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Objective: To survive in the highly competitive business environment, companies should 

prioritize improving service quality. In this regard, product and service design should be 

in a way that meets the needs and demands of customers in the best possible way. The 

purpose of this paper is to choose the best design for developing and creating a mobile 

phone application using a combined approach of Kano-QFD and Fuzzy EDAS. 

Method: The methodology of the current research is in the paradigm of positivism with 

an applied orientation and a quantitative method. The method of collecting field data, the 

strategy of survey research, and the purpose of descriptive research. To choose the best 

product design for the mobile phone application, the most important customers ‘needs 

have been identified and categorized using the Kano model. In the next step, the AHP 

method was applied to prioritize customers' needs. Then, by using the QFD method, 

customer requirements have been converted into technical specifications and functional 

requirements of the product, and the prioritization of the technical requirements of the 

product has been done. Based on the technical requirements of the product, the product 

engineers have proposed three designs for the mobile application, and finally, the best 

design was selected using the Fuzzy EDAS. 

Results: The results show that the design of the mobile application should be such that 

the main page of the application has no categories and should be considered with the use 

of hashtag search, but for the convenience of the user, certain goods and services should 

be considered in a separate section of the category. method. 

Conclusions: The market research team has identified 19 needs as the main customers 

‘needs, and these needs are classified into three functional, basic and motivational 

categories based on Kano's model. The prioritization of customer needs shows that 

security, low cost, a reliable payment gateway, and the presence of regular categories are 

the most important customer needs, and product engineers should keep these things in 

mind when designing and developing the product. 
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Introduction   

In the past few decades, service quality has become an area of interest for managers and 

researchers due to its strong impact on business performance, cost reduction, customer 

satisfaction, customer loyalty, and profitability. Improving service quality requires meeting 

customer demands and needs, which are constantly changing. The Kano model is widely used 

as a useful tool for understanding and satisfying customer needs and analyzing the impact of 

customer satisfaction on meeting their needs. One of the tools used in developing quality 

attributes is the quality function deployment. The most widely used part of QFD is the quality 

house. This house consists of rooms that relate customer characteristics and demands (what) to 

technical characteristics (how). The Kano model identifies the basic, motivational, and 

functional requirements that are effective in customer satisfaction, and integrating this model 

with the QFD model allows for better analysis and prioritization of customer needs and 

technical requirements. The hybrid approach of Kano QFD and MADM techniques has been 

widely used in product and service design. In this paper, the Kano method has been used to 

identify customer needs, and the AHP has been used to prioritize needs. In the next step, the 

QFD method has been used to examine the relationship between product features and customer 

needs, and finally the fuzzy EDAS method has been used to select the appropriate product 

design. 

Method 

The research methodology in terms of research philosophy is with an applied research 

orientation, and its methodology is quantitative. The statistical population of this study in the 

customer section is users of mobile applications, which is unlimited. To determine the sample 

size, the sampling rule from an unlimited population was used, and 384 samples were selected 

by simple random sampling based on the Morgan table. The data collection tool in the customer 

needs classification section is the Kano questionnaire, in weighting the needs, is the AHP 

Comparison Questionnaire, in weighting the technical requirements of the product, is the QFD 

matrix, and for product design selection, is the Fuzzy EDAS Decision Matrix. It should be noted 

that the Kano questionnaire was completed by customers who were randomly selected. The 

paired comparison questionnaire, QFD matrix, and decision matrix related to product design 

selection were completed by the company's experts. The number of experts selected in this 

study is 25. The condition for selecting experts was that experts who have at least 5 years of 

work experience and are proficient in the research topic were selected as experts. It should be 
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noted that for each of the sections of the paired comparison questionnaire, the QFD matrix, and 

the decision matrix related to product design selection, the opinions of experts who had more 

expertise in that area were the basis for the work. 

Results 

In this study, the market research team identified 19 needs as the main needs of customers. 

Then, using the Kano questionnaire, these needs were categorized. Security needs, secure 

payment gateway, ad registration with the least time, nationwide coverage, ease of use and low 

cost were categorized as functional needs, beautiful design needs, the presence of attractive 

items, small software size, easy software download, suitable menus, the presence of a default 

for login, ease of access, the total number of users, the number of downloads by users and the 

total number of hashtags inserted in the app were categorized as motivational needs, and the 

requirements for the presence of different items, ad diversity and the presence of regular 

categorization were categorized as basic needs. In the next step, the weight of each of these 

categories was determined using the AHP. Considering the needs of customers, product 

designers identified technical requirements, which include: reducing the price of receiving 

services, ease of use of the software, security when using the software, saving time, reducing 

the time of providing services, downloading the software, and the possibility of buying or 

selling. After identifying the technical requirements of the product, the product development 

team completes the QFD matrix, which indicates the connections between customer needs and 

the technical requirements of the product. After calculating the final weights of the requirements 

and technical features that the mobile application must have, the engineers and product 

designers finally designed three designs for the desired application and determined the score of 

each design in each of the technical requirements. This matrix, along with the weight of each 

technical requirement, is considered as input to the Fuzzy EDAS method, and the Fuzzy EDAS 

method selects the best design. 

Conclusions 

The results of prioritizing customer needs show that security, low cost, a secure payment 

gateway, and the existence of regular categories are the most important customer needs, and 

product engineers should keep these in mind when designing and developing the product. 

Security on the Internet has been an important issue since the beginning, and its importance has 
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not diminished. The same is true for applications. Especially for applications that store 

important personal information and banking information of individuals, security is a 

fundamental and important element. Therefore, product engineers should troubleshoot the app's 

security holes before presenting it and design an application with high security. Finally, after 

analyzing the technical requirements of the product using the QFD technique and applying its 

results in Fuzzy EDES, the best product design, which is design number 3, was selected. 

According to this design, the main page of the application should be uncategorized and should 

be considered with the hashtag search function, but for the convenience of the user, categories 

should be considered in a separate section for specific goods and services. 
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 ها:  واژهکلید
 رضایت مشتری،  

 تابع گسترش عملکرد،  

 مدل کانو،  

 ایداس فازی،  

 برنامه کاربردی تلفن همراه. 

را در اولویت قرار   خدمات  تیفیبهبود ک  دیها باشرکت کارها،   و  به منظور بقا در محیط به شدت رقابتی کسب  هدف: 

به بهترین را    مشتریان  یهاو خواسته   ازها ی که ن  ای باشد ی محصول و خدمات باید به گونه حا طردهند. در این راستا  
هدف این مقاله انتخاب بهترین طرح برای توسعه و ایجاد یک برنامه کاربردی تلفن همراه    .شکل ممکن تأمین نماید

 و ایداس فازی است.   QFD - با رویکرد ترکیبی کانو

گیری پژوهش کاربردی، از  از نظر جهت  گرا،از نظر فلسفه پژوهش پارادایم اثبات  تحقیق روش    پژوهش:  روش

پژوهش پیمایشی و از نظر هدف    استراتژیها میدانی، از نظر  آوری داده شناسی کمی، از نظر نحوه جمع نظر روش
های  توصیفی است. به منظور انتخاب بهترین طرح محصول برای برنامه کاربردی تلفن همراه ابتدا مهمترین نیازمندی 

بندی نیازهای مشتریان اند. در مرحله بعد به منظور اولویتبندی شده مشتریان با استفاده از مدل کانو شناسایی و دسته
های مشتریان به مشخصات فنی و الزامات  نیازمندی   QFDاستفاده از روش  با  استفاده شده است. سپس    AHPروش  

است. براساس الزامات فنی  بندی الزامات فنی محصول انجام شده  عملکردی محصول تبدیل شده است و اولویت
اند که در نهایت بهترین محصول مهندسان محصول سه طرح را برای برنامه کاربردی موبایل طراحی و پیشنهاد داده 

 طرح با روش ایداس فازی انتخاب شده است.

که این نیازها براساس مدل کانو در سه    اندشده نیاز به عنوان نیازهای اصلی مشتریان شناسایی    19در کل  ها:  یافته

انگیزشی دسته اولویتبندی می دسته عملکردی، اساسی و  امنیت، بندی نیازهای مشتریان نشان میشود.  دهد که 
باشند و مهندسان محصول بندی منظم مهمترین نیازهای مشتریان می هزینه کم، درگاه پرداخت مطمئن و وجود دسته 

 در هنگام طراحی و توسعه محصول باید این موارد را در نظر داشته باشند.  

