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lzvod

U ovom radu definisan je problem razvoja usluge u skladu sa zahtevima korisnika. U tu
svrhu, kori$¢ena je QFD metoda kao alat za razvoj usluge DLS platforme u skladu sa
zahtevima buducih korisnika. S obzirom da zahtevi korisnika igraju znacajnu ulogu u
procesu razvoja novih usluga, QFD metoda predstavlja koristan alat u procesu razvoja
proizvoda/usluga. Implementacija QFD metode je znacajna u ranim fazama projektovanja
jer obezbeduje sistematski pristup zadovoljavanju zahteva korisnika. Adekvatna primena
QFD metode pomaze kompanijama da sluSaju glas korisnika. Samim tim, kompanije
uspevaju da efikasnije projektuju nove usluge, kao i da poboljsaju postojece. Cilj ove
studije je da se poveca kvalitet usluge koju pruza DLS platforma kao i zadovoljstvo
korisnika integrisanjem njihovih zahteva i usluge DLS platforme.

Kljuéne reci: \mplementacija funkcije kvaliteta (QFD), Sistem ucenja na daljinu (DLS),
Kontrola kvaliteta usluga, Zahtevi korisnika, Zadovoljenje korisnika

1. UvOD

Doba takozvane revolucije 4.0 donelo je pregrst promena primenom digitalizacije ako ne u
svim onda gotovo u vecini aspekata poslovanja. Time se drasticno preoblikovalo trziste 1
drustvo, kao i odnos izmedu kompanija sa jedne strane i korisnika sa druge strane.
Kompanije se susreéu sa novim izazovima u pogledu odabira segmenta trziSta - ciljne
grupe kao i zahteva samih korisnika. Izbor i evaluacija trziSnog segmenta igraju vaznu
ulogu u povecanju konkurentnosti kompanije (Dat et al., 2015). Kako bi se konkurentska
prednost odrzala u upotrebu je stavljena QFD metoda (engl. Quality Function
Deployment), kojom se mogu identifikovati svi zahtevi buducih trzista (Ju & Sohn, 2015).
Kao takva, QFD metoda je naSla primenu u ocenjivanju razli¢itih trzisnih segmenata, kako
proizvodnih tako i usluznih, prilikom kog se u obzir uzimaju mnogi potencijalni kriterijumi
kao i1 donosioci odluka (Dat et al., 2015). Tokom protekle tri decenije sektor usluga,
posebno deo gde se primenjuju nove informacione tehnologije, postao je dominantan
element ekonomije, gde je kvalitet usluga preduslov za uspeh i opstanak u danasnjem
konkurentnom okruzenju (Chen & Chou, 2011). S obzirom da QFD metoda nije korisna
samo u tradicionalnom kvalitetu proizvoda i usluga, ve¢ i u tehnoloskom aspektu, ona se
moze primeniti i za procenu tehnologije, kao 1 na buduce strategije upravljanja (Ju &
Sohn, 2015).

Samo prosirenje usluznog sektora i uvodenje novih tehnologija dovelo je do stvaranja
novih vidova poslovanja, pre svega formiranjem razli¢itih platformi. Kombinacija
platformi, kao alata usluznog sektora, i potreba korisnika za licnim usavrSavanjem i
edukacijom, formirala je novi edukativni pristup koji podrazumeva mobilno ucenje. Za
razliku od ostalih razvijenih zemalja, u nasoj zemlji mobilno ucenje putem platformi do
skora nije bilo u tolikoj meri razvijeno, medutim njegov rast u poslednjih par godina je vise
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nego primetan. Kao odgovor na pomenutu situaciju, formiran je novi vid poslovanja putem
DLS (engl. Distance Learning System) platforme, koji je spojio razvoj novih tehnologija i
znanja. Digitalne platforme se mogu definisati kao platforme zasnovane na softveru
kreirane pomocu prosirivog koda softvera zasnovanog sistema koji obezbeduje osnovnu
funkcionalnost koja se deli od strane modula sa kojima interoperise i interfejsa preko kojih
interoperiraju (Pierluigi & Giustina, 2018).

