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 مقدمه
شده و  طراحیبدون توجه کافی به علايق و احساسات مشتريان محصولات  ،های وذشته در زمان

اما امروزه با توجاه باه رقابات     ،ها بودندشدند و مشتريان نایار به خريد آن می ساختهها  در کارخانه
کنندوان و وجود برندهای ووناوون و انواع متنوعی از کالاهاا، مشاتريان از حاق    وسیع میان تولید

 ناو بنگاري   ای  هی جل  نظر مشتريان به شایو برا بايد طبع بهاند و  انتخاب بیشتری برخوردار شده
احساساات کااربران در   ترجماۀ  بارای  هاای مختلفای    اماروزه از روش (. 2133)ناواماییو لوکمن، 

 تاوان باه وساترش کاارکرد کیفیات      مای  ها از جمله اين روش، شود می طراحی محصول استفاده
(QFD)3 (.2111، هارادا و استاپرس )لی،کرد اشاره  2و مهندسی کانسی 

و کارد  در دانشگاه هیروشیما اباداع  سال پیش  11حدود  را مهندسی کانسیمیتسو ناوامایی 
. مهندسی کانسی بود های مشتری در طراحی محصول سازی احساسات و خواسته پیاده وی،هدف 

طراحای   ۀکانسای )احساساات و نیازهاای( مشاتری در حاوز      ۀبارای ترجما    ای فناوریبه مفهوم 
 .(2112، ناوامایی و ايشیهارا )هیراتا، محصول است

ايان   دادن ارتباا  کننادوان و   های احساسی مصارف  توانايی شناسايی ويژوی مهندسی کانسی
 تاثییر تواند اطلاعااتی در ماورد یگاونگی     ، اما نمیداردبه عناصر طراحی  را های احساسی ويژوی
اساتفاده از الگاوی کاانو،     ۀوسایل  کنندوان فراه  کناد. باه   رضايت مصرف برهای مختلف  ويژوی
يعنای نیازهاای المامای،     ،توان بر اساس سه وروه اصلی الگاوی کاانو   می های احساسی را ويژوی
هاا   نسبی هر ي  از ويژوی تثییر. در نتیجه، اطلاعاتی در مورد کردبندی  دسته ،بعدی و جذاب ي 

 (.2133)لینارس و پیج،  شود می روی رضايت مشتريان فراه 
 تاثییر منظاور در  یگاونگی    نیازهای مشتريان در سه وروه اصلی الگوی کانو، بهبندی  طبقه
 نیسات  کاافی  اماا  شاود،  تواند مفید واقع  می روی رضايت مشتريان،ها و نیازهای مختلف  ويژوی
طاور هممماان دو ياا یناد نیااز       توانناد باه   دلايل فنای ياا ماالی نمای     ها به که واهی سازمانیرا

بنادی   اولويات  بارای تالاش   ،بناابراين (. 2133)شااهین و نكاو،ی،   کنند کننده را برآورده  مصرف
های سازمان  تواند تلاش می، های اصلی الگوی کانو ي  از وروهها و نیازهای موجود در هر ويژوی
و  شاود  میکنندوان  ارتقای ارزيابی مصرف سب  کهمعحوف کند هايی  بهبود ويژویراستای را در 

هاای   بدين صورت برای سازمان ايجاد مميت رقابتی نمايد. برای اين امر روش طراحای آزماايش  
 خوبی جوابگو باشد.تواند به  می تاوویی

 ،هاای مختلاف   در موفقیات و بقاای ساازمان    ماثیر امروزه نوآوری و خلاقیت يكی از عوامل 
(. 3133، اردکاانی، شااکری، زارع احمادآبادی و کاونادی    ) است های خودروسازی جمله سازماناز

 اااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا

1. Quality Function Deployment 

2. Kansei Engineering 
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شدن هریه بیشتر به خواست  برای نمدي های بمرگ خوردروسازی دنیا،  امروزه بسیاری از شرکت
برای آشنايی با  ،ديگرسوی و از سو بیشتر از ي   ۀهای خلاقان مشتريان و استفاده از ايده ۀو سلیق

پردازی ووناوونی را در  مراکم طراحی و ايده ،فرهنگ و روش زندوی مردم در بازارهای هدف خود
تاا بادين وسایله بتوانناد فاروش خاود را در ايان کشاورها         اناد   هاندازی کارد  کشورهای ديگر راه

دست آورند. شايان ذکر اسات کاه در حاال حاضار صانعت       هداده و بازارهای بیشتری را ب افمايش
از جملاه قیمات باالا، کیفیات نامناسا ،       ،خودروسازی کشور با مشكلات و تنگناهاای متعاددی  

 (.  3133 ،زاده، حقیقی و بلالی اصغری)ست رو ه... روببه سلايق مشتريان و یتوجه بی
 هاای  روشبا توجه به اهمیت موضوع، پژوهش حاضر سعی بر آن دارد که با استفاده از تلفیق 

و بنادی   در جهات شناساايی، دساته    ،های تاوویی مهندسی کانسی، مدل کانو و طراحی آزمايش
 های کلیدی مشتريان در صنعت خودرو وام بردارد. ها و نیاز ويژویبندی  اولويت

 پژوهش ۀ نظریپیشین

 مهندسی کانسی

هیچ زبان ديگری وجود معادلی برای آن در زبان انگلیسی و  ۀکه واژ است ژاپنی ۀکانسی ي  واژ
واژۀ ژاپنای  ر ناوامایی، مبتكر روش مهندسی کانسای،  وفسپر (.2113)کلینی مغانی و خرم،  ندارد

، ... محصاول های مكانیكی، قیمات و  رنگ، سايم، طرب، بخش ۀاحساسات مشتری دربارکانسی را 
 .(3335)ناوامایی،  کند می تعريف

هاای   که احساس، ادرا  و خواساته  محصول است ۀشناسی توسع مهندسی کانسی ي  روش
 هاای طراحای و پارامترهاای طراحای واقعای تباديل       مشتری از محصولات موجود را به راه حال 

 (.2113)اسچوت و اکلاند،  را مشاهده کنید 3کند  شكل  می
 

 