ای باشد که صفحه اصلی  گونهدهد که طراحی برنامه کاربردی تلفن همراه باید بهنتایج نشان می  گیری: نتیجه 

بندی باشد و با کاربری هشتک سرچ در نظر گرفته شود ولی جهت سهولت کاربر برای کالاها و  برنامه فاقد دسته 
 بندی در نظر گرفته شود.خدمات خاصی در قسمت مجزا دسته 

  ی ازهاین  لیتحل  یتلفن همراه بر مبنا  یکاربرد  یهابرنامه  یطراح   یابی(. ارز1404)  سیدحسین،  رضوی حاجی آقا؛ و  عبدالصالح ،  ضیایی سیسخت؛  مریم،  دانشور :  استناد

 . 1- 22(، 3) 1،  وکارهانوآورانه توسعه کسب یراهبردها. یفاز داسیو ا  QFDکانو   یبیترک  کردیبا رو یمشتر

                   

 

 نویسندگان.  ©                                                                .خاتمدانشگاه : ناشر
 
 
 



 

 

 
 1404، 3، شماره 1 دوره ، وکارهانوآورانه توسعه کسب یراهبردها

 

6 

 مقدمه 

 یوفادار  ،یمشتر  تیکمتر، رضا  یهانه یبر عملکرد کسب و کار، هز  یتأثیر قو  لیخدمات به دل  تیفیدر طول چند دهه گذشته ک
تعریف، در مورد    یمستمر  قاتیتحق.  شده است  لیو محققان تبد  رانیتوجه مدهای مورد  حوزهیکی از  به    ،یو سودآور  یمشتر
خدمات معمولًا به عنوان برداشت    تیفیک (.2005،  1)ست، دشموک و ورات   خدمات انجام شده است  تیفگیری و بهبود کیاندازه
نسبت به شرکت   یمشتر  یو اغلب مشابه نگرش کل  دشویم  ف یدهنده خدمات و خدمات آن تعرارائه   کی  ینسب  یاز برتر  یمشتر

ها شرکت  یکنند و رابطه آن را با عملکرد کل  یریگو اندازه  یخدمات را مفهوم   تیفیاند ککرده  یسع   نمحققا.  شودی در نظر گرفته م
را به همراه داشته باشد. سطوح بالاتر   زیادی  منافعتواند  یانجام شود م  یکه به خوب  یخدمات زمان  تی فیک.  دهند   حیها توضو سازمان

شود.  یفروش م  شیو افزا  یت یحما  لاتیتما  شیکند که منجر به افزایم  جادیرا ا  یمشتر  تیاز رضا  یخدمات، سطوح بالاتر  تیفیک
محققان از هر دو    بسیاری از  داشته باشد.  یدارتریپا  یرقابت  تی تواند مزیدشوارتر است و مهمچنین تقلید از خدمات با کیفیت بالا  

 تیفیکعلیرغم اینکه  که  ی. در حالکنندیاستفاده م  گریکدی  یجا  به  یدر عمل و تئور  یمشتر  ت یخدمات و رضا  تیفیاصطلاح ک
است که    ریفراگ  ای  ینگرش کل  کیخدمات    تیفیهستند. ک  زی دو ساختار متما  اما  مرتبط هستندبا یکدیگر    یمشتر  تیخدمات و رضا

  شتر یب  تیدهد که رضاینشان م  ن یشود. ایمعامله خاص مربوط م  ک یبه    تی که رضایشود، در حالیم  مربوط خدمات    یبه تعال
که  یاست. در حال   تیبر واقع  یو مبتن  یفیتوص  یعن یدر مورد خود خدمات است،    یخدمات، قضاوت مشتر  تیفیک  .گرا استتیموقع
اساساً براساس احساسات    یعنیگذارد،  یتأثیر م  یبر مشتر  یچگونه خدمات از نظر عاطفاست که    نیدر مورد ا  یقضاوت  شتریب  تیرضا
   (.2013، 2)پراکاش و موهانتی  شود یم یابیارز

است   یمشتر  صحیح نیازهای  مستلزم درک  نیبرآورده شود و ا  دیبا  یمشتر  یازهایها و نخواستهمنظور بهبود کیفیت خدمات،  به
ها و خواسته تأمین  ییکرد که شامل توانا فیخدمت تعر  کالا/ کی  یژگیبه عنوان و انتویرا م تی فیک است. رییکه دائما در حال تغ

ارائه    ان یکه به مشتر  یتیفیادامه دهند تا از ک  یکند به نوآوریها را مجبور مشرکت  ندهیفزا  دی شد  رقابت.  است  یمشتر  یازهاین
باعث    شهیهای معمول همحال، خدمات با ویژگی  نیمهم است. با ا  یجلب توجه مشتر  یدر رقابت برا  یکنند. برتر  تیحما  ،شودیم

و چگونه   ستیچ  انشیمشتر یها بهتر درک کند که الزامات و خواسته  دیبا  رکتش  ن،یشود. بنابرایرقابت در بازار نم   شیحفظ و افزا
مشتر  یها تیاولو ارائه خدمات هستند   یهای خاص ویژگی  انیآن  به   یمشتر  یازها ین  ییبا شناسا  دیبا  تیفیک.  از  و  شروع شود 

  ت یفیک  یشرکت استانداردها   ک یزمان که    ردهد که هی نشان م  نیاست ختم شود. ا  یراض  یکه در دست مشتر  یخدمات  ایمحصول  
برآورده   یخوببه  یماندن در بازار رقابت  یدهایاز کل  یکیبه عنوان  ی  حاصل کند که الزامات مشتر  نانیاطم  دیکند، بایم  فیرا تعر

  (.2020و همکاران،  3)ایشاک  شده است
  ت ی تأثیر رضا  لیو تحل  هیو تجز  یمشتر  یازها یبرآورده کردن و درک ن  یبرا  دیابزار مف  کیعنوان  به  یاطور گستردهبه   مدل کانو

محصول به پنج   هاییژگیو  قالب  در  را  مشتری  هایخواسته  کانو  شود. مدلیها استفاده مآن  یازهایبر برآورده کردن ن  یمشتر
 به  کانو  مدل.  دهندمی  قرار  تأثیر  تحت  را  مشتری  رضایت  چگونه  هاویژگی  این  از  هرکدام  دهد،می  توضیح  و  کنددسته تقسیم می

 تولید  نوآورانه، ابزارهای برای را بیشتری فضای مشتری، جذاب  نیازهای. است مشتریان بعدی تک و جذاب نیازهای تفکیک دنبال
ابزارهایی که در گسترش مشخصه   کیی  ،یطرف   از  کند.کاهش هزینه خلق می  هایرصتف  و  سود   رود،می  کاربه  کیفیت  هایاز 

 هایها و خواستهویژگیکه    است   هاییاتاق  شامل  خانه،  این.  خانه کیفیت است  QFDپرکاربردترین بخش  .  است  4ت یفکی  تابع  استقرار
و  یزشیانگ  ،یکانو الزامات اساس  مدل  .( 2019،  7) لی و ژو   سازدمی  مرتبط  )چگونه(،  6ی های فنرا با ویژگی  )چه چیزهایی(  5مشتریان 
  ی بندتیو اولو  لیوتحل  هیشود که تجز یباعث م  QFDمدل با مدل    ن یکند و ادغام ایم  نییرا تع  یمشتر  تیمؤثر در رضا  یعملکرد
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  ی ازهایترجمه ن  یدو روش برا  ن یا  ن یگرفت که رابطه ب  جهی توان نتیم ،نیبنابرا.  ردی بهتر انجام گ  یو الزامات فن  انیمشتر  یازهاین

  (. 2021و همکاران،    1)لیزارلی   شودیمحصول استفاده م  تیفی منظور بهبود کبه   یهای خدمات مشترکننده و بهبود ویژگیمصرف
طور گسترده در طراحی محصولات و خدمات استفاده شده گیری چند شاخصه به های تصمیمو تکنیک  QFDرویکرد ترکیبی کانو  

 اند برای طراحی یک نوع صندلی خاص برای بیمارستان استفاده کرده  AHPو    QFD( از رویکرد کانو،  2024و همکاران )  2است . لیو 
کانو،  2024)  3حریری   (.2024)لیو و همکاران،   رویکرد   )QFD    وMCDM    برده کار  به  در صنعت خودروسازی  را   است فازی 

با رویکرد کانو،  2024)  4یان  (.  2024)حریری،   )یان،    انجام داده است  AHPو    QFD( طراحی محصولات فرهنگی خلاقانه را 
)کائو،   استفاده کرده است  AHPو    QFDاز رویکرد کانو،    هوشمند سالمندان  یهاساعت  یتعامل  ی طراح( جهت  2024)  5کائو  (.2024
 اندفازی را به کار برده  AHPو    QFDت رویکرد کانو،  خدما- محصول  یهاستمیس( در طراحی  2020هابر و همکاران )   (.2024

و   QFD  ،AHPرا با رویکرد کانو،    محصول هوشمند  یطراح  ندیفرآ(  2020نیرا و همکاران )  (.2020،  6)هبر، فارگنولی و ساکائو 
  ، یکاوبراساس متن  دیتوسعه محصول جد  ( برای2021لی و ژانگ )    .( 2020و همکاران،    7رودادو-)نیرا  انددیمتل فازی انجام داده 

   (.2021، 8)لی و ژانگ  انداستفاده کرده  AHPو  QFDاز روش ترکیبی کانو،  انیمشتر تیو رضا یشهود یفاز  یهامجموعه

دسترسی به تلفن همراه برای های اخیر افزایش یافته است.  های کاربردی تلفن همراه در سالاز سوی دیگر استفاده از برنامه 
اینترنت، اکنون استفاده از تلفن همراه هوشمند است. همچنین به دلیل کاربرد پذیر شده درصد از جمعیت جهان امکان 90بیشتر از 

