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�.�=. B+	�,	� a,>#�h	 �80 G�
	�=T  ¡¡À, 
 G�
	�����=T ������L¶¥¥¥, ������6C
 �³L ¡¡À�  )����Q'�8�	 ������4!�.L B����+	�,	 )������' � _����y

 ���/!�	 ����K��� |#<��= )!��2	. R«��X= d���x &���' )��
�
 RH���
 )��*7���	 R���,	 ���!� Y 	����	
 �7������4� �����*8��. �����*!�	 R�	#`	 R�F����P
. G���0# ����
. �����
 t³ Y���0 ������<4�	 B���
 ����]�.

Y 	��	 B+	�,	 a  
NKNI�q]†¹]�…æ��^ŠËÖ]æ��ÇÖ]�†Ş}�ØÚ]çÂ�‚è‚��»�ÄV� �

        �U �7�.# Y0 jC�,	 ��6��	 	�
 ~��C7:  
NKNKMI<�ÇÖ]<…ç‘<‚ÏÃi<íãq]çÚ<îÊ<î×}]‚Ö]<Äq]†¹]<…æ�<�^ŠËÖ]æ:< <

�� )�2	�# -���L�  ��
�Carcello, et. al., 2005  � .�Zimbleman, 1997 � Y�0
)�����=��� � i 	�������	 B�����+	�,	 �.# )������UL T ,M�����0;4�	O Y�����0 ��������<4�	 M�����F�+  )������]�
�C7#

Y��0 �����<4�	 G��� ����\ )��!+	�,	 _�v��	���2	  )��'�4,	 )��Fw 	�,	. #�	���,	 ����D R#���7w R�.·
��[�	 ¹ )�����:	 -���
w�	 .L qp������	 �.���' ���!= )��K� . ,)���* 	��	 )��!+	�/*�� -���

 -�=����Po	 B���+	�
 _���84C7 �T )����UL J9���l.L. ,)���!���
 )������2 �z����� ����
 bF����!� b���4�	
� )���������:	 Gp	��������	 )�����!+	�
 )�������  �������]� �L M�����v�\ M������0;4�	 - 	³������
 Y�����0 �pN������*

 ������m	 - 	³�����, )����!���
 )�����2�P' -	S �����/!�	 V����7�\ B����
 ��!�����7 b����4�	 -	A	����+`	.
 M�v4���P� &����9=	 )����]�
�C7���= G���P4�. R����7�I	 �����m	 - 	³����, )���!+	�,	 )�v��	����2

�P�*� )0�C4,	 1�]"�	. -	��@4*� )=�v42N	 )0².#a  
NKNKNI<�^ŠËÖ]æ<�ÇÖ]<…ç‘<‚ÏÃi<íãq]çÚ<îÊ<îq…^¤]<Äq]†¹]<…æ�V< <

 ���������4�	. -��������*/!�	 ��������!� �������0 )�������"�F ?������� ��������  �������
 	�0 ���������W �L Z������"N
 R���7�+ 1�]��"L -���+.L ����!+	�,	 ������<7 %. ���8D ���
 R#���+�
 ���]� % b+�����C]4�	

0;4*���������P��	. M�����������:	 #����������`	. j�	#~ P�.����������
�	 �����������1 	���� ,���������� )�����2	�# J�����'�D	 Z
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١٤١  

(Phil more &Michael, 2005)  ���/!��= )�K�m	 G�4\��!
 R#��7H= ���!+	�,	 ����7 �L
 )���*
�
 ����/0 |����\ n����W��. ,)����C�,	 �7����!,	 ^����8�f= ,-����
�*!,	 �����+���C]�. _�����	#T.

7�����.)��/p;
 R����6= G����*0 � 	³`	. G�8, ���
 R�	#`	 )
;��2 ���
 V���94�	.  1;�� 
 )�����#L B�����������5��� �����0 )�����\��, ��	 M����2�o	 �	�X4����2	. ,R�����8�. )!����2	. R������6=  B����


)��!+	�,	 )���*/0 RA����� ���
 ���7H7 ���D ~����	 b��C�,	 Z��[�	 B��+	�,	 ��X4��P7 �L )���F�]
T a
 )�2	�# J�'�D	 >�� L )��'�F ��
.(Mckee, 2006)  ��8C4*� )��*=���	 ���0 �µC0 1�� #T

Y��0 )��C�!�	 �����4 	 1;��  ���
 )��!+	�,	 -	A	���+T ¹ �;��0`	 ����0. ,bp	���[0 u���2L 
 M�������2L ������@�. ,)����!+	�,	 -	A	�����+T J�����D�� ������@� B����
 ,�.H����X,	 #�����+ �����0 V8����P,	
 b�4�	. ��XC�,	 ���m	 -	S -�=��Po	 ��!= ����4 	 ,)�=��P�	 -	�C�P�	 �0 )!+	�,	

�@6�	 -�=�Po	 �!= ��84 	. R#�0 �
���4 	 G47 NM�0;� Y�0 >��4{ c�=� b�4�	 R a
. J����.�C� )���2	�#(Carpenter, 2007) L bC
�����	 n���6!�	 -����P*+ �����brainstorming 

 ������T ����"L b��4�	. )��!+	�,	 V��7���SAS 99  OT 3��* . ?��@�	 Y��0 G�
���]'T Y��0L _��y
 R#���+ -	S ���eL NT -���P*I	 d���
 ���
 ����+�4FT G4��7 b��4�	 ����]\�	 #���0 �����XF	 G����=

 OT >#������7 ������� R������7�+ �������]\L �������4FT OT >#�������. )�����!���
 )������*/0 )������*0�\. RA�������� R#������7w
)!+	�,	a  

