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ــای روش طراحــی مشــتری گرا  ــته های مشــتریان، از راهکاره ــل خواس ــرای تحلی ــی ب ــی و کیف ــای کم ــتفاده از روش ه اس
بــرای درک بهتــر نیازهــای مصرف کننــدگان اســت. در ایــن مقالــه، رویکــردی روشــمند و ســاختارگرا بــرای طراحــی محصول 
متناســب بــا خواســته های مشــتری ارائــه شــده اســت کــه بــه مطالعــة نحــوۀ به کارگیــری روش کانــو، ویکــور و رگرســیون 
ــردازد.  ــتفاده کنندگان می پ ــته های اس ــول و خواس ــناختی محص ــر زیبایی ش ــان عناص ــة می ــراری رابط ــرای برق ــی ب خط
ــاب  ــی انتخ ــة مطالعات ــوان نمون ــتفاده کنندگان دارد، به عن ــترده ای از اس ــف گس ــه طی ــل اینک ــه دلی ــری ب ــودکار تحری خ
ــته بندی  ــردی دس ــانه و عملک ــتة زیبایی شناس ــایی و در دو دس ــتریان شناس ــته های مش ــا و خواس ــپس نظره ــد. س گردی
ــای  ــه ویژگی ه ــدی مشــتری ب ــر علاقه من ــده و ازنظ ــایی ش ــودکار شناس ــروش محصــول خ ــای پرف ــدا، نمونه ه ــدند. ابت ش
ظاهریشــان بــا اســتفاده از روش ویکــور رتبه بنــدی شــدند. از طرفــی، خواســته های مشــتریان خــودکار تحریــری به صــورت 
ــی،  ــیون خط ــتفاده از رگرس ــا اس ــت، ب ــد. درنهای ــدی گردیدن ــو اولویت بن ــتفاده از روش کان ــا اس ــایی و ب ــتقل شناس مس
ویژگی هایــی از محصــولات کــه بــرای مشــتریان جذاب تــر بــود، مشــخص شــده و بــا توجــه بــه اصــول طراحــی صنعتــی، 
نمونــة اولیــه محصــول طراحــی شــد. در مرحلــة بعــد، نمونــة طراحی شــده بــا محصــولات مشــابه در بــازار ازنظــر مشــتریان 

ــد. ــدگان از خــودکار طراحی شــده راضــی بودن ــد مصرف کنن ــی نشــان می ده ــن ارزیاب ــج ای ــل نتای مقایســه شــد. تحلی
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ــردی،  ــای کارب ــر جنبه ه ــلاوه ب ــتریان، ع ــروز مش ــته های ام خواس
ــزان  ــز می شــود. می ــای زیبایی شــناختی محصــول نی شــامل جنبه ه
تطابــق طراحــی ظاهــر محصــول و نیازهــای مشــتری، یکــی از 
ــد.  ــن می کن ــول را تعیی ــت محص ــزان موفقی ــه می ــت ک ــی اس عوامل
درواقــع، می تــوان گفــت مشــتری قــرن بیســت ویکم، نیازمنــد 
کالای باکیفیــت، کاربــردی و بــا طراحــی زیباســت. طراحــی درســت 
ــبب  ــی آورد و س ــم م ــتری را فراه ــت مش ــة رضای ــب، زمین و مناس
 Lee,( موفقیــت محصــول در عرصــة رقابــت تجــاری می شــود
ــتری  ــای مش ــاختن نیازه ــرو برآورده س ــدی، در گ 2007(. رضایتمن
ــدگاه مشــتری و چــه از  ــا، چــه از دی ــن نیازه ــی ای ــا تمام اســت؛ ام
ــرآوردن  ــد و چه بســا ب ــده، اهمیــت یکســانی ندارن ــدگاه تولیدکنن دی
یکــی از خواســته های مشــتری، هزینــة هنگفتــی بــر شــرکت تحمیــل 
ــه خریــد مشــتری  ــر میــزان رضایتمنــدی و اشــتیاق ب ــی ب کنــد؛ ول
ــری از  ــناخت عناص ــن رو،  ش ــد. از ای ــته باش ــی نداش ــر چندان تأثی
ــود و  ــتری ش ــت در مش ــس رضای ــدن ح ــبب به وجودآم ــه س کالا ک
ــن،  ــود. بنابرای پاســخ گوی نیازهــای او باشــد، بســیار مهــم خواهــد ب
توســعة طراحــی محصــولات بــا رویکــرد مشــتری مدار، بــه سیاســتی 
 Montigniesand( ــل شــده اســت ــرای شــرکت ها تبدی ــی ب رقابت

.)et al, 2010: 593
 بنابرایــن، طراحــان محصــول بــرای اینکه نظــر مشــتریان را جلب 
ــی از  ــد جنبه های ــد، بای ــب کنن ــد محصــول ترغی ــه خری ــان را ب و آن
کالا را شناســایی کننــد کــه دارای تأثیــر بیشــتری بــر مشــتری اســت 
ــازند  ــر س ــول پررنگ ت ــی محص ــا را در طراح ــن فاکتوره ــش ای و نق
)Li, 2012: 570(. اصــول طراحــی اجــزا در طراحــی مشــتری گرای 
ــر  ــه آفرینــش ایــده ب محصــول، مجموعــه ای از فعالیت هاســت کــه ب

ــردازد. ــای طراحــی می پ ــوآوری و محدودیت ه ــت، ن اســاس خلاقی
ــازار فــروش معقــول  از طرفــی می تــوان گفــت کالایــی کــه در ب
ــر مشــتری  و مناســبی دارد، احتمــالاً دارای فاکتورهــای تأثیرگــذار ب

