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 يبند و طبقه ليتحل برايمدل كانو  يابيجدول ارز يفاز كرديرو ي ارائه
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آن، قـادر بـه    يابيو جدول ارز نامه پرسشدر  يقطع كرديكانو با توجه به رو يمدل سنت :چكيده
 نيهم ـ بـه . سـت ين يمورد بررس ـ يها يژگيدر مورد و انيمشتر يئجز هاي خواسته قيدق افتيدر
 يفاز كرديرو يكانو و معرف يسنت ي نامه پرسش يها يكاست انيبر ب افزون پژوهش، نيدر ا ليدل

اي  نـه گو آن بـه  يفـاز  كرديمورد بحث قرار خواهد گرفت و رو زيكانو ن يسنت يابيآن، جدول ارز
 ـ يفـاز  هـاي  نامه پرسش ليكه از تحل يجيكه نتا شود مي يطراح  في ـبـا تعر  دي ـآ يدسـت م ـ  هب

در شـركت پـارس    يشـنهاد يپ كـرد يرو. داشته باشد يشتريب هماهنگي ،كانو تيفيك يها يژگيو
آن با مدل  جيقرار گرفت و نتا يبلند مورد بررس هيپا ي پنكه يها يژگيو بندي منظور طبقه خزر به

 جينتـا  .مورد سنجش قرار گرفت ،ئه داده بودارا 2009در سال  يل اي كه يكانو و مدل فاز يسنت
 يهـا  در مدل »تفاوت بي«ي ها يژگياز و يبرخ ،پژوهش نيشده در ا ارائه يفاز كرديرو نشان داد

كمـك   بـه  درنهايـت . كنـد  مـي  بنـدي  طبقـه  متفاوت اي هگون بهو رويكرد فازي لي را  كانو يسنت
  .شدند بندي رتبه تيفيك يها يژگيمحاسبه شده، و يفاز يدرصدها
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  مقدمه
ن كـرد  اي بـر بـرآورده   ينـده فزاطـور   بـه ي ي توليدها شركتكنوني رقابت، بيشتر  روندبا توجه به 

، ايـن  وجود دارد ها شركتچالش دائمي كه براي اين . نيازهاي مختلف مشتريان خود تمركز دارند
 .كننـد بـرآورده   ،آنهـا متفـاوت   هاي خواستهبا در نظر گرفتن  را كه چگونه رضايت مشترياناست 

نـوان يـك عامـل اساسـي در طراحـي و      ع بـه  ،نيازهاي مشتريان كردن بنابراين شناخت و برآورده
ت جايگـاه خـود در بـازار شـناخته شـده اس ـ     نگهـداري  همچنـين   محصول، خـدمات و  ي توسعه

)McKay, de Pennington, & Baxter, 2001(.  
هاي مديريت كيفيت و استانداردهايي  سامانهاز  اي گستردهيف ط ،صنايع ،گذشته ي در دو دهه

 ـ ي هدف همه نهايت. اند هكردسازي و اجرا  و غيره را پياده QCC ،ISO 9001 ،TQMچون  ن اي
 ي مدت از طريق توليد محصـولات و ارائـه  دراز يابي به رضايت مشتريان، موفقيت دست ،ها سامانه

هاي كيفيـت و رضـايت    يژگيو. )Xu, et al., 2009(ت اسخدماتي متناسب با نيازهاي مشتريان 
رضايت مشـتريان  . شود مي شمردهوكار  درازمدت كسباي در موفقيت  كننده نقش تعيين ،مشتريان

ي درآمـدها مـدت و  درازير قابل توجهي بر سـودآوري  تأثدرنهايت  د،وش منجر مي آنهابه وفاداري 
هـايي از   يژگـي وهـاي كيفيـت، طراحـي     يژگـي وين كاربرد تحليل تر مهم. شركت خواهد گذاشت

د گـذار  يم ـير را بـر رضـايت مشـتريان    تـأث محصولات، خدمات و فرايندهايي است كه بيشـترين  
)Busacca & Padula, 2005(.  

كه ارتباط بـين  بنا شده بود بر اساس اين فرض  ،ي تحليل نيازهاي مشتري در گذشتهها مدل
هـا   فـرض بـا همـين   . هـاي كيفيـت متقـارن و خطـي اسـت      يژگـي ورضايت مشتريان و عملكرد 

ير را بـر  تـأث  تواننـد بيشـترين   يمكه انجام گرفت هايي  يژگيوشناسايي  برايزيادي هاي  پژوهش
نشان  ها پژوهشاما اين . ندي زيادي توسعه داده شدها مدلها و  روشد و نرضايت مشتريان بگذار

ير متفـاوتي بـر   تأثكه هر يك د شون يمبندي  طبقهكلي  ي هاي كيفيت به پنج دسته يژگيوداد كه 
برخـي از   كردن برآورده نمونه،براي . )Busacca & Padula, 2005(گذارد  يمرضايت مشتريان 

ت نخواهـد داش ـ ير زيـادي  تـأث بر رضايت كلي مشـتريان   معين بيش از ميزانهاي كيفيت  يژگيو
)Matzler & Hinterhuber, 1998(.  

منظـور اينكـه    ي فيزيكي و روانـي كيفيـت بـه   ها جنبه ارتباط بين ،در گذشته زيادي اتمطالع
ير تـأث تواند بر رضايت يا نارضـايتي مشـتريان    يمهاي خاص محصولات و خدمات  يژگيوچگونه 
 يعنـوان ابـزار   در اين ميان مـدل كـانو بـه   . )Xu et al., 2009(ت انجام گرفته شده اس ،بگذارد
 هـاي  پژوهش. دشكانو و همكارانش معرفي  از سوي ،هاي كيفيت يژگيو بندي طبقهبراي مد كارآ
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كمك مدل كانو انجام گرفته شده است و در راستاي بهبـود ايـن    مختلف به هاي زمينهبسياري در 
 .اند دادهارائه مدل كانو را  ي يافته رويكردهاي توسعه پژوهشگران، روش

ي هـا  دادهكه فرايند تفكر انساني با عدم اطمينان همـراه اسـت و    كردبيان ) 1990( 1منسكي
 .باشـد مشـتريان   هاي از خواستهدرستي ي  تواند بازتابنده ينم ،سنتي كانو ي نامه پرسشاز  برگرفته