Mozemo slobodno re¢i da je QFD prihvaceni alat koji se koristi za dizajniranje proizvoda i
usluga koje pokrecu potrosaci (Moghimia et al., 2017; Wua et al., 2018). Akao objaSnjava
QFD kao “Metod koji uspostavlja kvalitet dizajna kroz prevodenje zahteva kupaca u
atribute dizajna i vaznim garancijama kvaliteta da se koristi tokom celog proizvodnog
procesa”. Ovaj metod prenosi ocekivane Zzelje u kvalitativne karakteristike 1 stvara
sistematski razvoj koriste¢i odnose izmedu potreba klijenata i tehnicke karakteristike
(Moghimia et al., 2017). Kao takav, metod je primenjen za efikasnu integraciju zelja i
oc¢ekivanja buducih korisnika sa DLS platformom u cilju formiranja §to bolje usluge. Kako
bi se Sto bolje sagledale Zelje korisnika, primenjen je jedan od proizvoda QFD-a, “kuca
kvaliteta”, koja omogucava brzu vizuelnu sliku poredenja ,,Sta klijenti zele* nasuprot ,.kako
dobavlja¢i mogu da im daju” (Chou, 2004).

2. TEORIJSKO-METODOLOSKE POSTAVKE RADA
2.1. Tok istrazivanja i metodoloSka zasnovanost

U ovom istrazivanju primenjena je prva kuca kvaliteta kao segment QFD metode, kako bi
se Sto bolje sagledale Zelje bududih korisnika i integrisale sa radom DLS platforme. Samo
istrazivanje razvijeno je u nekoliko osnovnih koraka, koji sistemati¢no opisuju tok primene
predo¢ene metode. Sematski prikaz istrazivactkog toka data je na Slici 1.

‘ Definisanje eilja ili problema ‘
¥
Faza 1. Priprema i ‘ Ispitivanje potencijalaih buduéih korisnika |
prikupljanje podataka ¥
ittt TTTTTTTT oo mmmEEE OPRAAAAAIEEOTTITTITITITITITITITTT |
i | Literatura | i
i

‘ Obrada ocena zelja korisnika ‘

Faza 2. Formiranje ¥
prve kuée kvaliteta Integracija Zelja koriznika i platforme
putem prve kuce kvaliteta

Analiza

‘ Kraj ‘

Slika 1. Faze primene prve kuce kvaliteta

Primena prve kuce kvaliteta kao dela QFD metode bazirana je na prethodno proucavanim
radovima sli¢ne tematike. Naime prva kuca kvaliteta kao deo QFD metode je sistematsko,
korisni¢ki vodeno osiguranje kvaliteta, a samim tim i metod poboljSanja koji se fokusira na
zadovoljenje zahteva korisnika (Na et al., 2012).
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Pregled istrazivanja autora koji su se bavili slicnom metodologijom primenjenom u ovom
istrazivanju i na ¢ijim osnovama je i baziran ovaj rad dat je u Tabeli 1.

Tabela 1. Studije na kojima je bazirana i primenjena QFD metoda

Prlmenjer)g Autor i godina Oblast istrazivanja
metodologija
QFD Wang, Lee & Amy Trappey, (2017) Dizajn usluga
. . Studija slucaja ketering
QFD Xin, Lei &Meng, (2017) usluge zeleznicke stanice
QFD Chowdhury &Quaddus, (2016) OdrZivi dizajn usluga
Zaim, Sevkli , Camgoz-Akdag™, Demirel, Yayla, N
QFD & Delen, (2014) Razvoj proizvoda
PoboljSanje kvaliteta
QFD Chen & Chou, (2011) usluga biblioteka
MEC-QFD Moghimi , Jusan , Izadpanah & Mahdinejad, (2017) E;)Ill);;gsanje ugostiteljskih
. . Poboljsanje kvaliteta
QFD Wu, Qomariyah , Sa & Liao, (2018) bolnickih usluga
QFD Chou, (2004) g(%elr;?nlgvallteta usluga u
QFD Na, Xiaofei, Yang & Ming, (2012) gf:g‘ig;agle usluznog