کانسی2شکلمهندسیسیستمیک.
 3335منبع: ناوامایی، 

 (:3335)ناوامایی،  شود میزير خلاصه  ۀمهندسی کانسی در یهار مرحلای  هدر کل ساختار پاي
  کانسی مناس واژوان آوری  جمع .3
  های طراحی کانسی و ويژویواژوان ی ارتبا  بین يشناسا .2

کانسی يا احساسات 
 شناختی روان

سیست  مهندسی 
 (KESکانسی )

 عناصر طراحی محصول
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  های طراحی ي  تعريف فنی از ويژویبیان  .1
 را به ه  وصل کند. 1و  3ساختن سیستمی که  .2

کانسای و  واژواان  آوری  شود، يكی از مراحل ابتدايی ايان روش، جماع   می طور مشاهده همان
در مهندسای   شاده  اساتفاده تنهاا روش   واژوان. است افرادافكار احساسات و ات آنان بر تثییربررسی 
 واژواان  د. معمولاًشو می ها محسوب ترين روش يكی از رايجواژوان  کارویری به اما ،نیستند کانسی 
آوری تماامی   (. فرايناد جماع  2112)اساچوت،  هستند  يا اس شده از لحاظ دستوری صفت  انتخاب
 (:2133)ناوامایی و لوکمن، زير است  ۀمرحل 2کانسی در ارتبا  با محصول هدف، شامل واژوان 
هاای   کننادوان و کارکناان بازاريااب در فروشاگاه     بین مصارف  وووی وفت کردن ضبط .3

ویرناد.   مای  کانسای قارار  واژوان  ۀی که در طبقواژوانمحصول هدف و سپ  نگارش 
  اند واژوانترين  مه  شوند، از می آوری که به اين صورت جمعواژوانی 

 کاه محصاول را توصایف   هاايی   جاموه و  هاا  هها، مجل های کاتالوگ زدن تمام برگ ورق .2
  کانسی تمام واژوان از یفهرستتهیۀ و  کنند می

   کانسی از طريق یند فرهنگ لغات مناس واژوان استخراج  .1

 با طراحان محصول هدف. طراحاان عمومااً  ووو  وفتکانسی از طريق واژوان استخراج  .2
آوری تمام آنها اطمیناان   بايد از جمع، بنابراين دارندمناس  معینی در ذهن خود واژوان 
 شود.حاصل 

 مدل کانو 

توساعه   3353بهداشتی هرزبرگ و همكاارانش در ساال    ا  انگیمشینظريۀ الگوی کانو بر اساس 
 و (2133، لاین و وناگ   ،)لی شود می کیفیت جذاب نیم شناختهنظريۀ عنوان  ابکه  داده شده است

روی رضايت مشاتری ایرواذار    نیازهای ي  محصول که از طرق مختلفاز تواند بین سه نوع  می
 (:3332، )کانو، سراکو، تاکاهاشی و تسوجی اين سه نوع نیاز عبارتند از کند.هستند، تمايم ايجاد 

  3نیازهای المامی .3

  2بعدی نیازهای ي  .2

 .1نیازهای جذاب .1

 نیازها آورده شده است.در ادامه تعريف هر ي  از اين 

 اااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا

1. Must be 

2. One dimensional 

3. Attractive 
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نیازهایالزامی

شود که در صورت  می محصول يا خدمت اطلاق ۀهای اولی به آن بخش از خصوصیات و مشخصه
 یرضاايت ناشدت منجر به  به نبود آن شوند، در صورتی که شدن منجر به رضايت مشتری نمی ارا،ه

 (.2133)شاهین و نكو،ی،  شود می مشتری

بعدینیازهاییک

عك  رو ب شوند می موج  رضايت مشتریبرآورده شوند،  ای که اين نوع از نیازها به همان اندازه
که بارآورده نشاوند. بناابراين، بارای نیازهاای       شوند می مشتری نارضايتیبه همان اندازه موج  

کنناد   پیروی مای خحی با سحح ارضای نیاز  ۀي  رابح از مشتری یرضايتنابعدی، رضايت يا  ي 
 (.  2133)شاهین و نكو،ی، 

نیازهایجذاب

نشدن منجر باه   شود که در صورت ارا،ه می های محصول يا خدمت اطلاق به آن بخش از ويژوی
 شدت باه رضاايت و خشانودی مشاتری     شوند، در صورتی که وجود آنها به نارضايتی مشتری نمی

 .(2133شوند )شاهین و نكو،ی،  میمنجر 
بر سه وروه اصلی از نیازهای مشتريان، کانو و همكارانش همچنین سه واروه ديگار از    علاوه

  واناگ و  2133، )ین، یناگ، هساو و ياناگ    که عبارتند ازکردند نیازهای مشتريان را شناسايی 
 . 1و معكوس 2پذيرترديد، 3تفاوت (: نیازهای بی2131جی، 

 های تاگوچی طراحی آزمایش

ای از پارامترهاای   است که باا تغییار مجموعاه    هايی های تاوویی شامل آزمايش طراحی آزمايش
 ،شاود کاه هادف از آن    می آن از ي  آزمايش به آزمايش ديگر محالعه ۀنتیج ،فرايند يا محصول

های  . آزمايشاست بهترين سحوب اين پارامترها تعیینهمراه با پارامترهای مختلف ایرهای تعیین 
 نامیاده  «هاای متعاماد   آراياه »کاه   ویرناد  انجاام مای   های خاصی ماتريسی با استفاده از ماتري 

کارد  تعیاین   دقیاق طاور   بهپارامترهای مختلف را آیار توان  می ها . با استفاده از اين آرايهشوند می
 (.  3333)فاد ، 
 ورام ي  محصول يا فرايند آشنا شوي :اابتدا با ديبهتر است  ،اين روشبیشتر منظور فه   به
 

 اااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا

1. Indifferent 

2. Questionable 

3. Reverse 
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فر5شکلیکدیاگرام.امحصول/یند

 3333منبع: فاد ، 



د خروجی محصول يا سااير مشخصاات   توات می همان پاسخ محصول است که y، 2در شكل 
 ۀطراحای، مشخصا   ۀسازی در يا  پاروژ   بهینهبرای د نظر ذکر است که پاسخ م شايانآن باشد. 