خـود   پژوهشدر  4لي. كردند تأييداين مطلب را ) 1992( 3و يو 2ديگري مانند هوانگ پژوهشگران
احساسات چندگانه دارند كـه   ،كانو ي نامه پرسشگويي به  شوندگان در پاسخ نشان داد كه مصاحبه

دهندگان را به  احساسات جزئي پاسخ ،به يك گزينه جواب دهند كه اين امر تنهادرمقابل مجبورند 
مقابله  راستايدر  ،كانوي مدل  نامه پرسشبنابراين رويكرد فازي . گيرد يمناديده  ي ديگرها ينهگز

 ي نامه پرسش. دارائه ش نامه پرسش هاي سؤالگويي به  عدم اطمينان مشتريان در پاسخ ي با مسئله
ي هـا  مدلدهندگان را كامل دريافت كند با  پاسخ هاي خواستهاينكه قادر است  بر ، افزونفازي كانو

ي مدل كانو را ارائه داد و نتـايج  لي همچنين رويكرد فاز. تفكر انساني هم سازگاري بيشتري دارد
امـا بـراي تحليـل     ،سنتي مدل كانو مورد مقايسه قرار داد بندي خود را با طبقه پژوهشحاصل از 
 ,Lee & Huang(كرد همچنان از جدول ارزيابي سنتي مدل كانو استفاده  ،ي خودها نامه پرسش

2009(.  

  بيان مسئله
در  ،ي سـنتي مـدل كـانو   استفاده از جدول ارزياب دليل به ،اند دهشكنون ارائه  ي فازي كه تاها مدل

بنـابراين در ايـن   . كننـد  ينم بندي ي طبقهخوب بهجزئي مشتريان را  هاي ها خواسته بعضي از حالت
فـازي   صـورت  بهفازي، جدول ارزيابي كانو هم  ي نامه پرسش بر افزونشده است كه  تلاشمقاله 

 .كنـد  بنـدي  جزئي مشـتريان را طبقـه   هاي خواستهبا دقت بيشتري  كار گرفته شود تا مدل كانو هب
بر رويكرد سنتي و فازي مدل كانو خواهيم داشت  كوتاههمين منظور در اين مقاله ابتدا مروري  به

شود و نتايج آن در يك مطالعه مـوردي   يمرويكرد فازي پيشنهادي مدل كانو معرفي  ،و در ادامه
  .گيرد يممورد ارزيابي قرار 

  
  

                                                 
1.Manski 
2. Huang 
3. Wu 
4. Lee 
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  پژوهش ي پيشينه
يـا  (انگيزشـي  متفـاوتي در مـورد عوامـل     بنـدي  طبقـه  كنـون از گذشـته تـا    :مدل سنتي كـانو 

ماننـد  مهندسي، بازاريابي، مشـتريان و   نيروي انساني، ،چونمختلفي  هاي زمينهدر ) كننده ناراضي
خلاصـه  طـور   بـه  ،1 ي شماره جدول. شماري انجام گرفته شده است بي آن، از سوي پژوهشگران

 ,Vargo(د ده يمدر هر طبقه نشان  مؤثرهمراه عوامل  هاي مختلف را به بندي مقايسه بين طبقه

Nagao, He, & Morgan, 2007(. 

  ف هاي مختل بندي مقايسه بين طبقه. 1جدول 

 پژوهشگر  1محرك 2محرك 3محرك 4محرك 

  انگيزاننده  دارنده نگه  ---  ---
Herzberg, Mausner, & 

Snyderman, 1959 

(Zhang & Dran, 2001) 

 Swan & Combs, 1976  عوامل گويا  عوامل ابزاري  ---  --- 

  انگيزاننده  اساسي  عملكردي  تفاوت بي
Kano, Seraku, Takahashi, 

& Tsuji, 1984 
 يها كننده ناراضي
عديدوب  

 هاييزانندهانگ
عديدوب  

 يهاكنندهناراضي
  عديب يك

  هاييزانندهانگ
  عديب يك

Oliver, 1995 

 Cadotte & Turgeon, 1988  انگيزاننده  كننده ناراضي  اساسي  خنثي
  Vargo et al., 2007: منبع

  
هـاي   يژگـي و بنـدي  طبقـه  بـراي مـدلي را   1984و همكارانش در سال 1پرفسور نورياكي كانو

 ـگذار يم ـير تأثبر رضايت مشتريان  ها يژگيوگونه اين محصولات و خدمات، برحسب اينكه چ د، ن
در علم رفتار گرفتـه   2اصلي اين مدل از تئوري انگيزشي و بهداشتي هرزبرگ ي ريشه. ارائه دادند
ارتبـاط بـين رضـايت مشـتريان و     چگونگي اين مدل  .)Witell & Löfgren, 2007(ت شده اس

بـر اسـاس ايـن    ). 17:  1384رضايي و همكـاران،  (د ده يمهاي كيفيت را نشان  يژگيوعملكرد 
 1ي  نمـودار شـماره  شـود كـه در    كيفي محصولات به پنج دسته تقسيم مي هاي مدل، خصوصيت

  .)Yang, 2005(ت نمايش داده شده اس

                                                 
1. Noriaki Kano 
2. Herzberg 
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  و مدل كان .1نمودار 
  Lee, Sheu, & Tsou, 2008: منبع

  يهاي اساس يژگيو
 شدن كامـل  در صورت لحاظ كانو يدگاهكه از دهستند  ي، الزامات اساسها يتاول خصوص ي ستهد

 يرا در و يو خشـنود  يتو رضـا  كنـد  يم ـ يريجلـوگ  يمشتر يتياز نارضا تنهاآنها در محصول، 
  .)46: 1384رضايي و همكاران، ( آورد يفراهم نم

  هاي عملكردي يژگيو
آنهـا   كـردن  محصول است كه عدم برآورده ي، الزامات عملكرديفيكهاي  يتدوم خصوص ي دسته

و  يترضـا  هـا شـدن كامـل و مناسـب آن    و در مقابـل، بـرآورده   شود يم يانمشتر يتيموجب نارضا
  .)Chen & Chuang, 2008( خواهد داشت درپيرا  يمشتر يخشنود

  انگيزشي هاي يژگيو
هسـتند كـه در زمـان     انگيزشـي  يهـا  خواسـته ، در مدل كانو يفيكهاي  يتسوم خصوص ي ستهد

عـدم   يجـه و درنت ندشـو  ينم ـ يتلق ـ يمشـتر  يـد و الـزام از د  يـاز ن يك عنوان به ،كاربرد محصول
آنهـا در   ي ارائه ي، ولشود ينم يانمشتر نارضايتي، موجب يفيگروه از الزامات ك ينا كردن هبرآورد

رضـايي و همكـاران،   ( آورد يم ـ يـد پد يرا در مشـتر  ييبالا يتو رضا يجان، هيا فرايند محصول
1384 :49(.  