2.2. Teorijske postavke rada
2.2.1. QFD metod

QFD metoda je uvedena je u Japanu sredinom 60-ih godina proSlog veka (Djekic et al.,
2017). Profesor Akao je 1996. godine uveo QFD metod kao koncept i pristup dizajnu u
cilju razvoja novih proizvoda, kao nacin za poboljSanje dizajna proizvoda u skladu sa
potrebama i zahtevom potrosaca (Wood et al., 2016). Cilj njegovog uvodenja bio je razvoj
kvalitetnog alata koji bi obezbedio kvalitet proizvoda u svim fazama procesa razvoja
novog proizvoda (Djekic et al., 2017). Glavni cilj je zapravo da se u pocetnim fazama
dizajna izbegnu kasne modifikacije proizvoda i ograni¢ena upotreba proizvoda (Renaud et
al, 2019). QFD predstavlja metodu za dizajniranje i razvoj proizvoda uz pomo¢ koje se
ugraduju zahtevi korisnika u proces dizajniranja (Sularto et al., 2014). Dakle, QFD metoda
prevodi zahteve kupaca u projektne ciljeve i klju¢ne tacke za osiguranje kvaliteta
proizvoda u toku proizvodnje (Djekic et al., 2017). QFD se moze definisati kao
struktuirana metodologija za dizajn i razvoj proizvoda, sa svrhom da se utvrde Zelje i
potrebe potrosaca, i za sistematsku ocenu sposobnosti usluge ili proizvoda da zadovolji
zelje 1 potrebe potrosaca (Sularto et al., 2014). QFD metoda predstavlja skup tabela i
matrica za implementaciju razvoja proizvoda koji se definiSu nakon odredivanja uzro¢no-
posledi¢nih odnosa (Cardoso et al., 2015). Ova metoda je povezana sa dizajnom proizvoda,
razvojem, proizvodnjom i detaljnom procenom proizvoda (Sularto et al., 2014). Moze se
koristiti za reSavanje problema investicija, upravljanja znanjem, pruzanja usluga i
odrzivosti (Lee & Bai, 2016). Metoda QFD pomaze projektantima u strukturiranju znanja,
uzimajuci u obzir funkcije, kriterijume upotrebe i karakteristike proizvoda 1 osobine koje
treba razviti (Renaud et al, 2019). Potrosaci i njihovo iskustvo i zadovoljstvo se nalaze u
centru poslovnih strategija kompanija. Samim tim, Sto se viSe uzimaju u obzir navedene
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stavke, vece ¢e biti i zadovoljstvo potrosaca, a time i bolja pozicija kompanije na trzistu.
Svima je poznato da se lepa re¢ brzo Siri, a losa jos brze. Kako bi se sprecila losa reputacija
mora se na vreme krenuti sa planiranjem proizvoda, zadovoljenjem potreba potrosaca i
obezbedenjem kvaliteta. Ukoliko se sve odvija po planu, moze se ¢ak iskoristiti i prednost
takozvane usmene promocije, u kojoj zadovoljni potrosaci preporucuju proizvod ili uslugu
drugim potrosacima. Kao §to je ve¢ receno, da bi se poslovalo na pozitivnoj nuli ili sa
dobitkom, potrebno je da se prikupe i usvoje podaci o potrebama i zeljama kupaca. Kako
bi se prikupili podaci, neophodni za QFD metodu, najcesce se koriste ankete, intervjui ili
neposredne diskusije sa stru¢njacima (Lee & Bai, 2016). Informacije o potrebama kupaca
se mogu upotrebiti za izmenu postojecih proizvoda ili izradu novih proizvoda (Palominosa
et al., 2019). Zahtevi klijenata se zatim prevode u karakteristike kvaliteta, u svim fazama
razvoja, putem matrica tj. kuca kvaliteta (Djekic et al., 2017). Ku¢a u obliku matrice ili
kuca kvaliteta se koristi za opisivanje zelja potroSaca i tehnicke sposobnosti kompanije da
dizajnira i proizvede proizvode ili pruzi usluge po Zelji kupca (Sularto et al., 2014).
Elementi kuce kvaliteta su ,,Sta* (zahtevi ili potrebe kupaca, koji zapravo predstavljaju
trazeni kvalitet), ,kako* (tehnoloSke/tehnicke/inzenjerske karakteristike kvaliteta) 1
»koliko* (ciljne vrednosti) (Djekic et al., 2017). Postupak izrade prve kuce kvaliteta je
slede¢i (Palominosa et al., 2019):

1. Definisu se potrebe, zahtevi i ocekivanja potrosaca za koje se daju ocene relativne

vaznosti. Samim definisanjem ovih stavki se dolazi do odgovora na pitanje “*Sta?”.

2. Kompanija treba ustanoviti svoj polozaj, u odnosu na konkurenciju, u svesti

potrosaca.