 کیفی يا پاسخ محصول را تحت تاثییر مشخصۀ توانند  می شود. بعضی از پارامترها می کیفی نامیده
 (:3333)فاد ،  شوند می زير تقسی دستۀ قرار دهند، اين پارامترها به سه 

 ۀکنند ، پارامترهايی هستند که توسط مصرفها شاخص(: اين Mمحلوبیت )های  شاخص .3
 شوند.  می د نظر پاسخ تعیینبیان مقدار مبرای محصول، 

تواناد   طراب نمای  ، پارامترهايی هستند کهها شاخص(: اين Xی بدی کارکرد )ها شاخص .2
از مقادار هادف    yانحاراف پاساخ   ساب   ی بدی کارکرد ها شاخص. آنها را کنترل کند

 .شوند می محلوبیت شاخصشده توسط  تعريف
تواناد آزاداناه    طراب می پارامترهايی هستند که، ها شاخص(: اين Zی کنترل )ها شاخص .1

  آنها را تعیین کند. 
منظاور رسایدن    باه  ،ی کنترلها شاخصبهینۀ سحوب  ،های تاوویی در روش طراحی آزمايش

 تعیاین  ،متغیرهاای بادی کاارکرد    هایکردن ایر پاسخ به مقدار هدف و همچنین کمینهمشخصۀ 
 ،کلای  ۀهاای تااوویی در دو مرحلا    طراحی آزماايش روش در ادامه یگونگی استفاده از  د.نشو می

آمده از ي  آزمايش ماتريسی باا اساتفاده از    دست ههای ب متعامد و تحلیل داده ۀشامل ساختن آراي
 تشريح شده است.، MINITABافمار  نرم

 

 (Zکنترل ) های شاخص

 محصول/ فرايند (yپاسخ )

 ( X) های بدی کارکرد شاخص

 (M) شاخص محلوبیت
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 متعامد ۀساختن آرای

هاای   آراياه با نام های خاصی  های ماتريسی با استفاده از ماتري  طور که وفته شد، آزمايش همان
طاور دقیاق    بهپارامترهای مختلف را آیار توان  می ها شوند. با استفاده از اين آرايه می ، انجاممتعامد
متعاماد   ۀآرايا  ،آزادی هاای  هدرجا پا  از شامارش    باياد  ،متعاماد  ۀساختن آراي. برای کردتعیین 

ي  پرداخته که در ادامه به تشريح هر انتخاب شود استاندارد با استفاده از جدول استاندارد تاوویی
 (.3333)فاد ،  شده است

شمارشدرجهآزادی(الف

عبارتست از شمارش تعداد کال   ،خاصمسئلۀ متعامد برای انحباق با هر آرايۀ ساخت  ۀاولین مرحل
ی کنتارل انتخاابی   ها شاخصهمۀ محالعۀ های لازم برای  درجات آزادی که حداقل تعداد آزمايش

دهد. برای اين کار ابتدا ي  درجه آزادی به میانگین کل، بدون در نظر ورفتن تعاداد   می را نشان
تعاداد درجاات    شاخصشود. سپ  برای هر  می ی کنترل مورد محالعه، تخصیص دادهها شاخص

 .(3333شود )فاد ،  می منهای ي  در نظر ورفته ،شاخصآزادی آن برابر تعداد سحوب آن 

استانداردمتعامدۀانتخابآرای(ب

فهرسات  های متعامد اساتاندارد ناام دارناد،     متعامد اصلی را در جداولی که آرايه ۀآراي 33تاوویی 
تواناد   مای ، درجاه آزادی  ۀهای استاندارد باا محاساب   کرده است و در اکثر مسا،ل يكی از اين آرايه

 (.3333مستقیماً در طراحی آزمايش ماتريسی استفاده شود )فاد ، 

 MINITABافزار از یک آزمایش ماتریسی با استفاده از نرم حاصلهای  تحلیل داده

هاا باه روش تااوویی و تجمياه و تحلیال       قابلیت انجام طراحی آزمايشاز  MINITABافمار  نرم
تارين   مها  کاه   3جدول پاساخ  ،(. در ادامه3135زاد،  )جمشیديان و نوری برخوردار استنتايج آن 

 .خواهد شدبررسی و تجميه و تحلیل  رود، شمار می به افمار های اين نرم جدول در تحلیل
شاود. در روش طراحای    مای  اساتفاده  شاخصاز جدول پاسخ برای انتخاب بهترين سحح هر 

 ها  در نظار ورفتاه   کردن واريان  و رسایدن باه مقادار هادف باا       کمینه ،های تاوویی آزمايش
و  2رتباه  ،در طراحای  را شااخص  متوسط متغیر پاسخ برای هر سحح از هار  ،د. اين جدولنشو می
ي  از منظور ارزيابی تثییر هر به ،شده در جدول پاسخ درج یدهد. رتبه و دلتا می آنها نشان 1یدلتا

 اااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا

1. Response Table 

2. Rank 

3. Delta 
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های تاوویی به تاوابعی کاه    طراحی آزمايششوند. در  می بردهکار به 3پاسخ ۀبر مشخص ها شاخص
افمار  ترين اين توابع در نرم شود که مه  می پاسخ وفته ۀشوند، مشخص می روی متغیر پاسخ تعريف

MINITAB،      ( شامل توابع میانگین، انحراف معیار و نسابت محلوبیات باه بادی کاارکردS/N )
زاد،  امكان ايجاد ي  جدول پاسخ وجود دارد )جمشیديان و ناوری  ،پاسخ ۀبرای هر مشخص .است
3135.) 