مقدمه

استفاده از نظر مشتریان در طراحی1
تطابــق میــان نیازهــای مشــتریان و طراحــی محصــول، ســبب 
ــا  ــود؛ ام ــن می ش ــت کالا تأمی ــتری و موفقی ــت مش ــش رضای افزای
ــدی  ــق بیــن خواســته های مشــتری و طراحــی محصــول، فراین تطاب
ســخت و پیچیــده اســت؛ زیــرا مشــتریان معمــولاً نمی تواننــد 
Kan�( ــ ــان کنن ــود را بی ــای خ ــق نیازه ــخص و دقی ــور مش دبه ط

 .)nan, 2008, 327& Barone and et al, 2007: 691
ــتریان  ــر مش ــع آوری نظ ــرای جم ــی ب ــای گوناگون ــن، روش ه بنابرای
و تعییــن اجــزای طراحــی محصــول مطابــق بــا خواســته های 
ــتفاده از  ــال، اس ــوان مث ــه عن ــت. ب ــده  اس ــود آم ــه وج ــتریان ب مش
ــی  ــتری و بررس ــر مش ــتخراج نظ ــرای اس ــی ب ــی کانس روش مهندس
ــر  ــل ب ــگ طراحــی گوشــی موبای چگونگــی تأثیرگــذاری شــکل و رن
 Lai and et al, 2006: 260 & Huang(     روی نظــر کاربــران

ــی  ــی کانس ــتفاده از روش مهندس and et al, 2012: 574( و اس
ــه  ــی زنان ــاعت مچ ــی س ــرای طراح ــت ب ــرد کیفی ــترش عملک و گس

)طلوعــی و النچــری، 1388: 130(.

مدل کانو 2
ــتری  ــت مش ــول و رضای ــرد محص ــد عملک ــو دارای دو بع ــدل کان م
ــد  ــة رش ــه رابط ــت ک ــن اس ــدل ای ــن م ــای ای ــت. از ویژگی ه اس
رضایتمنــدی مشــتری و عملکــرد کالا خطــی در نظــر گرفتــه نشــده، 
بلکــه از نــوع درجــة دو فــرض شــده اســت. رابطــه از درجــة دو بــه 
ــع  ــوع تاب ــتری از ن ــت مش ــط رضای ــة خ ــه معادل ــت ک ــن معناس ای
درجــة دوم اســت. بــه زبــان ســاده تر، بــا بهبــود عملکــرد محصــول، 
میــزان رضایــت مشــتری تــا مــرز مشــخصی افزایــش می یابــد و بعــد 
ــان دهندۀ  ــر 1، نش ــت. تصوی ــد داش ــمگیری نخواه ــد چش از آن، رش

ــد.  ــب کن ــد کالا ترغی ــرای خری ــتریان را ب ــته مش ــه توانس ــت ک اس
ــبب  ــه س ــی ک ــا بررســی ویژگی های ــد ب ــان می توانن ــن، طراح بنابرای
ــا و  ــا نیازه ــتری ب ــازگاری بیش ــود و س ــتریان می ش ــر مش جلب نظ
خواســته های آنــان دارد، بــه طــرح اولیــه بــرای طراحــی محصــولات 
جدیــد دســت یابنــد. بــر همیــن اســاس، در ایــن مقالــه نیــز 
ــر  ــایی و ازنظ ــودکار شناس ــول خ ــروش محص ــای پرف ــدا نمونه ه ابت
ــا اســتفاده از روش  علاقه منــدی مشــتری بــه ویژگی هــای ظاهــری  ب
ویکــور رتبه بنــدی شــدند. خواســته های مشــتریان خــودکار تحریــری 
ــو  ــا اســتفاده از روش کان نیــز به صــورت مســتقل شناســایی شــد و ب
ــتفاده از رگرســیون خطــی،  ــا اس ــت، ب ــد. درنهای ــدی گردی اولویت بن
ــتریان  ــرای مش ــه ب ــازار ک ــولات ب ــک از محص ــی از هری ویژگی های
جذاب تــر بودنــد، مشــخص شــد. ســپس بــر اســاس ایــن ویژگی هــا، 

ــة محصــول طراحــی شــد. ــرای نمون ــه ب طــرح ســه بعدی اولی
نتایــج ایــن تحقیــق می توانــد عــلاوه بــر اســتخراج خواســته های 
ــت و  ــان صنع ــه صاحب ــروش، ب ــای پرف ــایی مدل ه مشــتری و شناس
طراحــان کمــک کنــد محصولاتــی طراحــی و تولیــد کننــد کــه تطابق 
ــا خواســته های مشــتری داشــته باشــد و از ایــن طریــق،  بیشــتری ب
ســود بیشــتری نصیــب خــود کننــد. روش ارائه شــده در ایــن مقالــه 
بــه طراحــان کمــک می کنــد بــا بررســی تعــداد نمونه هــای کمتــری 
از مدل هــای محصــول، اجــزای طراحــی محصــول را شناســایی کننــد. 
ــرای طراحــی اجــزا،  ــرای یافتــن نمونه هــای آزمایشــی ب همچنیــن ب
ــیون  ــور و رگرس ــای ویک ــر روش ه ــی ب ــی را مبتن ــه روش ــن مقال ای
ــان  ــه طراح ــب ک ــن ترتی ــه ای ــد؛ ب ــه می کن ــه ارائ ــی چندگان خط
ــای  ــزا و ویژگی ه ــایی و از اج ــازار را شناس ــولات ب ــة محص مجموع
ــرای طراحــی محصــول و طــرح جدیــد اســتفاده می کننــد.  آن هــا، ب
ایــن طراحــی جدیــد بــه شــکلی ارائــه می شــود کــه محدودیت هــای 
طراحــی و نیازهــای مشــتریان در انتخــاب اجــزای آن لحــاظ شــده 

