	�'��*��*����-�'����������������3-]>����
��$ ��%��(#�������:��D��#��������

�)����*����3������(�<�#�4���'�&���������	�:�����1�5�&%�#�T�N�,@���$���34����e&�%��A�T��V���-�

���������3�����B��#�>?,0�
�3���������.1��(
�6��#��&����������T��&��6� �������O���E�:����%��:���*���*

�����������	�#������#�3-�0]E���������*�3�<.�;&�����$������3�,&����#�����)� ���*��:��,$��C��1#�%���O���E�

�����������%�*�
�3��������$*��*�����N����~�	�#�3-�0]E��5���<�3*�����#

����*���0]E��:��������)���������	�'���0������<�o�"��3<.�;&����$� ���:���%���#��@-���e���:��*

367�
�����������K��J���*�k�E�/���#�
�g�8�&���$qZ����-�cr��#�����3�67�
�:���#�����������*�34����e&���$��

Archive of SID

www.SID.ir

www.sid.ir
www.sid.ir


�����������������	������������
� ������!��"�� #��$$$    ����

���)���#� ��#�0qZr��;&��*���������#��0�
�����3�?�	���,$�q�cr�����*��;&���������:����#���%�3�?�	����,$�

�����	������3���������e&�%���$��<�*� %�����3�67�
�:�������
���$��������	��������������#�����������	�
#�5��$

����������&�*�A��-����*�#
�
����*��&#�*���-N�*�:�;&���������:�������&�<�g�8�&���������&�	��.��

������%�o�<��*������	�
#�l� �

i�  
�#�<�3B�*�
�#�	�3��T��#�<�%�*�C	�#��*� � �

j�  &(��B�
�:�#�+*)�F�
�#�	��#�S�� � �

�������&�*�A��-���C�>�-���@*�9�B����
��������&�	��.�������������;1���*�O*�"��')�CD����9�4&�

��#�*�����3�$
7T� �#��������*���?D���:����������	�����$�
����'�������������.1��������#�����C��B���?D��

�����<�����#��
�5��#�6�g�8�&�� �����������	���1
����,$�����#�����������*�Au���$���������T�5�

��������	���1
����,$��F�������#��$����������#�����<�'��6��	�����<�`�%�-����<�'�6��	�'���

���K��J��/�q����-��hr5���������&#�#����B�3���*�#������������	���$�:��� �����#��0����qZr���������@����*�

�������#�0�
�'�6��	����*���,$��:���,�qhr�����#�*���,$��:�����*����@���*�� ������%��(#���������*�Au�

�+&�3&�
��H���������<�3�����<������	��$���,$�����#�53�� �����
����.4-���?D����#�����53�*��B��C��?�-

�������%��3>���*���������:������<�'�����������F�B�����<��N���m��+��.�*������<��#

'�����
�#�	n��#��k�E�/���*���K��J�qZ����-�ir���-�������&#������*� �9��B��5���@*��:���@-���P��$

�%��/���$����*������	������T����5#�*��$���q�����&�*����1
��'�����T�34���e&����#�'��%���

������	�%��/���$�#�����$r�����<�'����<����
��<�`�%�-����<�'����<����'�����#�����*�

����#
�����*����-���������
���B����@�
�5���.$�5���<�#�������&�>���
��$��   �����*�k�E�/���#

��K��J�qZ����-�ir�������-����������	���$�:������&#������*� �������#��������	�#���*�F����������5��$

���&�*������������	�%��'����������3*��%����*�'��%����������������#�
���<���+�J-�5��&#�#�9�4&��'��%�����$

�����	�#���*�F�����#������	��$���1
����,$�����#��	)��?D����$ ����1
���-��<�g��

������	�3���&���*��$������)���#� ���
��m^�n����3��'��&������������U���&���#�
��$#����	)��?D����

��������53<.�;&����$%��&��	��<���e����*�'�������'�����&����������T��
�3��������������#�>?,0


