
وبهب QFDكاربرد با منظور شناسايي مشخصه هاي اصلي طراحي سايت
 فازي TOPSISاستفاده از 

1ايرج نوري

2علي بختياري

:چكيده
توسعه محصول جديد به منظـور افـزايش رضـايت مشـتري در راستاينگرشيQFD (3(گسترش عملكرد كيفيت

ميرا)QFD(د كيفيت استفاده از گسترش عملكرشيوه اين تحقيق. باشد مي وب نشان اساس كـار. دهد در طراحي

منظـور طراحـي يـك سيسـتم مـديريتهبـ(جديد مطابق با نياز كاربران بوده استيدر اين تحقيق طراحي محصول

از25ياز گروهـ5خواسـته هـاي مشـتري ). از گسترش عملكرد كيفيت استفاده شده استCMS (4(محتوا  نفـري

6)الزامات فني(عوامل طراحي. نا با خريد الكترونيك از طريق پرسشنامه جمع آوري شده استكاربران اينترنت آش

ب5نيز بر اساس نظر وب . دست آمده استه نفر ازكارشناسان طراحي

و اطلاعـات خاصـي را ايجـاد تحقيقنتايج حاكي از اين بود كه اجراي گسترش عملكرد كيفيت مي تواند داده هـا

ب كند كه در طراحي و راحتي كاربران تأثير نتايج نشان مي دهد. سزايي داردهوب سايت براي افزايش تعداد بازديد

، جدول محتوا  و نظرات كارشناسان و نوار8، قالب بندي سايت7كه مهمترين الزام فني باتوجه به نيازهاي مشتريان

ب. مي باشد9ابزار سه جدول محتوا تاثير و قالب بندي سايت نيز با اينكه. فارش كالا دارد سزايي بر سرعت جستجو

و  و نظم نوار ابزار نيز ديگر. درك بهتر مشتري تاثيرگذار است متعاقباًبراي كاربر قابل تشخيص نيست اما بر زيبايي

.راهنمايي كاربر تاثيرگذار استبهعنصر مهم در طراحي است كه 

: كليديگان واژ
، طراحي ،وب گسترش عملكرد كيفيت ، مجموعه هاي فازي ، روش تحليل توسعه TOPSISسايت .اي فازي

 تاديار دانشگاه آزاد اسلامي اراكاس-١
 دانشجوي ارشد مهندسي صنايع دانشگاه آزاد اسلامي اراك-٢

3 -Quality Function Deployment 
4 -Content Management System 
5 -Costumer Requirement 
6 -Technical Requirement 
7 -Content Table 
8 -Website Template 
9 -Toolbar 
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 مقدمه
در حال حاضـر بـا گسـترش تكنولـوژي هـر روز بـر شـمار

يكي از تغييرات قابل. شود كامپيوترهاي شخصي افزوده مي
ملاحظه در چند سال اخير پيـدايش اينترنـت اسـت كـه در 

 عمـول زنـدگيم هـاي حال حاضر استفاده از آن يكي از كار
ازهبـ. ماست روزانه طـور ويـژه تجـارت الكترونيـك يكـي

كارهاي در حال رشدي است كـه در عصـر اينترنـت مـورد 
يكي از فاكتورهـاي مهـم در اينترنـت. گيرد بررسي قرار مي

ها( وب. طراحي وب سـايت اسـت،)در همه زمينه طراحـي
سايت از جمله مسـائلي اسـت كـه در حـال حاضـر تمركـز 

هـاي برنامـه زبـان هـم اكنـون. بر آن وجـود دارد بيشتري
و هم تحت كلاينت وجـود  نويسي بسياري هم تحت سرور

. باشـد دارد كه نشان دهنده گسترش طراحي وب سايت مي
ــراي ــاوتي ب ــاي متف ــد راهكاره ــايت مانن ــي وب س طراح

و بندي، فهرست، نويسي ساده . وجود آمـده اسـتهب... سبك
ب اكثر راهكارهاي پيشنهاد و كيفـيه شده صورت مفهـومي

تاكنون تحقيقاتي در خصوص تاثير عوامل طراحـي. هستند
 Hee-Sokبـراي مثـال.بر روي كاربر انجام شـده اسـت 

Park وSeung J.Noh نتيجـهنشان به ايـ در تحقيقات
و شفاف رسيدند كه پس زمينه هاي روشن در تر تر به كـاربر

و راحتي بيشـتري هنگام خريد الكترونيكي احساس آرامش
ما در اين مقاله به منظور طراحي يك محصول.]6[مي دهد

جديد در تجـارت الكترونيـك برخـي راهكارهـاي مهـم در 
در. زمينه طراحي وب سايت را بررسي مي كنيم اين تحقيق

ب و  CMSمنظور ساخت يـكه يك شركت طراحي سايت
هـاي الكترونيـك براي فروشـگاه) سيستم مديرييت محتوا(
ــه منظــور بررســي. نجــام شــده اســتا درايــن تحقيــق ب

و بهبود وضعيت آنها از تكنيك   فاكتورهاي مهم در طراحي
QFD فازي اسـتفاده مـي كنـيم .QFD نـوعي متـدلوژي

و خدمات بوده كـه اطلاعـات ورودي آن  طراحي محصول
.نيازهاي مشتري مي باشد

QFD يك فرآيند برنامه ريزي است كه مي توانـد برنامـه 
ساختار يافته اي براي اسـتفاده مـؤثر از ابزارهـاي تكنيكـي

اين فرآيند در حصـول تمركـز بـر مشـتري بـه. فراهم كند
تنها با اين شيوه از تمركز اسـت،سازمان كمك خواهد كرد

تواند نيازهـاي خـود را در خصـوص ارتقـاي كه سازمان مي
هـاي خواسـته QFDدر. رضايت مشتري تشـخيص دهـد 

هاي محصول به صورت ور ترجمه به ويژگيمشتري به منظ
و هدفمند بررسي مي گردد و. سيستماتيك طراحان طراحي

در ايــن تحقيــق. آورنــد دســت مــيه كيفيــت انطبــاق را بــ
و خواسته هاي مشتري از طريق تعدادي از كاربران اينترنـت

طراحـي وب سـايت جمـع تعدادي از مشتريان يك شركت
].2[آوري شده است

ق خواسته هاي مشـتري از طريـق پرسشـنامه در اين تحقي
و گفتگـو. جمع آوري شده است از طريق يك جلسه بحـث

با5با  نفر از كارشناسان اين حوزه عوامل اصلي طراحي كه
خواسته هاي جمع آوري شده متناسب هستند انتخاب شدند 

مل طراحي از لحـاظ كمـي ارزيـابي اهميت نسبي اين عواو 
پشده  ايان انتخاب شدند كـه مهمتـرينو عوامل مناسب در

