
Journal of Ergonomics | ISSN: 1735-1960 

Identification and Prioritization of Factors Affecting User Satisfaction by 

Combining Quality Function Development (QFD) and Kano Model: A Case 

Study of Technical and Vocational Workshop in Tehran 

Reza Khani-Jazani1, Mostafa Hasanvand2* 

1. Professor, School of Health, Safety and Environment, Shahid Beheshti University of Medical Sciences, Tehran, Iran

2. MSc in Ergonomics, School of Health, Safety and Environment, Shahid Beheshti University of Medical Sciences,

Tehran, Iran

Article Info ABSTRACT 

Original Article 

Received: 18 Feb 2018; 

Accepted: 29 May 2018; 

Published Online 2018/05/29 

DOI: 10.30699/jergon.5.4.26 

Use your device to scan 

and read the article online

Corresponding Author 
Mostafa Hasanvand  

MSc in Ergonomics, School of 

Health, Safety and 

Environment, Shahid Beheshti 

University of Medical 

Sciences, Tehran, Iran  

Email: 

mostafa_h1364@yahoo.com 

     Background: The purpose of this study was to identify and prioritize some 

factors affecting the trainers' satisfaction with the Technical and Vocational Training 

Organization (TVTO) by integrating of QFD and Kano models. 

Methods: In this study, 435 trainees aged 18 to 22 years-old from one of the 

highest technical and vocational education centers in Tehran were selected to 

complete the Kano questionnaire through direct communication with the user and 

interview.  In this study, An integration of the Kano Model and Extend Quality 

Function (QFD) was used to improve the design studios of technical and professional 

institutions based on the needs of users ergonomically. After filling out the Kano 

questionnaire by the respondents, the responses were analyzed and the results were 

entered into the house of quality matrix (HOQ). 

Results: The results of the house of quality matrix (HOQ) in this study showed 

that the “design and safe application” factor is one of the most important safety 

features. According to users, the significance coefficient (j) is 7.35. and the 

significance coefficient of the furniture adjustment criterion, with the least 

importance, (j) is only 1.09. In addition, the thickness of materials and furniture with 

a definite significance of AI=52.1 had no significant relation with ergonomics and 

comfort. 

Conclusion: This results showed that both the Kano model approach and the 

QFD integration method can be used to identify and prioritize product design and 

work environment from the users' perspective. 
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 03/07/1396 :افتیدر

 24/10/1396 :رشیپذ

03/11/1396: نیآنلا انتشار

بندی عوامل مؤثر بر رضایتمندی کاربران هدف از این بررسی شناسایی و اولویت :هدفینه و زم

 و مدل کانو بود. QFDای با تلفیق سازمان فنی و حرفه

سال یکی از مراکز آموزش عالی فنی و  22تا  18نفر از کارآموزان  435در این بررسی  :کارروش

تهران برای تکمیل پرسشنامۀ کانو از طریق ارتباط مستقیم با کاربر و مصاحبه انتخاب شدند ای شهر حرفه

های مؤسسات ( برای بهبود طراحی کارگاهQFDهای ادغام مدل کانو و گسترش عملکرد کیفیت )و از روش

سشنامۀ پر ای به لحاظ ارگونومیکی، مبتنی بر نیازهای کاربران، استفاده شد. پس از تکمیلفنی و حرفه

 ( شد.HOQها تحلیل و نتایج وارد ماتریس کیفیت ویژگی )کانو توسط این افراد، پاسخ

( در این بررسی نشان داد که فاکتور طراحی و HOQنتایج حاصل از ماتریس کیفیت ) ها:یافته

 35/7برابر با ( jهای ایمنی، از نظر کاربران ضریب اهمیتی )ترین ویژگیعنوان یکی از مهمکاربرد ایمن، به

را  09/1( برابر با jضریب اهمیت ) کمترین میزان اهمیت از نظر کاربران، با ،و معیار قابلیت تنظیم مبلمان

دار با ارگونومی ارتباط تقریباً معنی AI =1/52دارد. علاوه بر این، ضخامت مواد و مبلمان با اهمیت قطعی 

 و راحتی نداشت.

داد که از هر دو رویکرد مدل کانو و روش گسترش عملکرد کیفیت این بررسی نشان  :نتیجه گیری

(QFDمی )های طراحی محصول و محیط کاری از دیدگاه کاربر استفاده توان در شناسایی و تعیین اولویت

 کرد.

ارگونومی، (QFDگسترش عملکرد کیفیت )، مدل کانو :هادواژهیکل

 :مسئول ۀسندینو

  مصطفی حسنوند

کارشناسی ارشد ارگونومی، دانشجوی 

دانشکدۀ سلامت، ایمنی و محیط 

زیست، دانشگاه علوم پزشکی شهید 

 بهشتی، تهران، ایران

 یک:الکترون پست
mostafa_h1364@yahoo.com 

این مقاله،  برای دانلود
کد زیر را با موبایل خود 

 اسکن کنید. 

مقدمه

ای به ایجاد فرصت آموزش عالی فنی و حرفه مؤسسات

های سنی و طبقات خدمات آموزشی به گروه برای عرضۀ

مؤسسات هدف  شهر تهران. در اجتماعی مختلف مشهورند

افراد سازی آماده خدمات آموزشی و عرضۀای فنی و حرفه

 عملی و هایمشاغل واقعی بر اساس مهارتشتغال به برای ا

 هایمؤسسات حمایت از فعالیتاصلی این  وظیفۀ ودستی 

های درس و در بعضی علمی و عملی در قالب کلاس آموزشی

عرضۀ جایگزین برای کلاس درس است. امکانات  از موارد

مثل  ،هاای هم مانند امکانات دانشگاهمؤسسات فنی و حرفه

 و آزمایشگاه، تأثیر بسزا در یادگیری و آموزش کلاس درس

 علمی و عملی افراد و به طور ویژه در ایجاد انگیزه در آنان

ه ب در این مؤسساتدر فرایند یادگیری و آموزش افراد دارد. 

 مبلمان مناسب برای ایستادن یا نشستن راحت نیاز دارند.