های کاربردی تلفن درباره نحوه و میزان استفاده از برنامه هایی  وهشمطابق نتایج پژ.  نسبت به گذشته بسیار افزایش یافته است
بار در حال تعامل با دستگاه است و میزان این تعامل از نظر مدت    200الی    10همراه هوشمند، هر کاربر به طور میانگین روزانه  

مگابایت دیتا در طول روز    1000الی    1همچنین کاربران به طور متوسط  د.  باش ثانیه می  250الی    10زمان در کاربران مختلف تقریبا  
اند. ته ها پیشی گرفاین ابزارها با ارائه خدمات چندمنظوره از نظر میزان بکارگیری نسبت به دیگر رسانهد. کننبا این ابزار دریافت می

منظوره هستند، های قدیمی مثل تلویزیون، رادیو و تلفن که همگی ابزارهای تکدهد که در مقایسه با رسانهنتایج مطالعات نشان می
این امر لزوم به    (.1395زاده،  پور و اصلی)معدنی  گیرداستفاده از تلفن همراه هوشمند اغلب به خاطر چند قابلیتی بودن صورت می

های تجربی اندکی در تاکنون پژوهشهای کاربرد تلفن همراه ضروری ساخته است.  های علمی را در طراحی برنامهکارگیری روش 
های کاربردی تلفن گیری چندشاخصه در حوزه طراحی برنامه های تصمیمو تکنیک   QFDحوزه استفاده از رویکرد ترکیبی کانو  

انجام این پژوهش علاوه بر توسعه    هاها و لزوم کاربرپسند بودن آنهمراه انجام شده است. با توجه به گسترش روزافزون این برنامه
مطالعه افزودن دانش    ن ی. هدف اکندها کمک زیادی میدهندگان و طراحان این برنامه دانش تجربی و نظری در این حوزه به توسعه

اراه  های کاربردی تلفن همبرنامه به حوزه توسعه   و    یشناختروان  یهاکه چگونه شاخص  دهدیبه طور خاص نشان م  نیاست. 
 راستا،  ن یا  در  ترجمه کرد.های کاربردی تلفن همراه  برنامه توسعه    یمرتبط برا  یفن  یبه عناصر طراح  توانیکاربران را م  یرفتار 

 های زیر است: تمرکز اصلی پژوهش پاسخ به پرسش
o  هستند؟ یت یچه درجه اهم یداراو  مشتریان کدامند یازهاینبراساس مدل کانو 
o  کدامند؟ الزامات فنی جهت تأمین نیازهای مشتری 

o  مدل  براساس  و الزامات فنی انیمشتر یهاو خواسته ازهاینرابطه میانQFD  به چه صورت است؟ 
o  گردد؟انتخاب می ایداس فازیروش کدام طرح محصول با
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بندی نیازها از منظور اولویتهای مشتری از روش کانو و بهمنظور پاسخ به سؤالات در این مقاله جهت شناسایی نیازمندیبه
های  و نیازمندی  های محصولویژگیبرای بررسی ارتباط میان    QFDمراتبی استفاده شده است. در مرحله بعد روش    تحلیل سلسله

 منظور انتخاب طرح مناسب محصول از روش ایداس فازی استفاده شده است. مشتری به کار گرفته شده است و در نهایت به 

 پژوهشادبیات موضوع و پیشینه 

در    ینقش مهم  تیفیک رد.  اشاره دا  ی یا فراتر از آنبرآورده کردن انتظارات مشتر  یخدمات برا  ایکالا    کی  ییبه توانا  تیفیک
مسئول پ  ایمحصول    تیشهرت شرکت،  و  شا  یجهان  یامدهایخدمات  ک  انیدارد.  است  عوامل    تیفیذکر  نظر  از  و خدمات  کالا 

 ی ف یک  یدگاه ید  ازمندین  یکی زیف  یکالا  کی  تیفیبا ک  سهیخدمات در مقا  تی فیاست. ک  ی تمتفاو  می مفاه  یناملموس دارا  ایمحسوس  
  ، یستگیشا  ،ییپاسخگو  نان،یاطم  تیشود مانند قابل  نییتع  دیاست که با  یعناصر متعدد  یخدمات دارا  تیفیک  نیاست. همچن  زیو متما
هوشمند و استفاده   یها یگوش   یاز زمان معرف  (.2021و همکاران،    1)پاموکار   یمشتر  تیو رضا  تیادب، ارتباط، اعتبار، امن  ،یدسترس

 ل یروزمره تبد  یاز زندگ   یضرور   یبه عنصر  کنند،یتر مرا آسان  یکه زندگهای کاربردی تلفن همراه  برنامه   نترنت،یگسترده از ا
تجربه  های کاربردی تلفن همراه  برنامه   یطراحدر    آغاز شده است.  نه یزم  نیدر ا  یع یسر  یتالیجیکار، تحول د   نیا  یاند. براشده

  ی دارا  آن  یسازنه یبه  نیو بنابرا   رد یگیرا در بر م  انه یتعامل انسان و را  یهاتمام جنبه   تجربه کاربر.  را دارد  یهسته اصلنقش  کاربر  
های  ویژگی   نیب  ن، یهستند. علاوه بر ا  گاهناخودآ  یو حت   یذهن،  مربوط به تجربه کاربر  تیفیهای کاست. ویژگی  یاهداف متعدد

 اریتجربه کاربر براساس اهداف چندگانه، توجه بس  یسازنهیحال، هنگام به  نیمتقابل وجود دارد. با ا  یتجربه کاربر وابستگ  تیفیک
های کاربردی برنامه کاربران و امکان استفاده مداوم از    تیجلب رضا  یبرا  (.2019)لی و ژو،    مسائل متمرکز شده است  نیا  یرو  یکم

  ل یمنظور تحلاضافه شود. به   هااین برنامه شده و به    ییشناسا  دیکند بای را برآورده م  ان یمشتر  یازهایکه ن  یهایویژگی  ،تلفن همراه
شده و هنوز هم در حال توسعه است.   جادیا یمختلف  یهاروش  ها،یژگیاز و تیرضا زانیو سنجش م یمشتر یها و خواسته ازهاین

در پژوهشی از مدل کانو فازی اصلاح شده برای   2های تحلیل نیازهای مشتریان است. دمیر و کبیروش کانو از پرکاربردترین روش 
و مشتریان  انتظارات  برنامه ویژگی  یبندطبقه  شناسایی  مشترهمراه  تلفن    یهادستگاه  یکاربرد  یهاهای  انتظارات    انیبراساس 

  ی گذاره یسرما  یرا برا  دهی فا  - نهیهز  لیو تحل  هیتا تجز  دهدطراحان و سازندگان محصول اجازه میبه    ج ینتا  نیااند.  استفاده کرده 
که در آن   کندیرا فراهم م  یتیمزدلیل در نظر گرفتن منطق فازی  به  یشنهادیروش پ  همچنین،  د.نمحصول انجام ده  یژگیدر و

   (.2020)دمیر و کبی،  شوددر نظر گرفته  یشتریب ییگرابا واقع مشتریاناحساسات و انتظارات 
های یک برنامه کاربردی تلفن همراه در حوزه پزشکی و سلامت از  ( در پژوهشی در ارزیابی/ ویژگی2024وانگ و همکاران ) 

دهد که مهمترین ویژگی در طراحی برنامه روان بودن سیستم، راحتی رابط و پایداری  اند. نتایج نشان می استفاده کرده  QFDتکنیک  
 (. 20204، 3)وانگ، یو و رانگ  شودشبکه است که منجر به درک راحت و استفاده آسان از برنامه کاربردی می

  ی برا  QFD  تیفیاستقرار تابع ک  سیرا با استفاده از ماتر  دیجد  کردیرو  کی  ( در پژوهشی2024سادات رسول و همکاران ) 
  ل یموبا  شنیکیتوسعه اپل  ستمیدر اکوس  ل یموبا  شنیکیتوسعه اپل  نهیها در زممتناظر آن   یهاحلها و راهچالش  یبند تیاتصال و اولو

م  نیا  .اندکرده   یمعرف  رانیا   ی هاو مهارت   تیریفقدان دانش در مد،  دولت   یناکاف  یمال  تیحماهای  چالش  دهدی مطالعه نشان 
باشند و  های اساسی میی چالشالملل نیب  یدر بازارها  هاستمیاکوس  ریو سا  یقبل  اتیمعنادار از تجرب  یریادگیعدم  ،  ناقص  یتیریمد
  ل یموبا  یهاشنیکیانداز توسعه اپلچشم  داریرشد پا  یموانع برا  نیو غلبه بر ا  یدگیهدف رس  باهر چالش    یمناسب برا  یهاحلراه

   (.2024)سادات رسول و انتظار،  ارائه شده است رانیدر ا
کاربر   تیسلامت تلفن همراه که بر سطح رضا  یکاربرد  ی هابرنامه  تیفیک  فیهدف تعر( پژوهشی با  2024پاینم و همکاران )

