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چکیده
ایــن پژوهــش، بــا بررســی نیازهــای مشــتریان و الزامــات فنــی کارافزارهــای 

 ،)QFD( ــت ــرد کیفی ــترش عملک ــرد گس ــتفاده از رویک ــا اس ــت ب ــگری و در حقیق گردش

ــت  ــب رضای ــتری در جل ــش بیش ــه نق ــد ک ــایی کن ــی ای را شناس ــات فن ــاش دارد الزام ت

کاربــران ایــن دســت از کارافزارهــا دارنــد. بــه ایــن منظــور، بــا مــرور ادبیــات و مصاحبــه و 

ــران ایــن حــوزه شناســایی  همچنیــن تهیــۀ پرســش نامه هایی، الزامــات فنــی و نیازهــای کارب

شــده اســت. ســپس، بــا روش نقشــۀ شــناختی فــازی )FCM(، وزن ایــن نیازهــا )به عنــوان 

ــی  ــدف نهای ــت، ه ــۀ کیفی ــیم خان ــا ترس ــخص و ب ــای روش QFD( مش ــی از ورودی ه یک

ایــن پژوهــش محقــق شــد کــه همــان به دســت آوردن وزن اهمیــت الزامــات فنــی متناســب 

ــط  ــبکه، راب ــط ش ــد از محی ــی عبارت ان ــات فن ــن الزام ــود. ای ــده ب ــای استخراج ش ــا نیازه ب

ــدا،  ــات، ورودی ص ــدی صفح ــگاه داده، قالب بن ــت، پای ــری، امنی ــۀ کارب ــری، تجرب کارب

ابــزار جســت وجو، رابــط  ورودی دوربیــن، طراحــی مدل هــا، طراحــی کنترل کننــده، 

ــرای  ــایت ب ــازی س ــی، بهینه س ــتم نظرده ــدی، سیس ــزار )API(، رتبه بن ــی  کار اف برنامه نویس

ــه  ــن اطاعــات ب ــوا کــه تمامــی ای ــران و محت موتورهــای جســت وجو )SEO(، نقــش کارب

ــی نشــان  ــن بررس ــه نتیجــۀ ای ــور ک ــت. همان ط ــده اس ــت آم ــص به دس ــم متخص کمــک تی

ــترین  ــی 8/1 بیش ــد وزن ــا درص ــوا« ب ــی »محت ــزام فن ــی، ال ــات فن ــان الزام ــد، در می می ده

تأثیــر را در جلــب رضایــت کاربــران دارد. درواقــع خروجــی ایــن بررســی راهنمایــی بــرای 

ســاخت یــک کارافــزار گردشــگری بــا صــرف کمتریــن هزینــۀ ممکــن اســت، به گونــه ای کــه 

ــد. ــب کن ــتریان را جل ــت مش ــزان رضای ــترین می بیش
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ــای  ــت )QFD(، مزای ــرد کیفی عملک

فــازی  شــناختی  نقشــۀ  رقابتــی، 

)FCM (

مقدمه
 4)ICT( ــات ــات و ارتباط ــاوری اطاع ــریع فنّ ــرفت س پیش

صنعــت گردشــگری و اوقــات فراغــت و ســاختار ســازمانهای 

گردشــگری در ارائــۀ خدمــات )تحــول گردشــگری الکترونیکــی( را 

 .)Quaglione et al. 2020( تغییــری چشــمگیر می دهــد

»فنّاوری هــای جدیــد در خریــد ســفر نقــش فزاینــده ای 

ــاس  ــر اس ــد« )San-Martín et al., 2020, p.1(. ب ــا می کنن ایف

 ،)ONTSI( آمــار رصدخانــۀ ملــی ارتباطــات و جامعــۀ اطاعــات

میــزان فــروش توســط وبگاه هــا وبرنامه هــا بــه 34/4 درصــد 

رســیده اســت )ONTSI, 2017(. در گزارشــی جدیــد کــه از 

ــد  ــم خری ــۀ مه ــن مقول ــفر« دومی ــت، »س ــده اس ــاش ش ــن ف نیلس

ــل  ــد حاص ــت )Nielsen 2018(. درآم ــده اس ــی ش ــن معرف آنای

دلار  757میلیــون  بــه   2018 ســال  در  الکترونیکــی  ســفر  از 

ــه  ــق ب ــن ارزش متعل ــدۀ ای ــش عم ــه بخ ــت ک ــیده اس ــکا رس آمری

ــن  ــون دلار( و انتظــار مــی رود بی ــالات متحــده اســت )217میلی ای

ــالانۀ  ــد س ــرخ رش ــد ن ــه 7/1 درص ــا 2023 ب ــال های 2018 ت س

مرکــب )CAGR(5برســد )Statista, 2019(. یکــی از مهم تریــن 

کاربــردی  برنامه هــای  الکترونیکــی،  گردشــگری  جنبه هــای 

گردشــگری موبایلــی )TMA(6 اســت. 