عوامل طراحي بودند كه شركت براي بهبود كار خود بايد بر 
روي طراحي مجدد ساختار فني آنهـا سـرمايه گـذاري مـي 

.كرد
 QFD–گسترش عملكرد كيفيت

QFD مبنا. گرددميبر كيفيت جداول همانبه كنوني 
در بار اولين براي كيفيت ماتريسي جداول ساختار اساسو

 توسط پروفسـور كوبه سازي كشتي صنايعدر 1972 سال
 مـورد كشـتي تانكرهـاي طراحـي منظـوربه آكائو يوجي

“ مفهـوم كـه است ذكربه لازم البته.قرار گرفت استفاده
 سـالدر توسـط آكـائو بـار اولين براي” كيفيت گسترش

 مقالـه يـك قالـبدر 1969 سالدرو شده مطرح 1969
، علمي  ادامـهدر آكـائو دكتـر.يافـت شـار انتوي توسـط

 1972 آوريلدر QFDمورددر خود تحقيقاتو مطالعات
در كيفيت گسترش مفهوم مورددر خود ايدة ارائهبه اقدام

 Hinshitsu Tenkiعنـوان بـاو سيسـتم قالـب يـك
System تكامل روش عطف نقطه. نمود QFD سال در 

 كيفيـت لكردعم گسترش"عنوانبا كتابي انتشاربا 1978
 همـراه زونـوميدر شيگروو آكائو يوجي دكتر سوياز"
درآن عملي استقراروQFD ارتقاي مفاهيمو رشد. بود

 جـايزه دمينـگ بـه اعطـايبا 1980 سالدر ژاپن صنايع
 اوج بـه روش ايناز مناسب استفاده دليلبه كايابا شركت

 تضميننمديراازتن هشتاداز بيش با آشنايي. رسيد خود
در QFDبا آمريكايي هاي شركت كيفيت كه توسط آكائو

، 1983چهـار روزه در سـاليدوره آموزشكي انجـام شـد
شدكايبار در آمرنياوليبرا QFDميمفاه شركت. مطرح
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از 1986فورد در سـال يطراحـدر QFD ضـمن اسـتفاده
ا استفاده شگامانيپنياولةقطعات خودرو در زمر ابـزارنياز

آد و از آن تـاركايمرر ازخيقرار گرفـت ، اسـتفاده  بـه بعـد
QFD به تدر الاتياعيصنادر ، و اروپا به عنوانجيمتحده

و مؤثر در طراحيابزار جديكارآمد گسترشديمحصولات
.]2[افتي
بـدين صـورت اسـت كـه در QFDطور خلاصه روشهب

و نيازهاي مشتري و درك خواسته ها ان مرحله اول شناسايي
بـراي. مي باشـد QFDاز مهمترين مراحل اجراي تكنيك 

اين منظور ابتدا بايد مشتريان محصول يا خدمت شناسـايي 
كاركنان،توزيع كنندگان،هاي مختلف مشتريان گروه. شوند

و  ل در كه به طريقي با الزامات فنـي محصـو ... پيمانكاران
تعيــين روشيقــدم بعــد.ارتباطنــد شناســايي مــي شــوند

نظـرات مانند مصاحبه،(سايي نيازهاي مشتري مي باشد شنا
و مشتريان، سـپس نيازهـاي جمـع ...). گروههاي متمركـز

و مهم از(ترين آنها انتخـاب مـي شـوند آوري شده ارزيابي
 نمودار درختـي، ابزارهايي مانند نمودار وابستگي بين عوامل،

و و در مرحلـه بعـد برر ). استفاده مي شود... مدل كانو سـي
و در  و تحليـل داده هـا و بررسي اطمينان از صحت داده ها

.نهايت به روز آوري داده هاي جمع آوري شده مي باشد
QFD را طور كلي با سه ديدگاه آكائو،هب و فوكوهـا ماكابه

شناخته مي شود كه پر كاربردترين آنهـا روش ماكابـه مـي 
سـته از ديد ماكابه شـامل چهـار مـاتريس پيو QFD. باشد
ديدگاه چهار ماتريسي بنا بـه دلايلـي ماننـد سـادگي. است

و  ... يادگيري ارتباط منطقـي پوشـش مراحـل مهـم توليـد
بيشتر مورد اسـتفاده قـرار مـي گيـرد ايـن چهـار مـاتريس 

:عبارتست از
، 12طراحي محصول،)11خانه كيفيت( 10طرح ريزي محصول

.14برنامه ريزي كنترل فرآيند،13طرح ريزي فرآيند
ابزاري توانمنـد) ماتريس طرح ريزي محصول(خانه كيفيت

از 15براي ترجمه صداي مشتري و خواسـته هـاي كيفـي او
از طريق ايـن مـاتريس. محصول به الزامات كمي مي باشد

و الزامات فني مشخص مي . شود رابطه بين نيازهاي مشتري

10 Product Planning 
11 HOQ – House Of Quality 
12 Product Design 
13 Process Planning 
14 Production Planning  
15 Voice of Costumer 

خانه كيفيت داراي ساختارهاي متنوعي است كـه در شـكل 
آ در اكثر موارد اطلاعات.ن نشان داده شده استحالت كلي

دست آمده از خانه كيفيت به اندازه اي است كه محققينهب
. تنها به بررسي اين اطلاعات مي پردازند 

 خانه كيفيت.1شكل

:براي تكميل خانه كيفيت مراحل زير بايد انجام شود
)نيازهاي مشتري(الزامات كيفي مشتريان-
 اولويت بندي نيازهاي مشتريان-
 ارزيابي رقبا-
 ترجمه نيازهاي مشتري به الزامات فني-
ب- و الزامات فنيتعيين رابطه  ين نيازهاي مشتري
)در صورت امكان(ارزيابي رقبا با توجه به الزامات فني-
و اولويت بندي- و بهبود الزامات كيفي  توسعه
 بررسي رابطه ميان الزامات فني-
و بازبيني-  استخراج مفاهيم مورد نظر

با اين روش مي توانيم نيازهاي مشـتريان را بـا اسـتفاده از
ــه تكنيكــي ــف ) QFD(ســاخت يافت ــدهاي مختل در فرآين
و(سازمان  .مورد توجه قرار دهيم ...) مانند طراحي، توليد

 ماتريس همبستگي

و مهندسي  الزامات فني

ارزيابي رقبا با
توجه به نيازهاي 

 مشتري
 نيازهاي مشتري ماتريس ارتباطات

 مقادير هدف

ارزيابي رقبا با توجه به الزامات
 فني
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 ماتريسي ماكابه4مدل.2شكل
 16گسترش عملكرد كيفيت فازي