 دهد ینشان م  جی. نتااندشده  لیو تحل  هیبا استفاده از مدل کانو تجز  و  ییبعد شناسا  12  در  تیفی. ابعاد کاند، انجام دادهگذاردیم  تأثیر
سهولت استفاده،   نان،یاطم  تیبودن، قابل  ترس در دس  ،یخصوص  میبه حر  توانیم  لیسلامت موبا  شنیکیهای مهم اپلکه از ویژگی
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به  بودن برنامه    دیو مف  یرابط کاربر  نی. همچنشودیکاربر م  ی ت یباعث نارضا  هایژگیو  نیاشاره کرد که فقدان ا  ییگودقت و پاسخ

  (.2024)پانیم و همکاران،  یابند بهبود ان باید کاربر تیرضا شیافزا منظور

و چین   پژوهشی(  2023)لیم  برای  QFDاز    در  همراه    برنامه   یک  توسعه  فازی  تلفن  کرده کاربردی  توسعه   اند.استفاده  در 
در این  است.  فیضع هااین برنامه یطراح جه یشود و در نتیکاربر اغلب به اشتباه درک م یازهاین ،های کاربردی تلفن همراهبرنامه 

در    یتحت تأثیر ابهام ذاتکه  (  یطراح  میت  ای)کاربر    یانسان  یهایاز ورود  یترقیدق  یهااستنتاج  کارگیری منطق فازی پژوهش با به 
کند و نتایج بررسی میرا    ستمیو الزامات س یمشتر  یصدا  یبه طور مؤثرتر   منطق فازی.  آیددست می، به قرار دارند  یشناس زبان
   (.2023، 1)لیم و چین دهدارائه میکاربردی تلفن همراه  برنامهتری در طراحی دقیق

یادآوری دارو براساس  کاربردی جهت    برنامهاستوار یک    یطراح رویکردی ترکیبی جهت   ( در پژوهشی2023گ و همکاران )نف
 یها مصاحبه  ق یکاربر را از طر  یهانیازروش    نی. ااندپیشنهاد داده   PUGHو ماتریس تصمیم    AHP  ،QFDهای کانو،  ترکیب روش 

کاربر با استفاده    یازهاین  ی. ساختار سلسله مراتب کندی ها اعمال مخواسته  نیا  یبندطبقه   یرا برا  کانوو مدل    کندیم  یآور جمع  قیعم
در مرحله بعد با    شود.یم  تعیین  مقایسه زوجی  سیشده توسط ماترنییتع  تی براساس وزن و اهم  تیشود و اولویم  جادیا  AHPاز  
الزامات طراح  یازهاین  QFD  کارگیریبه به  و  یم  تبدیل  یکاربر  کل  تیفیخانه ک  سیماتربا  شود   یی شناسا  یطراح   یدیالزامات 
نهاشونیم در  انتخاب    یطراح  هایگزینه   ت،ید.  از روش  استفاده  انتخاب    یابیارز  PUGHبا  گزینه  بهترین  و    2)فنگ   شودیمو 

  (.2023همکاران، 
اولویت  (2022)  مالینکا و همکاران و  با هدف شناسایی  پژوهشی  در حوزه  بندی ویژگیدر  تلفن همراه  کاربردی  برنامه  های 

برنامه کاربردی تلفن    تیفی اصل ک  9ها از  آن  یابیپزشکان در مورد ارز  با  منظور  نیا  یبرااند.  سلامت از مدل کانو استفاده کرده
این معیارها به    یند بتیاولو  جهت  یروش   یطراح  یبرا  ییها به عنوان مبناآن  یهاو پاسخ  مصاحبه شدسلامت    همراه در حوزه

   (.2022، 3)مالینکا، فون جان و آلبرشت  ورد استفاده قرار گرفتمنظور سهولت ارزیابی برنامه م
ی در طراح  تجربه کاربر  یساز نه یبه  یبرا  یشبکه فاز  تحلیل  ندیبر فرآ  یمبتن  یروش تاگوچ  ک( در پژوهشی ی2019لی و ژو )

  ن ییتع  از منظر کاربران  تیف یهای کو ویژگی  یطراح  یالگوها  در این پژوهش ابتدا.  اندداده   شنهادیپکاربردی تلفن همراه    برنامه   یک
  ی هااستخراج وزن در مرحله بعد از تحلیل شبکه فازی برای.  ه است و انجام شد یطراح  یتاگوچ شیآزما کیپس از آن، اند و شده

شاخص    کیها به  وزن  نی ادر مرحله بعد با استفاده از تکنیک تاپسیس  شده است.    استفاده  از منظر کاربران  تیفیهای کویژگی
  یو طراح  ییشناسا  انسیوار  لیقابل توجه با استفاده از تحل  یطراح  یالگوها  و در نهایت.  شوندیم  لی، تبدیمشخصه چندعملکرد

   (.2019)لی و ژو،  با استفاده از جدول پاسخ و نمودار پاسخ به دست آمده است نهیبه

 یفن  یکاربران به عناصر طراح  یو رفتار  یشناخت روان  یها ترجمه شاخص  یبرا  یروش  پژوهشی  ( در2019هان و همکاران )
 کارگیری با به در سه مرحله    قیتحق  نی. ااندی ارائه دادهگردشگر  برنامه کاربردی واقعیت افزوده در ارتباط با  یک  توسعه  یمرتبط برا

گروه  QFDدل  م مصاحبه،  پرسشنامه    یاهبراساس  و  باز  متمرکز  شد  یالمللنیگردشگران  انجام  صنعت  متخصصان  استو  . ه 
  جیند. نتااهشد  مشخص  هایازمند ین  ییشناسا  یبرا  انو مقاومت کاربر  یهای محتوا، الزامات عملکردنیازمندی  ،ید یکل  هاینیازمندی

ها به عناصر آن لیتبد یبرا یو روش   کندیم  میترس یشناخت و روان  یرفتار   یهامطالعه الزامات گردشگران را براساس شاخص نیا
   (.2019، 4)هان، جانگ و تام دیک  کند ی م شنهادیپ واقعیت افزوده یکاربرد یهابرنامه  یبرا یفن  یطراح

در حوزه پارک اتومبیل انجام  تلفن همراه    کاربردی  برنامه  ک ی  یهایازمندین  لیتحلپژوهشی جهت    (2019)  کاماردین و روزلان
ن  دادند الزامات فنی  کاربران بود.    یازهایکه هدف آن برآورده کردن  با کاربرد مدل کانو به منظور بهبود کیفیت  در این تحقیق 

شوند.  می  لتریندارند، ف  یافزار ارزشتوسعه نرم  ندیکاربران در فرآ  یبرا  ای  کنندیکاربران را برآورده نم  یازها یکه ن  یاتالزام  محصول،
زا کنندهمصرف تیالزامات از نظر رضا یابیارز یبرا تیخاص و درجات موفق یف یهای کویژگیدر این پژوهش جهت شناسایی 

 
1. Lim & Chin 
2. Fang 
3. Malinka, Von Jan & Albrecht 
4. Han, Jang & Tom Dieck 
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با    ازیدر مجموع هفتاد و هفت مورد ن  دهد،استفاده شده است. نتایج نشان می   مدل کانو  یبندتیاولو  کیو تکن  یموضوع  لیتحل
برنامه کاربردی تلفن   ازیمورد ن  یهات ینشان دادن قابل  ینمودار برا  کاز یشده است و    یبندو دسته  یآورکانو جمع  کیتوجه به تکن

  (.2019، 1)کمارالدین و روسلان  ه استشد استفادههمراه 
  ی تلفن همراه که کاربرد  برنامه یک  های خدمات در  نیازمندی  یبندو دسته  یبندطبقه( پژوهشی با هدف  2018چودان و لی ) 

با گروه  مصاحبه  ی،فیک  قیبا استفاده از روش تحق  ابتدادر این پژوهش،    اند.است، انجام داده   یگردشگرمربوط به   از   یمتمرکز 
ی، انجام شده گردشگر  از یک برنامه کاربردی تلفن همراه در حوزه  یانمشتر  هایازینبندی  منظور شناسایی و طبقهبه  ،گردشگران

  ند یروش فرآ  در مرحله بعد با استفاده از.  به کار رفته استخدمات    یازهایو ن  یمشتر  تیرضا  یاب یارز  یمدل کانو برا  سپس.  است
 را   هاخدمات آن   یازهایاز ن  کیهر    تیاهم  براساس تا    محاسبه شده استخدمات    یژگیوزن هر و  (AHP)  یمراتب  لسلهس  لیتحل
  (.2018، 2)چودون و لی  کرد یبندرتبه

های کاربردی  های کیفی مورد نظر مشتریان را از برنامه کارگیری مدل کانو ویژگیدر پژوهشی با به  (2018)   یائو و همکاران
بندی براساس  ویژگی کیفی شناسایی و استخراج شده است و براساس ارزیابی و طبقه  12اند. در این مطالعه  تلفن همراه بررسی کرده