چنین نظر دادند  2004سام مورفی و همکارانش در سال 

احتمال زیاد زمانی که روی میز مشغول  به آموزاندانشه ک

ا ب آموزانگیرند و دانشیده به خود میکار هستند، حالت خم

های ناشی درجه مستعد ابتلا به ناراحتی 20خمش بیش از 

در صورتی رو، از پوسچر نامناسب در مدرسه هستند. از این

 به شکل ارگونومیک طراحی مدارس آموزشی مبلمانکه 

آموزان کمردرد است در دانشنشده باشد، ممکن 

 از سوی دیگر، در بررسی. ]1[تشدیدشونده ایجاد کند 

در یک مدرسۀ متوسطۀ  2003و همکاران در سال  جی.اف.ام
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 محیطاندازۀ کشور مالزی مشخص شد که مبنای  روستایی

سایر به جای اندازۀ  ،در مدارس آموزانکار آموزشی دانش

 ها لازمآموزان باشد و این اندازهقد دانشباید  ،بدن هایبخش

درصد از 50آنتروپومتریک حداقل  هایاست با ویژگی

ن به ایها همچنین جمعیت کاربران مطابقت داشته باشد. آن

افزایش علائم درد ستون فقرات و  نتیجه دست یافتند که

میان خصوصیات  معنادارارتباط ناشی از آن است که کمر 

 . ]2[د یک افراد و ابعاد مبلمان وجود ندارآنتروپومتر

همواره بر توسعه و ارتقای طراحی  هابیشتر شرکت

دارند، به منظور رضایت مشتری تمرکز  خود محصولات

همۀ انتظارات کاربر چراکه معمولاً طراحی محصول و خدمات 

مراحل کلی توسعۀ سازد. برآورده نمیو اصول ارگونومی را 

طراح انجام و  لاً زیر نظر مهندسمعمودر صنعت محصول 

به طراحی  استفاده نکردن از متخصص ارگونومی احتمالاً

. طراحی ارگونومیک ]3[شود نامطلوب محصول منجر می

ر شرایطی که با های کاربران را، دها و تواناییمحدودیت

آلات سروکار دارند، های کاری و ماشینمحصولات، ایستگاه

دانش طراحی ارگونومیک رت دیگر، به عبا. گیرددر نظر می

بر ارتباط میان اشیاء و محیط با عوامل انسانی تمرکز دارد. 

های آید که تصمیماین دانش به کار مهندسان طراح می

ی مرتبط با بسیار مهمی در مورد پارامترهای ارگونومیک

. در تعامل انسان ـ گیرندطراحی محصول یا چیدمان می

است که ایستگاه کاری با وظیفه و ایستگاه کاری، مهم این 

وظیفه نیز با انسان متناسب باشد. به این ترتیب، لازم است 

ول اصطراحی ارگونومیک ایستگاه کاری و مبلمان بر اساس 

ک و پارو آنتروپومتری بدن انسان انجام شود.  یبیومکانیک

 هایسازی طرحمتعدد در زمینۀ پیاده هایبررسیلئو 

صندلی  برای مثال، آگاروالاند. ادهارگونومیکی انجام د

ناراحتی  کهجدیدی برای ایستگاه کاری طراحی کرده 

( را CTDآسیب تجمعی ) تفیزیکی و خطر ابتلا به اختلالا

( در ایستگاه کاری به VDTنمایش تصویری )استفاده از با 

صندلی ارگونومیکی مجهز به طرح نهایی رساند. حداقل می

 کیبورد است که راحتی بیشتری برایپشتیبانی برای موس ـ 

را  ایآورد، زیرا فعالیت ماهیچهمی کار با کامپیوتر فراهم

طراحی کلاه ایمنی متناسب با شکل لئو . ]4[دهد کاهش می

 آمیز در کاهش وزنبهبود موفقیت دهد کهمیسر را پیشنهاد 

وی در این بررسی،  .ایجاد کردثبات و پایداری کلاه ایمنی  و

ر بعدی از سسه کیآنتروپومتری گیریفاده از اندازهبا است

سازی سر با ادغام مدل محصولی را عنوان مرجع،انسان به

مقدماتی بهبود کارایی  طراحی کرد. طرحانسان و کلاه ایمنی 

 . ]5[ دادرا روی سر نشان میو قرارگیری راحت کلاه 

 نیز ای وبنابراین با توجه به تعداد مؤسسات فنی و حرفه

های آموزشی در کثرت افراد مشغول به تحصیل در دوره

 رسد استفاده از مبلمانویژه شهر تهران، به نظر میکشور، و به

و تجهیزات با طراحی ارگونومیکی در این مراکز اهمیت 

های آموزشی زیادی دارد. بنابراین با بررسی شرایط کارگاه

رش وم گستسعی شد با استفاده از دو رویکرد مدل کانو و مفه

عوامل مؤثر بر رضایت کاربران از ( QFDعملکرد کیفیت )

بندی، و این عوامل از دیدگاه محیط کار شناسایی و اولویت

ریزی و ارتقای بندی و چارچوبی برای برنامهکاربران دسته

 ها تدوین شود.رضایت آن

 کارروش

 . مدل کانو1

کیفی، ویژگی » عنوان ، بابررسی خود در نوریاکی کانو

برای طراحان به که کرد عرضه را روشی ،«جذاب و اجباری

 از نظر که تی کمک کندمحصولا هایویژگی توسعۀ تمرکز بر

. با مروری باشد بخشرضایت کاربر احساسی برای و عملکردی

شده، کاربرد این روش هم در زمینۀ طراحی بر تحقیقات انجام

وضوح مشاهده بهیابی و مدیریت محصول و هم در زمینۀ بازار

در طراحی محصول درک درست . از سوی دیگر، ]6[ شودمی

گوناگونی برای پی  هایروش نیاز کاربر اهمیت بسیار دارد.

ربارۀ ربر دوقتی از کامثال،  . برایوجود داردنیاز کاربر  به بردن

هایی اشاره شود، وی فقط به آنهایش سؤال میخواسته

ر دارد. در چنین شرایطی که در آن زمان به خاط کندمی

مدل کانو در شناسایی نیاز کاربر برای توسعۀ محصولات 

 مشکلات مشتری برای ابراز نیازهای خود علت بیان وجدید 

 بسیار مفید است.