NKOI�îq…^¤]æ�î×}]‚Ö]�Äq]†¹]�°e��…]æ�ù]�Üé¿ßi�Ý‚Â� �

 )��2	�# J�����	(Gramling, 2003) .(Haron, et. al., 2004)  )�����!\ R#���7w Y��0
 d�.#. Y 	�����	 B���+	�,	 ����/0 Y���0 b+�����m	 B���+	�,	 #c4���0	 ����C0 )����+��m	 )���!+	�,	

,	 -�
�*!,�= }8��,	 B��4�P7 &��' ���C0 ��7��4�	. ?�@�	 -N��' B�C
. ?@���= )�*!4
 B�C
 ¹ )����[,	 _�C]/7 O��4��=. ?�@�	 ���m )�8�P
 -��E';
 �\��� Y 	��	 B+	�,	

 ����lL ���]�. n��7H,	 O���:	 ���7��4�	 ����[4�	.(Haron, et. al., 2004)  �����D R�.·
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 n���D�4� b��4�	. Y 	����	 B��+	�,	 ����/0 R#���+ G�����4= B��+	�,	 _����A���. _4�0���l�
 Y��0
_�����*/0.a  )�����Q'�8�	 �������4!�.L B�����+	�/*� ������
�]�	 �������/0# �������*!�	 R�	#`	 -�������WL c�����*� _�����y

 )�����/EC,	 �������!
 ������6� b�����4�	 )�����*'�,	 d�7��������� � )������Q�	 -#	w c�����*� _�;�4�����2	. Y 	�������	
 -N���������	. )������+��m	 M�������],	 ������
 �������C0 R�#������6�	 )�����!+	�,	 �7��������� Y�����0 V7������64*�

)��.��	a  
NKPI�‚Âíé×ÛÂ�ì�çœ�Ý^Ûjâ÷]�Ý�íÃq]†¹]V�� �

���2	���	 -#����!�)����*/!� R#����I	 ����!8= J���/4
	 j���4�	 -� Y���0 )���!+	�,	  ����eL �����840	
 M����P' ������C�= c�����\ -�����2	���	 Z����*� J/����P�F	 �����D. ,)�������:	 -�����
w�	 ^�����D�� M8����P,	

���P�p� g7�4��P
 ����C�\ )��!+	�,	 R#���+ -�7�4��P
 3��9��	 ~�4��P
 i��0 R#���I	 ���U g
.Y���0 R#����I	 )���!+	�,	 M���4]
 ~�4���P
 a �L )���Q'�8�	 �����4!�. 1����$ � -N����$ R����0 �����C


 ~���	. H��/4�	 �����
 b�
 -N�v,	 d�
 �'L. ��C0 &7�o	 �]/7 R#�I	 )!+	�
 �7���
A;���/!�	 #�!����2T �����
 OT A;����/!�	 A����l�T V�����§ ~�����	 ������h	 ���� »@7 a ¹ H�����/4�	 n����K��.

 )����Cz��	 Hp	����I	 ����
 #����0 �f���\ )����*/0 -�9*����6
 ����Q
 �����@�	 	����h -����K� )����/�*D`	.
MBNQA)��¶�  RHp������+ j�����
.�R#������v*� �7�������*= �C�����x j�����4�	.q  )�����
�]o	 ������8D ������
 ��7�C�����2

*� )������]7�
�	�������[ 1������$ � H������x V������{ j�����4�	 )������]7�
�	 R������94,	 -������7N���= R#������+�,	 -��
 RHp�+. ,��/!�	 �l� i0 1�6o�= R#�I	�R#��v*� �C�/7# ��[*� qC�x )��F�=�7 j�
.��� -�

Y��0 H����� j��4�	  M��� �����*0 1���69*�. )�p���6'`	 R#���+ )��8D	�
L��[�	 ������ �� B��l�= )��
 RHp���+. ,M7����4�	. ,����/!�	 ���l� ,g*
���!�	 ,����*!�	 R�	#`	 �/��[� R#���I	 g��P94� �
	���=

�R#�������v*� ¼.�.�	 �S�������/C�	 � ��������]\�	 g������= B������/£. ��������@�	 -	�������� qC������x RHp�������+ j������
.
g4�=����P�	 g�Hp����v*� )���2�2�	 a ����C0 H����/4�	 n���D�47 NL M���� R#����I	 )���!+	�
 �	������.

                                                 
(1)  MBNQA= Standards Malcolm Baldrige National Quality Award. 
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١٤٣  

 �7���D ,)��D; �	 ,)��0c4+N	 ,)����:	 b'	�C�	 ����L ��840N	 � � <7 cFT. R#�I	 �	�
L
 )����8�	(Edgeman 2000:16; Garvere & Isaksson, 2001:13; Boyes et al., 

2004:847) ����$ �����
 ����� � �N�����$ �����
��840�= )�����+�4F`	 Z�������. R#�����I	 )����!+	�
 �7������� -N�
[�	 �f\ ���*0 �A�C= j4�	.� ,���]
`	 ���D ��Q
�	 ��9C�	 Y�0 ��
#�	�
 �	�X4�2	 1.�{ -���

R�	#`	 V�����7�\ )�����v�C
. )�p������6'`	 -�������C�4�	 V�����7�z �����0 G4�����7 ������
 R#������0 	�����
. a g�����= ������
.
 �	�X4�����2	 �����
 R#������I	 )����!+	�
 �7�������� ¹ G
�����P� j�����4�	 -N�����v,	�������	 ��*����2L ¿ cv������2 ,