ویژگی این  کانو،  دوبعدی  به  پرسشنامه  متعلق  کویژگیها  هستند.یب  یا  یبعدتک    تی فیهای  به    تفاوت  مطالعه  این  نتایج 
ها را از نظر مشتری و های مورد نیاز این برنامه کند تا ویژگیهای کاربردی تلفن همراه کمک میدهندگان و طراحان برنامه توسعه

  (.2018، 3)یائو، چوانگ و هسو  ها را انجام دهندبندی این نیازمندیها بر رضایت مشتری درک کنند و اولویتتأثیر آن 

 روش پژوهش

اثبات شناسی تحقیقهای نوین روش بندیشناسی تحقیق براساس تقسیمروش  از نظر   گرا، واز نظر فلسفه پژوهش پارادایم 
پژوهش پیمایشی    استراتژیها میدانی، از نظر  آوری دادهشناسی کمی، از نظر نحوه جمعگیری پژوهش کاربردی، از نظر روش جهت

 نشان داده شده است. 1مرحله اصلی است که در شکل   4  مطالعه شامل نیشده در اروش ارائهو از نظر هدف توصیفی است. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 . مراحل اجرایی تحقیق 1شکل

 
1. Kamaruddin & Roslan 
2. Choedon & Lee 
3. Yao, Chuang & Hsu 

های مشتریان با استفاده از مدل کانو شناسائی و در سه دسته عملکردی، اساسی و انگیزشی مهمترین نیازمندی
 .شودبندی میدسته

 AHPدهی نیازهای مشتریان با استفاده از روش وزن 

 .به مشخصات فنی و الزامات عملکردی آن ترجمه شده است QFDندای مشتریان با استفاده از روش 

بندی و بهترین های پیشنهادی محصول براساس الزامات فنی رتبهاستفاده از تکنیک ایداس فازی طرحبا 
 شود.طرح انتخاب می
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برای  باشند.  می  نامحدود  های کاربردی تلفن همراه هستند کهبرنامه کاربران  جامعه آماری این مطالعه در قسمت مشتریان،  

به صورت  نمونه    384ان تعداد  نامحدود استفاده شد که براساس جدول مورگ  یهاز جامع  گیرینمونه   قاعده حجم نمونه از    نتعیی
 سال  60  تا  20  سنی  در رده  همردان تشکیل دادند کدرصد را   45  زنان ورا  دهندگان  خاز پاس  درصد  55انتخاب شدند. تصادفی ساده  

پاسخ  8باشند.  می دیپلم،  درصد  تحصیلات  دارای  کاردانی،    20دهندگان  تحصیلات  دارای  تحصیلات   48درصد  دارای  درصد 
و   داده  24کارشناسی  گردآوری  ابزار  هستند.  بالاتر  و  ارشد  کارشناسی  دارای تحصیلات  در بخش دستهدرصد  نیازهای ها  بندی 

مراتبی، در بخش وزنمشتریان پرسشنامه کانو، در راستای وزن تحلیل سلسله  مقایسه زوجی  نیازها پرسشنامه  به  به دهی  دهی 
باشد. لازم به ذکر است  و در بخش انتخاب طرح محصول ماتریس تصمیم ایداس فازی می  QFDالزامات فنی محصول ماتریس  

مقایسه زوجی، ماتریس    اند تکمیل گردیده است. پرسشنامهرت تصادفی انتخاب شدهکه پرسشنامه کانو توسط مشتریان که به صو
QFD   شده در و ماتریس تصمیم مربوط به انتخاب طرح محصول توسط خبرگان شرکت تکمیل شده است. تعداد خبرگان انتخاب

اند که  باشد. شرط انتخاب خبرگان به این صورت بوده است که کارشناسانی به عنوان خبره انتخاب شدهنفر می  25این پژوهش  
  36سال،  10تا  6درصد از خبرگان منتخب سابقه کاری  48باشند. سال سابقه کاری دارند و بر موضوع تحقیق مسلط می 5حداقل 

های  درصد خبرگان در رده  75سال دارند. همچنین    20درصد سابقه کاری بالای    16سال و    20تا    10درصد سابقه کاری بین  
 های پرسشنامهه برای هر یک از بخشباشند. لازم به ذکر است کها کارشناس میدرصد آن  25مدیریتی مشغول به فعالیت هستند و  

و ماتریس تصمیم مربوط به انتخاب طرح محصول، نظر خبرگانی که در آن حوزه تخصص بیشتری    QFDمقایسه زوجی، ماتریس  
خبره و در بخش شناسایی الزامات   10دهی به نیازهای مشتریان نظرات  نفر خبره در بخش وزن  25داشتند مبنای کار بوده است. از  

خبره مورد استفاده قرار گرفته    15های محصول نظرات  بندی طرحو رتبه  QFDها براساس روش  دهی به آنفنی محصول، وزن
 است. 

 

 . روش تحقیق در هر مرحله 1جدول 

 روش تحلیل  نمونه مورد استفاده  مراحل انجام تحقیق 

 پرسشنامه کانو  مشتری  384 بندی نیازهای مشتریاندسته

 AHPتحلیل سلسله مراتبی  نفر از خبرگان  10 دهی نیازهای مشتریانوزن

 های مشتریان با ویژگی محصولتطابق نیازمندی نفر از خبرگان  15 شناسایی الزامات فنی محصول 

 QFDماتریس  نفر از خبرگان  15 دهی الزامات فنی محصول وزن

 ماتریس تصمیم و روش ایداس فازی  نفر از خبرگان  15 های محصول بندی طرحرتبه

 

 های پژوهشیافته

بندی نیازهای مشتریان از مدل کانو استفاده شده است. در پرسشنامه کانو درباره هریک  در مرحله اول جهت شناسایی و دسته
شود. یک پرسش حالت مثبت و دیگری حالت منفی دارد. بعد شده برای محصول یا خدمت دو پرسش مطرح می از الزامات شناسائی

شود. مبنای تحلیل  های مشتریان می بندی نیازمندیاقدام به دسته   2دهندگان براساس جدول  از گردآوری و تجمیع دیدگاه پاسخ
 براساس فراوانی پاسخ به هر گزینه است. 
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 های مشتریان با مدل کانوبندی نیازمندیدسته  .2جدول

 پاسخ مشتریان
 پرسش منفی 

 کاملاً مخالف مخالف ممتنع  موافق کاملاً موافق

ت 
ش مثب

س
پر

 

 

 Q A A A P کاملاً موافق 
 R I I I B موافق 
 R I I I B ممتنع
 R I I I B مخالف 

 R R R R Q کاملاً مخالف 

 
 نمادهای مندرج در این جدول عبارتند از: تفسیر
o  نمادQنظر خواهد شد؛  گیرد صرف : سؤال برانگیز، از مواردی که در این حیطه قرار می 
o  نمادRشود؛ها صرف نظر میها مرجح است و از آنها بر بودن آن : معکوس، مواردی که نبود آن 
o  نمادIشود؛ها صرف نظر میتفاوت، مواردی که بودن و نبودنشان تأثیری ندارد و از آن : بی 
o  نمادBالزامات اساسی؛ :   

o  نمادPالزامات عملکردی؛ : 
o  نمادA .الزامات انگیزشی : 

نیاز را به  بازار، نوزده  با استفاده از در این پژوهش تیم تحقیقات  نیازهای اصلی مشتریان شناسایی کرده است. سپس  عنوان 
 اند.نشان داده شده  3ها براساس مدل کانو در جدول  اند. نیازهای اصلی مشتری و نوع آن بندی شدهپرسشنامه کانو، این نیازها دسته 

 

 انیمشتر یاصل یازها ین: 3جدول

 وضعیت  بیشترین فراوانی سؤالات منفی بیشترین فراوانی سؤالات مثبت  عنوان نیاز  ردیف 

 عملکردی  کاملاً مخالف  کاملاً موافق  امنیت  1

 عملکردی  کاملاً مخالف  کاملاً موافق  درگاه پرداخت مطمئن  2

 انگیزشی  ممتنع کاملاً موافق  طراحی زیبا  3

های متفاوتوجود آیتم 4  اساسی  کاملاً مخالف  موافق  

های جذاب وجود آیتم 5  انگیزشی  ممتنع کاملاً موافق  

 اساسی  کاملاً مخالف  موافق  تنوع آگهی  6

افزار حجم کم نرم 7  انگیزشی  ممتنع کاملاً موافق  

افزار دانلود آسان نرم 8  انگیزشی  ممتنع کاملاً موافق  

 عملکردی  کاملاً مخالف  کاملاً موافق  ثبت آگهی با کمترین زمان  9

بندی منظموجود دسته 10  اساسی  کاملاً مخالف  موافق  

 عملکردی  کاملاً مخالف  کاملاً موافق  پوشش در سراسر کشور  11

 انگیزشی  ممتنع کاملاً موافق  منوهای مناسب  12

فرض برای ورودوجود پیش 13  انگیزشی  ممتنع کاملاً موافق  

 انگیزشی  ممتنع کاملاً موافق  سهولت دسترسی  14

 عملکردی  کاملاً مخالف  کاملاً موافق  سهولت استفاده  15
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 وضعیت  بیشترین فراوانی سؤالات منفی بیشترین فراوانی سؤالات مثبت  عنوان نیاز  ردیف 