از نظر کانو سطوح مختلف عملکردی و احساسی محصول 

شود و طراحان در زمان های آن درک میاز طریق ویژگی

ها را در محصول ترکیب مناسبی از آنطراحی محصول باید 

در مدل کانو ویژگی کیفی محصول بر . ]7[ در نظر بگیرند

دستۀ  5اساس درجۀ اثرگذاری بر رضایت و انتظارات کاربر در 

شود:بندی میزیر طبقه

 (Mالف( عوامل اساسی )ویژگی اجباری: 

 (Oبعدی: ب( عوامل کارایی )ویژگی تک

 (Aانگیز )ویژگی جذاب: عوامل هیجانپ( 
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 (Iت( عوامل خنثی )

 (Rث( عوامل معکوس )

دو ویژگی آخر ارتباط مستقیم با تحقق رضایت کلی 

کاربر ندارد. بنابراین تحقیقات زمانی شامل این دو عامل 

شود که تمرکز تحقیق بر برآورده کردن نیازهای کاربر و می

و ابزاری مؤثر در مدل کان باشد وبهبود رضایت کلی او 

بندی نیازهای کاربر بر اساس چگونگی بندی و اولویتطبقه

 ها بر رضایت اوست.تأثیر آن

کانو و همکارانش برای دریافت نظر کاربران در مورد 

ها بندی آنهای محصول و همچنین شناسایی و دستهویژگی

های ای شامل پرسشدر قالب عناصر کیفی، از پرسشنامه

بت( و غیرعملکردی )منفی( استفاده کردند. عملکردی )مث

صورت که برای هر ویژگی یک جفت سؤال مطرح بدین

شود. سؤال عملکردی مربوط به واکنش احساسی کاربر می

در صورت وجود ویژگی مورد نظر در محصول و سؤال 

غیرعملکردی واکنش احساسی وی در صورت نبود آن ویژگی 

برای پاسخگویی به این در محصول مورد نظر است. کاربران 

شده در اختیار دارند )جدول تعیینسؤالات پنج گزینۀ ازپیش

1.)

سپس با استفاده از جدول ارزیابی کانو بر اساس پاسخ به 

این دو سؤال، هر ویژگی محصول در قالب عناصر کیفی 

بنابراین با استفاده از این پرسشنامه  .گیردمشخصی قرار می

شده های پرسشر مورد ویژگیکنندگان دنظر استفاده

بندی و ارزیابی کانو مشخص و با استفاده از جدول دسته

ها در قالب عناصر کیفی مورد نظر (، این ویژگی2)جدول 

بدین صورت که با ترکیب پاسخ به سؤالات  شود.قرار داده می

عملکردی و غیرعملکردی در قالب جدول ارزیابی کانو این 

. برای هر کاربر از جدول ارزیابی شودبندی انجام میدسته

ها، دیدگاه غالب کانو استفاده و بر اساس فراوانی پاسخ

عنوان ویژگی دستۀ مورد نظر قرار داده کنندگان بهاستفاده

 شود.می

ساختار سؤالات عملکردی و غیر عملکردی پرسشنامۀ کانو. 1جدول 
 سؤال عملکردی )مثبت( سؤال عملکردی )مثبت(

اگر محصول دارای ویژگی موردنظر باشد، شما چه احساسی در مورد آن 

 خواهید داشت؟
 اگر محصول دارای ویژگی موردنظر نباشد، شما چه احساسی در مورد آن خواهید داشت؟

 دوست دارم دوست دارم

 گونه باشدباید این گونه باشدباید این

 تفاوتی برایم ندارد تفاوتی برایم ندارد

 توانم با آن کنار بیایممی توانم با آن کنار بیایممی

 دوست ندارم دوست ندارم

شده در این جدول، نوع عنصر کیفی غیرعملکردی ویژگی پرسشهای مربوط به دو سؤال عملکردی و . جدول ارزیابی کانو. با قرار دادن پاسخ2جدول 

شود.کانو برای این ویژگی )نیاز کاربر( تعیین می
 پاسخ سؤال غیرعملکردی )منفی(

 کنندهنیاز استفاده
 دوست دارم گونه باشدباید این تفاوتی برایم ندارد توانم با آن کنار بیایممی دوست ندارم

 دوست دارم (Qبرانگیز )سؤال (Aجذاب ) (Aجذاب ) (Aجذاب ) (Aبعدی )تک

ی 
رد

لک
عم

ل 
سؤا

خ 
اس

پ

ت(
ثب

)م
 

 گونه باشدباید این (Rمعکوس ) (Aتفاوت )بی (Aتفاوت )بی (Aتفاوت )بی (Aاجباری )

 تفاوتی برایم ندارد (Rمعکوس ) (Aتفاوت )بی (Aتفاوت )بی (Aتفاوت )بی (Aاجباری )

 (Rمعکوس ) (Aتفاوت )بی (Aتفاوت )بی (Aتفاوت )بی (Aاجباری )
توانم با آن کنار می

 بیایم

 دوست ندارم (Rمعکوس ) (Rمعکوس ) (Rمعکوس ) (Rمعکوس ) (Qبرانگیز )سؤال

های بندی ویژگیدر روش اصلی کانو اساس دسته

ی فراوان های آماری ومحصول در قالب عناصر کیفی کانو روش

هاست. ساروین و همکارانش در بررسی مشابهی در سال پاسخ

آوری درجۀ ، علاوه بر پرسشنامۀ کانو، از روش جمع1996

اهمیت هر ویژگی محصول از دید کاربران استفاده کردند و 

برای این کار روش درجۀ اهمیت خوداظهاری را به کار بردند. 