 رضايت مشتري

 نارضايتي مشتري 

 نشدن ويژگي برآورده شدن ويژگي برآورده

 انگيزشي

 عملكردي

 تفاوت بي

 اساسي

 معكوس
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نيـز  » معكـوس «و » تفاوت بي«نام  ها به يژگيوشده، دو گروه ديگر از  بيانبر سه گروه  علاوه
قـرار   عوامـل ير اين تأثهايي هستند كه رضايت مشتريان تحت  يژگيوگروه  نخستين. وجود دارند

دومـين گـروه   . گيرد و براي مشتريان اهميتي ندارد كه اين ويژگي وجود داشته باشـد يـا نـه    ينم
شوند و در صورت  يماين ويژگي مشتريان ناراضي  ي در صورت ارائه، هاي معكوس هستند يژگيو

  .)Witell & Löfgren, 2007(د شون يمعدم ارائه مشتريان خشنود 
 ،1984كانو و همكارانش در سال . اند دادهفراواني روي مدل كانو انجام عات پژوهشگران مطال

هـاي كيفيـت محصـول تلويزيـون و      يژگـي وعملي كاربردي بودن مدلشان را در ارتباط با  طور به
 طـور  بـه گرفتـه   انجـام هـاي   پـژوهش همين ترتيب برخي از  به .اثبات رساندند به ديگر محصولات

  .آورده شده است 2 ي شماره خلاصه در جدول

  هاي پيشين پژوهشمروري بر . 2جدول 
  پژوهشگر عنوان مقاله كاربرد

تحليـل كيفيـت    بـراي استفاده از مدل كـانو  
  CNN تارنمايخدمات 

بررسي انتظارات كاربران و
عوامل كيفت در طراحي  بندي رتبه

 سايتوب
Zhang & Von Dran, 2001 

كيفيتبنديطبقهبراياستفاده از مدل كانو
  خدمات وب

يري مدل كانو در طراحي كارگبه
 Kuo, 2004 كيفيت خدمات وب

را در مدل سنتي كانو ادغام)I-S(يانگ مدل 
د، عناصــر كــرعناصــر كيفيــت را اصــلاح  و

كيفيت را از پنج دسته به هشت دسته توسعه 
  داد

شده و  مدل كانوي بهبود يافته
 Yang, 2005  كاربردهاي آن

ادغام مديريت دانش مشتري در مدل كانو و
ج استخرا براي Kano-CKMمدل  ي توسعه

 و تفكيك دانش مشتريان
جهت  Kano-CKMاستفاده از مدل

 Chen & Su, 2006  كسب دانش مشتري

يريكـارگ بـهفروش وروشچهار  ي مقايسه
 بـرخط خـدمات   كيفيت هاي پژوهشدر  آنها

 فروش بليط ي سامانه
 Witell & Löfgren, 2007  هاي كيفيت يژگيو بندي طبقه

ــق  ــيوخل ــق يژگ ــي از طري ــاي انگيزش ه
 Trizيري روشكارگ به

مدل كانو جهت خلق يتوسعه
 هاي انگيزشييژگيو

Long-Sheng, Chun-Chin, 
& Pao-Chung, 2008 

 ـهاروشيري كارگ به ي در مـدل كـانو،ي كم
مــدل دكــارتي و قطبــي رضــايت  ي توســعه
  مشتري

كانو جهت  مدل تحليلي ي ارائه
 Xu et al., 2009  ن تجزيه و تحليل نيازهاي مشتريا

بنديطبقهبراييك مدل رگرسيوني ي ارائه
نيازهاي مشـتري بـا در نظـر گـرفتن تمـام      

ــه  ــرد و طبق ــطوح عملك ــدي س ــر در  بن بهت
 ي كوچكها نمونه

هاي  يژگيوبهبود مدل رضايت 
رويكرد رگرسيون : كيفيت كانو

  تعديل شده
Lin, Yang, Chan, & Sheu, 
2010 
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  سنتي كانو ي نامه تحليل پرسش
برانگيـز   سؤالو  تفاوت بيي را براي تعيين عوامل اساسي، عملكردي و انگيزشي، ا نامه پرسشكانو 

مشـخص   ي مثبت و منفي با پنج گزينه سؤالها دو  يژگيوبراي هر يك از . مشتريان طراحي كرد
كـه ويژگـي    در هنگاميتريان مش واكنش سؤالاولين . شود كه از مشتريان پرسيده مي كردتعيين 

هاي كيفيت  يژگيوكه  هنگاميرا در  آنها، واكنش سؤالبرآورده شده است و دومين  شانمورد نظر
كمـك جـدول    بـه  سـؤال ي داده شده به هـر دو  ها پاسخ. كند برآورده نشده است، اندازه گيري مي

، 2ي  نمودار شماره. )Busacca & Padula, 2005( كند ارزيابي كانو، نوع ويژگي را مشخص مي
  .دهد يمرا نشان  ي كانو نامه پرسشخلاصه تحليل  طور به
  
  

  
  ي كانو نامه پرسشتحليل  .2نمودار 
  Witell & Löfgren, 2007 :منبع



  1391 پاييز، 3 شماره ،4 دوره ، ॠدশୌࢌ بازرگا਩ی  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  90

 ،هاي هر طبقه مشخص شـد  يفراواناز اينكه تعداد  پس ها نامه پرسشبراي تحليل كلي نتايج 
، سـؤال ي مربوط به هر ها پاسخود كه در آن ستون از بين ش يميك ستون به جدول نتايج اضافه 