 عملکردی  کاملاً مخالف  کاملاً موافق  هزینه کم 16

 انگیزشی  ممتنع موافق  تعداد کل کاربران 17

 انگیزشی  ممتنع موافق  تعداد دانلودها توسط کاربران  18

شده در آپ تعداد کل هشتگ درج 19  انگیزشی  ممتنع موافق  

 
بندی نیازهای مشتریان باید وزن و درجه اهمیت هر یک از نیازها مشخص شود. در این مرحله از روش پس از شناسایی و دسته

 شود. ترسیم می 2تحلیل سلسله مراتبی استفاده شده است. در مرحله اول مدل سلسله مراتبی نیازهای مشتریان مطابق شکل 
 

                  

                

           
       

          

                  

                

                     

            

                      

            

                

                           

                           
                                                              

        
       

     

                  

                       

                  

             

        

 

 . مدل سلسله مراتبی نیازهای مشتریان 2شکل

منظور تعیین وزن هر یک از نیازها با استفاده از تکنیک تحلیل سلسله مراتبی ابتدا مقایسه زوجی بین انواع اصلی نیازهای  به
های اصلی مشخص شد. جهت تجمیع دیدگاه کارشناسان از میانگین  اساسی، انگیزشی و عملکردی انجام شد و وزن هر یک از دسته

بدست آمده است   0/ 032هندسی نظرات کارشناسی استفاده شده است. نرخ ناسازگاری برای جدول مقایسه زوجی معیارهای اصلی 
 های زوجی از سازگاری مناسبی برخوردارند. دهد مقایسهکه نشان می 

 
 : وزن معیارهای )نیازهای( اصلی4جدول 

 عملکردی  انگیزشی  اساسی  نیاز 

 /. 43 14/0 43/0 وزن1

 
شود، بندی انجام میمنظور تعیین وزن هر یک از نیازها ابتدا مقایسه زوجی بین نیازهای مربوط به هر دستهدر مرحله بعد به

یعنی مقایسه زوجی بین نیازهای اساسی، مقایسه زوجی بین نیازهای انگیزشی و مقایسه زوجی بین نیازهای عملکردی و در نهایت  
نیاز مشتریان    19پس از تعیین وزن نیازهای هر دسته، از ضرب وزن هر نیاز فرعی در وزن دسته اصلی، وزن نهایی هر یک از  

   دهد.وزن نهایی نیازهای مشتریان را نشان می 5شود. جدول تعیین می
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 نهائی نیازها  : وزن 5جدول 

 مقدار شاخص

ی 
 عملکرد

137/0 امنیت   

103/0 درگاه پرداخت مطمئن   

045/0 ثبت آگهی با کمترین زمان   

058/0 پوشش در سراسر کشور   

065/0 سهولت استفاده   

111/0 هزینه کم  

ی 
ش

 انگیز

011/0 طراحی زیبا   

های جذاب وجود آیتم  013/0  

افزار حجم کم نرم  024/0  

افزار دانلود آسان نرم  022/0  

017/0 منوهای مناسب   

فرض برای ورودوجود پیش  029/0  

029/0 سهولت دسترسی   

038/0 تعداد کل کاربران  

038/0 تعداد دانلودها توسط کاربران   

شده در آپ تعداد کل هشتگ درج  049/0  

ی 
س

سا
 ا

های متفاوتوجود آیتم  044/0  

069/0 تنوع آگهی   

بندی منظموجود دسته  097/0  

 
نیازمندی مشتریان طراحان محصول  نیازهای  به  توجه  از:  با  عبارتند  را شناسایی کردند که  فنی  قهای  دریافت   متیکاهش 

دانلود    ،کاهش زمان ارائه خدماتجویی در وقت،  صرفه،  افزاروجود امنیت در هنگام استفاده از نرم،  افزارراحتی استفاده از نرم،  خدمت
ماتریس  نرم محصول  توسعه  تیم  محصول،  فنی  الزامات  شناسایی  از  پس  فروش.  یا  خرید  امکان  که 6)جدول  QFDافزار،  را   )

کنند. اوزان نیازهای مشتریان که با استفاده  دهنده ارتباطات میان نیازهای مشتریان و الزامات فنی محصول است تکمیل می نشان
شود. در اولین خانه جدول در سمت چپ وارد می  QFDاز تحلیل سلسله مراتبی به دست آمده است در ستون اهمیت ماتریس  

 دهنده میزان ارتباط است نشان داده شده است.که نشان  QFDمفهوم هر یک از اشکال ماتریس  
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 QFDهای مشتریان و الزامات فنی براساس دیدگاه تیم روابط نیازمندی . 6جدول 

 

 Strong 9 

 Medium 3 

 Weak 1 
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های متفاوتوجود آیتم  013/0         

069/0 تنوع اگهی   
       

بندی منظموجود دسته  097/0         

137/0 امنیت          

103/0 درگاه پرداخت مطمئن          

045/0 ثبت آگهی با کمترین زمان          

058/0 پوشش در سراسر کشور          

065/0 سهولت استفاده          

111/0 هزینه کم         

011/0 طراحی زیبا          

های جذاب وجود آیتم  013/0         

افزار حجم کم نرم  024/0         

افزار دانلود آسان نرم  022/0         

017/0 منوهای مناسب          

فرض برای ورودوجود پیش  029/0         

029/0 سهولت دسترسی          

038/0 تعداد کل کاربران         

038/0 تعداد دانلودها توسط کاربران   
       

های درج شده تعداد کل هشتگ  049/0         

 

میزان ارتباط هر یک از الزامات فنی   QFDمنظور محاسبه میزان اهمیت هر یک از الزامات فنی محصول براساس ماتریس  به
عنوان مثال  شوند. بهبا هر یک از نیازهای مشتری در میزان اهمیت نیاز ضرب شده و اعداد مربوط به هر الزام فنی با هم جمع می

  شود:به صورت زیر محاسبه می "افزارراحتی استفاده از نرم "میزان اهمیت الزام فنی 
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W=  (9× 013/0 )+(   9 × 097/0 )+(   1 × 137/0 ) +(   3 × 045/0 )+) (   9 × 058/0 )+ (   1 × 111/0 ) +(   1 × 024/0 ) +(3× 022/0 )+ (  

3× 017/0 )+ (   9 × 029/0 )+ (   3 × 029/0 )+ (   1 × 038/0 )+ (   9 × 038/0 )+ (   3 × 049/0 ) 911/2 =

پس از محاسبه این مقادیر برای همه الزامات فنی، به منظور محاسبه وزن نهایی هر یک از اعداد میزان اهمیت بر مجموع 
 نشان داده شده است.  7شود. وزن نهایی الزامات فنی در جدول سازی میاعداد به دست آمده تقسیم و نرمال 

 

 QFD. وزن نهایی الزامات فنی براساس 7 جدول

امکان خرید 

 یا فروش 

دانلود  

 افزار نرم

کاهش زمان  

 ارائه خدمات 

جویی در  صرفه

 وقت

وجود امنیت در  

استفاده از 

 افزار نرم

راحتی استفاده  

 افزار از نرم

کاهش قیمت  

 دریافت خدمت 

الزامات  

 فنی

896/0 164/2 024/3 4 267/2 911/2 322/1 
میزان  
 اهمیت 

 وزن نهایی 08/0 176/0 137/0 241/0 182/0 130/0 054/0

 
های فنی که برنامه کاربردی تلفن همراه باید داشته باشد، مهندسان و طراحان پس از محاسبه اوزان نهایی الزامات و ویژگی

محصول در نهایت سه طرح را برای برنامه مورد نظر طراحی کردند و امتیاز هر طرح را در هر کدام از الزامات فنی در قالب جدول 
شوند رودی روش ایداس فازی در نظر گرفته میمشخص کردند، این ماتریس به همراه وزن هر یک از الزامات فنی به عنوان و  8

 شود. این سه طرح عبارت است از: و با روش ایداس فازی بهترین طرح انتخاب می
o های مجزا برای هر گروه از کالاها یا خدمات باشد. بندیطرح اول: اپلیکیشن مورد نظر دارای دسته 
o بندی باشد و کالا یا خدمات مورد نظر صرفاً با ایجاد هشتک جستجو  طرح دوم: فضای اصلی اپلیکیشن بدون وجود دسته
 شود.
o  بندی باشد و با کاربری هشتک سرچ در نظر گرفته شود ولی جهت سهولت طرح سوم: صفحه اصلی اپلیکیشن بدون دسته

 بندی در نظر گرفته شود. کاربر برای کالاها و خدمات خاصی در قسمت مجزا دسته 
o در  تکنیک فازی  چندمعیارهتصمیم  هایروش   زمره  ایداس   مساله  هایگزینه   بندی رتبه  آن  هدف  یعنی  باشد،می  گیری 
معیارها که    وزن  باید  همچنین  روش   این  در.  باشندهای تصمیم میهای محصول گزینه گیری است، که در این پژوهش طرحتصمیم

 : از عبارتند روش  این هایبه عبارتی ورودی باشد، مشخص نیز باشند،در این پژوهش الزامات فنی می
o ( 7معیارها )الزامات فنی( که در مرحله قبلی محاسبه شده است. )جدول وزن 
o بودن که تمام معیارها مثبت در نظر گرفته شده است. منفی و مثبت نظر از معیارها ماهیت 
o ارائه شده است. این ماتریس    9تصمیم که شامل مقادیر هر یک از الزامات فنی در هر طرح است که در جدول    ماتریس

 توسط خبرگان و کارشناسان محصول مقداردهی شده است. 