وسعۀ محصول و ها برای تبندی اولویتاین روش در دسته

ها همچنین قانون ارزیابی پیشرفت آن بسیار مفید است. آن

پیشنهاد  M>O>A>I های محصول را بر مبنایترتیب ویژگی

شود که روش کردند. این قانون در شرایطی استفاده می

.]8[ها نتیجۀ مشخصی نداشته باشد فراوانی داده

صول گیری برای طراحی یا توسعۀ محدر زمان تصمیم

هایی را مدنظر قرار داد که بیشترین تأثیر را ابتدا باید ویژگی

بر کیفیت دریافتی محصول از سوی کاربر دارد و قاعدتاً باید 
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ها باعث نارضایتی به نیازهایی پرداخت که برآورده نشدن آن

شود. روش دیگر پیشنهادشده محاسبۀ ضریب کاربر می

هد دشان میرضایت مشتری است. ضریب رضایت مشتری ن

که آیا رضایت در صورت بودن این ویژگی در محصول افزایش 

یابد یا برآورده شدن این نیاز در محصول صرفاً از نارضایتی می

. البته باید به این نکته اشاره کرد که ]9[کند جلوگیری می

های مختلف دارند و به همین افراد مختلف نیازها و خواسته

های ممکن است در دسته دلیل بعضی اوقات یک ویژگی

مختلف قرار بگیرد. در نظر گرفتن و ارزیابی این مورد، در 

محاسبات و تحلیل آماری اثر متوسط هر ویژگی بر رضایت 

کل کاربران، لازم است. ضریب رضایت مشتری برای برآورد 

تأثیر ویژگی محصول، بر رضایت و نارضایتی کاربر است 

یر است:. روش محاسبه نیز به صورت ز]10[

=میزان رضایت 
𝑨 +𝑶

𝑨+𝑶+𝑴+𝑰

= میزان نارضایتی
𝑶 +𝑴

(𝑨+𝑶+𝑴+𝑰)×−𝟏

هر چه میزان ضریب رضایت برای اندازۀ رضایت به عدد 

ر تر آن ویژگی بدهندۀ تأثیر عمیقتر باشد، نشاننزدیک 1

تر شود به این رضایت کاربر است و هر چه به صفر نزدیک

رضایت کمتر است. از طرفی هر چه  معناست که تأثیر آن بر

تر باشد، یعنی تأثیر نزدیک -1میزان اندازۀ نارضایتی به عدد 

این ویژگی بر نارضایتی کاربر بیشتر است. عدد صفر برای 

دهندۀ این است که اگر این ویژگی در این شاخص نشان

محصول وجود نداشته باشد، سبب نارضایتی نخواهد شد. در 

پرسشنامۀ کانو، نتایج تحقیق بررسی  مورد تحلیل نتایج

، روش دیگری را برای تحلیل نتایج 2006دیگری در سال 

. در این تحقیق میزان شاخص آماری مد ]11[ پیشنهاد کرد

توان شود، سپس برای هر دسته میشده محاسبه میاصلاح

های زیر میزان شاخص رضایت مشتری را به دست با فرمول

 آورد:
1. M>O>A>I

2 (M+A+O)> (I+Q+R) Maximum of M or A or O 

3 .(M+A+O) < (I+Q+R) Maximum of I or Q or R

QFD . مفهوم 2

رویکردی برای طراحی است که در سال QFD مدل 

آکائی در ژاپن تدوین کرد. این رویکرد نخست در  1996

 1972سازی کوبه میتسوبیشی در سال کارخانۀ کشتی

وارد امریکا شد و اکنون در  1983سپس در سال  استفاده و

را  QFDگیرد. کشورهای بسیاری مورد استفاده قرار می

 هاینیازمندی»عنوان ماشین مترجم برای ترجمۀ توان بهمی

ه تعریف کرد یا ب« مشخصات فنی و مهندسی»به « مشتریان

 هایعنوان مبدل تقاضاهای مشتریان به ویژگیعبارتی به

طرح باکیفیت برای محصول کیفیت و آماده ساختن یک 

نهایی از طریق گسترش سیستماتیک روابط بین تقاضاهای 

های کیفیت محصول. این فرایند معمولاً با مشتری و ویژگی

شود و سپس به بالا بردن کیفیت اجزای عملکردی آغاز می

 .یابدها و فرایندها گسترش میبالا بردن کیفیت همۀ قسمت

سی ماتریسی، هجده با متدهایی نظیر  QFD تکنیک

ماتریسی و چهار ماتریسی در دنیا معرفی و شناخته شده 

 است.

( ابزاری قدرتمند برای QFDگسترش عملکرد کیفیت )

توسعۀ محصول به قصد رساندن صدای مشتری به حوزۀ 

کند. طراحی مهندسی است که رضایت کاربر را برآورده می

جویی در همچنین ابزار نهایی برای افزایش زمان و صرفه

ریزی تولید است منابع در تمام مراحل طراحی تا برنامه

چنین نظر دادند  2007. سیرلی و همکارانش در سال ]12[

به ارزیابی ارزش واقعی خصوصیات مورد نیاز در  QFDکه 

طراحی برای برآورده کردن انتظارات کاربران از طریق 

، کند. با این حالبندی نیازهای طراحی کمک میاولویت

 ها ممکنشدۀ ایستگاه کاری و هزینهمحدودیت فضای اشغال

است نتیجۀ طراحی را تغییر بدهد، که در این صورت بعضی 

. در ]13[توان در نظر گرفت های مورد نیاز را نمیاز ویژگی

عمل لازم است سعی شود رضایت کاربر به حداکثر برسد و 

های ایمنی و طراحی ایستگاه کاری براساس ویژگی

رگونومیکی صورت گیرد. بر این اساس لای و همکارانش در ا

ن برآوردراهی برای عنوان بالا بودن کیفیت را به 2004سال 

نیاز مشتری تعریف کردند، اما با توجه به برخی از 

نیروی انسانی،  و های مالیها، مانند محدودیتمحدودیت

برداری سازی در بهرهعنوان روش بهینهبه QFDلازم است از 

 .]14[و استفاده از منابع موجود استفاده شود 

( دو جزء دارد؛ یکی QFDگسترش عملکرد کیفیت )

کیفیت و دیگری عملکرد. برای رسیدن به اهداف کیفی از 

شود. ابزار استفاده می QFDهای متفاوت در ابزارها و روش

ای کیفیت یا درواقع همان ه، خانهQFDاصلی برای اجرای 

به اولین ماتریس این روش ماتریس  .ماتریس عناصر است

اذعان  QFD(. متخصصان 1گویند )شکل ( میHOQکیفیت )

کنند که اگر این ماتریس به صورت کامل و جامع تکمیل می
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بنا به اهمیت  .یابدشود، پروژه در همان گام اول خاتمه می

ار زیر آورده شده است:این ماتریس، هفت بخش آن به قر

. نیازهای مشتریان1

های محصول. ویژگی2

. اهمیت نیازهای مشتری3

ریزی. ماتریس طرح4

های محصول. ارتباط بین نیازهای مشتری و ویژگی5

های مهندسی . ماتریس همبستگی بین مشخصه6

 های مهندسی ها و اهداف هریک از مشخصه. اولویت7

ر گرفته شود، روش مؤثری صحیح به کا QFD چنانچه

برای در نظر گرفتن نظر مشتری در مورد محصولات جدید 

.آیدو طراحی فرایند به حساب می

HOQ. ماتریس کیفیت 1شکل 

 روش تحقیق

این بررسی از نوع کاربردی ـ توصیفی و هدف از آن 

بندی عوامل مؤثر بر رضایتمندی کاربران شناسایی و اولویت

هاست. در حالت توضیح دلایل برخی از آنو در حد امکان 

های مند برای تعیین ویژگیکلی، مدل کانو روشی نظام

محیط کار، خدمات یا محصول، مبتنی بر نظر کاربران، است. 