3. Potrebno je odrediti karakteristike proizvoda ili usluge, sa tehnicke strane, kojima

se mogu zadovoljiti definisane potrebe, zahtevi i Zelje potroSaca. Ove karakteristike se

unose iznad glavnog dela kuce kvaliteta i daju odgovor na pitanje ‘‘kako?”.

4. Sada se utvrduje odnos izmedu tehnickih karakteristika i potreba, zahteva i1 zelja

potroSaca, tj. uticaj koji tehnicke karakteristike imaju na njihovo zadovoljenje.

5. U narednom koraku se popunjava krov Kuce kvaliteta. U ovom ‘‘krovu” se unose

ocene medusobnog uticaja navedenih tehnickih karakteristika.

6. Zatim se u donji deo kuce kvaliteta unose objektivne i relevantne mere za svaku

tehnicku tj. inZzenjersku karakteristiku.

7. Vrsi se rangiranje tehnickih karakteristika 1 na kraju svake kolone se dodaje ukupna

tezina i deli sa 100 kako bi se dobio procenat.

8. Vazno je odrediti i tehnicke performanse proizvoda konkurencije.
Medutim, nije dovoljno samo odraditi ku¢u kvaliteta, ve¢ je potrebno sva zapazanja i
zakljucke sprovesti u delo. Bez aktivnosti sprovodenja bi ¢itav navedeni proces bio
beskoristan i samo “mrtvo slovo na papiru”. Pored kuc¢e kvaliteta postoji jo§ puno tehnika
tj. alata koji se mogu koristiti za upravljanje kvalitetom. Neki od njih su (Sularto et al.,
2014):

1. Dijagram afiniteta koji predstavlja metod brainstorming-a i koji se koristi za

podsticanje kreativnog razmiSljanja. Dijagram afiniteta je veoma pogodan za

prevazilaZzenje svih prepreka nastalih zbog prethodnih neuspeha.

2. Dijagram meduzavisnosti koji sluzi za kvalitetno dokumentovanje kreativnog

procesa i objasnjavanje uzrocne veze izmedu razliitih ideja zabeleZenih na Dijagramu

afiniteta.

3. Dijagram u obliku drveta koji oslikava zadatke koje je neophodno sprovesti kako bi

se resili problemi.

4. Matri¢ni dijagram koji je koristan alat za prepoznavanje i graficku ilustraciju

odnosa izmedu odgovornosti, funkcija, duznosti itd. Matri¢ni dijagram se Cesto koristi

za Sirenje kvaliteta sa zahteva korisnika nekog proizvoda na tehnicke karakteristike tog

proizvoda, a potom i na zahteve u proizvodnji datog proizvoda.
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U ovom radu biée predstavljena samo tehnika kucéa kvaliteta i to konkretno prva kuca
kvaliteta. QFD metoda, ¢iji je jedan od alata kuca kvaliteta, ima mnogo prednosti. Glavna
prednost ovog metoda je ta Sto je usredsreden na inovaciju proizvoda i potrebe kupaca
(Djekic et al., 2017). Ostale glavne prednosti, koje ima kompanija, od koris¢enja QFD
metoda su (Sularto et al., 2014):

1. Fokusiranje na kupca putem prikupljanja informacija i povratnih informacija od
kupaca.

Ove informacije se zatim transformisu u skup specificnih zahteva klijenata.

2. Efikasno vreme. Smanjuje se vreme potrebno za razvoj proizvoda jer se paznja
usmerava na specifi¢ne i jasno definisane zahteve kupaca.

3. Orijentacija ka timskom radu. Sve odluke se donose putem konsenzusa, dubinskih
diskusija i brainstorming-a.

4. Orijentacija ka dokumentaciji sa svim podacima vezanim za postojece procese i
uporedivanje ovih podataka sa zahtevima kupaca. Ova dokumentacija se menja kad
god se odbace stare i usvoje nove informacije. Informacije, koje se odnose na
zahteve kupaca i unutradnje procese, se moraju neprestano aZurirati.