براي اولين بار با معرفي 1965پروفسور لطفي زاده در سال
و مدلسازي اطلاعات نـادق 17نظريه مجموعه هاي فازي يق

اين نظريه. معادلات رياضي را بيان نموداستدلال تقريبي با 
ب و منطق كلاسيك وجـود آورده تحولي عظيم در رياضيات

ايده نظريه مجموعـه هـاي فـازي بـا ايـن عبـارت توسـط 
ما نيازمند يك نوع ديگري":پروفسور لطفي زاده مطرح شد

ع و رواز رياضيات هستيم تا بتوانيم ابهامات يـدادها دم دقت
مدلي كه متفاوت از نظريه احتمـالات يم،را مدل سازي نماي

در".است و تشريح عدم قطعيت لذا نظريه فازي براي بيان
رويدادها به كار مي رود كه بر اسـاس منطـق چنـد ارزشـي 

طور كلي مي تـوان چنـين گفـت كـههب. بوجود آمده است
 كه پيچيدگي سيستم در حدي است كه نمي تـوان بـا جائي

و صراحت در مـورد پارامترهـا، و رفتـار دقت مشخصـه هـا
و سيستم قضاوت كـرد، مفهـوم فـازي جهـت مـدل  سـازي

. [1]تحليل مطرح مي شود 
در. نيز استفاده شـده اسـت QFDمجموعه هاي فازي در

بـ QFDروش طـور قطعـيه بسياري از متغيرهاي ورودي
راو قابل تشخيص نيستند كيـ بـه صـورت نمي توان آنها

در مجموعـه 18متغيرهاي كلامـي. عدد واحد مشخص كرد

 
16 Fuzzy Quality Function Deployment 
17 Fuzzy Set Theory 
18 Verbal Variable 

اي متغيرهـاي ورودي خانـه هاي فازي بهتـرين گزينـه بـر 
فـازي تحقيقـاتي زيـادي QFDدر زمينه. باشد كيفيت مي

يك نگرشي Ho, Khoo 1996در سال. انجام شده است
و تئـوري احتمـال بـراي  با تمركز بر كاربرد رياضيات فازي

.]3[ارائـه كردنـد QFDدر عمليـات مشخص كردن ابهـام 
Ming Zhou و 1998در سال از مـدلهاي بهينـه سـازي

منطق فازي در محاسبات خانه كيفيت استفاده كـرده اسـت 
يك نگـرش رتبـه بنـدي Wangنيز 1999در سال.]13[

هـاي فنـي ارائـه فازي براي تعيين اولويت بندي مشخصـه 
 2000در ســال Shen Kwang-Jae Kim.]11[نمـود 

ب منظـور رتبـه بنـدي ارائـهه يك روش چند شاخصه فازي
نيـز در سـال Liang-Hsuan Chen.]٨[كـرده اسـت 

در 2003 را ارائــه كــرده QFDيــك مــدل خطــي فــازي
.]9[است

E. Ertugrul Karsak روشي بر مبنـاي 2004در سال
.]4[ه فازي براي رتبه بندي ارائه كردبرنامه ريزي چند هدف

M.Bevilacqua بـراي از ميانگين فـازي 2006در سال
نيـز Yizeng Chen.]11[رتبه بندي استفاده كرده اسـت 

در 2006در سال  در تحقيقـاتش از ميـانگين وزنـي فـازي
QFD 14[استفاده كرده است[.Cengiz Kahraman و

از 2006تيم تحقيقاتيش در سال فـازي بـراي ANPنيـز
 Gulcin.]3[اســتفاده كردنــد QFDاولويــت بنــدي در 
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Buyukozkan گيري از يك روش تصميم 2007در سال
].5[گروهي فازي استفاده كرده است

Metin Celik ــال ــز در س ــارانش ني در 2008و همك
ب از منظور رتبـهه تحقيقاتشان  AHPبنـدي الزامـات فنـي

-Liang.]12[فاده كردنــدتفــازي در محاسباتشــان اســ
Hsuan Chen غ 2008در سال يـر خطـي نيز يك مدل

.]10[را ارائه كرده است QFDفازي در 
دهـي هاي فازي استفاده شـده بـر اسـاس وزن بيشتر روش

و نيازهـاي مشـتري  ساده روابط بين مشخصه هـاي فنـي
ــت ــاتريس QFDدر. اس و م ــات ــاتريس ارتباط ــازي م ف

ي به صورتهمبستگي را  و ا متغير هاي كلامـي اعداد فازي
ق مـا روابـط بـين نيازهـاي در اين تحقيـ. تعريف مي كنند

و مشخصـه هـاي فنـي را متغيرهـاي بـه صـورت مشتري
ب و سپس . صورت اعداد فـازي تعريـف كـرده ايـمه كلامي

همچنين بـراي وزن دهـي بـه نيازهـاي مشـتري از روش
براي وزن دهي فازي استفاده Chung 19اي تحليل توسعه

].7[ايم كرده
 روش اجراي تحقيق
طراحي يك محصول جديد برخي در اين تحقيق به منظور

راهكارهاي مهـم در زمينـه طراحـي وب سـايت را بررسـي 
بـ. كنيم مي و ه اين تحقيق در يك شـركت طراحـي سـايت

بـراي) سيستم مديرييت محتوا( CMSمنظور ساخت يك
اولـين مرحلـه. هاي الكترونيك انجام شده اسـت فروشگاه

م  نظـور از جمع آوري نيازهاي مشتريان است كه براي ايـن
كاربر اينترنت آشـنا بـا خريـد الكترونيـك خواسـتيم تـا 25

و درجه اهميترا نيازهايشان از يك مركز خريد الكترونيك
براسـاس اطلاعـات. هاي ارائه شده بنويسند آنها را در فرم

:جمع آوري شده نيازهاي آنها عبارت بود از 
 سادگي جستجو.1
 پيمايش راحت سايت.2
ج.3  زئيات كامل معرفي محصولات با
 سادگي در مقايسه محصولات.4
 نمايش آخرين محصولات ديده شده.5
و پر فروشترين نمايش پر بيننده ترين.6 ها ها
 عدم پييچيدگي صفحات سايت.7
 نمايش دسته بندي محصولات.8

19 Extent Analysis 

و زيبايي سايت.9  جذابيت
پي.10  گيري سفارشات راحتي در

ب ازه در مرحله بعد براي روش دست آوردن وزن اين نيازها
ايـنهبـ.]7[استفاده شده است Chungتحليل توسعه اي 

منظور با اسـتفاده از نظـرات مشـتريان مـاتريس مقايسـه 
در ايـن تحقيـق اعـداد. را تشـكيل داديـم 20زوجي فـازي 

، اعداد فـازي مثلثـي هسـتند  بـراي مقايسـه. استفاده شده
1ها در مـاتريس مقايسـه زوجـي فـازي از جـدول شاخص