اســت.
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ــت  ــدل اس ــن م ــتری در ای ــته های مش ــته بندی از خواس ــن دس ای
ــت  ــزان رضای ــودی می ــودار، محــور عم ــن نم ــی، 1387(. در ای )ملک
ــورد  ــی م ــای کیف ــة ویژگی ه ــزان ارائ ــی، می ــور افق ــتری و مح مش
ــه از  ــن نقط ــن و پایین تری ــد. بالاتری ــان می ده ــتری را نش ــر مش نظ
محــور عمــودی نمــودار، به ترتیــب نشــان دهندۀ رضایــت و نارضایتــی 
مشــتریان اســت. محــل تلاقــی محــور افقــی و عمــودی بیان کننــدۀ 
ــت و  ــر رضای ــادل ازنظ ــت تع ــتری در حال ــه مش ــت ک ــی اس جای
نارضایتــی قــرار دارد. ســمت راســت محــور افقــی، بیان کننــدۀ 
جایــی اســت کــه الــزام کیفــی مــورد نظــر به طورکامــل ارائــه شــده 
اســت و ســمت چــپ محــور افقــی، نقطــة ارائــة خدمتــی اســت کــه 
خصوصیــات کیفــی مــورد انتظــار را نــدارد و الــزام کیفــی مــورد نظــر 
ــا  ــدل ب ــن م ــت. ای ــده اس ــاظ نش ــت لح ــوان در خدم ــج عن ــه هی ب
اســتفاده از روش هــای گوناگونــی )بیشــترین تکــرار تحلیــل واریانــس 
ایــن  بــه دســته بندی خواســته های مشــتریان می پــردازد.  و...( 
مــدل، خواســته های مشــتریان را بــه چهــار دســته تقســیم می کنــد: 

ــر1،  ــی در تصوی ــط میان ــال دارد. خ ــه دنب ــتریان را ب ــی مش نارضایت
نشــان دهندۀ ایــن نــوع الزامــات اســت.

الزامــات انگیزشــی A(5(: ایــن نــوع ویژگی هــا در محصــول ســبب 
ــود؛  ــتری می ش ــتیاق در مش ــور و اش ــدن ش ــنودی و به وجودآم خش
ــوع  ــن ن ــود. ای ــتری نمی ش ــی مش ــبب نارضایت ــا س ــود آن ه ــا نب ام
نیازهــا، معمــولاً توســط مشــتریان اظهــار نمی شــود، ولــی در 
صــورت برآورده شــدن آن هــا، رضایــت مشــتری افزایــش چشــمگیری 
ــن  ــار ای ــان دهندۀ رفت ــر 1، نش ــی در تصوی ــی بالای ــد. منحن می یاب

 )Chaudha and et al ،2011:690( ــت ــات اس ــوع الزام ن
ــرآوردن  ــه ب ــی ب الزامــات بی تفــاوت I( 6(: مشــتریان علاقــة چندان
نیازهــای ایــن دســته نــدارد؛ چــه ایــن ویژگی هــا وجــود داشــته باشــد 
 )Chaudha and et al ،2011:690( و چــه وجــود نداشــته باشــد
ویژگی هــای معکــوس R(7(: نهتنهــا بــرآوردن ایــن نیازهــا باعــث 
ــار  ــس آن را انتظ ــا عک ــه آن ه ــود، بلک ــتری نمی ش ــنودی مش خش

دارنــد.
ازنظــر دکتــر کانــو، وجــود الزامــات اساســی، مزیــت رقابتــی بــرای 
ــلاش  ــردی و ت ــات عملک ــایی الزام ــد. شناس ــاد نمی کن ــازمان ایج س
در جهــت بــرآوردن آن هــا، حداقــل تلاشــی اســت کــه ســبب حفــظ 
ــایی  ــود. شناس ــازمان می ش ــی س ــت رقابت ــاری و مزی ــت تج موقعی
و  ســاده تر  اول،  دســتة  ویژگی هــای  نســبت  بــه  دســته  ایــن 
ــات  ــازمان ها در تبلیغ ــرکت ها و س ــتر ش ــرا بیش ــت؛ زی ملموس تراس
ــرار  ــته ق ــن دس ــه در ای ــی ک ــود ویژگی های ــر وج ــود ب ــاری خ تج
ــلاف  ــا برخ ــوع نیازه ــن ن ــد. ای ــرمایه گذاری می کنن ــد، س می گیرن
ــول  ــدگان محص ــط مصرف کنن ــتقیم توس ــکل مس ــه ش ــتة اول ب دس
بیــان می شــوند )رضایــی، 1384: 35(. بــرآوردن الزامــات انگیزشــی، 
باعــث خشــنودی و رضایــت در مشــتری می شــود و مزیــت رقابتــی 
 Chaudha and et al,( بــرای ســازمان بــه وجــود مــی آورد
.)2011: 690; Matzlerand and Hinterhuber,1998:30

ــل،  ــک از عوام ــرای هری ــو، ب ــدل کان ــة پرســش نامه در م در تهی
ــارۀ  ــؤالات، درب ــتة اول س ــود. در دس ــرح می ش ــه ط ــؤالاتی دوگان س
ــؤالات  ــته، س ــن دس ــه ای ــود. ب ــیده می ش ــل پرس ــر عام ــود ه وج
مثبــت گفتــه می شــود. دســتة دوم کــه نبــود عامــل را در محصــول 