 تجربی ۀپیشین

يا در تنهايی  بهدر بسیاری از محالعات  ،در اين پژوهش شده استفادههای  روشها و  لفهثي  از مهر
هاای   که در ادامه تعداد محدودی از پاژوهش  اند کار ورفته شده به بارها ،های ديگر روشترکی  با 

  شود. مرور میموضوعی پژوهش حاضر دارد،  ۀدر اين زمینه که شباهت بیشتری با حیح شده امانج
منظاور تجمياه و    لینارس و پیج در پژوهشی استفاده از الگوی کانو در مهندسی کانسای را باه  

کننادوان   روی تصامی  باه خرياد مصارف    های ووناوون ذهنای و احساسای    ويژوی تثییرتحلیل 
از تجمياه و تحلیال رورسایون خحای و     پاژوهش  (. در اين 2133)لینارس و پیج،  پیشنهاد کردند
کاربران اساتفاده شاده اسات.    های احساسی  ي  از ويژویتعیین وزن نسبی هر برای ،الگوی کانو

انجاام رسااندند و    اسپانیا باه  یشهر والنسیا ها و املا  روی ساختمانموردی خود را  ۀها محالعآن
در تصمی  خريد افراد را در ساه واروه اصالی مادل کاانو       مثیرهای ووناوون  کلی ويژوی طور به

  .کردندبندی  طبقه
خود به معرفی يا  الگاو و یااریوب منساج  از الگاوی کاانو و        ۀجوآن در محالعهارتونا و  

از الگاوی  پاژوهش  (. در اين 2133)هارتونا و جوآن،  مهندسی کانسی در بخش خدمات پرداختند
های احساسی مشتری اساتفاده شاده    های خدمات و پاسخ دادن رابحه بین ويژوی نشان برای کانو

انجام  به ،ستاره اقامت داشتند 5و  2های  که در هتلوردشگر  311روی خود را  ۀها محالعاست. آن
بعادی و جاذاب(    های خدمات را در سه وروه اصلی )المامی، يا   طور خاص، ويژوی رساندند و به

های خادمات   کانسی را به ويژویواژوان  ،در انتها با استفاده از مدل رورسیون کردند وبندی  طبقه
 . ارتبا  دادند

ي  رويكرد ادغامی متشكل از طراحی ایارزدا و مادل    ۀخود به ارا،پژوهش ین و یوانگ در 
عناصر فارم )شاكل( طراحای پرداختناد )یان و یواناگ،        ۀآوردن ترکی  بهین دست هب برای ،کانو

شاناخت بهتار رابحاه باین معیارهاای عملكارد و        برایخود از مدل کانو  ۀمحالعها در (. آن2113
سازی یندمعیاره باا اساتفاده از شناساايی     رضايت مشتری و همچنین حل مشكل توازن در بهینه

 اااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا

1. Response characteristics 
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منظور بررسای مماياای    بهاين دو پژوهشگر . کردندمعیارهای کلیدی در رضايت مشتری، استفاده 
. نتاايج ايان   کردناد ، از آزمايش طراحی تلفن همراه استفاده شدهمدل ادغامی پیشنهاد کارویری به

طاور ماثیری رضاايت     تواند باه  می، وجود آمده هب ۀآزمايش نشان داد که طراحی تلفن همراه بهین
 مشتری را افمايش دهد.

وونه پژوهش  کنون هیچ رسد تا می ادبیات پژوهش، به نظر طور که مشاهده شد با مرور همان
های تاوویی  همممان از تلفیق مهندسی کانسی، مدل کانو و طراحی آزمايشداخلی يا خارجی که 

بندی نیازهای مشتريان استفاده کرده باشاد، صاورت نگرفتاه     بندی و اولويت شناسايی، دسته برای
 ویرد. می اين زمینه انجام است و پژوهش حاضر اولین پژوهش است که در

 شناسی پژوهشروش
 :کرداساسی به شرب زير خلاصه  ۀمرحل سهتوان در  می مراحل انجام اين پژوهش را

:اولمهندسای کانسای،    ۀورفتاه در زمینا   های انجاام  کم  پژوهش ابتدا کانسی مشتری بهگام
طراب خبره و مصاحبه با ن انظر، پرسش از مهندس موردو بروشورهای مربو  به محصول  ها مجله

شود.  می و غربال شده به روش دلفی شناسايی ،کنندوان مصرف

هاای احساسای    يا  از نیازهاا و ويژوای   مادل کاانو، هر  در اين مرحله باا اساتفاده از   گامدوم:
 پرسایده کاانو از مشاتريان    ۀدو وجهی پرسشنام های سثالدر قال   ،قبل شده در مرحلۀ شناسايی

هاا بار    هري  از ايان نیازهاا و ويژوای    ،شده آوری های جمع و سپ  با تحلیل پرسشنامه شود می
 خواهند شد.بندی  طبقه ،های مدل کانو بندی اساس دسته

:سومهاای   ويژوای  ۀتااوویی، ساحوب بهینا    های کم  روش طراحی آزمايش به ،نهايتدرگام
 ها که نقاش مهمای را در افامايش    اين ويژویبندی  اولويت ،و نیم آمده از مدل کانو دست هجذاب ب

د. نشو می رضايتمندی مشتريان و ايجاد مميت رقابتی برای سازمان برعهده دارند، تعیین
آرايۀ مبنای جدول شده بر های طراحی تاوویی براساس پرسشنامه های آزمايش ،در اين مرحله
منظور استفاده از روش  صورت نظرسنجی از مشتريان صورت ورفته است. به بهمتعامد استاندارد و 
متغیار   ،رضايت مشتريان است  متغیر محلوبیت ،تاوویی، محصول مورد نظر های طراحی آزمايش

در نظار ورفتاه   ی کنتارل  هاا  شاخص ،قبلمرحلۀ آمده از  دست ههای جذاب ب و ويژوی  بوده پاسخ
ذکار اسات کاه     شاايان همچنین فرض بر آن است که متغیر بدی کارکردی وجود ندارد.  .اند شده
از مشاتريان   ،های جذاب( در سه سحح ک ، متوسط و زيااد  ی کنترل )ويژویها شاخصي  از هر

 سحح لحاظ شده است.سه  ،ی کنترلها شاخصي  از واقع برای هر. درشود میسثال 
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شاده   آوری هاای جماع   آمااری، داده  ۀها و انجام نظرسانجی از نمونا   پ  از طراحی پرسشنامه
 .تحلیل شدندزير صورت  به