5. Dostizanje maksimalne efikasnosti. UsavrSavanje procesa koje omogucuje
prevazilazenje oCekivanja korisnika.

Medutim postoje 1 nedostaci koriS¢enja QFD-a kao Sto su: otezano tumacenje Zzelja
potrosaca, otezano definisanje odnosa izmedu trazenog kvaliteta 1 tehni¢kih osobina,
potreba timskog rada i nedostatak znanja o nacinu koris¢enja metode (Cardoso et al.,
2015). Bez obzira na ove nedostatke, koris¢enjem QFD metode se zadovoljavaju sledeca
dva bitna cilja (Renaud et al, 2019):

1. Proizvod mora biti standardizovan tj. mora biti uskladen sa kriterijumima

ergonomije, sigurnosti i kvaliteta.

2. Proizvod mora biti “Pobednik” tj. bolji od konkurenata za makar jednu vrednost.
QFD metoda se dosta primenjuje u industriji gde njena upotreba moze naglasiti bitnu
razliku izmedu uspeha i neuspeha u danasnjem veoma konkurentnom okruzenju (Wood et
al., 2016).

3. REZULTATI PRIMENE PRVE KUCE KVALITETA

Za potrebe ovog rada sprovedeno je istrazivanje, gde su podaci prikupljeni putem upitnika.
Ispitivani su potencijalni korisnici DLS platforme. Cilj upitnika bio je da prikupi zelje
korisnika tj. njihova oc¢ekivanja koja bi DLS platforma trebala da ispuni. Zahtevi korisnika
uneseni su respektivno od 1 do 10, gde su im dodeljene apsolutne i relativne ocene tj.
znacCajnosti. Znacajnost je izvrSena ocenjivanjem od 1 do 5, pri cemu zahtev ocenjen sa 1.
ima manju, a sa 5. vecu znacajnost. Tim postupkom je formiran niz faktora znacajnosti F.
Podaci su prikazani u slede¢em redosledu:
Jednostavna za upotrebu — 3.50 (apsolutna tezina), 8.14 (relativna tezina);
Brz odziv -5 (apsolutna teZina), 11.63 (relativna tezina);
Preglednost — 4 (apsolutna tezina), 9.30 (relativna tezina);
Moderan dizajn — 3 (apsolutna tezina), 6.98 (relativna tezina);
Mogucénost mobilnog uc¢enja — 4.5 (apsolutna tezina), 10.47 (relativna tezina);
Stabilna, bez prekida — 5 (apsolutna tezina), 11.63 (relativna tezina);
Zadrzavanje znanja — 5 (apsolutna tezina), 11.63 (relativna tezina);
Prihvatljive cene usluge — 5 (apsolutna teZina), 11.63 (relativna tezina);
Prilagodljiv materijal — 4 (apsolutna tezina), 9.30 (relativna tezina);

10. Stru¢ni predavaci — 4 (apsolutna tezina), 9.30 (relativna tezina).
U slede¢em koraku potrebno je uneti osobne proizvoda relevantnih za kvalitet, nakon ¢ega
je potrebno izvrsiti njihovo ocenjivanje. Sledi procena meduzavisnosti svih kombinacija

©OoNO~ LN E
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zahtev korisnika - osobina proizvoda. Meduzavisnost proizvoda prikazana je oznakom
Mi]':
M;; = 1 (A) - mala zavisnost,
M;; = 3 (0) - srednja zavisnost i
M;; = 9 (O) — velika zavisnost,
gde je:
i — broj zahteva;
J — broj osobine proizvoda.
U narednom koraku rac¢una se niz K koji sadrzi koeficijente znacajnosti osobina proizvoda
sa stanoviSta zadovoljenja zahteva korisnika:

K; = zFiMij 1)

gde je:
m — broj zahteva korisnika i niz K,..; koji sadrzi relativne koeficijente znacajnosti
osobina:
Ko = <0 —
T S @
gde je:
n- broj osobina proizvoda. Rezultati primene prve kuce kvaliteta prikazani su na
Slici 2.
U “krovu” prve kuce kvaliteta prikazana je i korelacija osobina proizvoda, gde:
++ — predstavlja jaku pozitivnu korelaciju,
+ — predstavlja pozitivnu korelaciju,
— — predstavlja negativnu korelaciju i
— — — predstavlja jaku negativnu korelaciju.

Ukoliko korelacija ne postoji, onda se ostavlja prazno polje.