(Senapati, 2004:685, Hines et. al., 2004:998) R#��I	 )�!+	�
 1��$ OT )\��l`�= ,� 
 ���Wq����6,	 ��9��KL d���£ R#���v*� �
���[�	 � ���,	�a#a,���/� V���\��  ¡¡Á, #a 1#���0

,>.	«[�	 ¶¥¥¦�a  
NKQI�l^Ò†�×Ö�íéÂ^Ûjq÷]�íéÖçòŠ¹]æ�íéÎø}ù]�gÞ]ç¢^e�Ý]ˆjÖ÷]�ÌÃ•V� �

 )��2	�# J���.�C�(Jackling et. al., 2007) .�Ash bough, 2004 �.�2005 
Brain, � )�������:	 -	�������eN	 g����= )����K� . ��	 )����C�,	 _����+	�� b����4�	 )�����D; �	 �7��������	

 )�2	�# J�!+�L. � 	� ��
 -���W b4�	 R�8]�	�Ash bough, 2004 � )��D; �	 )�
w�	
	���0T ���0 )�����P,	 ����*!�	 R�	#`	 B��
 -�=���Po	 B��+	�
 �.����� OT ¹ )�����:	 Gp	�����	 #

 Y��0 ��8*��2 ����L ���D )���D; �	 M��F 	�I	 n!��l �L Y��0 )�=���P�	 -���2	���	 J�����	 g��'
 ������\. ��9���l	. ������ ����
 ����
. b���C�,	 G���]9*� _4���2���. g!+	����,	 1;�4���2	. )�0����l�


 )2	����2005 Brain, � J�'�D	 	���. �.��F	 )��³ )�
wL ¹(Jackling et. al., 2007) 
��/!� �L R�.· )��\�!,	 �7����4� Z���S. -���!
�I	 ¹ g�/7#�����	 B��
 )���C�,	 -�����h	 �

�	 ��*P�	.D; j � g82�9/*� �/!�	 1�$a  

= �c4����
N	 #	#H����7 �L B����D�4,	 �����
 _����yL )����Q'�8�	 �����4!�.)����!+	�/  )�����0c4+N	 )��������P,	
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���[*��-��� �CSR��¶� � ����
��<� R#����7w.  )���v�4F %����!�	 A����9yL B�����,	 -	������4*� ¹ R�/4���P
. gF	������	 R#����7w ����!= )���K�  R����7�+ qp	����� �	����KT M���P= )�����.��	 -�����D���N	. �����o	

 ��F���������D �����������W . ����������:	 1����������4'N	 -����������*/0�Sarbanes-Oxley�  )�A���������P/= ����������m	.
��[�	� -������� �7���!
 �����W. ����C
 R���7�+ )��7�	#T G��EF : -	�	����KT�ISO 26000�  �7���!,

CSRMS a �c�p	# )�A��P,	 �����L. V�7�z ��0 &7��94�	 )���' ¹ (AA 1000)a(Stimson, 

2005:25) � � ���������\ g������P94�	. �7��������4�	 �������]/7 j������4�	 -�0�������l�,	 �������
. : ��������zT �\��������
,)��!+	�  �L _y<��" ���
 ~����	. -����r*� )���0c4+N	 )������P,	 >���
 u������ A	#�	 g��P{

 A;�/!�	 AN. ��
 ��7H7(Girod & Brayne, 2003:2; Idown & Towler 2004:424) a
�\L G��0# Y��0 1���6o	. ,g
�X4��P,	 -���0�/$ ���l� M��P�.�����
 ���������/4v,	 ����������-�!a 

Jie et. al, 2010:129) �OT  g�W�����,	 M����
 	�
 g����P{. )�����/C�. n�����W�� M����F�+
#�����v*� �/4����P,	 g����P94�	. �������*!\ �7#�����+�,	R  )�����+�4F`	.�Rohitratana, 2002:62 �

�	. )���:	 �z�X,	 MC£.)�0c4+N	. )�D;   
(Moir., 2001:17, Capaldi, 2005: 411). 

NKRI�íé×}]‚Ö]�íe^Î†Ö]�Ù^¥�»�Üé×‰�ØÓ�e�íÛÒç£]�l^éÖa�ØéÃËi�Ý‚Â��^ŠËÖ]�î×ÂV� �

Y�����0 -�������L -������2	���	 ������
 ������7�!�	  B�����+	�
 _�����= ��������7 �L ������]/7 ~�������	 �.�������	
[�	 )/��' ��zT � -�=�Po	��	 G����� � d�.# 1;�  ��
 Z�S. -��� )��* 	��	 )�=�D�

 �L M�� )��* 	��	 )�=�D��	 ��]�
 � ���6D j'	��F ��
 G����4�	 Z�S _C0 n[]7 �D �
.
 ��C0 °;=`	 G47OT ,)/��o	 �0 )���P,	 �	�zÂ�  �7�+ M*�
 ��C�\ Z�S MF�+

 )���7�
�I	 �����6��	 M���F 	�+. )����* 	��	 )���=�D��	 )������!\ ����0 �7��4�����= V���*!47 B���+	�,	 ���

m	 �	���zÂ� �����\ ����\  )���+������L  ���Q
 �!8���	�Haidanm & Rego, 2003  �Y��0 

                                                 
(1) CSR= Corporate Social Responsibility 
(2) AA1000 =Account Ability1000 
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١٤٥  

7��������4�	 #	������0T. )������* 	��	 )�����=�D��	 )������UL )������+��m	 �	������zÂ� �������4���!\ ������0 � ������
�.#.
/�����o	j �  )���/EC,	 ����k ������� ����D b���4�	 �����=��	 R�	#T -����2���. M���0;4�	 ����
 ����o	