 ،متغیر پاساخ  منملۀ به ،های جذاب برای هر پرسشنامه ويژوی ۀمیانگین رضايت مشتريان دربار
( هر آزمايش )پرسشانامه( باا   S/Nنسبت محلوبیت به بدی کارکرد ) به محاسبۀ سپ  .تعیین شد

هاای جاذاب    سحوب مختلف ويژوای بهینۀ و ترکی  پرداخته  MINITAB 35افمار  استفاده از نرم
سحح  شده ورفته نظردر آمده برای ويژوی  دست هب ۀسحح بهین ینانچه ،. در اين راستاشدمشخص 
آن است که اين ويژوی برای مشتريان ي  ويژوی کمتر جذاب است  اوار   ۀدهند نشان ،ک  باشد
تاا   که ايان ويژوای بارای مشاتريان     دهد می  نشان ،سحح متوسط باشد آمده دست هببهینۀ سحح 

آن است که اين دهندۀ  نشان ،سحح زياد باشد آمده دست هب ۀو اور سحح بهین حدودی جذاب است
توان الگوی  می ويژوی برای مشتريان بسیار جذاب است. با توجه به محال  و مراحل تشريح شده،

در قالا   هاای تااوویی را    های مهندسی کانسی، مدل کاانو و طراحای آزماايش    روشتلفیقی از 
 .نشان داد 1شكل

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 







9شکلازتلفیقیالگوی.روشآزمایشطراحیوکانومدل،کانسیمهندسیهایتاگوچیهای

 تفاوت نیازهای بی

 

 واژوان کانسی ۀآوری کلی جمع

 شده غربال واژوان شناسايی

 

 استفاده از مدل کانو

 های مدل کانو بندی واژوان کانسی بر اساس وروه طبقه

 

 نیازهای جذاب

 

 بعدی نیازهای ي 

 

 نیازهای المامی

 

 های تاوویی استفاده از روش طراحی آزمايش

 بندی آنها های جذاب و اولويت ويژوی ۀتعیین سحوب بهین
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 آماری  ۀجامع

در نظر ورفتاه   خودرو در شهر اصفهان مشتريان محصولات ايران ۀآماری اين پژوهش، کلی ۀجامع
اول، يكای از   ۀاسات. در مرحلا  ای  همرحلا دار دو ویاری از ناوع تصاادفی هادف     روش نموناه  شد.

کنناده باه    دوم، مشاتريان مراجعاه  مرحلاۀ  و در شاود   انتخاب میخودرو  های مجاز ايران نمايندوی
حاضر برای تعیاین حجا  نموناه     ۀدر محالع شوند. می برای نظرسنجی بروميده منتخ نمايندوی 

با استفاده  و آماری ۀجامعنامحدود حج  مدل کانو(، با توجه به پرسشنامۀ برای وام دوم پژوهش )
سپ  با اساتفاده   شدند.آوری  ها جمع داده ،نفره 11 ۀي  نمونپ  از انتخاب  ویری اولیه، از نمونه
 (.3135منی و آذر، ثم) مورد نیاز محاسبه شده است ۀ، حداقل حج  نمون3ۀ از رابح

(3رابحۀ                 

ه اسات.  شاد اساتفاده  آزمون  پیش برایکه  است نفری 11 ۀانحراف معیار نمون    3رابحۀ در 
 دست آمد. هب 236/1 اين مقدار برابر
 در نظر ورفته شد. بنابراين خواهی  داشت: Z=  36/3و  d=  15/1 همچنین

n ≥ 7/325  

 های پژوهش یافته
 ،صنعت خودرو رویموردی محالعۀ بخشی رويكرد تلفیقی پیشنهادی، ی و ایريمنظور تعیین کارا به

 ۀمحالعا شهر اصفهان صورت پذيرفت که در ادامه،  یخودرو های مجاز ايران در يكی از نمايندوی
 شود. می تشريح ،قبلبخش شده در  های تبیین وام ورفته براساس موردی صورت

 موردی ۀمطالعتشریح 
:اولویژگیگامونیازهاغربالوشناساییاحساسیهایزمیندرۀمشتریانخودروصنعت

و  هاا  همهندسای کانسای، مجلا    ۀهای انجام ورفتاه در زمینا   پژوهش کم  ابتدا به ،در اين مرحله
باا  ن طاراب خباره و مصااحبه    ابروشورهای مربو  به محصاول ماورد نظار، پرساش از مهندسا     

نفر از کارشناساان و   یهار با استفاده از نظر .آوری شد کانسی جمع ۀواژ 51حدود کنندوان،  مصرف
اصافهان و   فنای و مهندسای دانشاگاه    ۀدانشاكد اساتادان  نفار از   ششطراحان صنعت خودرو و 

 کانسی تقلیل يافت.  ۀواژ 13روش دلفی، اين تعداد به  کارویری به
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شدهبندیکانسیشناساییطبقهبرایاستفادهازمدلکانو:دومگام
آماری يعنی  ۀاز نمون ،قبلمرحلۀ شده در  کانسی شناسايی ۀواژ 13کانو،  ۀاز پرسشنامویری  بهرهبا 

. در شدال ثخودور در شهر اصفهان مورد س های مجاز ايران نفر از مشتريان يكی از نمايندوی 323
اسااس  کانسای بر واژوان ها و با استفاده از جدول ارزيابی مدل کانو،  آوری پرسشنامه ادامه با جمع

 3. در جدول شدندبندی  تفاوت( دسته بعدی، جذاب و بی های مدل کانو )نیازهای المامی، ي  وروه
 کانسی نشان داده شده است.واژوان بندی  طبقه