 
 . اعداد فازی مرتبط با عبارات زبانی در ایداس فازی 8 جدول

 عبارات زبانی  خیلی کم  کم  نسبتا کم  متوسط  نسبتا زیاد  زیاد خیلی زیاد 

 عدد فازی  ( 0 0 1 2) ( 1 2 2 3) ( 2 3 4 5) ( 4 5 5 6) ( 5 6 7 8) ( 7 8 8 9) ( 8 9 10 10)

 
منظور انجام کنند و سپس به کارشناسان و خبرگان براساس عبارات زبانی مقادیر هر یک از الزامات فنی را در هر طرح بیان می 

شوند. اعداد فازی متناسب با هر عبارات کلامی  محاسبات روش ایداس فازی این عبارات زبانی با عدد فازی مناسب جایگزین می
ها و معیارهای  های محصول در ستون (، طرح9باشد. در ماتریس تصمیم )جدول می 8برای ارزیابی مقادیر معیارها مطابق با جدول 
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ها )الزامات فنی( در سطرها مشخص شده است. پس از تشکیل ماتریس تصمیم براساس اعداد مورد استفاده برای ارزیابی طرح

حل  که راه  AVدر گام اول مقدار    (2016و همکاران،    1)قرابایی  شوند که عبارتند ازفازی مراحل ایداس فازی به ترتیب انجام می
 شود:میانگین نام دارد، با توجه به رابطه زیر محاسبه می

𝐴𝑉 = [𝑎𝑣̃𝑗]𝑛×𝑚
 

𝑎𝑣̃𝑗 =
1

𝑘
𝜋𝑝=1
𝑘 𝑋̃𝑖𝑗 

   

 م یتصم س. ماتری9جدول

AV 1طرح 2طرح 3طرح  

 کاهش قیمت  ( 2  3  4  5) ( 0  0  1  2) ( 5  6  7  8) ( 3/2 3 4 5)

 امکان خرید و فروش ( 1  2  2  3) ( 8  9  10  10) ( 4  5  5  6) ( 3/4  5/ 3  6/5  3/6)

 افزار دانلود نرم ( 1  2  2  3) ( 7  8  8  9) ( 4  5  5  6) ( 4  5  5  6)

 جویی در وقت صرفه ( 4  5  5  6) ( 2  3  4  5) ( 7  8  8  9) ( 3/4  5/ 3  6/5  3/6)

 وجود امنیت  ( 5  6  7  8) ( 8  9  10  10) ( 7  8  8  9) ( 6/6   6/7  3/8  9)

 راحتی استفاده  ( 8  9  10  10) ( 4  5  5  6) ( 5  6  7  8) ( 6/5   6/6  3/7  8)

 
محاسبه  زیر  ( با استفاده از روابط  NDA)  نیانگیاز م  ی( است و فاصله منفPDA)  نیانگیفاصله مثبت از م  ر یمقادگام بعدی  در  

 .شودیم
 

𝑃𝐷𝐴 = [𝑝𝑑𝑎̃𝑗]𝑛×𝑚 

𝑁𝐷𝐴 = [𝑛𝑑𝑎̃𝑗]𝑛×𝑚
 

𝑝𝑑𝑎̃𝑗 =

{
 
 

 
 
𝜓(𝑥̃𝑖𝑗⊖𝑎𝑣̃𝑗)

𝑘(𝑎𝑣̃𝑗)
   𝑖𝑓 𝑗 ∈ 𝐵

𝜓(𝑎𝑣̃𝑗⊖ 𝑥̃𝑖𝑗)

𝑘(𝑎𝑣̃𝑗)
   𝑖𝑓 𝑗 ∈ 𝑁

 

𝑛𝑑𝑎̃𝑗 =

{
 
 

 
 
𝜓(𝑎𝑣̃𝑗⊖ 𝑥̃𝑖𝑗)

𝑘(𝑎𝑣̃𝑗)
   𝑖𝑓 𝑗 ∈ 𝐵

𝜓(𝑥̃𝑖𝑗⊖𝑎𝑣̃𝑗)

𝑘(𝑎𝑣̃𝑗)
   𝑖𝑓 𝑗 ∈ 𝑁

 

𝐴̃به طوریکه اگر   = (𝑎1 𝑎2 𝑎3 𝑎4)  شود:یک عدد فازی باشد آنگاه از رابطه زیر برای دیفازی کردن استفاده می 

 

𝑘(𝐴̃) =
1

3
(𝑎1 + 𝑎2 + 𝑎3 + 𝑎4 −

(𝑎3 × 𝑎4) − (𝑎1 × 𝑎2)

(𝑎3 + 𝑎4) − (𝑎1 + 𝑎2)
) 

 و همچنین طبق تعریف داریم: 
 

𝜓(𝐴̃) = {
𝐴̃   𝑖𝑓 𝑘(𝐴̃) > 0

0̃   𝑖𝑓 𝑘(𝐴̃) ≤ 0
 

 

 

   

 
1. Ghorabaee 
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 ن یانگ یفاصله مثبت از م. 10جدول 

  1طرح 2طرح 3طرح
 کاهش قیمت  ( 0  0  0  0) ( 0  0  0  0) ( 0،   5/0، 1/ 1،  5/1)

 امکان خرید و فروش ( 0  0  0  0) ( 0/ 3،   6/0،   8/0، 05/1) ( 0  0  0  0)

 افزار دانلود نرم ( 0  0  0  0) ( 2/0،  0/ 6،   6/0،  1) ( 0  0  0  0)

 جویی در وقت صرفه ( 0  0  0  0) ( 0  0  0  0) ( 0/ 06،   4/0، 0/ 4،  8/0)

 وجود امنیت  ( 0  0  0  0) ( - 0/ 1،   08/0، 0/ 2،  4/0) ( -2/0،   -0/ 04،   04/0،  2/0)

 راحتی استفاده  ( 0، 2/0،  0/ 4، 6/0) ( 0  0  0  0) ( 0  0  0  0)

 
 ت.  نشان داده شده اس 11فاصله منفی از میانگین نیز در جدول 

 
 ن ی انگیاز م یفاصله منف. 11جدول 

  1طرح 2طرح 3طرح

 کاهش قیمت  ( -7/0،   2/0، 0/ 2،  8/0) ( 0/ 09،   5/0، 1/ 1،  3/1) ( 0  0  0  0)

(4/0  ،1 /0 ،06/0   ،3 /0 - ) (0  0  0  0 )  امکان خرید و فروش ( 2/0،   6/0، 0/ 6،  9/0) 

(0  0  0  0 )  (0  0  0  0 )  افزار دانلود نرم ( 2/0،  0/ 6،   6/0،  1) 

(0  0  0  0 )  جویی در وقت صرفه ( - 0/ 3،   06/0، 0/ 1،  4/0) ( -1/0،   2/0، 0/ 4،  8/0) 

(0  0  0  0 )  وجود امنیت  ( - 0/ 1،   08/0، 0/ 2،  5/0) ( 0  0  0  0) 

 راحتی استفاده  ( 0  0  0  0) ( - 0/ 04،   2/0، 0/ 3،  5/0) ( -3/0،   -0/ 04،   19/0،  4/0)

 
 :شودمحاسبه می با استفاده از روابط زیرها های مثبت و منفی برای تمام گزینهمجموع وزنی فاصلهبعد  در گام

 

𝑠𝑝̃𝑖 = 𝜋𝑗=1
𝑚 (𝑤̃ 𝑗 ⊗𝑝𝑑𝑎̃𝑗) 

𝑠𝑛̃𝑖 = 𝜋𝑗=1
𝑚 (𝑤̃ 𝑗 ⊗𝑛𝑑𝑎̃𝑗) 

 

 snو  sp  ریمقاد. 12جدول

𝒔𝒏̃𝒊 𝒔𝒑̃𝒊 های محصول طرح 
 1طرح ( 0، 0/ 04،   08/0،  1/0) ( -11/0، 0/ 11،   2/0، 44/0)

 2طرح ( 0/ 02،   12/0،   16/0، 24/0) ( -0/ 02،   14/0،   26/0، 42/0)

 3طرح ( - 019/0،   14/0،   21/0، 37/0) ( - 07/0،   -004/0،   039/0،   096/0)

 
 شود: محاسبه می  با استفاده از روابط زیرها های مثبت و منفی برای تمام گزینهمجموع وزنی فاصله در گام بعد مقادیر نرمال

 

𝑛𝑠𝑝̃𝑖 =
𝑠𝑝̃𝑗

𝑚𝑎𝑥𝑖(𝑘(𝑠𝑝̃𝑗))
 

𝑛𝑠𝑛̃𝑖 = 1 −
𝑠𝑛̃𝑖

𝑚𝑎𝑥𝑖(𝑘(𝑠𝑛̃𝑗))
 

 
ود. شمحاسبه می  زیرکمک رابطه    ها بهبرای تمام گزینه 𝑎𝑠̃𝑖 امتیاز برآورد شده ها،  بندی نهایی گزینهدر گام نهایی به منظور رتبه

 باشد. گزینه با بالاترین امتیاز گزینه برتر می

𝑎𝑠̃𝑖 =
1

2
(𝑛𝑠𝑝̃𝑖⊕𝑛𝑠𝑛̃𝑖) 
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 ها نهیگز یبند و رتبه NSNو  NSPمحاسبه . 13جدول

AS 𝑵𝑺𝑷 𝑵𝑺𝑵 های محصول طرح 

 1طرح  192/0 312/0 252/0

 2طرح  0 775/0 387/0

 3طرح 931/0 1 965/0

 
شود. این طرح برای ارائه خدمات  به عنوان طرح برتر انتخاب می  3دهد، طرح شماره  گونه که نتایج ایداس فازی نشان میهمان

 به مرحله اجرا رسیده است.