مربـوط بـه ويژگـي مـورد نظـر برگزيـده        ي طبقـه  عنوان به ،آنكه بيشترين فراواني را داشته باشد
  .شود مي

  رويكرد فازي مدل كانو
 هـاي  خواستهتواند  ينمدقيق  طور به ،ي مشتريانها پاسخعدم اطمينان  دليل به ،ي كانو نامه پرسش

سـنتي كـانو، افـراد مجبـور      ي نامه پرسشدر . هاي محصول بيان كند يژگيوريان را در مورد مشت
 ي مسـئله يك گزينه را انتخاب كنند كه اين مطلـب،   تنها ،هاي موجود ينهگز شوند كه از ميان يم

از مشـتريان   نمونه،براي . )Hsu & Chen, 2001( گيرد يمعدم اطمينان در تفكر افراد را ناديده 
ين ويژگـي  ا«، »من اين ويژگي را دوست دارم«هاي  ينهگزشود كه با انتخاب يكي از  خواسته مي
دهم اين ويژگي  يمرجيح ت«، »كنار بيايمآن توانم با  يم«، »كند ينمراي من فرقي ب«، »بايد باشد

تواند براي  يمتخاب تنها يك گزينه اما ان. ندنبيان ك ،نظر خود را در مورد ويژگي ذكر شده» نباشد
از رويكـرد فـازي    ،بـراي رفـع ايـن مشـكل     پيش روبنابراين در پژوهش . مشتريان مشكل باشد

  .گيري شده است بهره ي كانو نامه پرسش
ها را بـر اسـاس تـابع     ينهگزدهندگان بتوانند در بيان احساسات خود، هر يك از  چنانچه پاسخ

. خواهـد بـود  يكتـر  نزدبه تفكـرات انسـاني    آنها ي شده هاي بيان سخپاعضويت فازي امتياز دهند، 
 ،4و  3در جـداول  . )Lee et al., 2008( رسد يمنظر  تر به يمنطقبنابراين استفاده از منطق فازي 

  .سنتي و كانو فازي نمايش داده شده است ي نامه پرسشاي از دو  نمونه

  سنتي كانو ي نامه مثالي از پرسش. 3 جدول

چه  Xدر صورت نبودن ويژگي 
  احساسي داريد؟

چهXدر صورت وجود ويژگي
  ساسي داريد؟اح

  ها سؤال
  ها ينهگز

 من اين ويژگي را دوست دارم - -
 اين ويژگي بايد باشد ⊗ -
 كنار بيايمآنتوانم با  يم - ⊗ كندينمبراي من فرقي - -
 دهم اين ويژگي نباشد يمترجيح  - -
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  فازي ي كانو نامه پرسشمثالي از  .4جدول 

 xدر صورت نبودن ويژگي 
  چه احساسي داريد؟

چهxدر صورت وجود ويژگي
  احساسي داريد؟

  ها سؤال
  ها ينهگز

 من اين ويژگي را دوست دارم  70٪ -
 اين ويژگي بايد باشد  20٪ -
 كندينمبراي من فرقي  10٪ -
 كنار بيايمآنتوانم با  يم -  50٪
 دهم اين ويژگي نباشد يمترجيح  -  50٪

  
تحليــل  ي ر زمينــهد) 1989( 3يتــزمنو گل 2هســكت ،1پريــور ازجملــه،زيــادي پژوهشــگران 

فازي  اي رايانهي ها مدلو  اند دهكرعلوم اجتماعي تمركز  بخشو كاربرد آن در  ي كانو نامه پرسش
هـا را از طريـق    ينـه گزميزان اهميت ) 1991( 4لينگ و وانگ. فازي ارائه كردند بندي رتبه برايرا 

اي  ينهگزاوزان مقياس پنج  گونه دند و از ايناعداد فازي مثلثي نشان دا صورت به ،متغيرهاي زباني
عضـويت فـازي بـراي     تـابع از ) 2000( 5همچنين چـن . دندكررا محاسبه  نامه پرسشهاي  سؤال
يرهاي متغوي نشان داد كه  پژوهشد و نتايج كراستفاده  نامه پرسشيرهاي زباني متغگيري  اندازه

 & Lee( پايـايي بيشـتري برخـوردار اسـت    از  ي كانو نامه پرسشزباني فازي در مقايسه با طيف 

Huang, 2009(.  

  )2009 ،مدل لي(و فازي كان ي نامه تحليل پرسش
بايسـت بـه    يم ـدر رويكـرد فـازي مشـتريان     ،نشان داده شد 4ي  جدول شمارهكه در  گونه همان

 ،كـرد ارائـه   2009رويكرد فازي كه لي در سـال   اساسبر. درصدي پاسخ دهند صورت بهها  ينهگز
داده شـده بـه    هايو امتياز 5P×1مثبت را با ماتريس ستوني  سؤالچنانچه امتيازهاي داده شده به 

دو مـاتريس   ضرب حاصلاز  Sآنگاه ماتريس  ،نشان دهيم 5N×1ماتريس سطري  منفي را با سؤال
طـور   بـه هـاي آن   همراه درايه اين ماتريس به. آيد دست مي به 1ي  شماره ي رابطه صورت به ،قبلي
  .نشان داده شده بود 2ي  نمودار شمارههمان جدول ارزيابي كانو است كه در  دقيق

                                                 
1. Pryor 
2. Hesketh 
3. Gleitziman 
4. Ling and Wang 
5. Chen 
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ܵ  )1 ي رابطه ൌ ܲ5ൈ1⨂ܰ1ൈ5 ൌ
ێێۏ
ێێێ
11ܽ21ܽ31ܽ41ܽ51ܽۍ

ܽ12ܽ22ܽ32ܽ42ܽ52

ܽ13ܽ23ܽ33ܽ43ܽ53

ܽ14ܽ24ܽ34ܽ44ܽ54

ۑۑے15ܽ25ܽ35ܽ45ܽ55ܽ
ۑۑۑ
ې
 

 Sمقـدار مـاتريس    ،در نظـر گرفتـه شـود    4ي  جـدول شـماره  هـاي   براي مثال، چنانچه داده
  .شود يمزير محاسبه  صورت به