مدلکانوگیریازبابهرهبندینیازهایمشتریان.طبقه2جدول

یاحساسیمشتریان(هاواژگانکانسی)نیازهاوویژگی
هافراوانیپاسخ

M O A I طبقه

 O 6 21 62 15 زشتیا . زيبايی 3

 O 33 22 53 6 ابهت بیظاهر ت ا . ظاهر با ابه2

 O 16 35 23 23 معمولی و عادی ا . عجی  و غیرعادی )از لحاظ طراحی(1

 I 53 36 13 22 ا نامتقارن . متقارن2

 I 52 53 33 2 اسپرت غیر ا . ورزشی )اسپرت(5

 O 22 35 65 22 دار ووشهبدنۀ  ا منحنی شكل ۀ. بدن6

 I 53 13 21 36 رسمی غیر ا . رسمی7

 I 56 17 26 3 زنانها  . مردانه3

 I 62 52 31 2 پسند بمروسال ا پسند . جوان3

 O 15 12 51 3 طراحی پیچیده ا . طراحی ساده31

 A 13 62 12 3 روشن ا رنگ . تیره33

 O 22 27 52 7 ابتكار و نوآوریبدون  ا ابتكاری و نوآورانه 32

 I 55 22 22 7 سب  بومی )ايرانی( ا )غربی و شرقی(. سب  خارجی 31

 O 33 36 61 13 هماهنگی بین اجماناو  ینظم بی ا نظ  و هماهنگی بین اجما .32

 A 15 71 36 7 تجمل بدونساده و  ا . لوک  و تجملی35

 O 2 7 33 26 عدم راحتی ا . راحتی36

 Iتفاوت : نیاز بی A نیاز جذاب :  O : بعدی  نیاز ي Mنیاز المامی : 
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جدول2ادامۀ

یاحساسیمشتریان(هاواژگانکانسی)نیازهاوویژگی
هافراوانیپاسخ

M O A I طبقه

 A 3 76 17 6 غیر هوشمند و غیر اتوماتی  ا . هوشمند و اتوماتی 37

 A 33 75 16 6 فناوری ساده ا . فناوری مدرن و پیشرفته33

 M 3 3 61 66 ايمنی پايین ا بالا. ايمنی 33

 M 5 6 55 62 ا بدون استحكام . قوی و مستحك  )از لحاظ بدنه(21

 O 11 11 62 6 جورو کوی  و جمع ا . بمرگ و جاویر23

 O 23 11 61 3 )محدود(جا  ک  ا . جادار )از لحاظ ونجايش بار(22

 O 23 22 51 5 ظرفیت پايین( ا نفر . ظرفیت بالا )از لحاظ تعداد21

 O 32 23 62 6 لذت رانندوی پايین ا . لذت رانندوی بالا22

 O 33 33 76 36 وران ا . ارزان25

 O 3 3 311 21 پرمصرف( ا مصرف )از لحاظ مصرف سوخت . ک 26

 O 1 3 312 21 پرخرج ا خرج . ک 27

 O 37 27 61 2 بدون تجهیم ا . مجهم23

 A 15 63 22 1 سازی خودرو عدم امكان سفارشی ا سازی خودرو . امكان سفارشی23

 O 23 22 62 23 پايینقدرت و توان  ا . قدرت و توان بالا11

 O 26 21 63 33 شتاب تندرو و ک  غیر ا . تندرو و پرشتاب13

 O 36 22 63 21 ۀ سختاستفاد ا . سهولت استفاده12

 A 53 57 37 1 شكل ناپذير درتغییر ا . قابلیت تغییر شكل11

 O 2 - 33 13 عدم نفوذ صدا به داخل کابین ا. نفوذ صدا به داخل کابین 12

 O 3 2 35 13 طول عمر مفید پايین ا . طول عمر مفید بالا15

 A 17 56 12 3 تنوع تیپبدون  ا . تنوع تیپ )مدل(16

 O 7 23 67 25 محدودديد  -. ديد وسیع )از داخل خودرو به بیرون(17

 I 23 22 15 3 همراه کاربری شهری شهری به کاربری غیر ا . کاربری شهری13

 Iتفاوت : نیاز بی A نیاز جذاب :  O بعدی  : نیاز ي Mنیاز المامی : 
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 22نیازهای المامای ،   ۀشده در دست نیاز شناسايی 13 کنید، دو نیاز از میمشاهده  طور که همان
هفات نیااز در    باالاخره  تفااوت و  نیازهای بی ۀبعدی، هفت نیاز در دست نیازهای ي دستۀ در نیاز 
 نیازهای جذاب قرار ورفته است. ۀدست

لفاای کرونبااا اساتفاده    آکانو از ضاري    ۀپايايی پرسشنام ۀذکر است که برای محاسب شايان
و برای شاكل   331/1کانو برابر های  سثالآمده )برای شكل مثبت  دست هبا توجه به مقادير ب .شد

 نیام  ۀروايای پرسشانام   .رساید يیاد  تثباه  کانو  ۀپايايی پرسشنام ،(312/1کانو برابر  ها السثمنفی 
نفر از کارشناساان صانعت خاودرو و    یهار )در یندين مرحله توسط خبروان روش دلفی، کم   به

 به تثيید رسید. ها نیم  الثنتها روايی ساو در شد بررسی  (دانشگاه اصفهاناستادان نفر از شش 
 
هـایویژگیۀتعیینسطحبهینبرایتاگوچیهایآزمایشطراحیروشازاستفادهسوم:گام

آنهابندیقبلواولویتۀمرحلازآمدهدستهبجذاب

هاای   ويژوای با توجه باه تعاداد    ابتداهای تاوویی،  از تكنی  طراحی آزمايشجويی  بهرهمنظور  به
شاده در   درجه آزادی محابق باا روش وفتاه   ۀو محاسب( مورد 7) قبلمرحلۀ آمده از  دست هجذاب ب
انتخااب  متعاماد اساتاندارد متناسا  باا ايان پاژوهش        ۀ[، آراي3+7(1-3= )35] های پیش بخش
استفاده  L 33 متعامد استاندارد ۀتوان از آراي می (35آمده ) دست هدرجه آزادی ب با توجه به. شود می

متعاماد باالاتر   آراياۀ  از  ،تار  های دقیق آوردن يافته دست هها و ب دلیل افمايش اعتبار داده به کرد، اما
طراحای  که  داري نیاز  نوع پرسشنامه 27 به در اين مرحله استفاده شده است. بنابراين 27L يعنی