#�P��	 ��K �
 �
��.  4�	j )/EC,	 ��*=��� �, >.	H!�	  ¡¡¦�a  

���� �	 �!8����	 �����L c���� �Sharfman et. Al., 2009 � Y���0  )������!\ R#����7w )����UL
N	)�/��o	 ��0 g���P,	. -�=�Po	 B+	�
 g= 1�6� , ¹ 1��6�	 A	��+T M�� &��'

 )*��6�	 -	S )��
�h	 ����
�	 ¹ )��/��o	 ���0 g�����P,	. -�=���Po	 B��+	�
 g��= g
���£	
 O�����:	 �����7��4�	 )�����*/!=� ¹ c�����= #	������0T Y����0 )�����* 	��	 )�����=�D��	 ¹ ������6��	 b'	�����F Z�����S

)�������:	 Gp	�������	 � )����!+	�
 )�����*/0 |������F �����0 ������� )�*�@����[� b'	�����C� �����
�	 �����4/7 N.
)�����:	 Gp	�����	a i 	����	 B��+	�/*� )8��PC��=.  )��Q'�8�	 ����4!�L �!8��= )F�!4��2N	 G��� 	ST _��y

	#��������������" Y������������0 )������������/EC,	 1�������������6' �������������Q
 )������������Q7�o	 M���������������2�	- 	 )������������/EC,	 )��������������.��
�7�!/*��ISO��¶�  V���
 �]�[= ��/!�	 GEC� )��.# �7�!
 �
 �
��. R�	#`	 R#�+ �

��\f g���= V���\ 	�4�	 )��!+	�/= _���
��D V��7�z ����0 B��+	�,	 A	#L � )����Q�	 R#���7w _y<���" ���
 	����
 �
 ��������*m	 Y�������0 ���������D��	 )����������2 G�������� ��������
. Y�������!��	 A	#�	. )���������.��	 �7��������!,	 -��������8*�4


-�\	�9FN	.a  
NKSI�…ç’ÏÖ]��°Ãq]†¹]�íŞ‰]çe�Ý‚~jŠ¹]�íÃq]†¹]�†Ş}�tƒç´�îÊV� �

 )��2	�# -����4F	(Blay et. al., 2007) .(Allen, et. al., 2006)  ����  �S���/F
 1c����0L �z������ 1.�����C47 N ������\ g����2�c,	 M����F�+ �����
 _
	�X4����2	 ^������" G������ )����!+	�,	

����/!�	  ��c4��pN	 �z����. )�����P�	 �z���� ���Q
� . �w;4��,	 ����m	 �;��X= )��=�D��	 ���� 
 d����840	 ¹ B��+	�,	 �
�� <7 �L M��� b��4�	 ��
 	�!�	 B���� �S���/C�	 	��
 ���Q/7 N O��4��=.

 )
�0 �z�� ��C�\ ,)!+	�,	 )�*/0 }��� �C0 ��� ?�@�	 ��� . )7�	�/4�2N	 ���  ��Q

                                                 

(1) ISO= International Organization for Standardization. 
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١٤٦ 

 #�P��	.��  ��
 ��
. d���840	 ¹ B�+	�,	 �
�� <7 �L M�� O��4��=. )����:	 Gp	����	 Y�0 ����
���"L )��2	�# _����T -�(Blay et. al., 2007)  ?���@�	 ����  G������ ���C0 �L OT J���6* .

 )�����#Â� B����+	�,	 B����� �����
 �7H�����2 B�������
 >�4����P
 �����C0 )7�	�/4����2N	 ������ . #�����P��	.
)���:	 )CP�	 )7�e ��D ��C
 �7H,	 B/v= �����	. )*�4P,	a  

NKTI��Äq]†¹]�íéÖçòŠÚ�|ç•æ�Ý‚Âæ�íÃq]†¹]��è^ÃÚ�˜Ãe�îÊ�šçÛÇÖ]^ãéÊ�V� �

 ������� ¹ ���8� �]��[= G
���2 ���D ��'���l. ����0. �7���!,	 -���\;4 	 �L Z��"N
 )2	�# -��"L ��\ B+	�/*� )8PC��= �7�!,	 Z*4� � 	H�`	 R�D(Persons, 2006)  �L OT

 )�+��m	. )�* 	��	 )!+	�,	 ¹ ��6D ��C
 ��� �F;7�� ¹ )���:	 )
w�	 �.�' �8D
B+	�,	 1;�42N ���4F	.  )�=�D��	 n!�l. A;/!���= )�*7���	 _�4D;0 M8�P= b+���m	

���[�	 ����
 ����Q� ¹ )����* 	��	 )���!+	�/*� G���PD �������. )����* 	��	� �����
�	 d����
 �����. -���
 G�� ��D. b�/�EC4�	 � 	³`	 )�7��� ���0. ��F;7�� ¹ )�!+	�,	 �7�!
 ��/� OT B+��

T ¹ -;7���!4�	 d��
 J��*Qx. )�!+	�,	 )��C�
 Y�0 -;7���!� A 	��+T R���7�+ �7���!
 �	��K
) ���.��	  )!+ 	�,	 �7�!
 �
 ���� a #� �6�	  ¨��F ¹. >�� L ) ��'�F ��
.

) ����2	�# -�� ����"L (Dale &Marlin, 2002)  )����7�C]�	 �7�����!,	 g����= -�����\;4 N	 OT
 B�/v= B�+	�,	 ����7 &�' ��E�{ �Q�L )7�C]�	 �7�!,	 «4!� &�' )7H�*vF`	 �7�!,	.