ا :ست استفاده شده
 (1.0,1.0,1.0)برتري يكسان

(0.5,1.0,1.5)برتري كم

(1.0,1.5,2.0)برتري متوسط

(1.5,2.0,2.5)برتري زياد

معادل فازي متغيرهاي كلامي ماتريس مقايسه.1جدول
 زوجي 

اين اعداد فازي ارائه شده با مقياسهاي زباني معمولي برابـر
.ي فازي مناسـبند نيستند ولي براي استفاده در تصميم گير
نشان داده شـده2ماتريس مقايسه زوجي حاصل در جدول

.است
آوريم به دستراSiدر مرحله بعد بايد براي هر سطر مقدار

Siاز فرمول زير محاسبه مي شود .Siها نيزاعداد فازي مي
و سـتونiعنصر سـطرijMاگر. باشند  ام مـاتريسjام

:اه داريم باشد آنگ
1

1 11

−

= ==








⊗= ∑∑∑

n

i

m

j
ij

m

j
iji MMS

(1)
اعـداد فـازي بـه صـورت هاSiآمده براي به دستمقادير

:مثلثي مي باشد كه در زير آمده است

S1 = (0.049879 , 0.114591 , 0.248792)
S2 = (0.054142 , 0.119366 , 0.263008)
S3 = (0.054078 , 0.124141 , 0.248792)
S4 = (0.043517 , 0.101891 , 0.227467)
S5 = (0.043326 , 0.081264 , 0.201450)
S6 = (0.045044 , 0.097116 , 0.229883)
S7 = (0.043517 , 0.098739 , 0.220358)
S8 = (0.029075 , 0.070187 , 0.154109)
S9 = (0.044599 , 0.101891 , 0.234575)
S10= (0.040336 , 0.090814 , 0.206142)

20 Twice Comparison Matrix 
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ستجو
ج

سادگي

ت
ساي

ت
شراح

پيماي

تبا
صولا

معرفيمح
تكامل

جزئيا

سه
سادگيدرمقاي

ت
صولا

مح

ت
صولا

نمح
شآخري

نماي
شده

ديده

ن
شپربينندهتري

نماي
هاو

ن
پرفروشتري

ها

ت
صفحا

عدمپييچيدگي
ت

ساي

صدسته
شخي

راحتيدرت
ت

صولا
يمح

بند

ت
ساي

توزيبايي
جذابي

راحتيدرپي
ي
گير

ت
سفارشا

ج
دول

2.
سهزوجي

سمقاي
ماتري

ستجو
ج

سادگي

(1.0,1.0,1.0)

(0.5,1.0,1.5)

(0.5,1.0,1.5)

(0.67,1.0,2.0)

(0.5,0.67,1.0)

(0.5,0.67,1.0)

(0.67,1.0,2.0)

(0.4,0.5,0.67)

(0.67,1.0,2.0)

(0.67,1.0,2.0)

ت
شراح

پيماي
ت

ساي

(0.67,1.0,2.0)

(1.0,1.0,1.0)

(0.5,1.0,1.5)

(0.5,1.0,1.5)

(0.67,1.0,2.0)

(0.5,1.0,1.5)

(0.5,0.67,1.0)

(0.4,0.5,0.67)

(0.5,0.67,1.0)

(0.5,0.67,1.0)

معرفي
تبا

صولا
مح

تكامل
جزئيا

(0.67,1.0,2.0)

(0.67,1.0,2.0)

(1.0,1.0,1.0)

(0.5,0.67,1.0)

(0.4,0.5,0.67)

(0.4,0.5,0.67)

(0.67,1.0,2.0)

(0.5,0.67,1.0)

(0.67,1.0,2.0)

(0.5,1.0,1.5)

سادگيدر
سه

مقاي
ت

صولا
مح

(0.5,1.0,1.5)

(0.67,1.0,2.0)

(1.0,1.5,2.0)

(1.0,1.0,1.0)

(0.67,1.0,2.0)

(0.67,1.0,2.0)

(0.5,1.0,1.5)

(0.5,0.67,1.0)

(0.67,1.0,2.0)

(0.5,0.67,1.0)

ن
شآخري

نماي
تديده

صولا
مح

شده

(1.0,1.5,2.0)

(0.5,1.0,1.5)

(1.5,2.0,2.5)

(0.5,1.0,1.5)

(1.0,1.0,1.0)

(0.67,1.0,2.0)

(1.0,1.5,2.0)

(0.5,1.0,1.5)

(0.5,1.0,1.5)

(1.0,1.5,2.0)

شپربيننده
نماي

ن
تري

هاوپر
ن
فروشتري

(1.0,1.5,2.0)ها

(0.67,1.0,2.0)

(1.5,2.0,2.5)

(0.5,1.0,1.5)

(0.5,1.0,1.5)

(1.0,1.0,1.0)

(0.5,1.0,1.5)

(0.5,0.67,1.0)

(0.5,1.0,1.5)

(0.5,0.67,1.0)

عدمپييچيدگي
ت

ساي
ت

صفحا

(0.5,1.0,1.5)

(1.0,1.5,2.0)

(0.5,1.0,1.5)

(0.67,1.0,2.0)

(0.5,0.67,1.0)

(0.67,1.0,2.0)

(1.0,1.0,1.0)

(0.5,0.67,1.0)

(1.0,1.5,2.0)

(0.5,1.0,1.5)

راحتيدر
صدسته

شخي
ت

ت
صولا

يمح
بند

(1.5,2.0,2.5)

(1.5,2.0,2.5)

(1.0,1.5,2.0)

(1.0,1.5,2.0)

(0.67,1.0,2.0)

(1.0,1.5,2.0)

(1.0,1.5,2.0)

(1.0,1.0,1.0)

(1.0,1.5,2.0)

(0.5,1.0,1.5)

توزيبايي
جذابي

ت
ساي

(0.5,1.0,1.5)

(1.0,1.5,2.0)

(0.5,1.0,1.5)

(0.5,1.0,1.5)

(0.67,1.0,2.0)

(0.67,1.0,2.0)

(0.5,0.67,1.0)

(0.5,0.67,1.0)

(1.0,1.0,1.0)

(0.67,1.0,2.0)

راحتيدر
ي
پيگير

ت
سفارشا

(0.5,1.0,1.5)

(1.0,1.5,2.0)

(0.5,1.0,1.5)

(1.0,1.5,2.0)

(0.5,0.67,1.0)

(1.0,1.5,2.0)

(0.5,1.0,1.5)

(0.67,1.0,2.0)

(0.5,1.0,1.5)

(1.0,1.0,1.0)
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Sjهـر نسبت بهSiتر بودن اكنون بايد درجه امكان بزرگ