��������&�*�A��-����#�')���=�-�����5�<�`�%�-��������&�	��.�����������&��������9�G#��%��C2�D�U���&

���&�*�A��-����#��(��,<��
����#��������&�	��.��m_�n����(�<�(#�#�'��& � �

Archive of SID

www.SID.ir

www.sid.ir
www.sid.ir


���������	
���������� ��
�

�!"#���	� ���
���������"�������
���������
)*����'�������,��
%*�@��H�@���,� �

<�0���(��#O���

')��=����.@ �"�
��I ��

J
��

�
��


)*������)F����,��
���,���


�>"���
���K��D�=���

��#+��
$%&


)*������,

3�B��C�

�����!#�4��

����M#,


�������

�D��:

��%���

�D8�

���%�

B�%C � �

�
)7����

����,�

�'���

3�B�%C 


)7��4��

��>"�

1��

Z��
���@"B������
�*���W��.H��3B�*��

Zcc�|��c��d��3������i��a�Z��hd�Z��_|_�|��Z��

^��
����J-��H�/,�

#�<��
Z|_�|��c��d��3������d���̂Z��a^�Z��Zi|�|��a��

_��

�A>���6
�(�&#���/�-���-�� �

#��&�g��	�#
%��
Z^�|��a��_��3������c��^c�Z��cd�Z��Zji�|��_��

a��

�9�;�$��#
�3�,�����H#�-
�*���W��.H��:�<����

Z|_�|��a��_���#�>?,0��d��c�Z��c�Z��Zca�|��i��

c��

�'�6��&���S%��)
�3���<)���e����*
:�<�����@"B��*� �

Z_i�|��_��c���#�>?,0��d��^��^��^ia�|��^��

d��

��]����
�:�<���/���N

�*���W$����
Z|_�|��a��c��3������c��^c�Z��cd�Z��Zd|�|��c��

i��

�
�#�	�3��T��
��*
�#�<�3B�*
#�<�%�*�C	�#��

Z^�|��a��a��3<.�;&���d��c�Z��^^�Z��Zad�|��j��

j��

�
�:�#�+*)�F&
(��B���#�S��


�#�	��
Z_i�|��a��_��3<.�;&���d��c�Z��^^�Z��Zdi�|��d��

��3��B
'CD�$�G��=�����

���*������>�������*����?0QFD
����#�3��,?0�#���>�
��/�����&�������
�C��+����3�������<�#���2

�����	����3��'���������$�������*�/,��')�P�$�
��<�*������1
�����*�'���������J�E�
����*�������*

�����	������$�3��'����������������1
���+��J�����&#��*�W$
7T�:���5�<�*���������%����@*�
�C�B�3���&���$

�����9�G#�KANO�
�QFD��1�5�����%����������0�O�J�-�3?2������l� �

�9�G#����)�������&�*�A��-����#��&������������#��������&�	��.����J�E���
�����*������1
��������*

�����	�#��#���=�-�������$�� �

Archive of SID

www.SID.ir

www.sid.ir
www.sid.ir


�����������������	������������
� ������!��"�� #��$$$    ����

��3���	9�H�CD���
B
'��

�����������H�/,���*�3,?0�C��+��%������+*�CD�������3�������2�O�J�-���$�������/������1�5#���6

���������3��k��@-�x�����:������*����[���
#�'����3��H��"*����*�##�6������E�����k��2�-����*���

�������9�G#�KANO�
�QFD�����
�9��0�����H�/�����������1���k��2�-�����*��������3-�����H���;1�����$

3��k��@-�~�	�#�< � �

k1�t��3?2������H��l*��������������&�*�A��-�����#��&�����������6������������#����������&�	��.���

���1
��
����*��J�E�����*�����	�#��#���=�-�'���������$ � �

gt30�H������H�l� �

����3����������	�/��3B�*���@"B�������W��.H�� � �

����3����������	�/����H�/,�����J-�  

3����������	�/��#��&�g��	�#
%�/�-���-��(�&#�A>���6�����  

�����#�>?,0������	�/���*���W��.H��:�<���3�,�����H#�-�9�;�$��#�  

*�'�6��&���S%��)���*�3���<)���e��������#�>?,0������	�/��:�<�����@"B�  

����3����������	�/��:�<���/���N��]�����W$���  


�#�<�3B�*�
�#�	�3��T�������3<.�;&�������	�/��#�<�%�*�C	�#��*�  

&
�:�#�+*)�F�(��B�����3<.�;&�������	�/��
�#�	��#�S�� � �

.�3��'����1������I�0	�*���

�������
����.4-�����*�O�J�-�:����#���(#�#�C��?�-�����S
��%����$��������/��������T�&�
�/��������T����$

������'��%)�%��
�����(�<�(#����������)���������������'���%)�5:�;&�����'���%)����&��������)�k?�8����$

F�������������+��,$�F�����'���%)�
��$�����-��3;������������O��J�-�������H�'���%)������:���u������

(��*�5����(�<����6�(#�#�:��R,$�9�&�#��
��$����.H�SPSS
��<���H�6����B�C�?�-�#���l� �

k1�t��������������������	��	���<����e����*�:�;&����'��%)�%�����*��O�J�-�:����#�������3�<.�;&�����$

����������	�')
�����(�<�(#������'������������;&����%������������3��$�������%���-N��*����&)�:�a�ma�%���c�n

���&�*�A��-����*�#
�
����*��&#�*��&�<�g�8�&���������&�	��.��� � �

gt���F����'��%)�%������������H�#���������-����*��$���������(�<�(#������O�J�-�30�H���$

Archive of SID

www.SID.ir

www.sid.ir
www.sid.ir


���������	
���������� ����

�������H�9�,-�b��-���*�������������p	�<�%�����#�')�O�J�-�:����#�5���H�6����B�����-�#�����$���������3��$

��/p ≥��������"	�!"���#����<�#�%=α���������H�6����B�����-�#����� �������#������#����v������*

��H��
������H����$
�

H�
�
�

H�<�k��@-���%����2��*�l� �

����3����������	�/��3B�*���@"B�������W��.H� � �d|| /pH ≥=� �

�+�&�3����������	�/��3B�*���@"B�������W��.H� � �d|Z /pH <=� �

yt����������-��3;�+�,$�F����'��%)�'��%)�O��E�%��
����������O��J�-�3?�2�������H�:���u�����

*�����H�:�������H�6����B�����-�#�������%����2�����(�<�k��@-l� �

�������
�9�G#��%��C�B����[���
#�:�*�3;�+�,$�����%���@*����&�,&��@�����#�9�G#���������*��*�(��<����#��*

������2  �
�

=ρ:H� �

��������������&�,&��@�����#�9�G#��%���@*�
�9�G#��%��C�B����[���
#�:�*�3;�+�,$�������6�.*�(�<����#�*

������2�%� � �|Z >ρ:H� �

'�,$���%�������E����
���Z�
��^��3��(�$���������1
��#�<������#��%��AT�'��%�����$����C��B
�9��G

��������
�����9�G#��%�� �*��%��(#����������-��3;�+�,$�F����������1
��:���:���u����������#������$

��-��3;�+�,$�����H�6����B�3���*���*��*���_|�| rs=*����'���&������)���#����:����(���$#

��������-��:�*�3;�$�,$�'�.����������x���������������:���T����+*��$� �������1
��3��@������$��C��B�%��

9�G#��
��@*�%��9�G#����
������
�����*�����6��������������&�*�A��-�����#��&��������������&�	��.���

�����1
��F���������������
������(�<�3-
�������$����������������(#��*�����6��=�-�A��-����:�����#� 

�3�@��:��R,$�������������"	�!"���#����<�'��%)�:���u���3;�+�,$�'#�*���#�%=α������H

3������-���2�#�< � �

	��1�%�:�;,#	D�'���	J 

3�����#�����*����O�J�-�%��C2�D�U���&�#�����+J-�'��-� � �

K&���:�);��8��9�0��!��4��0G���L���������������=������2�M:��4���D��
 

�������	�#���*�F�����5�$��*�*������������~��	�3�J��"-���$������T�
�C���-�3���J-�`*�-����6���

�����3��C��@-��&�������O*�"��')��*��� #����(��,<��
����ma�n�������	�#���*�F�������
�C�B��$���@*