تصویر 1. نمودار مدل کانو

الزامــات اساســی، الزامــات عملکــردی، الزامــات انگیزشــی و معکــوس.
الزامــات اساســی M(3(: نیازهــای اساســی بــه آن بخــش از 
خصوصیــات محصــول اطــلاق می شــود کــه در صــورت برآورده شــدن، 
ــه  ــی ک ــد داشــت؛ لیکــن در صورت ــر مشــتری خواه ــزی ب ــر ناچی اث
پاســخ کامــل بــه آنهــا داده نشــود، ســبب نارضایتــی شــدید مشــتری 
خواهــد شــد؛ چراکــه مشــتری انتظــار دارد ایــن ویژگی هــا حتمــاً در 
ــی  ــات اساســی، مشــخصة اصل محصــول وجــود داشــته باشــد. الزام
ــا از  ــاز، تنه ــن نی ــل ای ــردن کام ــت و برآورده ک ــول اس ــر محص ه
ــن  ــت ای ــود کیفی ــا بهب ــد؛ ام ــری می کن ــتری جلوگی ــی مش نارضایت
ویژگی هــا، افزایــش چندانــی در میــزان رضایتمنــدی مشــتری 
ــد و  ــی قطعی ان ــل رقابت ــا، عوام ــوع ویژگی ه ــن ن ــد. ای ایجــاد نمی کن
اگــر کامــل بــرآورده نشــوند، مشــتریان بــه هیــچ وجــه بــه محصــول 

ــد. ــد ش ــد نخواهن علاقه من
الزامــات عملکــردی O(4(: ایــن نــوع نیازمندی هــا، عمدتــاً رفتاری 
خطــی دارنــد؛ بــه ایــن معنا کــه بــا افزایش کیفیــت محصــول، رضایت 
ــن  ــای ای ــرآوردن نیازمندی ه ــد. ب ــی می یاب ــش خط ــتریان افزای مش
دســته ســبب رضایــت مشــتری می شــود و برآورده نســاختن آن هــا، 

طراحی محصول با نگرش کاربرمحور به مدل کانو و روش...

جدول 1. جدول ارزیابی پاسخ های 
پرسش نامۀ مدل کانو
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ــام دارد. ــی ن ــؤالات منف ــد، س ــی می کن بررس

 )1(         شاخص رضایتمندی

 )2(    شاخص عدم رضایتمندی
پاســخ های  فراوانــی  نشــان دهندۀ    
ــة 3  ــود از رابط ــب بهب ــبة ضری ــرای محاس ــته ها و ب ــک از دس هری

ــت. ــده اس ــتفاده ش اس
  )3(

مقادیــر مربــوط بــه پارامتــر k در جــدول 2 نشــان داده شــده اســت. 
ــرای  ــی )1 ب ــن امتیازات ــان دهندۀ میانگی ــر ، نش ــة 3، پارامت در رابط
کمتریــن درجــة اهمیــت و 5 بــرای بیشــترین درجــة اهمیــت( اســت 

کــه هــر فــرد بــه هــر خواســته داده اســت.

کننــد )Opricovic and Tzeng, 2004: 450(. ایــن روش بــرای 
ــه  ــی ک ــا در زمان ــة گزینه ه ــان مجموع ــاب از می ــدی و انتخ رتبه بن
ــئله ای در  ــری مس ــان برت ــایی و بی ــه شناس ــادر ب ــده ق تصمیم گیرن
زمــان شــروع و طراحــی آن نیســت، مناســب اســت )عطایــی، 1389: 

.)59

1. روش شناسی تحقیق
ــاختاریافته  ــی س ــودکار، از روش ــی خ ــرای طراح ــه، ب ــن مقال در ای
ــور و  ــتفاده از روش ویک ــا اس ــانه و ب ــی زیباشناس ــای طراح ــر مبن ب
ــلاش  ــش ت ــن پژوه ــت. ای ــده اس ــتفاده ش ــه اس ــیون چندگان رگرس
ــته های  ــاس خواس ــر اس ــی ب ــه طراح ــه ب ــکلی همه جانب ــه ش دارد ب
کاربــران محصــول )ازلحــاظ کارکــردی و زیبایی شناســایی( بپــردازد. 
ــی  ــر طراح ــه عناص ــت ک ــب اس ــن ترتی ــه ای ــه ب ــن مقال ــرد ای رویک
ظاهــری محصــول بــه شــکل متغیرهــای مســتقل رگرســیونی در نظــر 
گرفتــه شــده و بــا درنظرگرفتــن امتیازاتــی کــه بــرای هــر محصــول 
ــه دســت مــی آورد )خروجی هــای روش ویکــور(،  ــر ب ــدگاه کارب از دی
ــر وابســته، ســهم هریــک از اجــزا و عناصــر طراحــی  ــوان متغی به عن
محصــول را در جلب نظــر کاربــران تعییــن می کنــد. ســپس بــه 
ــده  ــای انتخاب ش ــای پارامتره ــر مبن ــدی ب ــول جدی ــی محص طراح
ــر،  ــای زی ــت ویژگی ه ــوان گف ــه می ت ــکل خلاص ــه ش ــردازد. ب می پ
مقالــة حاضــر را از مطالعــات دیگــری کــه در زمینــة طراحــی صــورت 

ــازد: ــز می س ــت، متمای ــه اس گرفت
1.درنظرگرفتــن هم زمــان معیارهــای زیبایی شناســانه وکاربــردی 

ــردی(؛ )عملک
ــا  ــودکار ب ــول خ ــی محص ــطوح طراح ــا و س ــایی فاکتوره 2. شناس

ــان؛ ــان و متخصص ــر طراح ــی نظ بررس
3. حــل مســئله بــا روش رگرســیونی کــه بــا دقــت بســیاری می توانــد 

اهمیــت هــر جــزء طراحــی را از نظــر مشــتری نشــان دهد؛
ــی  ــی نهای ــرای ارزیاب 4. اســتفاده از روش دقیــق تخصیــص خطــی ب

محصــول.
ــر 2  ــه در تصوی ــی اســت ک ــا و مراحل ــه دارای بخش ه ــن مقال ای

نشــان داده شــده اســت.