 مراحل انجام بررسی در ادامه آمده است:

های تأثیرگذار بر رضایت کاربران الف( برای انتخاب مؤلفه

شده در حوزۀ قیقات انجاماز محیط کار از مقالات و تح

 طراحی محیط کار استفاده شد.

ها ب( برای تهیۀ پرسشنامۀ کانو، برای هر یک از ویژگی

یک زوج سؤال طراحی شد که مشتری باید یکی از پنج گزینه 

)شامل: تأثیر مثبت زیاد، تأثیر مثبت، بدون تأثیر، تأثیر منفی 

سؤالات و تأثیر منفی زیاد( را انتخاب کند. دستۀ اول 

1.Piaw 

عملکردی و دستۀ دوم سؤالات غیرعملکردی بود. برای 

 1ای لیکرت )گزینه 5طراحی پاسخ این سؤال نیز از مقیاس 

 ترین( استفاده شد.عنوان مهمبه 5ترین و اهمیتعنوان کمبه

ج( بعد از ادغام پاسخ سؤالات عملکردی و غیرعملکردی 

ر جدول نتایج ها ددر جداول ارزیابی نتایج هر یک از ویژگی

دهندۀ توزیع فراوانی هر یک از بندی شد که نشانفهرست

 های محیط کارگاه است.ویژگی

د( با رسم مشخصات روی نمودار کانو راهنمای تصویری 

های مختلف محیط اهمیت نسبی نظر کاربران در مورد بخش

 ها به دست آمد.کار در کارگاه

ماتریس کیفیت ها و امتیازات به ه( درنهایت داده

(HOQوارد شد تا برای تصمیم ).گیری استفاده شود 

 جامعه و نمونۀ آماری

سال  22تا  18جامعۀ مورد بررسی متشکل از نوجوانان 

 ایهای فنی و حرفهتحصیل در یکی از آموزشگاهبهمشغول

غرب شهر تهران بود. با توجه به تعداد بسیار زیاد مراکز 

ویژه شهر تهران طح کشور و بهای در سآموزش فنی و حرفه

گیری تصادفی استفاده شد. افراد در این بررسی از روش نمونه

های عملی نظر خود را در مورد ملاحظات ارگونومیکی کارگاه

 ـآموزشی این مؤسسات از طریق مصاحبه و پرسشنامه مطرح 

 405کردند. حجم نمونه با توجه به جدول کرجسی و مورگان 

که با توجه به احتمال مخدوش بودن یا نفر به دست آمد 

پرسشنامه  440ها، نبود امکان تحلیل برخی از پرسشنامه

سال توزیع  22تا  18مبتنی بر مدل کانو در میان کارآموزان 

آوری شد. میزان شده جمعفرم تکمیل 435و از این میان 

درصد و مقدار آلفای 98ها دهی مؤثر به پرسشنامهپاسخ

بود که به معنی  726/0و  705/0رسشنامه کرونباخ برای پ

اعتماد بودن پرسشنامه برای استفاده در بررسی است. قابل

شایان ذکر است که مقدار آلفای کرونباخ برای اطمینان از 

 1اعتماد بودن پرسشنامه مبتنی بر مدل کانو از نظر پیاوقابل

. محدودۀ زمانی گردآوری ]15[ است  0.95تا  0.65بین 

 بود. 1396و اطلاعات این پژوهش تابستان سال  هاداده

 هایافته
کنندگان در این بررسی در مشخصات دموگرافیک شرکت

 آمده است. 3جدول 



..بندی عوامل مؤثر بر رضایتمندیاولویتشناسایی و  | حسنوند و خانی جزنی

32

ویژگی در حوزۀ  11در این بررسی چهار عامل از 

ها ارگونومیک بود، که از رویکرد مدل کانو برای ارزیابی آن

هر ویژگی بندی توصیف و طبقه 4استفاده شد. در جدول 

آمده است.

 های دموگرافیک. نمونۀ داده3جدول  

فراوانی جنسیت  سن

43 مرد
18

 زن 40

46 مرد
19 

 زن 38

45 مرد
20 

 زن 40

49 مرد
21 

 زن 50

35 مرد
22 

 زن 49

435 –  مجموع

 بندی چهار ویژگی ارگونومیک براساس مدل کانو. توصیف و طبقه4جدول 
 توصیف کیفیت عامل

 اندازه

 فضای کاری باز

 ارتفاع میز کار

 ارتفاع چهارپایه/ صندلی

 شود.نفر اختصاص داده می 5تا  4اندازۀ میز کاری که همزمان به 

 های مختلفمناسب برای بدن با اندازه

 مناسب برای کار با میز کاری با ارتفاع ثابت

 طراحی

 مبلمان قابل تنظیم

 سازی موقتذخیره

 ابزارهای اضافی

 دادند برای ایستگاه کاری استفاده شودبرخی پیشنهاد می

 ظرف یا مکان موقت برای قرار دادن مواد و ابزارها

 ابزارهای پیشرفته برای عملکرد کاری بهتر

 راحتی
دادن پامحل قرار 

 پشتی برای راحتی کمر

 فضای کافی برای قرار دادن پا و استراحت مناسب

 پشتیبان مناسب برای کمر هنگام کار نشسته

 ایمنی

 ایستگاه کاری باثبات

 سطح کاری صاف

 طراحی و کاربرد ایمن

 ایستگاه کاری که به لحاظ طراحی قوی و محکم باشد

 به منظور جلوگیری از صدمه به مواد

 هادارندهها و نگههای تیز و وسایل ایمنی اضافی مثل بستکشی ایمن، نبود لبهسیم

 نتایج حاصل از پرسشنامۀ مدل کانو

انجام و همۀ  23نسخه SPSSافزار تحلیل اطلاعات با نرم

 گیری شد:بندی و اندازهها در چهار دسته طبقهویژگی

(Mالف( عوامل اساسی )ویژگی اجباری: 

 (Oبعدی: ب( عوامل کارایی )ویژگی تک

 (Aانگیز )ویژگی جذاب: پ( عوامل هیجان

 (Iت( عوامل خنثی )

و  ها بوددهندۀ کاربرانی است برای آندستۀ خنثی نشان

نبود ویژگی موردنظر مهم نیست و این ویژگی در همه حال 

 هایبرای شناسایی ارزشتأثیری بر رضایت کاربر ندارد. 