اين منظور از فرمول زيـر اسـتفاده مـيبه. را محاسبه كنيم
:كنيم مقادير حاصل از اين مرحله اعداد قطعي مي باشند

( ) ( ) ( ){ }( )χαχα
ki SSki SUPSSV ,min=≥

(2)

( )

( ) ( )












−+−
−

≥
≥

=≥

otherwise
mmul

ul
ul
mm

SSV

kiik

ik

ik

ki

ki 0
1

(3)
)براي مثال براي )iSSV ب1≤ دست آمده برايه مقادير

ب :مي باشد صورت زيره اين مرحله
V(S1>S2) = 0.976058 
V(S1>S3) = 0.95325 
 
V(S1>S4) = 1 
V(S1>S5) = 1 
V(S1>S6) = 1 
V(S1>S7) = 1 
 
V(S1>S8) = 1 
V(S1>S9) = 1 
V(S1>S10)= 1 

را نسـبتSiتر بـودن در اين مرحله بايد درجه امكان بزرگ
ها محاسبه كنيم كـه بـراي ايـن منظـور مقـدارSjبه تمام 

م آمـده در مرحلـه قبـل را بـه به دستيان نتايج كمينه در
هـاSjنسبت به تمامSjتر بودن عنوان درجه امكان بزرگ

:داريمS1براي مثال براي. در نظر مي گيريم
V(S1>S2,S3,S4,S5,S6,S7,S8,
S9,S10)= min[V(S1>S2),
V(S1>S3) , V(S1>S4) , … ,
V(S1>S9) , V(S1>S10)]

در به دستمقادير :زير است به صورتاين تحقيق آمده
V(S1>S2,S3,S4,S5,S6,S7,S8,S9,S10) 
= 0.95325 
V(S2>S1,S3,S4,S5,S6,S7,S8,S9,S10) 
= 0.977658 
V(S3>S1,S2,S4,S5,S6,S7,S8,S9,S10) 
= 1
V(S4>S1,S2,S3,S5,S6,S7,S8,S9,S10) 
= 0.886271 

V(S5>S1,S2,S3,S4,S6,S7,S8,S9,S10) 
= 0.77463 
V(S6>S1,S2,S3,S4,S5,S7,S8,S9,S10) 
= 0.866763 
V(S7>S1,S2,S3,S4,S5,S6,S8,S9,S10) 
= 0.867483 
V(S8>S1,S2,S3,S4,S5,S6,S7,S9,S10) 
= 0.649617 
V(S9>S1,S2,S3,S4,S5,S6,S7,S8,S10) 
= 0.890258 
V(S10>S1,S2,S3,S4,S5,S6,S7,S8,S9) 
= 0.820234 

بـه مقادير.آمده را نرمال كنيم به دستسپس بايد مقادير
آمده دراين مرحله را به عنوان وزن معيارهـا در نظـر دست

.گيريم مي

∑
=

= n

i
i

i
iw

1

χ

χ

(4)
آمده براي وزن معيارها دراين روش عبارتند به دستمقادير

:از
W1 = 0.1097  
W2 = 0.1126  
W3 = 0.1151 
W4 = 0.1020  

 
W5 = 0.0892  
W6 = 0.0998  
W7 = 0.0999  
W8 = 0.0748  

 
W9 = 0.1025  
W10= 0.0944  

و به دستوزن  آمده با توجه به نظرات مشتريان مي باشـد
با عنـوان درجـه اهيمـت در مـاتريس خانـه كيفيـت آورده 

. شود مي
در مرحله بعد به ترجمه نيازهاي مشتري به الزامات فني مي

با اسـتفاده از كارشناسـان شـركت انجـام اين كار. پردازيم 
ب ي مشتريان را جوابگوه شده است گونه اي كه تمام نيازها

از5الزامات فني با استفاده از پرسشنامه از طريق.باشد  نفر
آمده به دستالزامات فني. آمده است به دستكارشناسان 
:عبارتند از 

 جدول محتوا.1
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 نوار ابزار.2
 ابزار پيمايش.3
س.4  ايت نقشه
 قالب بندي.5
 ابعاد سايت.6
 گرافيك سايت.7
 تصاوير سايت.8
اي.9  چند رسانه

ها فرمت متن.10
 تبليغات.11

و الزامات فني با اسـتفاده سپس رابطه بين نيازهاي مشتري
و كارشناسان تعيين شـده اسـت  بـراي. از نظرات مشتريان

امتيازدهي نيازهاي مشتري در ماتريس خانه كيفيت فازي از 
ــا. تفاده شــده اســت اســ3جــدول  اعــداد فــازي متنــاظر ب

متغيرهاي كلامي با توجه به نظـر كارشناسـان تهيـه شـده 
.است 
 معادل فازي متغيرهاي كلامي در خانه كيفيت.3جدول

 (0.0,0.0,0.05) بسيار كم
 (0.0,0.1,0.2) كم

 (0.2,0.3,0.4) تاحدودي كم
 (0.4,0.5,0.6) متوسط

 (0.6,0.7,0.8) تاحدودي زياد
 (0.8,0.9,1.0) زياد

 (0.95,1.0,1.0) بسيار زياد

. آمده است5اين روابط در ماتريس خانه كيفيت در جدول
و بهبود نيازهـاي مشـتريان پرداختـه در در ادامه به توسعه

بـه نهايت وزن نسبي نيازهاي مشتريان را براي محاسـبات 
آوردن وزن نسبي به مـوارد به دستبراي. مي آوريم دست

:زير نياز داريم
در قسـمت قبـل مقاديرآنهـا بـر:Aدرجه اهميـت-1

.آمد به دستاساس نظرات مشتريان 
اولويـت بنـدي نيازهـا بـر اسـاس:Bبرنامه بهبود-2

.مي باشد5تا1د كه اعدادي بين برنامه سازمان مي باش
در اين قسمت براي تأكيد بـر:Cضريب تصحيح-3

و رضـايت آنهـا نيازهايي از مشتريا ن كه در ايجـاد انگيـزه
ضـريبي را در نظـر مـي گيـريم ايـن،اهميت بيشتري دارد

و بـر اسـاس5/1-2/1–1اعداد به صورتضريب  بوده
و رضـايت در مشـتريان  ميزان تأثير آنها بـر ايجـاد انگيـزه

ب طوريكـه نيازهـايي كـه نـزد مشـتريانهمحاسبه مي شود
ب و اعث ايجاد انگيـزه مـي شـود داراي اهميت بالايي است

و مواردي كه باعث ايجاد رضايت مي شوند اما5/1ضريب 
و سـاير مـوارد كـه2/1به اهميت موارد قبل نيستند درجـه
..را مي گيرند1تأكيد خاصي بر آنها نيست ضريب