ܵ ൌ
ێێۏ
ێێێ
ۍێ 35/0

1/0
05/0
0
0

35/0
1/0
05/0
0
0

0
0
0
0
0

0
0
0
0
0

0
0
0
0
ۑۑے0
ۑۑۑ
ېۑ
 

 صورت بهي مدل كانو ها طبقهميزان درصد هر كدام از  ،در ادامه بر اساس جدول ارزيابي كانو
  :)Lee & Huang, 2009( شوند يمروابط زير محاسبه 

 
اساسي  )2 ي رابطه ൌ ܽ21 ൅ ܽ31 ൅ ܽ41 ൌ 15/0  

عملكردي  )3 ي رابطه ൌ ܽ11 ൌ 35/0  

معكوس  )4 ي رابطه ൌ ܽ52 ൅ ܽ53 ൅ ܽ54 ൅ ܽ55 ൅ ܽ45 ൅ ܽ35 ൅ ܽ25 ൌ 0 

انگيزشي  )5 ي رابطه ൌ ܽ12 ൅ ܽ13 ൅ ܽ14 ൌ 35/0  

	بي تفاوت  )6 ي رابطه ൌ ܽ22 ൅ ܽ23 ൅ ܽ24 ൅ ܽ32 ൅ ܽ33 ൅ ܽ34 ൅ ܽ42 ൅ ܽ43 ൅ ܽ44 ൌ 15/0  

	سؤال	برانگيز  )7 ي رابطه ൌ ܽ15 ൅ ܽ51 ൌ 0 

   
فازي آورده شده  ي كانو نامه پرسش هاي سؤاليي به گو پاسخچند حالت  ،5ي  شمارهل در جدو

  .اند شدهروش سنتي و مدل فازي لي تحليل  بر اساسنتايج است كه 
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  ي كانو نامه پرسشروش سنتي و فازي لي در تحليل  ي مقايسه. 5جدول 

تحليل مدل 
  سنتي كانو

تحليل كانو 
  )مدل لي(فازي 

    ها نهيگز

شد
فم

خال
داً م

ي
  

فم
خال

م
ارد  
 ند

تي
فاو

ت
  

قم
واف

م
قم  
واف

ر م
سيا

ب
  

  1حالت   مثبت سؤال  ٪100          عملكردي ٪100  عملكردي
  منفي سؤال          100٪

  2حالت   مثبت سؤال      ٪100      اساسي ٪100  اساسي
  منفي سؤال          100٪

  3حالت   مثبت سؤال  ٪100          انگيزشي ٪100  انگيزشي
  منفي سؤال      100٪    

  4حالت   مثبت سؤال      ٪100      تفاوت بي ٪100  تفاوت بي
  منفي سؤال      100٪    

  5حالت   مثبت سؤال    ٪100        تفاوت بي ٪100  تفاوت بي
  منفي سؤال        100٪  

  6حالت   مثبت سؤال      ٪100      تفاوت بي ٪100  تفاوت بي
  منفي سؤال        100٪  

  7حالت   مثبت سؤال    ٪100        فاوتت بي ٪100  تفاوت بي
  منفي سؤال      100٪    

  8حالت   مثبت سؤال    ٪50  ٪50      اساسي 100٪  -
  منفي سؤال          100٪

  ٪50عملكردي   -
  ٪50اساسي 

  9حالت   مثبت سؤال  50٪  50٪      
  منفي سؤال          100٪

  
، 5، 4، 3، 2، 1(ي ها حالت در ،آورده شده است 5ي  شمارهل اي كه در جدو با توجه به مقايسه

گـذاري   ارزش) درصـد  100برابـر  ( قطعي صورت بهمثبت و منفي  هاي سؤالهاي  كه گزينه )7، 6
امـا در  . كننـد  يم ـيكساني را مشخص  ي نتايج رويكرد فازي لي و مدل سنتي كانو طبقه، اند شده
ا از طريق رويكرد فـازي  تنه ،اند شدهگذاري  فازي ارزش صورت به ها ينهگزكه ) 9و  8( يها حالت
  .توان نتايج را محاسبه كرد مي

، )2(، )1(ي هـا  حالتها و نتايجي كه از دو روش فازي و سنتي در  ينهگز يگذار ارزش ي نحوه
، »اساسـي «، »عملكـردي «هـاي   يژگيوترتيب منطبق بر تعاريف  به ،آمده است دست هب) 4(و ) 3(
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دهنده با وجود ويژگـي   ، پاسخ)1(ت ي نمونه در حالبرا .مدل كانو است» تفاوت بي«و » انگيزشي«
است كـه ايـن مطلـب    » مخالف كاملاً«و در صورت عدم وجود ويژگي » بسيار موافق«مورد نظر 

 مدل كانو است و نتايج تحليل روش سـنتي و » ويژگي عملكردي«مطابق با تعريف  طور دقيق به
  .اند كردهفازي لي نيز همين ويژگي را مشخص 

هـا و   ينـه گز يگـذار  ارزش ي دهندگان در نحوه پاسخ هاي خواستهنوع ) 7، 6 ،5(ي اه حالتدر 
در . دارد چشـمگيري تفاوت  ،نتايجي كه از دو روش سنتي و فازي لي مدل كانو حاصل شده است

ولي در  ؛مدل كانو دارد» يعملكرد«ويژگي مورد نظر تطابق بيشتري با تعريف ويژگي ) 5(ت حال
ويژگـي مـورد نظـر     ،)6(در حالـت  . شده است بندي طبقه» تفاوت بي«گي ويژ صورت بهدو روش 

 يي تمايـل بـه تعريـف ويژگـي    گـو  پاسـخ نوع  ،)7(ت و در حال» اساسي«تمايل به تعريف ويژگي 
  .اند شده بندي طبقه» تفاوت بي«ويژگي  صورت به ،مدل كانو دارد كه در دو روش» انگيزشي«

 ـ. اند شده گذاري ارزشفازي  صورت به ها ينهگز) 9(و ) 8(ي ها حالتدر   ي نحـوه ) 8(ت در حال
دارد كـه در  » عملكـردي «و تا حدودي ويژگي » اساسي«ها تمايل به ويژگي  ينهگز گذاري ارزش