. در پژوهش حاضار باا اساتفاده از    انجام شود 27L متعامد استاندارد ۀجدول آرايکم   بهآنها بايد 
میاان مشاتريان، تنهاا يا      نوع پرسشانامه و توزياع آن    27ي  روش ابتكاری به جای طراحی 

باا  دهنادوان خواساته شاد     در اين پرسشنامه از پاسخ .استشده جامع طراحی و توزيع  ۀپرسشنام
در ماورد   ات خاود را نظار در قال  طیف لیكرت  ،های جذاب مندرج در پرسشنامه توجه به ويژوی
ساپ  از هار يا  از    شان در سه سحح سحح ک ، متوساط و زيااد بیاان کنناد.     خودروی محلوب

ماورد نیااز،    ۀناوع پرسشانام   27مقدار متغیر پاسخ، با توجه باه   27های جامع توزيعی،  پرسشنامه
 است.شده استخراج 

و شاد  د نظار توزياع   نماينادوی ما   نفر از مشاتريان  11شده در میان  جامع طراحی ۀپرسشنام
 افامار  آنهاا در نارم  کاردن  مقادار متغیار پاساخ از هار پرسشانامه و وارد      27نهايت با استخراج در

MINITAB طور که واضح اسات، در ايان طراحای هادف باه       . هماندست آمد به، جداول پاسخ
 بهتار  ا  از نوع بمروترمسئله حداکثر رساندن مقدار متغیر پاسخ )میانگین رضايت مشتريان( بوده و 
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( و میانگین متغیار پاساخ محاابق    S/N. جداول پاسخ برای نسبت محلوبیت به بدی کارکرد )است
 دست آمد. هب 1و  2جداول 

(S/Nپاسخبراینسبتمطلوبیتبهبدیکارکرد).جدول5جدول

سطح
تنوع

تیپ

امکان

سازیسفارشی

وهوشمند

بودناتوماتیک

فناوریوجود

پیشرفته

تنوع

رنگ

تجملی

بودن

قابلیت

تغییرشکل

3 273/3 227/3 133/3 162/3 213/3 332/3 763/3 

2 331/31 321/31 136/31 313/31 332/31 253/31 322/31 

1 231/31 132/31 263/31 221/31 131/31 732/3 163/31 

 163/1 265/1 375/1 131/3 177/3 367/1 332/1 دلتا

 7 6 2 3 2 1 5 رتبه





.جدولپاسخبرایمیانگینمتغیرپاسخ9جدول

سطح
تنوع

تیپ

امکان

سازیسفارشی

وهوشمند

بودناتوماتیک

فناوریوجود

پیشرفته

تنوع

رنگ

تجملی

بودن

قابلیت

تغییرشکل

3 161/1 115/1 136/1 136/1 121/1 335/1 313/1 

2 263/1 213/1 213/1 223/1 277/1 111/1 252/1 

1 113/1 153/1 173/1 163/1 112/1 327/1 222/1 

 332/1 351/1 132/1 152/1 162/1 122/1 222/1 دلتا

 7 6 2 2 3 1 5 رتبه

 
ی هاا  شااخص ( برای هر يا  از ساحوب   S/Nکارکرد )، نسبت محلوبیت به بدی 2در جدول 
کنترل با توجه به ناوع   شاخصهای جذاب( محاسبه شده است که در آن برای هر  کنترل )ويژوی

. شاود  مای  سحح بهینه انتخاب منملۀ ، بهرا دارد بیشترين مقدار، سححی که (بهترا بمروتر  )مسئله 
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ساحح ساوم    «تنوع تیاپ »اول يعنی  شاخصکنید، در مورد  می طور که مشاهده مثال همانبرای 
لذا سحح ساوم )ساحح زيااد(     ،( استS/Nدارای بیشترين مقدار نسبت محلوبیت به بدی کارکرد )

توان با توجه به مقادير دلتا و رتبه،  می شود. همچنین می بهترين سحح انتخاب ،شاخصبرای اين 
ذکار اسات    شايان. کردبندی  روی متغیر پاسخ اولويت تثییرحس  میمان ی کنترل را برها شاخص

 .است نیم صادق 1که موارد فوق برای جدول 
از لحاظ رتباه و اولويات،    اين دو جدول، تنها تفاوت میان يابی  درمی 1و  2با مشاهدۀ جدول 

باودن   هوشامند و اتوماتیا   »و  «وجود فناوری پیشرفته در خاودرو »ی ها شاخصدر تغییر مكان 
 2در دو جدول بسیار ناییم اسات )در جادول    شاخصاين دو  یاختلاف دلتا   اوریهاست« خودرو
را دارای اولويات و   ها شاخصاين  یتوان هر دو می لذا  (13/1برابر  1و در جدول  111/1برابر با 

هاای جاذاب    ويژوای  ۀتعیین ساحوب بهینا   آمده از دست کلی به نتايجيكسان در نظر ورفت.  ۀرتب
 است:زير به شرب جداول پاسخ وسیلۀ  به

  )سحح زياد(، نیاز بسیار جذاب 1تنوع تیپ )مدل( خودرو: سحح  •
  )سحح زياد(، نیاز بسیار جذاب 1سازی خودرو: سحح  امكان سفارشی •
  )سحح زياد(، نیاز بسیار جذاب 1بودن خودرو: سحح  هوشمند و اتوماتی  •
  )سحح زياد(، نیاز بسیار جذاب 1حح وجود فناوری پیشرفته در خودرو: س •
  )سحح زياد(، نیاز بسیار جذاب 1تنوع رنگ خودرو: سحح  •
  )سحح متوسط(، نیاز تا حدودی جذاب 2بودن خودرو: سحح  لوک  و تجملی •
 .)سحح متوسط(، نیاز تا حدودی جذاب 2قابلیت تغییر شكل خودرو: سحح  •