� 	ST )�\����lT )���!+	�
 )����#L�	 -�������4F	 J���F������[ �����  ����
 ����7H� qp	����*�	. gF	�����*� )�
 R�.· OT )���7H�*vF`	 �7����!,	 ����[� cC����= )������:	 Gp	������	 ¹ )���7�
�+ -�����7�{ #����+.

F	 J�������F�� 	ST )�\��������lT )�������!+	�
 -	A	�+f�������= B�������+	�,	 ����������D�������[�	 -�����������4� gF	���������*� )��
qp	�*�	.a  

NKUI�‚ßÂ��fÒ�ØÓ�e�î’~�Ö]�ÜÓ£]�î×Â��^ÛjÂ÷]�íÖ�^ÃÖ]�íÛéÏÖ]�†è‚Ïi�V� �

 ��7�{. -��
w�	 ¹ Ã ���7�
�+. ����2�2	 �	�.# )��#�!�	 )/���	 G���4� �L _�\ Z"N ��
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١٤٧  

 )���2	�# J������	 �����\ -����\ 	�9FN	(Benston, 2006) .(Halderman. 2006)  �L OT
 >�4�P/*� �	��7�{. )��#�!�	 )/���	 )82�9, ����8�� �
 -A�+ �.�F	 )�³ )
wL M82

 &�������Q�	�	 b8������2�� R«������  ��XC������� &�������' G���������4�	 �������
��������[ g*�4������P,	 ���������!+	�
. )�
��6X[�	 G��]o	 Y��0 R���8� )���6= #c4��0N	.� �
�7����4� )�0���l�
 �Sc��F #���+. ����0. b

 )��2	�# J��'�D	 ���D.(Trussel and Rose, 2009)  b+S���/F �/���47 �.#H��
 ����EF
 �	#c4��0	 )���#�!�	 )��/���	 )8��2��. )���5��4�	 )���*]4�	 )8��2�� 	Sf��\ )�����:	 R	#�	 )��!�8z Y��0

 G4���7 �L Y���0 )����#�!�	 _���4/��= _���/���� G4���7 )������P��= n���647. ����+�	 ����6D ����K�	 ������
 )������P��= n��647 N. ���+�	 ���7�z ���K�	 ����� 	ST. )���5��4�	 _��4�*]4= _��C0 ����6\`	

	 1��K�	 ��
L )��#�!�	 _�4/��= _�C0 ���6\`	 G4�7 �L Y�0 )�5��4�	 _4�*]4= _/���� G47 b�4�
 -N����!/= )����!,	 )����#�!�	 ����4/��= �����/���� G4��7 g4�=����P�	 g40���/v,	 g�����
 g��= B����

)�#�!�	 ��4/�D. )�5��4�	 ��4�*]� �0 ��6\`	 G47 �L Y0 R�@4,	 G6m	a  
NKMLI�…]†Ûj‰÷]�î×Â�íÒ†�Ö]�ì…‚Î�ÜééÏi�…^éÃ¹�Üñø¹]��Æ�ÐéfŞjÖ]�V� �

 )2	�# J9l.L�Venuti, 2004� LM� _y  M�F�+ ��
 ��]8
 _�8C� ��C
 ��]7 �L
���[*� u;���\T ^����D. -Nc4���'N -�=����Po	 B���+	�
� ����7��� ����
 )8���2�C
 R����\ 1;���  )��

 )�������:	 Gp	�������	 b
�X4����P
 >������ -�����!D�4�	 R�����v\ �����P� )�����.�9/� Z�����S. ,)����!+	�,	
 ����<4�	 >�4��P, b��D�7 Z��" �\ 	���� 1���' ¹ ���]/,	 ���
 &���' )��!+	�,	 ���7���.� �	#c4��0	 

 ���# Y0_��T �C4P,	 )!+	�,	 ��[�	 R���D ��0 1�' B+	�,	 >��� � 	�/4�2`	 Y�0 )��
 ����]�. d����7��� ¹ ¾�94���7 �L )������:	 Gp	������	 #	����0T ¹ �	�/4���2`	 �����\ )���/p;
 �����0.

���k )����8��,	 B\����C,	. n������]4�	 )���F���
 ����!=)���!+	�,	 ����7��� ¹ -;7����!4�	 d� ����7�{. ,
,	 ���# ¹ ��*�,	 ^�CD`	 >�4P
)!+	�a  
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@sÛbrÛa@szj¾a@ @
@ôŠa†⁄aë@¶b¾a@†b�ÐÛa@åß@‡¨a@À@òîÜ‚a‡Ûa@òÈua‹¾a@Šë†@ @

����: 

 Z����S. R���� �	 )C���2 g���P/m	 1;���  �	����8� �	������� )����* 	��	 )���!+	�,	 -�������
 R���94,	 -��7N��	 � _½<�[F ��C
 G
��2 ~����	 g�* 	���	 g!+	��,	 B�/$ #���+ ����=

 ��0�¶¥¤¶ �	 ����,	 ��@� � t�[F �
��840	 Y0 Gp���	 )�* 	��	 )!+	�/*� ~��*�4�
9C� )���/EC,	 � )������:	 R�	#`	 B���847�����6  )������:	 -�����*/!�	 )9���K Y���0 ������<4�	 � _���
��


 ��4����P
 b/7������� t�����[F OT ,)����/EC,	 R�	#T. �7�����,	 )����
�m A������ �	. ?����@�	 M�����!�.
)/EC,	 )
�ma 

 gQ'�8�	 �'L �[7 Z�S Y0 �A�C=.�#a� ,_*�	�80 �/ ¡¡¿ :¶¶ � q8KL �D _yL
� G�����]§ j�����D; L ������/0 |������Q�
. R#������� -����������P
 g�* 	�������	 g!+	������/*��������6 G��\

A	#�	 -�7�4�����P/= A���������N	 �/������� j�����C�,	 A	#Â������ �7������!
. G���*�����2. a -�������"L c������
 -����2	���	 ����
 ����7�!�	�# a ,��������	 �����P' ¡¶¡ : ¤Á# ,a,j/����P0 �����L  ¡¡¥ :

¢ # ,a ��4��	�����80 ,�.����� �. �9����6�	 ¡¡Á :¶¥¦Y
�����[�	 )����C�
L , : ¡¡¢ � �L OT
 ��F��D �.��K ��!= �	��8� ���
c4
	 J���F ��D )��* 	��	 )!+	�,	(Sarbanes-Oxley)   )C�P�

 ¡¡   �.# ��
 )��* 	��	 )!+	�,	 �.# �7�{ _�*0 M��� ~��	. R�94,	 -�7N��	 �
 �.# OT }�\ )���:	 �z�X,	 #.�' u�2L Y0 Gp�D �z��X,	 #.��' B�� �/[7 B2.L

 >����� �	�)�*�@����[4�	 �z�����X,	. ,�	H����4�N	 �z������ � )����!+	�,	 �.# )�����*0�\ R#������7w ������k
>� L �	�zL )�L .L )/E�C,	 A 	��2 )�P��p��	 q��6,	 ��9K� )�* 	��	 a 

 )��D���N	 ���C� A�= B
 %�!�	 �
��[7 j4�	 )�';4,	. )!7Ä�	 -	�@4�	 �W �.
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)���
�!�	  R�����v4�	. )����7�!4*��-����I	�, . �����C
 M���*�47 �����' B���l. � -cEC���,	 �L ����+
����+	�
) ���P\�C
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.L � )��!+	�,	 � ����*�
 ��
 c��= _�4F���
 G��� ��
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 ��������
�!4*� G�
���������
.M����������2�	 �-���������C�4�	 �
-cEC�,	 A	#L � RA��]*� -�7�4P
 Y0L Y0 1�6o	 ��\ �
 �7H� G�
��,	., Y�!\ 

 )����C�� �	�X4���2�= ,1����Q,	 ��8���2(QFD) *���K #�����T. }=�����	 _y<���" ����
 	�����\) º#����8
 g���= 
,#�����P��	 )����9\�]
 ¹ ��8�������2L. )�����* 	��	 )����!+	�,	  ������� ������ c�����7 ������/)�����*/!�	 Z����*4� a

 R�.����� )����v�C,	 g/����� ����C0 ����
�	 Z������.(PDCA)  G����\ �\����� �L �e<���" ����
 b���4�	.
�	 )����7�	#`	 G�
������/*� q����l	.� )�����2�2 B����
 �����
�!4�	 #�����4!� % b����4�	 -cEC����/* M�������2L

)�����Q7�o	 )�����!+	�,	 (ISO)  B�����
 ������
�!4�	 B�����
 ������!= G*D<�����4� % J������	wN.Y 	�������	 B�����+	�,	 
)���/EC,	 ���� 	# ��4���P
 3X���[�a .1.����I	  G���D��¶� ���6�X*� q���l�7 �� G�
�����,	 d����h 

�
�����
 V����8�� ¹ _���/0��. Y 	�����	 B���+	�,	 ����/0 �����P� ����D ����eL )���Q'�8�	 �����4!� b���4�	 G
��:	 #�P��	 �
 �o	 )�.�� ¹ )Q7�' `	.�	#~  �� 	# )*
��[�	 R#��I	 )
�EC, V�8��

-cEC,	a  
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١٥٩  

@Þë†uIQH@@òîvèä½@òàÇa†Ûa@áîçbÐ½a@òÇìà©òîÜ�a†Ûa@òÈuaŠ½a@ @

  

��6,	  :)Q'�8�	 #	�0T �
a  
OKQKM<éßÏií<ì�ç¢]<íËé¾æ<†�ÞV< <

     TF )���C�� �����[  R#���I	 )����W.�QFD��¶� 	#L ���! ª� R G�/��64� ��X4��P� R#���I	 )�����0
 >L ���� 	# ����!���= R#����+�,	 R#����I	 �����4FT. R�	#T �����EF B���
 M���C+ OT �����8C+ g���!
 �4���C


A;/!�	 -�8*�4, ���\. )/EC
 a  

                                                 
(1)  QFD = Quality Function Deployment. 

ˆÛa@âìèÐ½að@@ánî�
éäîàšm@@òÈuaŠ½a

òîÜ�a†Ûa@ @
âìèÐ½a@aˆç@´àšm@åß@āŠÌÛa@ @

QDF  
R#�I	 B7w��. rF 

 − �C!��= �/7)���/[�	 R�]\ Y0 ���<4*� )
w;�	 Æa  

 R�.#PDCA 

 − 4�	 -cEC,	 Z*4� ���C4�	 )�*/0 �0 Vp��' �\��j  �7�!
 B
 �
�!4�	 #�4!� %
L .L )�* 	��	 )!+	�,	~ )*
�[�	 R#�I	 V��94� ��� )��.# �7�!
a 

 − 4�	 -cEC,	 -	«  ��Kj ´��. �7�!,	 �
 �Q�L .L �'	. �´�� �!���= �
� ���[
 ���C4�	a  