نيز ويژگـي  ) 9(ت در حال. شده است بندي طبقه» اساسي«ويژگي  صورت به كاملاًروش فازي لي 
مـدل كـانو دارد   » اساسي«و تا حدودي » ديعملكر«تطابق بيشتري با تعريف ويژگي  ،مورد نظر

  .است» عملكردي«د درص 50و  »اساسي« درصد 50 بندي كه در روش فازي لي، طبقه
هاي فازي، در بعضـي   نامه پرسشهاي بيان شده، روش فازي لي در تحليل  يلتحلبا توجه به 

همـين منظـور    به. دهد ينمهاي كانو ارائه  يژگيومناسبي با توجه به تعاريف  بندي طبقه ها تاز حال
  .شود يمرويكرد فازي جدول ارزيابي كانو ارائه  ،در ادامه

  پژوهش شناسي روش
رويكرد فازي جدول ارزيابي كانو ارائه  ،6ي  شمارهل در جدو :رويكرد فازي جدول ارزيابي كانو

هاي انجـام گرفتـه در قسـمت قبلـي و تعريـف       يلتحلبر اساس  ،شده است كه مبناي طراحي آن
، انـد  شدهررنگ مشخص پ صورت بهيازده سلول از جدول ارزيابي كه . هاي مدل كانو است يژگيو
بر اساس منطق فازي  ،ي ديگرها سلولاما  ؛منطبق با جدول ارزيابي سنتي كانو استطور دقيق  به

كه چنـد حالـت   ر نظر گرفته شده است دهايي  يلتحلهاي سنتي كانو و  يژگيومتناسب با تعاريف 
 ـ بـراي نمونـه  . مورد بحث قرار گرفت پيشمراحل  آن در ، نـوع  5ي  شـماره ل جـدو ) 7(ت در حال

هـاي   يژگـي وبـر اسـاس تعـاريف كـانو بـا       ،فـازي  ي نامـه  پرسـش شـده در   گذاري ارزشويژگي 
همين دليل در سلول متنـاظر جـدول ارزيـابي     به ،تطابق بيشتري دارد» تفاوت بي«و » انگيزشي«

  .در نظر گرفته شده است» تفاوت بيدرصد  50درصد انگيزشي و  50«كانو 
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 Sمـاتريس   ،1ي  شـماره  ي رابطـه كمـك   هاي فازي كانو به نامه پرسشتجزيه و تحليل  براي
كـانو   مـدل  هـاي  طبقـه  از كـدام  هر درصد ميزان ي و از روابط زير براي محاسبه شود يمتشكيل 
  .شود يماستفاده 
ൌاساسي )8ي  رابطه ܽ31 ൅ 0/5ሺܽ41 ൅ ܽ32 ൅ ܽ21ሻ 
عملكردي )9ي  رابطه ൌ ܽ11 ൅ 0/5ሺܽ22 ൅ ܽ21 ൅ ܽ12ሻ 
معكوس )10ي  رابطه ൌ ܽ53 ൅ ܽ54 ൅ ܽ55 ൅ ܽ45 ൅ ܽ35 ൅ 0/5ሺܽ25 ൅ ܽ52 ൅ ܽ44 ൅ ܽ43 ൅ ܽ34ሻ 
انگيزشي )11ي  رابطه ൌ ܽ13 ൅ 0/5ሺܽ12 ൅൅ܽ14 ൅ ܽ23ሻ 
	تفاوت )12ي  رابطه يب 	 ൌ ܽ33 ൅ 0/5ሺܽ22 ൅ ܽ23 ൅ ܽ24 ൅ ܽ32 ൅ ܽ34 ൅ ܽ42 ൅ ܽ43 ൅ ܽ44ሻ 
سؤال	برانگيز )13ي  رابطه ൌ ܽ15 ൅ ܽ51 

  
 ،آمـده اسـت   5ي  شمارهل فازي كانو كه در جدو ي نامه پرسشمختلف  هاي تبراي مثال حال

  .آمده است 7ي  شمارهل وشده و در جدل كمك رويكرد فازي پيشنهادي، تجزيه و تحلي به

  روش فازي لي با رويكرد فازي پيشنهادي ي مقايسه. 7ل جدو
ي  نامه تحليل پرسش

  )روش لي(فازي 
ي  نامه تحليل پرسش

ي  نامه تحليل پرسش حالت  فازي در اين پژوهش 
  )روش لي(فازي 

ي فازي نامه تحليل پرسش
 حالت  در اين پژوهش 

  اساسي  ٪50  تفاوت بي 100٪
  1  عملكردي ٪100  عملكردي ٪100  6  تفاوت  بي 50٪

  تفاوت بي ٪50  تفاوت بي 100٪
  2  اساسي ٪100  اساسي ٪100  7  انگيزشي 50٪

  اساسي ٪75  اساسي100٪
  3  انگيزشي ٪100  انگيزشي ٪100  8  عملكردي 25٪

  عملكردي 50٪
  اساسي 50٪

  عملكردي 75٪
  4  تفاوت بي ٪100  تفاوت بي ٪100  9  اساسي 25٪

  عملكردي ٪50  اوتتف بي 100٪  
  5  تفاوت بي 50٪

  هاي پژوهش يافته
موردي در شركت پـارس خـزر مـورد     صورت به ،فازي ي كانو نامه پرسشروش پيشنهادي تحليل 

بلند براي بررسـي   پايه ي محصول پنكه ،مسئولان اين شركتپس از رايزني با . قرار گرفت آزمون
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كه در جـدول   ندوري شدآگرد ،كمك مدل كانو به بندي طبقه برايهاي پنكه  يژگيود و شانتخاب 
  .نگاشته شده است 8ي  شماره

  بلند ي پايه پنكههاي  يژگيو فهرست. 8جدول 

  بلند ي پايهپنكههاييژگيو رديف
 هاي بلنديهپاداشتن 1
 قابليت كنترل از راه دور پنكه 2
 مصرف بودن پنكهكم 3
  ساعت 8- 4-2-1يهازمانشدن خودكار پنكه درقابليت خاموش 4
  شدن خودكار پنكه بر اساس دماي هواقابليت روشن 5
 بالا بودن ايمني پنكه 6
 پنكهيقابليت تنظيم ارتفاع پايه 7
 فلزي مستحكميداشتن پايه 8
 سه مترييداشتن سيم دوشاخه 9
 حجم باددهي بالا 10
 داشتن كليد لمسي تنظيم سرعت 11