کارآمــد  بســیار  جنبه هــای  از  یکــی  کارافزارهــا  امــروزه 

۱.گروه مهندسی صنایع، دانشکدۀ فنی فومن، دانشگاه تهران، ایران
snnazari@ut.ac.ir ۲.گروه مهندسی صنایع، دانشکدۀ فنی فومن، دانشگاه تهران، ایران. )نویسندۀ مسئول(؛

۳.گروه مهندسی صنایع، دانشکدۀ فنی، دانشگاه تهران، ایران
4. Information & Communication Technology
5. Compound Annual Growth Rate
6. Tourism Mobile Application



عه
وس

 و ت
ی

گر
دش

 گر
ی

هش
ژو

ی - پ
لم

ه ع
نام

صل
ف

تعیین میزان اهمیت الزامات فنی توسعۀ کارافزارهای گردشگری

 با استفاده از روش های گسترش عملکرد کیفیت و نقشۀ شناختی فازی

نظری شیرکوهی  و همکاران 2

14
01

ن 
ستا

 تاب
م،

دو
ره 

ما
، ش

م 
ده

یاز
ل 

سا

ــواع  ــه ان ــی ب ــکان دسترس ــه ام ــد ک ــوزۀ فنّــاوری اطاعات ان ح

کارافزارهــای  گرده انــد.  تســهیل  کاربــران  بــرای  را  خدمــات 

ــا معرفــی  ــل و هم زمــان ب موبایلــی نخســتین بار توســط شــرکت اپ

فروشــگاه کارافزارهایــش )APP Store( و بافاصلــه پــس ازآن 

ــن  ــر دوی ای ــه ه ــد ک ــی ش ــی معرف ــوگل پل ــگاه گ ــط فروش توس

ــی  ــعه دهندگان ویترین های ــه توس ــال 2008، ب ــگاه ها، از س فروش

ــد  ــنهاد دادن ــتری ها پیش ــه مش ــان ب ــع  نرم افزارهایش ــرای توزی را ب

)Christian, 2015(. امــروزه اپــل و گــوگل در فروشــگاه های 

تحــت اختیــار خــود بــه ترتیــب نزدیــک بــه 1/96 و 2/46میلیــون 

کارافــزار در معــرض عمــوم قــرار داده انــد کــه در ســال 2018 

 Statista,( اســت  داشــته  درآمــد  مجمــوع 71/3میلیــارد دلار 

ــان در  به رشدش ــد رو ــه رون ــه ب ــا توج ــه ب ــی ک 2019(. ارقام

ــد.  ــش یاب ــی رود افزای ــار م ــر، انتظ ــال اخی ده س

در ســالیان اخیــر، مطالعــات متعــددی در ایــن حــوزه انجــام 

ــان  ــن مطالعــات در حــوزۀ گردشــگری بی شــده اســت. یکــی از ای

ــه  ــزایی در درک هرچ ــر بس ــمند تأثی ــی های هوش ــه گوش ــد ک می کن

 .)Wang et al., 2012( بیشــتر تجربیــات گردشــگری دارنــد

ــگری  ــای گردش ــال 2019، کارافزاره ــاری در س ــی آم ــق بررس طب

از  اســتفاده  بــازار  از ســهم  دراختیار داشــتن 3/05 درصــد  بــا 

ــای  ــای راهنم ــم و کارافزاره ــی در ردۀ دوازده ــای موبایل کارافزاره

بیســت وچهارم  رتبــۀ  در  1/29 درصــد  بــا  ناوبــری  و  نقشــه 

رتبه بنــدی بیشــترین میــزان اســتقبال بــه ایــن کارافزارهــا قــرار 

ــه  ــرد ک ــتدلال ک ــوان اس ــن می ت ــد )Statista, 2019(. بنابرای دارن

ــار  ــا زندگــی روزمــرۀ افــراد آث ادغــام تلفن هــای همــراه هوشــمند ب

ــر روی رفتارهــای مســافرتی مــدرن داشــته  ــی ب و پیامدهــای فراوان

ــا  ــی و ب ــه به راحت ــت ک ــت )Wang et al., 2016(. ازاین روس اس

جســت وجوی ســاده در فروشــگاه های عرضه کننــدۀ کارافزارهــا 

ــت. ــی یاف ــگری دسترس ــزار گردش ــزاران کاراف ــه ه ــوان ب می ت

مروری بر ادبیات تحقیق
بــا توجــه بــا افزایــش رقابــت بیــن بخش هــا و صنایــع درگیــر 