نسبی حاصل از تأمین شدن یا تأمین نشدن رضایت کاربر 

 1993و همکاران در سال  2حل برگربرای هر ویژگی از راه

2.Berger 

. اما به طور همزمان، این چهار دسته حفظ ]16[ استفاده شد

 ها به دو دسته تقسیم شد: بهتر و بدتر.و ارزش

ه ( کاربران کبراساس فرمول ضرایب )رضایت/ نارضایتی

آمده، نتایج در جدول « ضریب رضایت کاربران»در قسمت 

طور که در این جدول مشخص است، ارائه شده است. همان 5

ویژگی ایمنی مورد انتظار کاربر بود و تصمیم بر آن شد که 

( تلقی شود. این ویژگی، Mعنوان دستۀ عوامل اساسی )به

یستگاه ای ای نیاز پایهزمانی که کاربران بر این باورند که ایمن

کاری است، لازم است در طراحی در نظر گرفته شود. فضای 

بعدی )عوامل کیفی( قرار گرفت، به این کاری در دستۀ یک

عنوان پایه در میزان معنی که اگر نقش این دسته را به

گرفتیم، کاربر دچار ( در نظر نمیCDنارضایتی مشتری )
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پشتی صندلی نیز، حتی شد. راحتی و آسایش ناامیدی می

بندی خنثی در نظر گرفته شود، ارزش تقریباً اگر در دسته

یکسان در گسترش سطح کاری دارد. از سوی دیگر نتایج 

نشان داد که دانشجویان انتظار ایمنی از فضای کاری دارند 

ها با طراحی ایمن و ایستگاه کاری ثابت و اگر این انتظار آن

 .ایت بیشتری خواهند داشتو پایدار برآورده شود، رض
 هابندی ویژگی. طبقه5جدول 

CSCD دسته کیفیت عامل

 اندازه

 فضای کاری باز

 ارتفاع میز کار

 ارتفاع چهارپایه/ صندلی

O 

I 

I

58/0

43/0

43/0 

48/0

33/0

23/0 

 طراحی

 I16/0 38/0 مبلمان قابل تنظیم

 موقتسازی ذخیره

 ابزارهای اضافی
I 

I

19/0 

47/0 

24/0 

45/0 

 راحتی
 محل قرار دادن پا

 پشتی برای راحتی کمر
M

I

52/0 

47/0 

32/0

47/0 

 ایمنی
 ایستگاه کاری باثبات

 سطح کاری صاف
 طراحی و کاربرد ایمن

M

M
M

62/0

60/0

73/0 

33/0 

39/0

27/0 

روش گسترش عملکرد کیفیت  نتایج حاصل از

(QFD) 

دهد، که در را نشان می HOQماتریس کیفیت  2شکل 

طور که در این ماتریس این بررسی اجرا شده است. همان

شود، نتایج مرتبط با انتظارات کاربر، که از طریق دیده می

مصاحبه و تحلیل مدل کانو به دست آمده، در ماتریس 

ادغام شده است. دو مرحله در ارزیابی  HOQکیفیت 

های موسسۀ موردنظر بر اساس این روش پیشنهاد شد. کارگاه

هر دو مرحله نتایج دقیقی از ارزیابی انتظارات کاربر را در این 

 کند.ها فراهم میکارگاه

 (HOQها ). شکل توسعۀ ویژگی2شکل 

مرحلۀ اول یا مرحلۀ نیازسنجی کاربران با فهرستی از 

ها، که با استفاده از های مطلوب آغاز شد. این ویژگیویژگی

شده در این بررسی به دست آمده، در این مدل کانو انجام

( نامیده what« )چه»بخش گنجانده شد. این بخش فهرست 

میت کاربر نامیده شد که حاصل بررسی شد. ستون بعدی اه

کارآموز است که از ایستگاه کاری فعلی  435یافته برای انجام

دقیقه در هفته استفاده  30ساعت و  2به میزان حداقل 

از هر کارآموز خواسته شد مقدار اهمیت هر ویژگی  کردند.می

= 5اهمیت تا = بی1را بر اساس مقیاس لیکرت مشخص کند )

3.Chaudha 

بندی میزان آن در اهمیت کاربر، براساس طبقه ترین(.مهم

ترین عنوان مهمبه 5ترین تا اهمیتعنوان کمبه 1محدودۀ 

ی هادهندۀ رابطۀ میان ویژگیمشخص شد. ستون سوم نشان

دلیل اصلی ایجاد روابط  مطلوب و خصوصیات مهندسی است.