2. یافته ها
2 .1. تعیین و اولویت بندی خواسته های کاربران

نظرهــا و اولویت هــای اســتفاده کنندگان در مــورد محصــول خــودکار، 
ــا اســتفاده از تکمیــل و جمــع آوری 26  ازلحــاظ عملکــرد و ظاهــر ب
ــکایات  ــی ش ــوری و بررس ــة حض ــتریان، مصاحب ــش نامه از مش پرس
ــر  ــده لوازم التحری ــة تولیدکنن ــط کارخان ــه توس ــدگان ک مصرف کنن
ــت مشــتری کــه  ــزده اولوی ــود، گــردآوری شــد. پان ــت شــده ب دریاف
دارای بیشــترین تکــرار در پرســش نامه ها و شــکایات بــود و بــا 
توجــه بــه نظــر کارشناســان قابلیــت اجرایــی داشــت، انتخــاب شــده 
ــل  ــو تحلی ــدل کان ــة پرســش نامه م ــا اســتفاده از ســؤالات دوگان و ب
ــال  ــنی 18-35 س ــدودۀ س ــول در مح ــتری محص ــد. از 75 مش ش

  )4(
بــه ایــن ترتیــب، بــا اســتفاده از مــدل کانــو، طراحــان می تواننــد 
عوامــل رضایــت و نارضایتــی کاربــران را شناســایی کــرده و بــا تمرکــز 
ــی را طراحــی  ــر، طرح های ــت کارب ــر در کســب رضای ــل مؤث ــر عوام ب
ــت.  ــران اس ــته های کارب ــا خواس ــتر ب ــق بیش ــه دارای تطاب ــد ک کنن
ــت  ــل رضای ــد عوام ــران می توانن ــو، صنعتگ ــدل کان ــتفاه از م ــا اس ب
ــر  ــرمایه گذاری ب ــا س ــرده و ب ــایی ک ــتری را شناس ــی مش و نارضایت
ــتری در  ــت بیش ــتری، موفقی ــت مش ــب رضای ــر درکس ــل مؤث عوام
ــو  ــدل کان ــز از م ــه نی ــن مقال ــد. در ای ــب کنن ــا کس ــا رقب ــت ب رقاب
ــول  ــران محص ــته های کارب ــدی خواس ــایی و اولویت بن ــرای شناس ب

اســتفاده شــده اســت.

روش ویکور 9
ــه  ــا معیارهــای چندگان ــری ب ــرای تصمیم گی ــی ب ویکــور روشــی کمّ
ــازگار را  ــب و ناس ــای نامتناس ــا معیاره ــائلی ب ــن روش مس ــت. ای اس
ــه  ــده و پویاســت ک ــن حــال، روشــی پیچی ــد. در عی ــی می کن ارزیاب
در آن مهندســان، معیارهــا و گزینه هــا را بــه شــکل ریاضــی ارزیابــی 
ــد از  ــعی می کنن ــن روش، س ــتفاده از ای ــا اس ــران ب ــد. مدی می کنن
انتخــاب  میــان گزینه هــای رتبه بندی شــده ، بهتریــن گزینــه را 
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ــه پاســخ دهنــد. ــه هریــک از ســؤالات دوگان خواســته شــد ب
ــج  ــتریان، نتای ــات از مش ــخ ها و اطلاع ــع آوری پاس ــس از جم پ
ــی شــد.  ــا اســتفاده از جــدول 1 ارزیاب ــو، ب ــة کان پرســش های دوگان
ــدل  ــته بندی م ــی، دس ــبة فراوان ــتفاده از روش محاس ــا اس ــپس ب س
کانــو بــرای هریــک از خواســته ها تعییــن شــد )جــدول 3(. در مرحلــة 
بعــد، بــا توجــه بــه روابــط و ضرایــب، رضایــت و نارضایتــی مشــتریان 
محاســبه شــد. جــدول 3، مقــدار اهمیــت نســبی 11 را بــرای هریــک 

ــد. ــان می ده ــتری نش ــته های مش از خواس

ــر اهمیــت نســبی هریــك از نمونه هــای  2 .2. تعییــن مقادی
)Vi( محصــول

تعــداد 44 نمونــه پرفــروش از محصــول، بــا اســتفاده از پرســش نامه، 
لوازم التحریــر  فروشــندگان  بــا  مصاحبــه  و  میدانــی  تحقیــق 
جمــع آوری شــد. از آنجــا کــه جمــع آوری اطلاعــات در مــورد عملکــرد 
44 نمونــه محصــول بــا درنظرگرفتــن 15 خواســتة مشــتری، نیازمنــد 
ــج آن  ــادی اســت و احتمــال خطــا در نتای ــت بســیار زی ــان و دق زم
ــداد  ــش تع ــرای کاه ــی ب ــه بندی دودوی ــود دارد، از روش خوش وج
ــی دارد  ــت فراوان ــن روش دق ــای محصــول اســتفاده شــد. ای نمونه ه
و بــر اســاس متغیرهــای صفــر و یــک کــه بــه هــر ویژگــی محصــول 

نســبت داده می شــود، محصــولات را دســته بندی می کنــد. 