Archive of SID

www.SID.ir

www.sid.ir
www.sid.ir


�����������������	������������
� ������!��"�� #��$$$    ����

����(�<�(#�#�'��&��&��������*�9�G#��%�� � �

�!"#�A�	��%��D��:�
8��$���
)*�����, 

J�����
)*������)F����,��

$%&�
)*�����#+���,��

3B��C�������!#�4��

D��:��(���%=���%�

<�0����

�(��#O����%��D8�

<�0����

Z� �
3B�*���@"B�������W��.H��

�*��� �
3����� �a�Z� �hd�Z� �

^� �#�<����J-���H�/,�� �3����� �^�Z� �a^�Z� �

_� �
�#
%�/�-���-��(�&#�A>���6

#��&�g��	� �
3����� �^c�Z� �cd�Z� �

a� �
�3�,�����H#�-�9�;�$��#

�*���W��.H��:�<��� �
�#�>?,0� �^c�Z� �^c�Z� �

c� �
*�'�6��&���S%��)�����e��

:�<�����@"B��*�3���<)� �
�#�>?,0� �^� �^� �

d� �
��N��]�����:�<���/�

�*���W$��� �
3����� �^c�Z� �cd�Z� �

i� �

�#�<�3B�*�
�#�	�3��T�����*

#�<�%�*�C	�# � �
3<.�;&�� �c�Z� �^^�Z� �

j� �
(��B�
�:�#�+*)�F&��S��


�#�	��#� �
3<.�;&�� �c�Z� �^^�Z� �

 

'�,$�������(��,<��
����#������Ema�n�3��(�$��������������	�#�����#�#���*�F����5#�<�����$

������H���W��.H��3����������� ������*�:������*�#��������������������*����*���3�J��"-��������T�K��>@����=��C��1#

�����	���3�������$�3��������#���*�F�������<�*�����������(#�#�W��.H���*��*�
#�'�.����*� �F���

#���*��#�#���������	����$������[-��#�>?,0�(#�>&�
���������*�����=�:�������(�&����*�=�����C��1#

�����*���3J��"-������T�K�>@���=���*������	���#�>?,0���$�3���������������#����*�F�����������<�*�

���������<�#��;&��*�=� ����������	�#�����#�#���*�F����:��R,$������������H���W$����3�<.�;&����$

���� ��*�W$���:������������������������	���*����*���3�J��"-��������T�K��>@���=��C�1#������3�<.�;&�����$

3���'�.����*����#���*�F��������<�*^�Z3����&���� � �

Archive of SID

www.SID.ir

www.sid.ir
www.sid.ir


���������	
���������� ����

N�����&'��4��0G���L�������,������������=������2�M:��4���D��
��

�#��(��,<��
���mc�n�������	�3���&���,$�������������F����C��@-�
��&��������*�9�G#��%��AT��$

����(�<�(#�#�'��&�#���*� � �

�!"#�P�	�
8��$��
)*����'�������,���, 

J�����
)*������)F����,��

�'�������,�


)*�����(���%=��,

<�0����

�'�������,�


)*����#O���,�(��

<�0����

N��(�*����>"���

Z� �
�W��.H��3B�*���@"B������

�*��� �
^Zi�|� �_|_�|� �Z� �

^� �#�<����J-���H�/,�� �Zaa�|� �Zi|�|� �a� �

_� �
�#
%�/�-���-��(�&#�A>���6

#��&�g��	� �
Zc�|� �Zji�|� �_� �

a� �
�3�,�����H#�-�9�;�$��#

�*���W��.H��:�<��� �
Zca�|� �Zca�|� �i� �

c� �
*�'�6��&���S%��)�����e��

�*�3���<):�<�����@"B�� �
^ia�|� �^ia�|� �^� �

d� �
�:�<���/���N��]����

�*���W$��� �
Z^j�|� �Zd|�|� �c� �

i� �

�#�<�3B�*�
�#�	�3��T�����*

#�<�%�*�C	�# � �
Zj�|� �Zad�|� �j� �

j� �
(��B�
�:�#�+*)�F&��S��


�#�	��#� �
^|c�|� �Zdi�|� �d� �

 