 گیریو نتیجه  بحث

  دریافت نظرات مشتریان   یبرا  ییهاارتباط برقرار کنند، روش   ان یبا مشتر  دیکارها با  کسب و  ، یرقابت  تیبه دست آوردن مز  یبرا
  ن یبا استفاده از اطراحی محصولات و خدمات استفاده کنند.  مرتبط با    یر یگمیتصم  یندهایاطلاعات در فرآ  ن یکنند و از ا  جادیا

ها را برآورده کند،  آن  یازهایکنند که ن  یرا طراح   یرا بهتر درک کنند و محصولات   انیمشتر  حاتی توانند ترجیها م شرکت  کردها،یرو
و    یمعمول   یبه ابزار  هایی که امروزهیفناور یکی از    شود.یدر بازار م  تیو موفق  یمشتر  تیرضا  شیمنجر به افزا  تیکه در نها

 یهااستفاده از دستگاه  اس یکه مق  ییاز آنجا  های کاربردی تلفن همراه است.، برنامهشده است  لیمدرن تبد  یزندگ   یبرا  یضرور
  ی هااند. برنامه تلفن همراه محبوب شده  یکاربرد  یهااست، برنامه   افته ی  ش یهوشمند در جهان افزا  یهایتلفن همراه با کاربران گوش

هوشمند    یگوش  ایدستگاه تلفن همراه مانند تبلت    کی  یاجرا بر رو  یکه برا  هستند  یافزارنرم  هایتلفن همراه برنامه   یکاربرد
مهم است.  ار یو توسعه محصول بس تلفن همراه های کاربردیبرنامه موفق  یطراح ی برا یمشتر یازهاین ییشناسااند. شده یطراح

تا   دهدی به محقق اجازه م  را یز  نیازهای مشتریان استفاده شده است  یبندیکی جهت دستهمدل کانو به عنوان تکن  ،پژوهش نیا  در
طراحان محصول اجازه کند، که به نوبه خود به    یبندطبقه  کندیکه به کاربران خود ارائه م  یبه ارزش  با توجهرا    ستمیهای سویژگی

پس از شناسایی   .را نیز شناسایی کنند  یضرور ریهای غویژگیکنند و تمرکز    ستمیس  یهای ضرورویژگی  یسازنه یتا بر به  دهدمی
 ل یاست که به دل  طراحی محصول  یمهندس مرحله بعدی در فرایند  ها  آن  یبند تیولو(، ا3بندی نیازهای مشتریان )جدول  و دسته
از جمله   شود.درست در طراحی اپلیکیشن می   یریگمیتصم  منجر به  یبودجه و فناور   ،یانسان  یرویمنابع مانند زمان، ن  تیمحدود

 لیتحل  ندیفرآهای زیادی استفاده شده،  مشتریان در کنار مدل کانو در پژوهش  هایازمند ین  یبندتی اولو  یبرا  ی کهاساس   یها کیتکن
ها به به منظور ترجمه این نیازمندی  QFD( از مدل  5)جدول    AHPبندی نیازهای مشتریان با  ی است. پس از الویتسلسله مراتب

 به  ترقیدق  پرداختنامکان    QFDهای مهندسی محصول استفاده شده است. به کارگیری مدل کانو در کنار  الزامات فنی و ویژگی

 شوندی گرفته م  دهیکه اغلب ناد  مهم محصولهای  ویژگی  ییو به شناسا  کندیفراهم م  یان را در طراحی محصولمشتر  یازهاین
  یبی ترک  کردیرومشخص شده است.    7وزن نهایی الزامات فنی محصول نیز در جدول    QFD. پس از به کارگیری مدل  کندیکمک م

بر مشتر  کیستماتیروش س  کی برا  یو متمرکز  ارائه م  یطراح  یرا  قادر مکه شرکت  کند،ی محصول  را   حاتیتا ترج  سازدیها 
های . پس از ارائه طرحدهند  شیافزا  یرقابت   یمحصول را در بازارها   تیو موفق  یمشتر  ت یرضا  تی را بهتر درک کنند و در نها  یمشتر

با استفاده از تکنیک ایداس فازی انتخاب شده است. نتایج    13محصول در راستای رفع نیازهای مشتری بهترین طرح در جدول  
میاولویت نشان  مشتریان  نیازهای  پرداخت مطمئن و وجود دستهبندی  درگاه  امنیت، هزینه کم،  مهمترین دهد که  منظم  بندی 

منیت باشند و مهندسان محصول در هنگام طراحی و توسعه محصول باید این موارد را در نظر داشته باشند. انیازهای مشتریان می
آمد و هنوز هم از اهمیت آن کاسته نشده. همین مسأله در مورد  در شبکه اینترنت از همان ابتدا یکی از مسائل مهم به شمار می 

کنند،  هایی که اطلاعات مهم شخصی و اطلاعات بانکی اشخاص را ذخیره می یشن برای اپلیک  به ویژهها هم مطرح است.  اپلیکیشن

کنند یابی  های امنیتی اپ را قبل از ارائه عیب حفره   بنابراین، مهندسان محصول باید  .رودامنیت یک رکن اساسی و مهم به شمار می
های  عوامل متعددی بستگی دارند. با توجه به امکانات و ویژگی نیز به  اپلیکیشن    و اپلیکیشنی با امنیت بالا طراحی نمایند. هزینه

ن  های دروپرداخت همراه باهای مختلف اپلیکیشن  استفاده ازشود. اپلیکیشن و نوع کدنویسی آن، هزینه مشخص و تعیین می
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ها با کیفیت بسیار عالی، سریع  ای این روزها بسیار باب شده است و مشتریان انتظار دارند که عملیات پرداخت برای آنبرنامه  
باشد، زیرا کاربران باید مطمئن باشند که  ها میهای پرداخت امنیت این درگاه های درگاهیکی از مهمترین ویژگیو امن انجام شود. 

ترین یکی از مهمشود.  درستی انجام میها نیز بهماند و پرداخت آنها محفوظ باقی میدر هنگام پرداخت اطلاعات حساب بانکی آن
افزار موبایل شود و ، سادگی و استفاده راحت کاربران است. اگر کاربر وارد نرم طراحی اپلیکیشن موبایلهای اصلی در  اصول و رکن 

پاک آن را  نتواند به سرعت شیوه کار با آن را متوجه شود و صفحاتی که لازم دارد را نتواند پیدا کند از اپلیکیشن خارج شده و  
در نهایت پس از تحلیل  .  شود کاربردی تلفن همراه میبندی منظم موجب رعایت این اصل در برنامه کند، بنابراین وجود دستهمی

  3و به کارگیری نتایج آن در ایداس فازی بهترین طرح محصول که طرح شماره  QFDالزامات فنی محصول با استفاده از تکنیک 
بندی باشد و با کاربری هشتک سرچ در نظر گرفته  مطابق این طرح صفحه اصلی اپلیکیشن باید بدون دستهباشد، انتخاب شد.  می

 بندی در نظر گرفته شود.شود ولی جهت سهولت کاربر برای کالاها و خدمات خاصی در قسمت مجزا دسته

 

 ملاحظات اخلاقی 

 پیروی از اصول اخلاق پژوهش 

 اند و این موضوع مورد تأیید همه آنهاست.نویسندگان اصول اخلاقی را در انجام و انتشار این پژوهش علمی رعایت نموده

 مشارکت نویسندگان

 مشارکت نویسندگان در نگارش این مقاله مساوی بوده است. 

 تعارض منافع 

 بنا بر اظهار نویسندگان این مقاله تعارض منافع ندارد. 

 حامی مالی

 های دولتی، خصوصی و غیرانتفاعی دریافت نکرده است. گونه حمایت مالی از سازمانهیچمقاله حاضر 

 سپاسگزاری 
 نمایند. کنندگان در پژوهش اعلام می پژوهشگران مراتب سپاس خود را از تمامی مشارکت
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