در صنعــت گردشــگری، آنچــه موجــب بقــای رقبــا در ایــن صنعــت 

ــرایط  ــا و ش ــه ویژگی ه ــه ب ــا توج ــه ب ــت ک ــی اس ــود مزیت می ش

منطقــه ای یــا حتــی در ابعــاد وســیع تر، به منزلــۀ یــک بــرگ برنــده، 

ــه می دهنــد. طبــق گفتــۀ ینــگ و همــکاران )2018(،  از خــود ارائ

ــود  ــود دارد: وج ــی وج ــت رقابت ــتن مزی ــرای معناداش ــرط ب دو ش

ــت  ــط. در صنع ــر از متوس ــردی بالات ــه عملک ــت یابی ب ــا و دس رقب

ــد  ــک مقص ــوان ی ــی به عن ــه و اقلیم ــر ناحی ــز، ه ــگری نی گردش

گردشــگری درحــال رقابــت اســت. رقابــت مقاصــد )گردشــگری( 

ــرای  ــت ب ــی و باکیفی ــفری عال ــۀ س ــم آوردن تجرب ــی در فراه توانای

گردشــگران و کیفیــت بــالای زندگــی بــرای ســاکنان آن منطقــه بــر 

اســاس شناســایی و مدیریــت منابــع گردشــگری گوناگــون تعریــف 

ــع  ــر روی مناب ــی ب ــت رقابت ــود )Koo et al., 2016(. مزی می ش

موجــود متمرکــز اســت و نشــان  دهندۀ اســتفادۀ کارآمــد و مؤثــر از 

 .)Koo et al., 2016( ــت ــع اس ــن مناب ای

بــا رشــد صنعــت گردشــگری و به همــراه آن پیشــرفت 

فنّــاوری اطاعــات کــه بــه رقابــت بیشــتر فراهم کننــدگان خدمــت 

در آن منجــر شــده اســت، پژوهش هــای فراوانــی در ایــن بخش هــا 

و دربــارۀ تعامــل ایــن دو حــوزه بــا یکدیگــر انجــام  شــده اســت. از 

ــت  ــو )2018( اس ــن و چی ــش چ ــا، پژوه ــن پژوهش ه ــۀ ای جمل

کــه نشــان می دهــد هم بســتگی شــدیدی میــان راهکارهــای 

ــن  ــادی از ای ــهم زی ــود دارد. س ــی وج ــت رقابت ــور و مزی فنّاورمح

پژوهش هــا را حــوزۀ کارافزارهــای گردشــگری تشــکیل داده اســت. 

در همیــن راســتا، چــن و ســای1 )2019( یــک کارافــزار گردشــگری 

موبایلــی موقعیت محــور را بــرای برنامه ریــزی ســفر طراحــی 

ــیلۀ  ــی را به وس ــردن ترکیب ــاوری فیلترک ــزارْ فنّ ــن کاراف ــه ای ــد ک کردن