به  است.« چگونه»و « چه»متقابل، برقراری رابطه میان 

قق نیاز کاربر، لازم است به عناصر فنی، بسته به منظور تح

های ها با یکدیگر، رسیدگی شود. ستونچگونگی ارتباط آن

 Kآن هستند. مقدار  Kچهارم و پنجم دستۀ کانو و مقادیر 

و همکارانش در سال  3یافتۀ چوادهاهای توسعهبر طبق گزینه
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( Mتفاوت، )( بیIبرای ) Kتدوین شده و در آن مقدار  2011

و  1، 0.5، 0( جذاب به ترتیب Aبعدی و )( یکOآور، )الزام

( است. این Uبه دست آمد. ستون ششم رضایت کاربر ) 1.5

شده برای هر ویژگی در مقدار براساس میانگین محاسبه

شود. ستون هفتم، هدف مورد بررسی اهمیت کاربر تعیین می

 اهمیتانتظار از هر ویژگی است که خود کاربران با بررسی 

کنند. ستون هشتم، عامل تنظیم است که کاربر تعریف می

برای استفاده مستقیم در ماتریس  2007در سال  4تونتینی

QFD .پیشنهاد کرده است 

max ([CS], [CD]) =عامل تنظیم 

 که در آن:

CSرضایت مشتری : 

CDنارضایتی مشتری : 

ستون نهم نسبت بهبود است که درجۀ رضایت کاربر را، 

شده، های فهرستوجه به نگرش کاربر به هر یک از ویژگیبا ت

ای را برای محاسبه 2000در سال  5تان و شن دهد.نشان می

توصیف نسبت بهبود رضایت کاربر با عنوان زیر پیشنهاد 

 :] 17 [کردند 

=𝑹𝒐,نسبت بهبود
𝒕

𝒖

 که در آن: 

tهدف از رضایت کاربر : 

uاهمیت کاربر : 

𝑹𝟏 و همکاران در  6یافته، را چوادهانسبت بهبود تنظیم

تدوین کردند که در آن از پارامترهای مهم مدل  2011سال 

 .]18[ شوداستفاده می QFDکانو برای مشارکت در ماتریس 

این نتیجه اهمیت مطلق را برای استخراج تحلیل نهایی 

 کند.مشخص می

 𝑹𝟏=(𝟏 + 𝒇)𝒌 ×  𝑹𝒐

 که در آن:

fنظیم: عامل ت 

Kدستۀ کانو : 

:بهبود نسبت  𝑹𝒐 

است که از ضرب نسبت  jو ستون آخر، اهمیت تنظیم 

. ]19[آید یافته در اهمیت کاربر به دست میبهبود تنظیم

های مورد بندی ویژگیاین مقدار درک روشنی از اولویت

دهد. انتظار کاربران هدف به دست می

4.Tontini 
5.Tan & Shen 

های با ویژگیردیف مرحلۀ دوم یا مرحلۀ نیاز فنی، هم

ها برای پاسخگویی شود. این خصوصیتمهندسی شروع می

های مطلوب و مورد نظر مشتری مهم است. علاوه به ویژگی

ها به منظور انطباق با بر این لازم است، بعضی از محدودیت

به طور همزمان اما  ،محیط و موقعیت فعلی شناسایی شود

ش فهرست در نظر گرفته شود. این بخهم رضایت کاربر 

ه شددهندۀ ارتباط تعیینشود و نشاننامیده می« چگونه»

های مطلوب و خصوصیات مهندسی است. پس میان ویژگی

است که از مجموع ضرب اهمیت  AWاز آن، وزن مطلق 

آید. وزن ها به دست میکاربر در امتیاز هر یک از ویژگی

های خاصی در بندی ویژگیمطلق اطلاعاتی برای اولویت

گذارد که در طراحی ایستگاه کاری بر اساس یار میاخت

( از AIاهمیت کاربر اولویت دارد. درنهایت اهمیت مطلق )

مجموع ضرب اهمیت تنظیم در امتیاز مربوط به دست آمده 

است. اهمیت مطلق اطلاعاتی را در این مورد به دست 

دهد که چگونه طراحی جدید باید بر اساس نتایج مدل می

یابد. هر دو نتایج مطلق )وزن مطلق و اهمیت کانو توسعه 

بندی نیاز فنی برای مطلق( به داشتن درک روشن از اولویت

کند.فرایند بهبود طراحی ارگونومیکی کمک می

∑= AWوزن مطلق 𝒊 × 𝒓

∑= AIاهمیت مطلق 𝒋 × 𝒓

 که در آن:

iاهمیت کاربر : 

jاهمیت تنظیم : 

rامتیاز رابطه :

از طریق پرسشنامۀ مدل کانو آوری اطلاعات پس از جمع

آمده، نتایج مرتبط با انتظارات دستو تحلیل اطلاعات به

( شد. مرحلۀ اول یا مرحلۀ HOQکاربر وارد ماتریس کیفیت )

نیازسنجی کاربران در ماتریس کیفیت با فهرستی از 

های مطلوب آغاز شد. سپس در مرحلۀ نیاز فنی، ویژگی

های مطلوب و مورد ژگیهای مهندسی ویردیف با ویژگیهم

ماتریس کیفیت  6جدولنظر مشتری در نظر گرفته شد. در 

(HOQ برای بهبود طراحی کلاس درس ارگونومیک در )

ای مورد بررسی، بر اساس اجرای مرکز آموزش فنی و حرفه

های ترکیبی پیشنهادی، آمده است.روش

6.Chaudha 
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 ( برای بهبود طراحی کلاس درس ارگونومیک در مرکز آموزش عالی مورد بررسیHOQکیفیت ). ماتریس 6جدول 

حث ب

 ای شهراین بررسی در یکی از مراکز آموزش فنی و حرفه

تهران و به قصد ارزیابی شرایط موجود ایستگاه کاری کاربران 

های طراحی انجام یت)کلاس درس( و درنهایت تعیین اولو

توان شد. با توجه به ماتریس کیفیت حاصل در این بررسی می

گفت که استاندارد طراحی ایرانی )با توجه به ابعاد 

ترین ویژگی برای حل مسئله به آنتروپومتریک افراد( مهم

منظور دستیابی به رضایت کاربر و معیارهای راحتی است. به 

 های ارگونومیکیستورالعملطور کلی، استاندارد طراحی به د

ها و خصوصیات شود که به طور مشهود با ویژگیمربوط می

راحتی مرتبط است. توجه به استاندارد طراحی موردنیاز 

همچون ابعاد آنتروپومتریکی کاربر در بررسی کشورهای دیگر 

. از سوی دیگر، ]20،21[ مورد تأکید قرار گرفته است

ی فنی، ضخامت مواد و اهمیت در نیازسنجمعیارهای کم

ی دار با ارگونومی و راحتاتمام کار بود که تقریباً ارتباط معنی

ترین نداشت. در این بررسی طراحی و کاربرد ایمن مهم

های عملی این ویژگی بود که کاربران در محیط کارگاه

مؤسسات به دنبال آن بودند. توجه به طراحی ایمن در محیط 

های کاری ها و محیطن کارگاههای عملی همچوکار کارگاه

. دلیل ]22،23[های دیگر هم مطرح شده است در بررسی

 درتوان اهمیت تأمین ایمنی توجه به این موضوع را می

جلوگیری از بروز بیماری، اختلالات اسکلتی ـ عضلانی و 

7.Ger et al 

های صنعتی و عملی دانست. مبلمان وقوع حوادث در کارگاه

عنوان به ،شدهسازی موقت مطرحقابل تنظیم و ذخیره

اگرچه توجه به  ؛های مطلوب کاربر، اهمیت نداشتویژگی

مبلمان قابل تنظیم و دسترسی موقت در برخی از مطالعات 

عنوان فاکتورهایی با اولویت کمتر در نظر گرفته شده است به

]24،25[.