یکــی از مزایــای اســتفاده از ایــن روش ایــن اســت کــه محصولاتی 
را کــه دارای ویژگی هــای ظاهــری مشــابه و نزدیــک بــه هــم هســتند، 
ــک  ــا انتخــاب ی ــن ترتیــب، ب ــه ای ــرار می دهــد. ب ــک خوشــه ق در ی
ــدۀ  ــه نماین ــت ک ــان داش ــوان اطمین ــه، می ت ــر خوش ــده از ه نماین
ــال، دارای  ــن ح ــود و در عی ــة خ ــای خوش ــه دارای ویژگی ه خوش
ــر  ــت. ب ــر اس ــه های دیگ ــا خوش ــا ب ــاداری در ویژگی ه ــاوت معن تف
ــد و  ــیم ش ــه تقس ــه 9 خوش ــول ب ــة محص ــاس، 44 نمون ــن اس ای
بــرای هــر خوشــه یــک نماینــدۀ محصــول مشــخص گردیــد )تصویــر 
3(. نــه محصــول منتخــب به عنــوان گزینه هــای تصمیم گیــری و 
ــا  ــن گزینه ه ــی ای ــای ارزیاب ــوان معیاره خواســته های مشــتری به عن
در نظــر گرفتــه شــد. از 89 مشــتری خواســته شــد بــه عملکــرد هــر 
محصــول در ازای هریــک از 15 معیــار تعیین شــده، نمــره ای بیــن 1 
تــا 5 بدهنــد؛ 1 بــرای بدتریــن عملکــرد و 5 بــرای بهتریــن عملکــرد. 
بــا درنظرگرفتــن نتایــج و بــا اســتفاده از روش ویکــور، اهمیــت وزنــی 
)Vi( هــر محصــول براســاس نظــر مشــتریان محاســبه شــد )جــدول 

.)4

2. 3. شناسایی ویژگی های طراحی محصول
ــولاً از  ــول، معم ــی محص ــر در طراح ــای مؤث ــن فاکتوره ــرای تعیی ب
بررســی محصــولات موجــود در بــازار، نظــر طراحــان و منابــع موضــوع 

جدول 3. دسته بندی نیازمندی ها با استفاده از مدل کانو
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جدول 5. فاکتورهای طراحی و سطوح آن ها

اســتفاده می شــود. در ایــن مطالعــه، بــا اســتفاده از مطالعــات 
ــی،  ــروه طراح ــر گ ــین )Lin and et al, 2009: 215( و نظ پیش

تصویر 3. نمونه های محصول منتخب

جدول 4. ویژگی های طراحی ظاهری 
محصول

ــر در طراحــی  ــای مؤث ــة منتخــب، فاکتوره ــن 9 نمون ــا درنظرگرفت ب
ــه ترتیبــی کــه در جــدول 4 آمــده اســت، تعییــن شــد. محصــول ب

طراحی محصول با نگرش کاربرمحور به مدل کانو و روش...
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ــای  ــخصه از ویژگی ه ــر مش ــت ه ــزان اهمی ــن می 2 .4. تعیی
طراحــی

ــه  ــوط ب ــک از مشــخصه های مرب ــت هری ــزان اهمی ــن می ــرای تعیی ب
هــر ویژگــی از طراحــی محصــول، از روش رگرســیون خطــی چندگانه 
اســتفاده شــده اســت. ایــن روش توســط نویســندگان متعــددی بــرای 
تعییــن میــزان اهمیــت ســطوح متغیرهــای مســتقل بــه کار گرفتــه 
 Chih Chen, 2008: 1009; Hung�Yuan Chen,( شــده اســت

.)2009; Nagamachi, 1995: 8
ــخ از  ــر پاس ــه متغی ــود ک ــتفاده می ش ــن روش اس ــی از ای  زمان
نــوع کیفــی و متغیرهــای پیش بینــی از نــوع کمــی باشــد. در مقالــة 

حاضــر نیــز از روش رگرســیون خطــی چندگانــه بــه شــکل مطلــق و 
ــا  ــک از ســطوح فاکتوره ــر هری ــن تأثی ــرای تعیی دسته بندی شــده، ب

اســتفاده شــده اســت.
ــت  ــور اس ــل از روش ویک ــر Vi مقادیرحاص ــخ، متغی ــر پاس متغی
کــه به عنــوان امتیــاز کل انطبــاق هــر محصــول بــا نظــر مشــتری در 
ــا  نظــر گرفتــه شــده اســت )جــدول 5(. متغیرهــای پیــش بیــن و ی
مســتقل ویژگی هــای فرمــی طراحــی اجزاســت کــه ایــن متغیرهــا و 