  
ي آور بـراي جمـع  . دهنـد  يم ـرا تشـكيل   پژوهش ي ي نمونه جامعهمشتريان پارس خزر  تمام

همين ترتيـب مشـتريان    به. دشسنتي و فازي كانو استفاده  ي نامه پرسشاز دو  پژوهش،ي ها داده
بـا همـاهنگي واحـد بازاريـابي و       نامه پرسشعدد  500هدف شركت به چند دسته تقسيم شدند و 

هـر مشـتري   ز و اد في بين مشتريان عمده توزيع شدنتصاد صورت بههاي مجاز شركت،  يندگينما
و حـذف مـوارد    ها نامه پرسش يآور پس از جمع. پاسخ دهند نامه پرسشخواسته شد كه به هر دو 

  .در نظر گرفته شد ها دادهبراي تجزيه و تحليل  نامه پرسشعدد  380ناقص،
. حليـل قـرار گرفتنـد   مـورد تجزيـه و ت   اكسـل  افزار شده توسط نرم آوري هاي جمع نامه پرسش

شدند و  بندي هاي كانو بر اساس رويكرد سنتي كانو و بر اساس بيشترين فراواني طبقه نامه پرسش
هاي فازي كانو بهره  نامه پرسشبراي تحليل  پژوهش،از رويكرد فازي لي و روش پيشنهادي اين 

آمـده   9ي  مارهش ـ لدر جـدو  بنـدي  سه روش طبقه اساسبر  ها نامه پرسشنتايج كلي . فته شدگر
ي هر طبقه در نظر گرفته درصدهاميانگين  صورت بهي فازي ها روشدر  بندي مقادير طبقه. است

  .شده است
  



  1391 پاييز، 3 شماره ،4 دوره ، ॠدশୌࢌ بازرگا਩ی  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  98

 هاي محصول از طريق سه روش يژگيو بندي نتايج كلي طبقه. 9جدول 

گي
ويژ

  

  مدل

  ها يژگيوفازي  بندي طبقه
  نتيجه بر اساس بيشترين فراواني

  )يا درصد( 

سي
سا
ا

  

رد
ملك

ع
شي  ي

گيز
ان

  

 بي
وت

تفا
س  

كو
مع

  

ؤال
س

 
گيز

ران
ب

  
1  

  تفاوت بي 44294426300  كانو سنتي
  تفاوت بي 00٪69٪12٪9٪10  )مدل لي( كانو فازي
  تفاوت بي 00٪44٪13٪30٪13  )پيشنهادي(كانو فازي 

2  
 انگيزشي 01321757300  كانو سنتي

  انگيزشي 00٪16٪46٪37٪1  )مدل لي( كانو فازي
  عملكردي 00٪9٪29٪61٪1  )پيشنهادي(كانو فازي 

3  
  عملكردي 151758810200  كانو سنتي

  عملكردي 00٪24٪26٪49٪1  )مدل لي( كانو فازي
  عملكردي 00٪14٪15٪70٪1  )پيشنهادي(كانو فازي 

4  
  تفاوت بي 0151535000  كانو سنتي

  تفاوت بي 00٪87٪5٪4٪4  )مدل لي( كانو فازي
٪1٪3٪53٪17٪21٪5  )پيشنهادي(كانو فازي    تفاوت بي 

5  
  عملكردي 43205448800  كانو سنتي

  عملكردي 00٪21٪10٪62٪7  )مدل لي( كانو فازي
  عملكردي 00٪13٪5٪78٪4  )پيشنهادي(كانو فازي 

6  
  تفاوت بي 29444426300  كانو سنتي

  تفاوت بي 00٪69٪13٪12٪6  )مدل لي( و فازيكان
٪01٪47٪16٪30٪6  )پيشنهادي(كانو فازي    تفاوت بي 

7  
  تفاوت بي 291024420500  كانو سنتي

  تفاوت بي 00٪51٪13٪28٪8  )مدل لي( كانو فازي
  عملكردي 00٪33٪12٪47٪8  )پيشنهادي(كانو فازي 

8  
  تفاوت بي 29442927800  كانو سنتي

  تفاوت بي 00٪82٪8٪7٪3  )مدل لي( كانو فازي
٪1٪1٪65٪8٪21٪6  )پيشنهادي(كانو فازي    تفاوت بي 

9  
  تفاوت بي 291185817500  كانو سنتي

  تفاوت بي 00٪45٪21٪24٪10  )مدل لي( كانو فازي
٪1٪1٪26٪15٪50٪7  )پيشنهادي(كانو فازي    ديعملكر 

10  
  تفاوت بي 15582927800  كانو سنتي

  تفاوت بي 00٪71٪13٪15٪1  )مدل لي( كانو فازي
٪01٪49٪17٪30٪3  )پيشنهادي(كانو فازي    تفاوت بي 

11  
  تفاوت بي 151027319000  كانو سنتي

  تفاوت بي 00٪49٪20٪25٪6  )مدل لي( كانو فازي
  عملكردي 00٪31٪16٪46٪6  )پيشنهادي(كانو فازي 
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  و پيشنهادها گيري نتيجه
هاي كليدي كيفيت محصولات و خدمات  يژگيوتحليل  براييك ابزار مناسب  عنوان بهمدل كانو 

هـاي   راهبـرد گيـري بهتـر در مـورد     تصميم براي ،توان يمشود كه از آن  مي شمردهها  سازماندر 
، از كـارايي كـافي   نامـه  پرسـش رويكرد قطعي در  علت هاما مدل سنتي كانو ب. كردكيفيت استفاده 

 كاسـتي، مطالعـات  براي رفع ايـن   .هاي مختلف كيفيت برخوردار نيست يژگيوخصوص تحليل در
در ايـن مقالـه نيـز رويكـرد فـازي       .ترويكرد فازي مدل كانو انجام شده اس ي مختلفي در زمينه

 بندي طبقه بلند ي پايه پنكههاي  يژگيوق آن ارائه شد كه از طري ي كانو نامه پرسشجدول ارزيابي 
  .شدند