U zadnjem koraku uneseni su podaci za neke od direktnih konkurenata, nakon cega je
1zvrSeno ocenjivanje znacajnosti osobina platformi, u odnosu na zahteve korisnika, skalom
od 1 do 5, pri ¢emu zahtev ocenjen sa 1 ima manju, a sa 5 vecu znacajnost. Podaci nam
ukazuju na to da je korelacija, izmedu zahteva korisnika i osobina platformi, kod
konkurenata znatno manja. Jedan od najbitnijih faktora za diverzifikaciju na trzistu jeste i
cena usluga, koja je u nasem slucaju znatno pristupacnija.
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Slika 2. Primena prve kuce kvaliteta
4. DISKUSIJA REZULTATA

Rezultati primene prve kuce kvaliteta, kao QFD metode, ukazuju na to da su u integraciji
zahteva korisnika 1 osobina platforme, odredeni sami prioriteti osobina platforme dati
slede¢im redosledom:

Veliki kapacitet servera — 307.02 (apsolutna teZina); 16.69 (relativna teZina),

Brzina servera (odziv) — 281.10 (apsolutna teZzina); 15.28 (relativna tezina),

Veliki protok — 279.12 (apsolutna teZina); 15.17 (relativna tezina),

Dobar WEB dizajn — 237.61 (apsolutna teZina); 14.87 (relativna tezina),
Multiplatformnost — 172.15 (apsolutna tezina); 9.36 (relativna teZina),

Cena usluge — 116.30 (apsolutna teZina); 6.32 (relativna tezina),

Raznovrsnost usluga — 223.26 (apsolutna tezina); 12.13 (relativna tezina),
Sertifikovani predavaci — 223.26 (apsolutna tezina); 12.13 (relativna tezina),
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U realizaciji projekta potrebno je pre svega ispuniti prva tri uslova koji su prema relativnim
tezinama od najvece znacCajnosti za kvalitet platforme.

Prva kuca kvaliteta nam takode daje uvid i u komparativnu analizu nasSe i platforma nekih
od direktnih konkurenata. Kao $to je prikazano na Slici 1, neki od konkurenata su
Akademija Oxford, Britanica Council i Engleski jezik. Uporedivanjem apsolutnih tezina
zahteva korisnika u odnosu na osobine naSe platforme, i apsolutnih teZina zahteva
korisnika u odnosu na osobine konkurentskih platforma, mozemo zakljuciti da su tezine
integrisanih zahteva nase platforme od vece znacajnosti.

5. ZAKLJUCAK

Medusobnim poredenjem zahteva korisnika i osobina platforme, dobijene su relativne
teZine osobina K., ; . Na osnovu dobijenih relativnih tezina, K, ;, definisan je redosled
osobina klju¢nih za obezbedivanje adekvatnog kvaliteta platforme. Na prvom mestu nalaze
se sledece osobine: jak server (viSe korisnika), brzina servera (odziv) i dobar protok.
Definisani redosled identifikovanih osobina ukazuje da su date tehni¢ke osobine od
kljuénog znacaja za obezbedivanje adekvatnog kvaliteta platforme. Takode, poredeci
performanse konkurenata sa naSim performansama, u komparativnoj analizi, moZemo
zakljuciti da je na$ proizvod mnogo vise prilagoden potrebama i o¢ekivanjima korisnika.
Na osnovu rezultata moze se doneti zakljuak da je QFD metoda korisna metoda za razvoj
uspeSnih  proizvoda koji su u jakoj korelaciji sa potrebama 1 ocekivanjima
kupaca/korisnika. QFD metoda moZe pomoc¢i kompanijama da poboljSaju kvalitet svojih
proizvoda kombinujuéi ih sa zahtevima kupaca, Sto moze osigurati prednost na trzistu.
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Abstract

In this paper, the problem of development of Distance Learning System (DLS) service is
defined in accordance with the user requirements. The Quality Function Deployment
(QFD) method was used as a tool for developing the DLS platform service in accordance
with the requirements of future users. QFD method is significant in the early design phases
of a new product/service development process because it provides a systematic approach to
satisfying the user's requirements. Adequate application of the QFD method helps
companies to listen to the voice of user’s requirements. Adequate application of the QFD
method helps companies to listen to the voice of the user and implement it in all
subsequently phases of development. Consequently, companies are able to design new
services more efficiently, as well as to improve existing ones. The aim of this study is to
increase the quality of service provided by the DLS platform as well as customer
satisfaction by integrating their requirements into the DLS platform service.

Keywords: Quality Function Deployment, Distance Learning System, Quality Control in
Services, User Requirements, Customer Satisfaction
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