ــت. ــده اس ــدول 5 و 6 آورده ش ــخصه های آن در ج مش
در روش رگرســیون چندگانــه، میــزان ســهم هریــک از متغیرهــا 
)ویژگی هــای طراحــی( در توضیــح واریانــس کل متغیــر پاســخ 
ــه  ــا توجــه ب ــه هــر محصــول(، ب )اهمیــت نســبی رغبــت مشــتری ب
مقــدار متغیــر مجــذور هم بســتگی جزئــی 12 تعییــن می گــردد. 
ــالا،  ــه روش ب ــیونی ب ــة رگرس ــا در معادل ــک از متغیره ــب هری ضرای
نشــان دهندۀ نقــش ســهم ویژگــی طراحــی در توضیــح میــزان رغبــت 
ــتون  ــر در س ــن متغی ــزان ای ــت. می ــول اس ــد محص ــه خری ــر ب کارب
ســوم جــدول 7 نشــان داده شــده اســت و از آن بــرای تعییــن میــزان 
اهمیــت هــر ویژگــی اســتفاده شــده اســت. در تعییــن میــزان ایــن 
ــت،  ــة اهمی ــتون درج ــر در س ــودن مقادی ــا منفی ب ــت ی ــر، مثب تأثی
ــا  ــن متغیره ــی ای ــت تصادف ــل ماهی ــه دلی ــت اســت و ب دارای اهمی
ــن متغیرهــا، در  ــر ای ــودن مقادی ــا کم ب ــاد ی ــای زی ــر مبن ــوان ب نمی ت

ــر نظــر مشــتری اظهارنظــر کــرد. مــورد تأثیــر آن هــا ب

2 .5. تعیین اجزای فرمی نهایی برای هر فاکتور
ــی  ــانه و طراح ــای زیبایی شناس ــر جنبه ه ــلاوه ب ــه ع ــن مطالع در ای
ــز توجــه  ــر مشــتری نی ــه جنبه هــای کارکــردی مهــم ب محصــول، ب
ــودکار  ــت بودن، وزن خ ــودن، خوش دس ــه روان ب ــت؛ ازجمل ــده اس ش
ــدگان  ــر تولیدکنن ــتفاده از نظ ــا اس ــودکار. ب ــس دادن خ ــر پ و جوه
ــا  ــن ویژگی ه ــود ای ــرای بهب ــر ب ــای مؤث ــی، فاکتوره ــروه طراح و گ
ــس دادن  ــر پ ــودن و جوه ــه روان ب ــب ک ــن ترتی ــه ای ــد. ب ــن ش تعیی
ــر  ــوع جوه ــر دارد: ن ــل زی ــه عوام ــتقیم ب ــتگی مس ــودکار، بس خ
استفاده شــده در خــودکار و دمایــی کــه خودکارهــا در فراینــد تولیــد 
در آن هواگیــری می شــوند و ســاچمة استفاده شــده در خــودکار. 
ماهیــت جوهــر استفاده شــده در تمامــی ایــن محصــولات یکســان 
ــودن  ــزان روان ب ــر می ــری ب ــای هواگی ــاچمه و دم ــوع س ــت و ن اس
تأثیرگــذار بــوده اســت. بــا توجــه بــه امتیازاتــی کــه بــرای محصــولات 
بــا توجــه بــه معیــار روان بــودن تعییــن شــد، می تــوان گفــت محصول 
ــته های  ــا خواس ــاق را ب ــترین انطب ــودن بیش ــر روان ب ــمارۀ 6 ازنظ ش
مشــتری دارد. پــس ســاچمه و دمــای هواگیــری ایــن محصــول بــرای 
محصــول نهایــی پیشــنهاد می شــود. خوش دســت بودن خــودکار 
ــه، محــل تمــاس و وزن  ــرم بدن ــد ف ــی مانن ناشــی از مجمــوع عوامل
ــرای  ــد. ب ــن ش ــور اول تعیی ــطوح دو فاکت ــه س ــت ک ــودکار اس خ
ــس  ــه جن ــد ک ــن عقیده ان ــر ای ــان ب ــودکار متخصص ــور وزن خ فاکت
اجــزای استفاده شــده در محصــول بــر ایــن فاکتــور تأثیرگــذار اســت. 
ــن محصــولات به جــز خــودکار  ــی ای ــد تمام ــرای تولی ــه ب از آنجــا ک

جدول 6. تجزیۀ محصولات به فاکتورهای طراحی

جدول 7. نتایج حاصل از رگرسیون و هم خطی جزئی
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شــمارۀ 3، از پلاســتیک پلــی پروپیلــن اســتفاده شــده اســت و بــرای 
ــس  ــود، پ ــه می ش ــر گرفت ــرم در نظ ــدود 7 گ ــی ح ــودکار معمول خ
تأثیــر ایــن عامــل بــه دلیــل تشــابه میــان تمــام محصــولات حــذف 

جدول 8. اجزای منتخب نهایی برای طراحی محصول

ــرای  می شــود. درنهایــت، جــدول 8 نشــان دهندۀ ســطوح منتخــب ب
هــر فاکتــور طراحــی اســت.

ــا اســتفاده از ســطوح منتخــبِ  ــه ب ــة اولی ــر محصــول نمون تصوی
ــه بعدی  ــی س ــزار طراح ــتفاده از نرم اف ــا اس ــدول 8، ب ــا ج ــق ب مطاب

تصویر 4. نمونۀ اولیۀ طراحی شده با استفاده از نرم افزار طراحی 
سه بعدی

ــرای  ــی ب ــر نهای ــان دهندۀ تصوی ــکل 4 نش ــد و ش ــی ش 13 طراح
ــه محصــول اســت. ــة اولی نمون

3. ارزیابی طراحی نهایی
ــد  ــدا بای ــده توســط مشــتریان، ابت ــة طراحی ش ــی نمون ــرای ارزیاب ب
ــوند.  ــاب ش ــد انتخ ــرح جدی ــا ط ــه ب ــرای مقایس ــول ب ــد محص چن
بــرای ایــن منظــور، از میــان نــه محصــول منتخــب، ســه محصــول 
کــه بیشــترین میــزان فــروش را داشــته اند، به عنــوان رقیــب 