براي محاسبه وزن مطلق بايد اعـداد:Dوزن مطلق-4
و ضـريبBد برنامـه بهبـو،Aمتناظر با درجـه اهميـت 

.را در هم ضرب كنيمCتصحيح
Dهر يك از اعـداد متنـاظر در سـتون:وزن نسبي-5
مجمـوع وزنهـاي(را بر جمع كل ايـن سـتون) وزن مطلق(

.تقسيم مي كنيم) مطلق
. آورده شده است5نتايج حاصل از اين محاسبات در جدول

در مرحله بعد بايستي به رتبه بندي مشخصه هاي فنـي بـا
توجه به نيازهاي مشـتريان بپـردازيم بـراي ايـن منظـور از 

. فازي استفاده مي كنيم TOPSISروش 

TOPSIS فازي 
هاي گوناگوني استفاده براي رتبه بندي الزامات فني از روش

. شده است 
TOPSIS هاي تصميم گيـري چنـد معيـاره يكي از روش

)MADM(21 كه به 22گزينهmاست  23معيارnرا با توجه
اي اساس اين روش انتخاب گزينه].13[رتبه بندي مي كند

و 24است كه كمتـرين فاصـله را از جـواب ايـده آل مثبـت
ايـن روش. دارد 25بيشترين فاصله را از جواب ايده آل منفي

نسبت به ساير روشها مانند روش وزن دهي ساده كامل تـر 
و نسبت به روش سريعتر به جـواب AHPهايي مانند بوده

ت.درس مي حقيق از اين روش اسـتفاده شـده از اينرو در اين
و نيازهاي در اينجا مشخصه هاي فني،. است گزينه هاست

. معيارهاي ما براي تصميم گيري مي باشد مشتري، 
در مرحله اول ماتريس را مقياس زدايي مي كنيم براي ايـن

ايـن منظـورهبـ. منظور از روش خطي استفاده مـي كنـيم 
:داريم

21 Multiple Attribute Decision Making 
22 Alternative 
23 Attribute 
24 PIS (Positive Ideal Solution) 
25 NIS (Negative Ideal Solution) 
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مي به صورتبا توجه به مثبت بودن معيارها :كنيم زير عمل
)7(









=

m

ij

m

ij

m

ij
ij l

u
m
m

u
l

r

)كه در آن )mmm uml )مربوط به,, )ijj xmax هستند .
كـه مي كنيم بدين شكل سپس ماتريس حاصل را وزن دار

ر با هر معيار را در وزن آن معيـار ضـرب مـي عناصر متناظ
. كنيم

jijij wrv ×=
(8)

و ايـده آل منفـي را در اين مرحله بايد جواب ايده آل مثبت
 BNPبـه روش 26كـه از فـازي زدايـي. آوريـم به دسـت 

و ايـده آل منفـي و تعيـين ايـده آل مثبـت بمنظور مقايسه
، فازي زدايي. ايم استفاده كرده  به صـورت طبق اين روش

.نشان داده شده است4مقادير حاصل در جدول. زير است

( ) ( )[ ] LLMLUBNP +−+−= 3/
(9)

) دار در ماتريس نرمال وزن(عدد فازي،jبه ازاي هر ستون
متناظر با بزرگترين مقدار در همان ستون را به عنوان ايـده

و متناظر با كم ترين مقدار در همان سـتون را بـه آل مثبت
آل. عنوان ايده آل منفي در نظر مـي گيـريم  مقـادير ايـده

و ايده آل منفي  از به دستمثبت :آمده عبارتند

A+ = [(14.96) , (19.2) , (9.42) , (13.92) , 
(2.03) , (4.53) , (10.9) , (3.39) , (13.99) , 
(7.74)] 
A-  = [(00.26) , (0.34) , (0.17) , (00.24) , 
(0.04) , (0.08) , (0.19) , (0.06) , (00.25) , 
(0.14)] 

26 Defuzzification 

 
A+ = [(14.20, 14.95, 15.74) , (18.22, 
19.18, 20.19) , (8.94, 9.41, 9.91) , 
(13.21, 13.91, 14.64) , (1.93, 2.03, 
2.14) , (4.30, 4.53, 4.77) , (10.35, 
10.89, 11.46) , (3.22, 3.39, 3.57) , 
(13.28, 13.98, 14.72) , (7.34, 7.73, 
8.14)] 
 
A-  = [(0, 0, 0.79) , (0, 0, 1.01) , (0, 0, 
0.50) , (0, 0, 0.73) , (0, 0, 0.11) , (0, 0, 
0.24) , (0, 0, 0.18) , (0, 0, 0.18) , (0, 0, 
0.74) , (0, 0, 0.41)] 

و منفـي بـه اكنون بايد فاصله گزينه ها را از ايده آل مثبت
ب دست . كنـيم اين منظور از فرمول زير استفاده مـيهآوريم

:داريمijxوikxبراي فاصله بين

( ) ( ) ( )222
jkjkjk uummlld −+−+−=

(10)

و منفـي و ايـده آل مثبـت بـه از اينرو فاصله بين گزينه ها
 زير حساب مي كنيم صورت

( ) ( ) ( )222 ++++ −+−+−= uummlldij

 (11)

( ) ( ) ( )222 −−−− −+−+−= uummlldij

 (12)

)13(

∑
=

++ =
n

j
iji dS

1
از ايده آل مثبتiفاصله گزينه:  ام

)14(

∑
=

−− =
n

j
iji dS

1
 ام از ايده آل منفيiفاصله گزينه:
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 الزامات فني

ري
شت

يم
زها

نيا

7.63 14.96 7.63 14.96 4.59 4.59 7.63 0.26 0.26 7.63 4.59
13.70 17.60 19.20 5.89 19.20 19.20 9.79 9.79 0.34 13.70 0.34
9.42 0.17 0.17 0.17 4.80 2.89 0.97 2.89 2.89 4.80 8.63

13.92 0.24 0.24 0.24 1.44 4.27 4.27 1.44 0.24 4.27 7.10
2.03 1.04 0.04 0.04 1.04 0.04 1.86 0.04 1.04 0.04 0.62
0.08 4.53 0.08 0.08 3.23 0.08 0.47 0.08 1.39 0.47 1.39
3.34 7.78 3.34 1.13 10.90 0.19 5.56 5.56 5.56 9.99 10.90
3.39 1.73 0.06 1.04 1.73 0.06 1.04 0.06 0.06 0.06 0.06
7.14 1.45 4.29 0.25 12.83 7.14 13.99 13.99 13.99 13.99 4.29
3.95 7.74 0.14 2.37 0.14 0.14 0.14 0.14 0.14 0.14 0.14