)7�	�]4�	 -��*o	  
 − L )F�C0~ )!+	�,	 )�*/!� �P*P� � � 	# )*P*P
 )*'�
 �� A��0T jC!/=

 -��*/!�	 )!+	�
 _!
 ��P7 �� #�� �	�C0 )7��*�4�	 )�* 	��	 )!+	�,	 )�*/0
��C
 A	H+L .L �]� )�[y�	.�a  

G*!4�	 bC9C
  
 − G*!4�	 -��*/0 ���P�a 
 − . R«m	 R#�7wR�	#±� )�2�2�	 G�
��,	 ����Ta 
 − �
�[�	 ���C4�	 � )D�@4P,	 )�C
H�	 R���	 �� a  

 R���,	 )7�@4�	 )�*'
)�8*P�	  

 −  S��	. J��{ R#�[C,	 �	�
�	 �L �
 ��<4�	 V�{ j4�	 )=�D��	 -���� �\��
R�.¯�	 �C0 )*=��,	 -	A	�+T a  
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١٦٠ 

 ��0 )�C�4�	 d�
 G7��� G� ���.�¶¥¿¿�  V7�z �0(Yoji Akao)  ��� »0 >���	.
�F )����C�������[  R#����I	 )�����W.QFD� Y���0 T ����e� R#����I	 G�/���6� �7�����4� )*����2. .L )����7�z

 ���k ���	SA��l�T  t���F. �	��
� A;�/!�	 M����
 )���� G�� ��
. A;�/!�	 -��8*�4

������4F`	 �����'	�
 B������ ¹ ��������8�� �c����l Z������=. R#�����v*� )�����P�p�� (Andrew & 

Kemper, 2008:127; Akao, 1990:2),  R#��I	 ���EF G�/6� Y0 �0�P� )�C�4�	 d�
.
)
�  .L )!*2 �4C,	 ��� A	�2 g!
 �4C, A;/!�	 -�8*�4
 )�8*� u�2L Y0,  �4C7.

 V����8�� ���0LF R	#�����[  �4C,����= }8������ ����p 	�\ )��*� R#����I	 )�����W.L ,)����*/!�	 ..L  )���/EC,�=
�]�a  �]/7.�h��T  ��	¸:  

****    \\\\)2�/*
 �p	�)2�/*
 �p	�)2�/*
 �p	�)2�/*
 �p	� aa aa aa aaQ/4�.Q/4�.Q/4�.Q/4�.� �� �� �� �:::: 

- c�/�����64�	 -	�������@� ���������-  )�����E9*�	 � �������{ j�����4�	 Z�����*� c������2N )������2�Ch	
R��� �	 L j��C!7 ���� ,|���P�	 � �4��C,	 ����z ���!= .L -;]��[
 ���
 ���]� ����D ���D
G7��4�	a 

- DL ������E4F	 J����D.������6 `	 �����'	�
 B������ � ¨*����2 V\������ �����0 �������F ~#�����7 ������4FT O
�4C,	 �7���. G�/6� JD. � ~�
�+ ����,  �
. G7���4� �w;��	 J�D��	 G�

 �7�+ �4C
OT  �7��� R�.# jC!7 �� ,|�P�	L^²a 

-  H7H!�#�+)���,	 �4C,	 R#�+ gP{ G� �
. ,G�/64�	 Ra 

- `	. G�/64�	 n���]� ��*�� ��
 ���\L B�C�6� V�7�z ��0 Z��S. ,�c��	. ��4F
 R�,	O.�	a 

- N	 Y0 �p�!�	 1�!
 ^����	 G� �
. )�D�P�	 )6o	 R#�7w�cQ42a  
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١٦١  

****    )2�/*
 �� �p	�\)2�/*
 �� �p	�\)2�/*
 �� �p	�\)2�/*
 �� �p	�\     aa aa aa aa� �Q/4�.� �Q/4�.� �Q/4�.� �Q/4�.::::        

- )�*/!�	. �4C,	 �7���. G�/6� )�*/0 gP{. V����  ��!
a  

- ��\L R#�+ }��� � )/�D -	S )��[
. )*
�" )�C\ )\�!
 R�0�D �\��a  

-  3p�����6 . G�/����64�	 )����*'�
 � A;����/!�	 -�����8*�4
 g����= ¨F�����v4�	. V�����PC4�	
)�';�	 �'	�,	 � �4C,	a  

- �\�� Tnp�W��	 g=. �/l -N�6�N	. V7���	 �/0 H7H!� B
 �/0 ��za  

- ������P\�C4�	 B������l��	 g������P{. �������7�{� g������P{. ,)�������!+�,	 )������F���,	 V������7�z �������0 j
�8�4P,	 -�v4C,a  

- A;/!�	 �l� R#�7wa �#a80 ��Q7T� #�h	~,  ¡¡À :Á¶�  

�C�4�	 �/!�.) C
 ���*0 V*�7 )*P*P4
. )���44
 -�\��6
 �7��� 1;  �
 1w�
R#��������I	 (HOQ)�¶�, . �\��������7 B=��������44�	. ��������P*P4�	 	��������
1���������4F	  GE4�������C
R#��������v*�  )��������8*4�

 -����*/!�	. -���v4C,	 ¹ A;��/!�	 -���+��4'	)���+�4F`	  ¹ b��4'��o	 -N� j��4�	 M��*�4�
 Y�0L -�7�4�P
 ��
�D#) �=�*�,	 ���K��4�	) #��[C,	.R (Akao, 1998:3; Abd et. al., 