ــدند. ــاب ش ــی انتخ ــول طراح محص
ــول  ــه محص ــر س ــراه تصوی ــده به هم ــة طراحی ش ــر نمون تصوی

ــن از  ــه 96 ت ــتری ب ــر مش ــی نظ ــرای ارزیاب ــر 5( ب ــب )تصوی رقی
از مصاحبه شــوندگان  ارائــه شــد.  تهــران  دانشــگاه  دانشــجویان 
خواســته شــد، چهــار محصــول را بــا توجــه بــه اولویت هــای شــخصی 

خــود، بــه ترتیــب از بیشــترین اولویــت بــه کم تریــن اولویــت مرتــب 
کننــد. ســپس بــا اســتفاده از مــدل تخصیــص در برنامه ریــزی 
ــد. ــبه ش ــتریان محاس ــر مش ــولات ازنظ ــای محص ــی، اولویت ه خط

بــرای اجــرای مــدل تخصیــص لازم اســت ابتــدا بــر اســاس نتایــج 
ــتفاده از روش  ــرای اس ــود. ب ــکیل ش ــس وزن دار تش ــه، ماتری مصاحب
برنامه ریــزی خطــی و جزئیــات بیشــتر بــه منبــع )اصغرپــور، 1390: 
ــده  ــان داده ش ــدول 9 نش ــس در ج ــن ماتری ــود. ای ــوع ش 103( رج
ــزی  ــش نامه ها، روش برنامه ری ــن پرس ــل از ای ــج حاص ــت. از نتای اس
تخصیــص خطــی و معادلــة 5، بــرای اولویت بنــدی 4 محصــول 

اســتفاده شــد.

جدول 9. ماتریس وزنی تجمعی نمونه های محصول

ــی  ــص خط ــدل تخصی ــدول 10، م ــای ج ــه داده ه ــه ب ــا توج ب
ــل  ــئله 14 ح ــل مس ــزار ح ــتفاده از نرم اف ــا اس ــکیل و ب ــة 5 تش رابط
شــد. هــدف از ایــن تابــع، ماکزیمم کــردن کارایــی گزینه هــا در 
ــای  ــب، گزینه ه ــن ترتی ــه ای ــت. ب ــده اس ــای مطرح ش ــر معیاره براب
ــرآوردن خواســته های  ــا در ب ــی آن ه ــه کارای ــا توجــه ب مطرح شــده ب

مشــتری رتبه بنــدی می شــوند.

طراحی محصول با نگرش کاربرمحور به مدل کانو و روش ...
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نتایج حاصل از حل این مدل به شرح زیر است:

تصویر 5. تصویر چهار نمونۀ طرح اولیۀ محصول برای 
ارزیابی نتایج

جدول 10. ماتریس وزنی تجمعی نمونه های محصول

بنابراین، برای رتبه بندی گزینه ها خواهیم داشت:
 

بنابراین، ترتیب گزینه ها به توجه به ارجحیت، 

ــر  ــده، ازنظ ــول طراحی ش ــت محص ــوان گف ــت، می ت ــت. درنهای   اس
ــت. ــر اس ــب و جذاب ت ــای مناس ــتریان دارای فاکتوره مش

1. User�Oriented Design
2. Kano Model
3. Must�be requirement

ــة  ــش و تجرب ــه دان ــت ک ــده ای اس ــول روش پیچی ــی محص طراح
ــن و  ــی مطمئ ــد محصولات ــرای تولی ــدگان را ب ــان و تولیدکنن طراح
پرفــروش بــه کار می گیــرد؛ امــا ممکــن اســت بعضــی محصــولات بــا 
ــا،  ــا وجــود طراحــی زیب خواســته های مشــتری ســازگار نباشــند و ب
نتواننــد در بــازار بــه موفقیــت دســت یابــد. بــرای طراحــی محصولات 
کابــردی مثــل خــودکار، بایــد نه تنهــا بــه جنبه هــای طراحــی، بلکــه 
ــی  ــه، روش ــن مقال ــود. در ای ــه ش ــردی آن توج ــای کارک ــه جنبه ه ب
بــرای انتخــاب نمونه هــای طراحــی بــا اســتفاده از فاکتورهــای 
طراحــی و ارزیابــی و تعییــن فاکتورهــای مؤثــر در طراحــی محصــول 

نتیجه

پی نوشت ها
4. One�dimensional requirement
5. Attractive requirement
6. Indifferent requirement
7. Reverse requirement

ــا  ــه در آن ب ــت ک ــده اس ــه ش ــتریان ارائ ــارات مش ــاس انتظ براس
اســتفاده از مــدل کانــو و روش ویکــور، نیازهــا و اولویت هــای مشــتری 
در انتخــاب اجــزای طراحــی محصــول در نظــر گرفتــه شــده اســت. از 
ــولات  ــی محص ــرای طراح ــوان ب ــه می ت ــن مقال ــده در ای روش ارائه ش
ــی  ــی، گوش ــای ورزش ــی، کفش ه ــولات الکترونیک ــر محص ــر نظی دیگ
تلفــن و تجهیــزات اداری نیــز اســتفاده و بــه طراحــان کمــک کــرد نظر 
مشــتریان را بــا الزامــات طراحــی تلفیــق و موفقیــت نســبی کالا را در 
ــازار تضمیــن کننــد. همچنیــن تولیدکننــدگان محصــول می تواننــد  ب
ــه تولیــد انبــوه برســانند. ــة اولیــه را ب ــرای نمون طراحــی ارائه شــده ب
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8. Questionable requirement
9. VIKOR method
10. Multicriteria Decision Making
11. User Requirements Important
12. Part Correlation
13. 3DMax
14. WinQSB
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