 آمده از فازي زدايي به دستمقادير.4جدول

 الزامات فني

ري
شت

يم
زها

نيا

12.77 0.00 12.77 0.00 18.01 18.01 12.77 25.47 25.47 12.77 18.01
9.72 3.46 0.00 23.11 0.00 0.00 16.38 16.38 32.68 9.72 32.68
0.00 16.03 16.03 16.03 8.04 11.34 14.65 11.34 11.34 8.04 1.70
0.00 23.69 23.69 23.69 21.64 16.75 16.75 21.64 23.69 16.75 11.88
0.00 1.74 3.46 3.46 1.74 3.46 0.37 3.46 1.74 3.46 2.45
7.72 0.00 7.72 7.72 2.29 7.72 7.05 7.72 5.46 7.05 5.46

13.12 5.52 13.12 16.95 0.00 18.55 9.30 9.30 9.30 1.97 0.00
0.00 2.90 5.78 4.08 2.90 5.78 4.08 5.78 5.78 5.78 5.78

11.94 21.76 16.84 23.82 2.52 11.94 0.00 0.00 0.00 0.00 16.84
6.60 0.00 13.17 9.31 13.17 13.17 13.17 13.17 13.17 13.17 13.17

+(آمده براي ايده آل مثبت به دستمقادير.5جدول
ijd(

 الزامات فني

ري
شت

يم
زها

نيا

12.93 25.49 12.93 25.49 7.73 7.73 12.93 0.04 0.04 12.93 7.73
23.31 30.05 32.71 9.92 32.71 32.71 16.59 16.59 0.05 23.31 0.05
16.05 0.03 0.03 0.03 8.14 4.87 1.78 4.87 4.87 8.14 14.75
23.72 0.03 0.03 0.03 2.63 7.19 7.19 2.63 0.03 7.19 12.03
3.46 1.76 0.01 0.01 1.76 0.01 3.18 0.01 1.76 0.01 1.05
0.01 7.72 0.01 0.01 5.50 0.01 0.85 0.01 2.34 0.85 2.34
5.64 13.24 5.64 2.06 18.57 0.03 9.42 9.42 9.42 17.07 18.57
5.78 2.93 0.01 1.75 2.93 0.01 1.75 0.01 0.01 0.01 0.01

12.09 2.64 7.23 0.04 21.91 12.09 23.84 23.84 23.84 23.84 7.23
6.68 13.18 0.02 4.00 0.02 0.02 0.02 0.02 0.02 0.02 0.02

)ijd−(آمده براي ايده آل منفي به دستمقادير.6جدول
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ازiآمده بـراي فاصـله گزينـه به دستمقادير ايـده آل ام
:مثبت عبارتند از 

S1 = 61.89 
S2 = 75.11 
S3 = 112.59 
S4 = 128.18 
S5 = 70.31 
S6 = 106.73 
S7 = 94.53 
S8 = 114.27 
S9 = 128.63 
S10= 78.71 
S11= 107.96 

 
آلiآمده بـراي فاصـله گزينـه به دستمقادير ام از ايـده

:منفي عبارتند از 
S1 = 109.67 
S2 = 97.08 
S3 = 58.60 
S4 = 43.34 
S5 = 101.89 
S6 = 64.67 
S7 = 77.56 
S8 = 57.42 
S9 = 42.37 
S10= 93.37 
S11= 63.79 

 
اكنون بايد نزديكـي نسـبي هـر گزينـه را بـه ايـده آل هـا

.مي آيد به دستكه با رابطه زير. محاسبه كنيم
)15(

−+

−

+
=

ii

i
i SS

SC

:مقادير حاصل از اين مرحله
C1 = 0.64 
C2 = 0.56 
C3 = 0.34 
C4 = 0.25 
C5 = 0.59 
C6 = 0.38 
C7 = 0.45 

C8 = 0.33 
C9 = 0.25 
C10= 0.54 
C11= 0.37 

آمـده بـراي به دستدر پايان گزينه ها را بر اساس مقادير 
بر اساس ترتيب نزولي رتبه بندي مـي)iC(نزديكي نسبي 

. كنيم

د .ر زير آمده استرتبه بندي نهايي گزينه ها
 جدول محتوا.1
 قالب بندي.2
 نوار ابزار.3
 فرمت متنها.4
 گرافيك سايت.5
 ابعاد سايت.6
 تبليغات.7
 ابزار پيمايش.8
 تصاوير سايت.9

 نقشه سايت.10
اي.11  چند رسانه

 اين رتبه بندي نشان دهنده اولويت الزامات فني نسبت
كه محاسـبات همان گونه. به هم در طراحي مي باشد

اين اولويت بندي براسـاس معيارهـايي نشان مي دهد 
، از اين به دستاست كه از مشتريان  رو شـركت آمده

و  و لحـاظ نمـودن نيازهـا براي بهبود محصـول خـود
خواسته هاي مشتريان مي بايست اين اولويت بندي را 

ارائـه يـك جـدول. در مرحله طراحي در نظـر بگيـرد 
ريان محتواي قوي تر قطعا تاثير بيشتري بر جذب مشت

و افزايش تعداد بازديدكنندگان سايت دارد تا توجـه بـر 
توجه به اين اولويت بنـدي. تصاوير يا گرافيك سايت

 ـ سـزايي در نتـايجه در طراحي محصول قطعـا تـاثير ب
. خواهد داشت 
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سادگيجستجو

ت
ساي

ت
شراح

پيماي

معرفيمحصولاتباجزئيات
كامل

سادگيدرمقايسهمحصولات

ش
نماي

شدهآخرينمحصولات
ديده

شپربينندهترين
نماي

هاوپر
فروشترين

ها

صفحات
عدمپييچيدگي

ت
ساي

صدسته
راحتيدرتشخي

بنديمحصولات

ت
ساي

توزيبايي
جذابي

سفارشات
راحتيدرپيگيري

رتبهبندي

جدول
5.