'�,$�������(��,<��
����#������Emc�n�3��(�$�������������	�#�����#�3���&���,$��#�<����$�

��������H���W��.H��3����� *�W��.H��:������
����H���C���@-�#���*�F����W��.H��C�1#���')���=�

�������	���1
����,$���#���3���$��<�*� *��������������	�#�����#���v��'���0q�����@"B�������W��.H�

3B�*r���%��3���&���,$��^Zi�|��*�_|_�|��������H���W��.H��� ����*�W��.�H��:��������W��.�H��C��1#

�#�����*�F������%�a�Z����*�hd�Z3��������<�*� �������	�#�������#�3�����&�����,$��:����R,$������$

�����	�#�����#�
�����(�&����*�=��#�>?,0�������H���W$���3<.�;&����$ � �

Archive of SID

www.SID.ir

www.sid.ir
www.sid.ir


�����������������	������������
� ������!��"�� #��$$$    ����

%�:�;,#	D��

��3��'��&���@1�"�����3,�J�+�����-���5�$#������������31�����-�*���@B���
�������������:���-�:�*

���������-�
���#����%�5#��#�#��
����<�3�*�B��
�����������T�%��3�>��������������:��������3?�2�����$

���������������������������������9��0�
�5�����'�6�������1�-����*���%�*��*�3��;8��T��#��0����*�C�&

c�j����)�#�3�����B�(�E�8����-�����$��$# Z� �

*�����E�������3��O�J�-�U���&��*����-��*�3?������������e&�#���������������!"�������6�'��-�

�����3�+&�3������&�#�4���I0�*����(��#�6����-���:����#�'��� 3-��2��#��%�����<���

�����,-��#�U���&�:������6�������
��@���-������#�	���$��#����*����������#��B�����,&�(#������������

����3������&�%������+*���#�*��$��	���'���������#�(��<�#�4�����$��������!"���
�(#��,&�P��E�*

�����
�(#�#�#���*����������������'���������������������,&�F?�� �#������$��>$����,+B�:��

�����%��3����#�<l� �

Z�  *�������J�?���#����[-�C�1#���
��$���������*�'��%���E��#����'�����������e�&�����#���
��3����5���)�

�3��#�����T�##�6���
�3�����<������H�����*�'�����������$%��&�%��3$�6)�����9
���������2

#���T�9�4&�� � �

^�  *��������������	�:�	���(#�
)�*��#���1
����,$��C�1#������3��$
�3���������.1��(
�6��#�

��3�����B��#�>?,0���3��#�����T�5�&��6�5##�6�����(�-������&�*�/��O��E�%����������*��5����

�������	�#���*��*���5����,&�3��$����������&��#����B�(
�6�
#�:����#���� ��*���������9��0���>����C��1#

�����	�:���'#���(#�
)�*�3��������3������&�I0�*��$�##�6�  

_�  �3��#�����T����1
���#�##�6��������&�*���$����������	�`H�����*����<�������
���$����]>���

���#����������#�#�����5�e&������1
��U���&�%����������3���G#��������#���H������2����*

�
��&����������&�*�A��-�������������##��6�(#����������������&�	��.���� ��������:������>������*�����-�*

���1
������J�E��*�O*�"�����*�������	����*���$������5��������H���9��4&���3�����-���&����*��'����0�

?��03���������1
���#�������������	�`�H������*����*��������
��#��>?,0
�3���������$���}���1

367�
�'#���$3��g�+���3<.�;&�����##�6 � �

____________________________________________________________________ 
 

1.�Hepworth, M, (1997), p. 31.�

Archive of SID

www.SID.ir

www.sid.ir
www.sid.ir


���������	
���������� ����

a�  ��&�������%����J�E�O��E�������	����*���������(%���&������*�3���������.�*����������$�������6