در حالت کلی مشخص شد با توجه به آشنایی کاربران با 

اهمیت ایمنی و ارگونومی، ارگونومی عامل اصلی در 

خصوصیت مهندسی و در توسعۀ محصول جدید یا اصلاح آن 

 رسد کارآموزان مورد بررسیاست. از سوی دیگر به نظر می

های آموزشی به احتیاط و مراقبت ایمن از تجهیزات کارگاه

توجه دارند. با این حال مبلمان قابل تنظیم از نظر کاربران 

توان به احتمال زیاد ناآگاهی مطلوب نیست و دلیل آن را می

ها از اهمیت پوسچرهای صحیح بدن و مزیت مبلمان قابل آن

، 2000سال و همکاران در  7تنظیم دانست. در بررسی گر

راحتی از صندلی دار در درد بدنی افرادی که بهتفاوت معنی

کنند و کسانی که از نحوۀ استفاده از قابل تنظیم استفاده می

توان دلیل آن می .]26[ اطلاع هستند، وجود نداشتآن بی

ها دارای پوسچرهای مختلفی گونه بیان کرد که آنرا این

ها ی استفاده از صندلی به آناند یا راهنمایی مناسب برابوده

داده نشده است. در مورد میزان رضایت کاربر، مشخص شد 

تفاوت ها امتیاز نزدیک به بیکه کاربران به همۀ ویژگی

این نتیجه مشابه بررسی چوادها و همکاران در سال . دهندمی
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داد هر که نشان می ،است 2007و تونتینی در سال  2011

رد آن توسط کاربر مهم است و لازم ویژگی در طراحی و کارب

شده برای کاربران در نظر قرار بگیرد های ارائهاست در طرح

]18،27[. 

های مورد نظر در طراحی لازم است به نیازها و اولویت

 . توجه بهشودنوجوانان و جوانان در حال رشد توجه بیشتری 

 آن نداشتن تغییرات ابعاد بدن این گروه از کاربران و تطابق

 ،با امکانات مورد استفاده اعم از ابزارها، تجهیزات و مبلمان

ـ  های اسکلتیعلاوه بر ایجاد اختلالات و بروز بیماری

منجر عضلانی، در برخی موارد به وقوع حوادث در محیط کار 

کلی، بسیاری از محققان بر این موضوع اتفاق  به طور .شودمی

های آموزشی طنظر دارند که نوجوانان و جوانان در محی

منافع زیادی از طراحی و تولید تجهیزات و مبلمان 

جلوگیری از ابتلا به اختلالات  .]30-28[ برندمیارگونومیک 

راحتی هنگام استفاده ایجاد درد و  ، کاهشعضلانی ـ اسکلتی

های مبتنی بر نیاز کاربران از مزایای از تجهیزات و مبلمان

است های کار و کارگاهی استفاده از این تجهیزات در محیط

ل شده به شکها مبلمان و ایستگاه کاری طراحیبیشتر آن و

ی کاربرد و . راحتی]31[ دهندارگونومیکی را ترجیح می

های مهم در ایجاد تمایز مبلمان و محیط کار از ویژگی بودن

ها استفاده از آن بههای کاری و ترغیب کاربران بین محیط

 است.برای ایجاد رضایتمندی بیشتر 

 گیرینتیجه

 ،مشکلات مرتبط با مبلمان و تجهیزات غیرارگونومیکی

های مدارس و های آموزشی، در دیگر بخشکارگاهعلاوه بر 

های ها و سالنمؤسسات آموزشی همچون آزمایشگاه

 ایدبتئاتر نیز ممکن است اتفاق بیفتد. طراحی مبلمان آمفی

های سنی درحالبا توجه به نیاز دانشجویان و کاربران گروه

این  در ها باشد.و پاسخگوی تقاضای آن شود تحصیل انجام

یک  ۀتوسع بهنیاز فنی کاربر  ،آمیزبه طور موفقیت بررسی،

شده در یکی از مؤسسات آموزش عالی کارگاه آموزشی اصلاح

شناسایی و ای بر اساس رویکرد ارگونومی فنی و حرفه

 شده است.بندی اولویت

به هاویژه در کارگاهمحیط آموزشی به مستمر ارزیابی

ضعف محیط کار از نظر دانشجویان و  و قوت نقاط شناسایی

خدمات کیفیت افزایش به درنهایت و شودمی منجر کاربران

فراهم رغمبه . متأسفانه،کندمیها کمک آموزشی و فنی آن

مانند پژوهشی تجهیزات و امکانات ها،کردن زیرساخت

 های کارگاهیرسد محیطآزمایشگاهی، به نظر می تجهیزات

های قبلی و بدون توجه یا آموزشی همچنان براساس طرحـ 

 شود. شاید دلیلبه نیازهای کاربران طراحی می اندک با توجه

های به جنبه یتوجهبیاین امر محدودیت بودجه و نیز 

به  تننداش . دسترسیباشد دی کاربراننیازسنجی و رضایتمن

های کارگاهی و مقطعی بودن های مختلف محیطبخش

 بررسی بوده است.های این ترین محدودیتبررسی از مهم

 تقدیر و تشکر

 مدیران همۀدانند از نویسندگان در پایان بر خود لازم می

دانشجویان  ۀای و نیز همواحد فنی و حرفه استادان و

 کنند.کننده در این تحقیق تشکر و قدردانی شرکت

 تعارض منافع

 تعارضی در منافع وجود ندارد گونهچیهبین نویسندگان 
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