ت
خانهكيفي

جدول
 محتوا

(0.4,0.
5,0.6)

(0.6,0.
7,0.8)

(0.95,1
.0,1.0)

(0.95,1
.0,1.0)

(0.95,1
.0,1.0)

(0.0,0.
0,0.05)

(0.2,0.
3,0.4)

(0.95,1
.0,1.0)

(0.4,0.
5,0.6)

(0.4,0.
5,0.6)

0.64

 نوار ابزار

(0.95,1
.0,1.0)

(0.8,0.
9,1.0)

(0.0,0.
0,0.05)

(0.0,0.
0,0.05)

(0.4,0.
5,0.6)

(0.95,1
.0,1.0)

(0.6,0.
7,0.8)

(0.4,0.
5,0.6)

(0.0,0.
1,0.2)

(0.95,1
.0,1.0)

0.56

ابزار
 پيمايش

(0.4,0.
5,0.6)

(0.95,1
.0,1.0)

(0.0,0.
0,0.05)

(0.0,0.
0,0.05)

(0.0,0.
0,0.05)

(0.0,0.
0,0.05)

(0.2,0.
3,0.4)

(0.0,0.
0,0.05)

(0.2,0.
3,0.4)

(0.0,0.
0,0.05)

0.34

نقشه
 سايت

(0.95,1
.0,1.0)

(0.2,0.
3,0.4)

(0.0,0.
0,0.05)

(0.0,0.
0,0.05)

(0.0,0.
0,0.05)

(0.0,0.
0,0.05)

(0.0,0.
1,0.2)

(0.2,0.
3,0.4)

(0.0,0.
0,0.05)

(0.0,0.
0,0.05)

0.25

 قالب بندي

(0.2,0.
3,0.4)

(0.95,1
.0,1.0)

(0.4,0.
5,0.6)

(0.0,0.
1,0.2)

(0.4,0.
5,0.6)

(0.6,0.
7,0.8)

(0.95,1
.0,1.0)

(0.4,0.
5,0.6)

(0.8,0.
9,1.0)

(0.2,0.
3,0.4)

0.59

 ابعاد سايت

(0.2,0.
3,0.4)

(0.95,1
.0,1.0)

(0.2,0.
3,0.4)

(0.2,0.
3,0.4)

(0.0,0.
0,0.05)

(0.0,0.
0,0.05)

(0.0,0.
0,0.05)

(0.0,0.
0,0.05)

(0.4,0.
5,0.6)

(0.0,0.
0,0.05)

0.38
گرافيك
 سايت 

(0.4,0.
5,0.6)

(0.4,0.
5,0.6)

(0.0,0.
1,0.2)

(0.2,0.
3,0.4)

(0.8,0.
9,1.0)

(0.0,0.
1,0.2)

(0.4,0.
5,0.6)

(0.2,0.
3,0.4)

(0.95,1
.0,1.0)

(0.0,0.
0,0.05)

0.45

تصاوير
 سايت

(0.0,0.
0,0.05)

(0.4,0.
5,0.6)

(0.2,0.
3,0.4)

(0.0,0.
1,0.2)

(0.0,0.
0,0.05)

(0.0,0.
0,0.05)

(0.4,0.
5,0.6)

(0.0,0.
0,0.05)

(0.95,1
.0,1.0)

(0.0,0.
0,0.05)

0.33

چند رسانه
 اي

(0.0,0.
0,0.05)

(0.0,0.
0,0.05)

(0.2,0.
3,0.4)

(0.0,0.
0,0.05)

(0.4,0.
5,0.6)

(0.2,0.
3,0.4)

(0.4,0.
5,0.6)

(0.0,0.
0,0.05)

(0.95,1
.0,1.0)

(0.0,0.
0,0.05)

0.25

فرمت
 متنها

(0.4,0.
5,0.6)

(0.6,0.
7,0.8)

(0.4,0.
5,0.6)

(0.2,0.
3,0.4)

(0.0,0.
0,0.05)

(0.0,0.
1,0.2)

(0.8,0.
9,1.0)

(0.0,0.
0,0.05)

(0.95,1
.0,1.0)

(0.0,0.
0,0.05)

0.54

 تبليغات

(0.2,0.
3,0.4)

(0.0,0.
0,0.05)

(0.8,0.
9,1.0)

(0.4,0.
5,0.6)

(0.2,0.
3,0.4)

(0.2,0.
3,0.4)

(0.95,1
.0,1.0)

(0.0,0.
0,0.05)

(0.2,0.
3,0.4)

(0.0,0.
0,0.05)

0.37

درجه
 اهميت

10.97

11.26

11.51

10.20

8.92

9.98

9.99

7.48

10.25

9.44

برنامه
 بهبود

5535124243

ضريب
 تصحيح

1.2

1.5

1.2

1.2111.211.5

1.2

 وزن مطلق

65.82

84.45

41.43

61.2

8.92

19.96

47.95

14.96

61.5

33.98

 وزن نسبي

14.95

19.18

9.41

13.91

2.03

4.53

10.89

3.39

13.98

7.73
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 نتايج تحقيق
كرد كيفيت، هنوز هم در بسياري در شركت ها گسترش عمل

و"تجارت الكترونيك"و صنايع مانند  يك فرآينـد جديـد
بنـابراين، هنگـامي كـه شـركتها،. نوين به شـمار مـي رود 

اهميت انگيزه مشتري را تشخيص دهند، گسترش عملكـرد 
به سرعت به عنـوان ابـزار برنامـه ريـزي) QFD(كيفيت 

و خدمات در جهـت  رفـع نيازهـاي مشـتري قابـل توليدات
اين تحقيق بطور ويژه بر طراحي وبسايت. استفاده مي باشد

.براي فروشگاههاي الكترونيك تمركز دارد
در اين تحقيق اجزاء طراحي فروشگاه الكترونيك از طريـق

در QFDتكنيك  با حضـور تعـدادي از شـركت كننـدگان
ن نتـايج تحقيـق نشـا. تحقيق مورد ارزيـابي قـرار گرفـت 

و نظـرات دهد كه مهم مي ترين الزام فني باتوجه بـه نيازهـا
و  ، قالب بندي سايت ، جدول محتوا و كارشناسان مشتريان

بر اين اجزا داراي تاثير قابل ملاحظه. نوار ابزار مي باشد  اي
ديگر عناصـر بررسـي شـده. كيفيت كار وبسايت مي باشند 

اين عناصر در نيز عناصري مهم در طراحي مي باشند كه با 
و زيرارتباطند  ا كه مجموعه آنها كه يك كل منسجم منظم

زيبا را بوجود خواهد آورد ولذا رسيدگي بـه آنهـا نيـز داراي
اهميت است اما اين موارد باتوجه بـه نيازهـاي مشـتريان از 

جـدول محتـوا تـاثير. اهميت بيشتري برخوردار مي باشـند 
و سفارش كالا  قالب بندي. دارد بسزايي بر سرعت جستجو

سايت نيز با اينكه براي كاربر قابل تشخيص نيست امـا بـر 
و بواسطه آن درك بهتـر مشـتري تاثيرگـذار  و نظم زيبايي

در. است  نوار ابزار نيز ديگر عنصر مهم در طراحي است كه
. است مؤثرراهنمايي كاربر 

نتــايج مــا بطــور شــفاف حكايــت از آن دارد كــه گســترش
وبعملكرد كيفي وت در خصوص طراحي ، اطلاعات سايت

داده هاي خاصي را مي توانـد ايجـاد كنـد كـه در صـورت 
ق و بل ملاحظهااستفاده تاثير در اي بر ميزان بازديد از سايت

. بر فروش دارد نتيجه
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