����3���$��H�������������!"�����,& ��3��#�����T�##�6��#�����*���=�-�����%�������6����

�#�����:���##�6�O�J�-�.�&�������������W4��  

c�  ��������	�O�J�-�:���#�����H��2�'�����������$��#���%��3�>��#������������<��N����

`,�����
���.4-�
���
)��5��#�6�C�?�-������3���������31�D��#�:���������#��;1��:���%��'��-

#�,&�(#������.�&��N�������� � �

Archive of SID

www.SID.ir

www.sid.ir
www.sid.ir


�����������������	������������
� ������!��"�� #��$$$    ����

O��,���

���������3�������5�z)��#���0mZ_iins�����)��
������������#�')�#�*�����m������)�C���?�-n5�

5�,��������&��'���-  

Elmar, Saurwein, Franz Bailom and Kurt Matzler, (1996); How to Delight 

Your Coustomer Department of Management of Innsbruck, February 

19-24, pp. 313-327. 

Ettlie, J. E., (1993); "Revisiting the House of Quality Foundation 

Production", VoL. 105, No. 4, p. 26. 

Eureka, W. E. and Ryan, N. E. (1998); "The Customer-Driven Company: 

Managerial Perspectives QFD", ASI Press, Dearborn MI, p. 2. 

Ferdows, K. and DeMeyer, A. (1990); Lasting Improvements in 

Manufacturing Performance: In Search New Theory, Journal of 

Operations Management, VoL. a, No. 2, pp. 168-83. 

Gerson Tontini. (2003); "Development of Coustomer Needs in the QFD 

Using a Modified Kano Model", Journal of the Academy of Business 

and Economics, March. 

Gerson Tontini. (2003); "Development of Customer Needs in the QFD 

Using a Modified Kano Model, Journal of the Academy of Business 

and Economics, March. 

Griffin, A. and Hauser, R. J. (1992); "The Voice of the Customer", 

Marketing Science, Vol. 12, No. L., pp. 1-27. 

Grififin, A. (1992); "Evaluating QFD’S use in us Firms as a Process for 

Developing Products", Journal of Production Innovation Management, 

Vol. 9, pp. 171-87. 

Hauser, J. R. and Clusing, D. P. (1988); "The House of quality", Harvard 

Business Review, Vol. 66, No. 3, pp. 63-73. 

Hepworth, M., (1997); "How to Stem Revenue Loss Resulting from Customer 

Dissatisfaction", CMA Magazine, Vol. 71, No. 8, p. 31. 

Howell, D. (2000); "Making Wishes Come True", Professional Engineering, 

9 February, p. 39. 

Kogure, M. and Akao,Y. (1983); Quality Function Deployment and CWQC, 

Quality Progress, Vol. 16, No. 10, pp. 9-25. 

March, S., Moran, J. Nakui, S., Hoffther, G. D. (1991); "Facilitating and 

Training in Quality Function Deployment GOAL/QPC". 

Archive of SID

www.SID.ir

www.sid.ir
www.sid.ir


���������	
���������� ��	�

Martins, A. and Aspinwall, E. M. (2001); "Quality Function Deployment: 

An Empricial Study in the UK", Total Quality Management, Vol. 12, 

No. 5, pp. 575-588. 

Mazur G. Voice of Customer Analysis. (1996); "A Modern System of Front-

End QFD Tools", With Case Study. 

Noriaki Kano, (1984); Attractive Quality and Must-be Quality, Hinshitsu. 

The Journal of the Japanese Society for Quality Control, pp. 39-48. 

Zairi, M. and Youssef, M. A. (1998); "Competing Through Modern Quality 

Principles: A Forward Mamagoment Approach", International Journal 

of Technology Management, Vol. 16, No. 4-6, pp. 291-304. 

 

Archive of SID

www.SID.ir

www.sid.ir
www.sid.ir