2003)   
�!= >��7.� gQ'��8�	(Andrew & Kemper, 2008: 127; Herzwurm & 

Schockert, 2003) 	 g�= �
 �L ��
 )�!D�4,	 ��p 	����	�X4�2	 F )��C�����[  R#��I	 )���W.
 1�$ ��* 	��	 )!+	�,	) #�P��	 )9\�],  �� ��2��D ��  �]/7L� ��Q/4� � : ,R#��I	 g�P{

 ,)���8*�4
 R����7�+ -�C����P{. -;7����!� ����/!� �w;����	 J���D��	 ����
 ����o	 -;���K. #�����T
 g������= )�����7�DR�	#`	 )������F�]
T.  )9*������6,	 ��9������KL g�����=. q�9������K �]�����[= GEC�������	 ���������C�

                                                 
(1111) HoQ= Houses of Quality. 
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١٦٢ 

�������/!�	 )���������= ¹ 1c������� »!�	 H���������{ �	�������� L. G��������8*�4
.a .>��������� �. _�������yL )�������Q'�8�	 �	���������
 � ��
�X4���2	����* 	��	 )���!+	�,	) ���+�' �����C
 ����E7)  Y���0 -;7����!4�	 ����!= A 	����+T OT

F )���C������[ /4� Z���S. R#���I	 )����W. R#���7H�. )9*��6,	 ��9��KL ���
 B��2.L )���p�z ����Q
 R�	#T ���+�4{ b4�	 -;7�!4�	. -	��@4�	 ¹ )F.�,	 ,)�/EC,	 ���4��=. _�Ff\ V��8�� ��C0

7 )���C�4�	 d���
M��*�4 	� -�\����6
 �;��� �7����� ���
�1w���C
 �R#���v*� . � q���4� j��4�	
 �][�	 GD� ��4�	�¶a�  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 GD� �][�	�¶� V�8��  R#�I	 )��W. rF )�C���QFD� )�* 	��	 )!+	�,	 ¹  

��6,	 :)Q'�8�	 #	�0T �
a  

89 ا.627ت ا.23د0/ .-,+ 
  QFDن Aو?<=/ ا.>;دة 9

 CD9 EF0 يH>IDJ.ا KILM 89
 ا.OP3ء

  
 2Q-Rو /S2T.89 ا.627ت ا
ا.P+ا3X/ ا.Hا2V />IWدوار 

  29ن H0HXة
QFD 

2YIZJR EF0 لH3P.ت ا
 2DY\ /7I]P.27ب اSأ

 :P+ا2YJ`6./3Xرات ا
 ا.P;ردc0، ا.OP3ء،

c>=?;P.ا، ،/d>Y.ا /R;L7.ا، 
J<P.اeP  

 
 

QFD 
 
 

 />-Df
 +,g

و?<=/ 
  ا.>;دة

  
  
 
 

  ا.P[=;9/ ا.I. />g2h>;دة
 E>P]fQFD ا.iJ-P:ا.H>IDJي

ا.P+ا3X/ ا.HاIW</ :ا.H3Pل
  HTJj2VQFDام أIj;ب

 

  :ا.P[=;9/ ا.I. /h.2h>;دة
 IP`QFD</ ا.>;دة:ا.H>IDJي

  QFDا.l>=-J وا.Q-P></:ا.H3Pل
 /h0H7.ا m>.2jn2V /3Xا+PI. 

 

 :I. 8>;دةا.P[=;9/ اnو.
 R QFD;اS=2ت ا.iJ-P :ا.H>IDJي

QFDلH3P.2دئ :اYR /3Xا+P.ا
/>IWاH.ا 

 

 ا.2X+TPت ا.DJ-</ ا.OWHPت
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١٦٣  

OKQKN<ì…æ�<<(PDCA)V< <

 R�.#(PDCA) �¶�a  ��!�.L�.# G2�= ����R (Deming)  R�.# .L(Shewhart) 

���
 �!ª�. �� 2�2L ��� L �L Y0 )�2�2�	 ���]\ H���. ,R�	#`	 G�
��
 �
~  ^.r


�@=. t�[F .L  B�=�L 1;�  �
 RA���]= �	�� ª7 �L �]/7 Gvo	 .L ^�C�	 �0 �EC�	
 b
. )�[�yL .L -	�� O�4��� :� }� ��  ��F��  39\	�� � »µ�� (Act- check- Do- 

Plan)  �/7 �L M� ���C4�	 #�6= t�[F >L �L Y0 �/4!� )�v�C,	 d�
 ¹ R��  �]\
+	�
. _69\ G47. ���C4�	 G� �N.L }��X4��= .L -�\	�9FN	 Y0 ��D�*� _4!T )�F�]


gP94�	 a4��=.��  �µ4�	 ¸<7T�	 ¹ gP94�	 .L �	�9FN	 	�
 q�964= �
 A	#
R�.��	 d�h ���\. ���8P
 _� }�X/*� ���C4�	.a  

(Genserikl et al., 2011:1241, Michiya et al., 2010: 2 ). 
���	 �
 �=;\ ,��*2�	 Z�S V�8�� �]/7 b4'. g*
�!�	 M7��4= �� M7���.

 #��P��	 )9\�], �/4P,	 gP94�	 �	��42	. V7�\ � 	# �/!�	 Y0 Y 	��	 B+	�,	
_�+;0. _\��[4�	 )*'�
 �C0 nD�4�	 ��0. )/EC,	 � 	# )!+	�,	 )�*/!� _p	#L �C0a 

�.��	 q�l�� �]/7.R 4�	 �][��=�� GD�� :�  

                                                 
(1) PDCA = Plan-Do-Check-Act Cycle. 
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