هـاي   يژگـي و ،دنشـان دا  بلنـد  ي پايـه  پنكـه هاي كيفيت محصول  يژگيوروي پژوهش نتايج 
ي  دوشـاخه  سـيم  اشتند«، »پنكهي  پايه ارتفاع تنظيم قابليت«، »قابليت كنترل از راه دور پنكه«

اي  گونـه  بـه ق رويكرد فازي پيشنهادي از طري» داشتن كليد لمسي تنظيم سرعت«و » متري سه
  .شود مشاهده مي 3ي  نمودار شمارهشده است كه در  بندي ديگر طبقه

  

   
  پنكه ي قابليت تنظيم ارتفاع پايه: ويژگي هفتم  قابليت كنترل از راه دور پنكه: ويژگي دوم

   
  مسي تنظيم سرعتداشتن كليد ل: ويژگي يازدهم  سه متري ي داشتن سيم دو شاخه: ويژگي نهم

  دو روش فازي لي و فازي پيشنهادي  ي مقايسه. 3نمودار 
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» قابليت كنترل از راه دور پنكه« ويژگي ،شود يممشاهده  3ي  نمودار شمارهكه در  گونه همان
امـا در رويكـرد فـازي     ؛شـده اسـت   بنـدي  انگيزشـي طبقـه   صورت به ،سنتي و فازي لي در روش

» عملكـردي « صـورت  بـه ايـن ويژگـي    ،جزئي مشتريان هاي استهخوپيشنهادي با در نظر گرفتن 
توجـه   ويژگـي بـه ايـن    ،بلنـد  هاي پايـه  شود كه در توليد پنكه يمبنابراين توصيه . شد بندي طبقه

تواند  يمهمچنين شركت . شود يم رو روبهدر غير اين صورت با نارضايتي مشتريان  شود؛ بيشتري
  .كندكيد ويژگي تأاين هاي تبليغاتي خود بر  در برنامه

» هوا دماي براساس پنكه خودكار شدن روشن قابليت«و » پنكه بودن مصرف كم«هاي  يژگيو
بنابراين هرچه پنكـه   .شده است بندي رتبه» عملكردي« ويژگي صورت به بندي در سه روش طبقه

از  بلنـد شـركت   هـاي پايـه   چون پنكـه . كنند يممشتريان رضايت بيشتري پيدا  ،باشد تر مصرف كم
شـركت،   ي شود در توليدات آينده يمبنابراين توصيه  ،شدن خودكار برخوردار نيستند قابليت روشن

 .شود يمآن موجب رضايت بيشتر مشتريان  كردن برآورده چراكه ؛اين ويژگي در نظر گرفته شود
نيـز از  » سه متري ي داشتن سيم دوشاخه«و » پنكهي  پايه ارتفاع تنظيم قابليت«هاي  يژگيو

بنـابراين توصـيه    .شـود  يم ـ بنـدي  طبقه» عملكردي«يك ويژگي  صورت بهبيشتر  ،نظر مشتريان
 .شود بيشتريكيفيت اين دو ويژگي توجه به توليد محصول  ي در برنامهشود كه  يم

كمـك مـدل پيشـنهادي     بـه  بلند ي پايه پنكه» عملكردي«هاي  يژگيو، 4ي  نمودار شماره در
هايي كه در اولويت بالاتري قـرار دارنـد،    يژگيو تواند يمطريق شركت  و از اين اند شده بندي رتبه

  .در كانون توجه خود قرار دهد
  

  
  بلند ي پايه پنكههاي عملكردي  يژگيو بندي رتبه .4نمودار 

از . شـده اسـت   بنـدي  رتبـه  بلنـد  ي پايـه  پنكه» تفاوت بي«هاي  يژگيو ،5ي  نمودار شماره در
بنـابراين توصـيه    ،گـذارد  ينم ـيري بر رضايت مشتريان تأث ها يژگيو شدن اين آنجايي كه برآورده
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هـا را بـراي مشـتريان     يژگـي وهاي تبليغاتي خود اهميت ايـن   شركت از طريق برنامهشود كه  يم
همچنـين  . شـود رضـايت مشـتريان   موجـب جلـب    آنها كردن اي كه برآورده گونه به ؛توصيف كند

هـاي   توانـد در برنامـه   يم باشد،محصول خود  ي شده بهاي تمام كه راهبرد شركت كاهش هنگامي
  .ها را در كانون توجه قرار دهد يژگيوكاهش هزينه اين 

  

  
  بلند ي پايه پنكه تفاوت بيهاي  يژگيو بندي رتبه .5نمودار 

قطعـي   طـور  بـه فـازي   ي نامه پرسش هاي ي سؤال يي كه مشتريان قادر بودند به همهآنجااز 
اكثـر مشـتريان    مشـاهده شـد   هـا  نامـه  پرسـش اما با مرور  ،جواب دهند) ددرص 100يعني امتياز (

كه اين مطلب ضرورت توجه به تفكـر فـازي    اند كردهدرصدي بيان  صورت بهخود را  هاي خواسته
فـازي   ي نامـه  پرسشمانند  ،گيري بنابراين ابزارهاي اندازه .كند يم تأييدانساني را هاي  خواستهدر 
  .دست آورد بهو احساسات مشتريان را  ها خواستهتواند  يمهتر در اين زمينه ب ،كانو

يكردهـاي  روهـاي محصـول و خـدمات، توجـه بـه       يژگيوبا توجه به ضرورت ارزيابي دقيق 
 كندهاي كيفيت فراهم  يژگيوتر  تحليل دقيق برايمناسبي را  ي تواند زمينه يم ،متفاوت مدل كانو

 هاي محصولات، خدمات و گيري در طراحي ويژگي صميمپشتيباني ت عنوان بهتواند  يمو همچنين 
گـرا و   هاي مشتري پژوهشي سو به ها سازمان فزوني روبهبا روند . دفرايندها مورد استفاده قرار گير

ي هـا  مـدل شـود كـه از    يم ـتوصيه  ،داشته باشد ها سازمانتواند براي  يمهايي كه هر مدل  يتمز
بتوانند اطلاعات ارزشـمند   ها سازمان ،شود تا از اين طريق يافته در كنار مدل سنتي استفاده توسعه

  .كنندتحليل بهتر نيازهاي مشتريان خود كسب  ي بيشتري را در زمينه
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