 گیری و پیشنهادهانتیجه
 ،های مهندسی کانسی و مدل کانو تلفیق تكنی  منظور بههای اخیر، پژوهشگران متعددی  در سال
اشااره   2133لینارس و پیج در ساال  پژوهش توان به  می مثال برای. اند هايی را انجام داده تلاش
 ۀ پاژوهش پیشاین  طور کاه در  همان .را در نظر ورفتهاتونا و جوآن در همان سال  يا محالعۀ کرد 

کانسی در سه واژوان بندی  به دستهفقط  لینارس و پیج و هاتونا و جوآن،پژوهش دو در  ،بیان شد
بنادی   اولويات  بارای تلاشای   ،حاضار خلاف پژوهش وروه اصلی الگوی کانو اکتفا شده است و بر

افمايش جل   دربسمايی  تثییر ويژه وروه نیازهای جذاب که به ،واژوان کانسی موجود در هر وروه
تواناد   مای  اين امر .، صورت نگرفته استداردرضايت مشتری و دستیابی سازمان به مميت رقابتی 

 شود.محور در دنیای رقابتی امروز بسیار مفید واقع  های مشتری سازمانبرای 
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بايد به اين نكته توجه داشاته باشاند    ،مديران و متخصصان بخش طراحی و تحقیق و توسعه
 تواند با وذشت زمان تغییار کناد و نیاازی کاه در زماان کناونی بارای        می که نیازهای مشتريان

رسد، ممكن است در یند سال آينده تبديل به ي  نیاز  می به نظر کنندوان ي  نیاز جذاب مصرف
بنابراين پژوهش و تحقیقات مستمر در اين زمینه لازم و ضاروری  باشد. يا حتی المامی بعدی  ي 

 است.  
بعدی و جاذاب( يا  محصاول رقاابتی      نیازهای المامی، ي ترتی  اهمیت نیازها ) با توجه به

بعادی را   هاای يا    ، مشخصاه کارده  های اولیه و المامای را بارآورده   که مشخصه است محصولی
های جاذاب را   که قیمت در بازار قابل رقابت باشد، مشخصهای  هانداز داده و تا حد امكان و افمايش

هاای جاذاب    بنادی ويژوای   در خود جای دهد. همچنین با توجه به تعیین سحوب بهینه و اولويات 
سازمان مربوطاه   ینانچههای تاوویی(،  طراحی آزمايشمرحلۀ آمده در وام سوم پژوهش ) دست هب
باياد  ، جاای دهاد  های احساسی را در محصول خاود   دلايل فنی يا مالی نتواند تمام اين ويژوی به
هاای رقیا ،    رقاابتی نسابت باه ساازمان    منظور جل  رضايت بیشتر مشتريان و ايجاد مميات   به

مثاال در صاورتی کاه     بارای دار را در کانون توجه خاود قارار دهاد.     های احساسی اولويت ويژوی
لاوک  و  »تواند هر دو ويژوای جاذاب    سازمان نمی ،دلايل افمايش بیش از حد قیمت محصول به

خاود بگنجاناد، در ايان هنگاام،      را در محصاول  «باودن  هوشامند و اتوماتیا   »و  «بودن تجملی
از دياد  كاه  ، با توجه به اينشد های تاوویی مشاهده طور که در نتايج روش طراحی آزمايش همان

لاوک  و   درمقايساه باا  بودن خاودرو از جاذابیت بیشاتری     ويژوی هوشمند و اتوماتی مشتريان 
ويژوای  منظور کس  رضايت بیشتر مشاتريان،   بايد به سازمانبرخوردار است، بودن خودرو  تجملی

 را در اولويت قرار دهد.بودن  هوشمند و اتوماتی 
و بر اساس نظرخواهی از مشتريان يا    در شهر اصفهانفقط موردی پژوهش حاضر  ۀمحالع

هاای   مناطق و فرهناگ تواند در  می نمايندوی خاص صورت ورفته است. با توجه به اينكه کانسی
منظور دستیابی به نتايج بهتار و   لذا به ،هايی همراه باشد های ووناوون با تفاوت مختلف و در زمان

 آماری بمروتری در نظر ورفت.  ۀجامع بايد ،تر دقیق
توان به تعداد حج  نمونه در وام سوم پژوهش )روش  می های اين پژوهش از ديگر محدوديت

منظاور   موضاوعی پاژوهش و باه   حیحاۀ  که با توجه باه  کرد های تاوویی( اشاره  آزمايشطراحی 
 در نظر ورفته شود. بمروتری آماری  ۀبهتر است که نمون ،تر دستیابی به نتايج دقیق

منظاور شناساايی و    باه  ،شاده  اصالاب  یدر اين مقاله به تلفیق مهندسی کانسی و الگوی کانو
هاا و نیازهاای مختلاف مشاتريان در بخاش صانعت خاودرو پرداختاه شاد،           ويژویبندی  اولويت
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های ديگر و برای  اين مقاله را در سازمان توانند کارايی رويكرد تلفیقی پیشنهادیِ می پژوهشگران
 . کنندارزيابی صنايع متفاوت 

توانناد باه    مای  ورود مهندسی کانسی به بخش خدمات، پژوهشگران آتیهمچنین با توجه به 
استفاده از اين روش تلفیقی در بخش خدمات پرداخته و کارايی و اعتبار آن را در اين بخاش نیام   

 . بررسی کنند
باه عناصار    هاای احساسای   ويژوای  دادن ارتباا  با توجه به کارايی روش مهندسی کانسی در 

 ۀشده در حاوز  های احساسی شناسايی سازی ويژوی توان به پیاده میاين محالعه،  ۀطراحی، در ادام
هاای طراحای و پارامترهاای واقعای طراحای پرداخات.        طراحی محصول و تبديل آنها به راه حل

تاری از   بندی دقیاق  طبقهانجام شده که توانايی  اصلاب یهای کانو همچنین با توجه به وجود مدل
توانناد   پژوهشاگران مای  لذا  ،دارندسنتی  یها و نیازهای مشتريان را نسبت به الگوی کانو ويژوی
بنادی   های اصلاحی طبقه کم  اين مدل شده در اين پژوهش را به های احساسی شناسايی ويژوی

 کنند. های پژوهش حاضر مقايسه  تايج را با يافتهو ن کرده بندی و اولويت
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