الگوریتــم بهینه ســازی کلونــی مورچه هــا بــرای ایجــاد یــک 

کارآمدتــر  شخصی سازی شــدۀ  گردشــگری  نظردهــی  سیســتم 

ترکیــب کــرده اســت. الالــوان2 )2020( در پژوهــش خــود تــاش 

کــرده اســت تــا بــا توجــه بــه جنبه هایــی کــه بــه رضایــت مشــتریان 

اردنــی و همچنیــن اســتفادۀ ادامــه دار از کارافزارهــای ســفارش غــذا 

ــا  ــوزه ب ــن ح ــتری را در ای ــود، درک بیش ــر می ش ــان منج ــط آن توس

اســتفاده از مــدل 3UTAUT2 ایجــاد کنــد. تــان و همــکاران 

ــا روش  ــاوری را ب ــتفاده از فنّ ــرش و اس ــوری پذی ــز تئ )2017( نی

ــکاران  ــگ و هم ــد. وون ــترش دادن ــی گس ــات جزئ ــل مربع حداق

ــدل  ــک م ــود ی ــه و بهب ــای اولی ــع آوری داده ه ــا جم )2020(، ب

ــی  ــدل مفهوم ــی، م ــای موبایل ــع از وبگاه ه ــی جام ــی کارای ارزیاب

جدیــدی را ارائــه داده انــد. جیــا و همــکاران )2016( تحلیــل 

جامعــی دربــارۀ عملکــرد ده کارافــزار از بهتریــن کارافزارهــای 

ــوی  ــود از س ــزان دانل ــاظ می ــه لح ــده ب ــگری )رتبه بندی ش گردش

ــران را  ــای کارب ــت نیازه ــادر اس ــه ق ــد ک ــام داده ان ــران( انج کارب

)2015( ســاختاری  برطــرف ســازد. اســمیرنوف و همــکاران 

ــک  ــب ی ــه در قال ــد ک ــم کردن ــران فراه ــرای کارب ــه ای را ب توصی

ــات  ــاس ترجیح ــر اس ــگران ب ــرای گردش ــگری ب ــای گردش راهنم

ــران و موقعیــت جــاری مقصــد گردشــگری عرضــه می شــود.  کارب

توبینــگ )2015( کارافــزاری گردشــگری را بــرای ناحیــه ای در 

اندونــزی طراحــی و ایجــاد کــرده اســت. هاوگســتوت و کروگســتیه4 

)2012( بــا اســتفاده از روش تحقیــق علــم طراحــی )DS(5 و 

 6)TAM( ــاوری ــرش فنّ ــدل پذی ــه از م ــی بهبودیافت ــن مدل همچنی

بــه مطالعــۀ پذیــرش کارافزارهــای گردشــگری پرداختنــد. لای 

ــرش  ــر پذی ــر ب ــل مؤث ــات و عوام ــایی مقدم ــه شناس )2015( ب

ــا  ــی ب ــفر موبایل ــای س ــای راهنم ــافران در کارافزاره ــاوری مس فنّ

1. Tsai
2. Alalwan
3. Unified Theory of Acceptance and Use of Technology
4. Haugstvedt & Krogstie
5. Design science
6. Technology Acceptance Model
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اســتفاده از روش هــای آمــاری و همچنیــن بررســی انــواع مدل هــای 

ــارۀ  پذیــرش کمــک کــرده اســت. کــوان1 و همــکاران )2013( درب

ــا در  ــود کارافزاره ــران( از دانل ــتری ها )کارب ــدف مش ــود و ه مقص

ــۀ  ــا تهی ــد و ب ــق کردن ــگری تحقی ــت گردش ــی در صنع ــوزۀ اقامت ح

ــی  ــه بررس ــاری ب ــای آم ــک تحلیل ه ــمتی و کم ــش نامۀ پنج قس پرس

ــد.  ــا پرداختن ــن کارافزاره ــود ای ــزۀ دانل انگی

ــته،  ــا ندانس ــته ی ــات، دانس ــن تحقیق ــی ای ــت تمام در حقیق

ــوزۀ  ــه ح ــاوری ب ــه ورود فنّ ــته اند ک ــه گذاش ــب صح ــن مطل ــر ای ب

گردشــگری به نوعــی مزیتــی رقابتــی ایجــاد کــرده اســت کــه 

هریــک از رقبــا پیوســته درحــال ایجــاد و اضافه کــردن یــک یــا چنــد 

ویژگــی جدیــد بــه ســاختار فنّاورمحــور خــود هســتند یــا بــه عبــارت 

دیگــر، مــدام درحــال ارتقــا و بهبــود سیســتم خــود هســتندکه 

ــم  ــش را فراه ــن پژوه ــی ای ــای کیف ــتمر زمینه ه ــود مس ــن بهب همی

ــق از  ــی دقی ــۀ تعریف ــر )2012(، ارائ ــۀ دُپف ــق گفت ــت. طب ــرده اس ک

فنّــاوری، بــا توجــه بــه دیدگاه هــای گوناگــون دربــارۀ ابعــاد فنّــاوری 

بــه لحــاظ تازه بــودن و خروجــی دریافت شــده، چالش برانگیــز 

اســت. امــروزه یکــی از ابعــاد فنّــاوری کــه اســتفاده از کارافزارهــای 

گردشــگری اســت ســهم بســیار زیــادی در ایــن بــازار دارد. بنابرایــن، 

ــا نیازهــای مشــتری مزیــت  طراحــی کارافــزار گردشــگری مطابــق ب

ــا  ــن کارافزاره ــان ای ــی ذی نفع ــرای تمام ــی ب ــیار بزرگ ــی بس رقابت

ــود. خــواد ب

ــه  ــگری ب ــوزۀ گردش  در ح
ً
ــا ــه صرف ــی ک ــن پژوهش های چنی

اســتخراج نیازهــای مشــتریان از محصــولات و خدمــات فنّاورمحــور 

می پردازنــد نیــز کم وبیــش انجــام شــده اســت. از آن جملــه، 

پژوهــش بوهالیــس و آمارانگانــا )2015( اســت کــه بــه افــراد کمک 

ــد کــه چطــور مقاصــد گردشــگری هوشــمند،  ــا درک کنن ــد ت می کن

خدماتــی  و  محصــول  پیشــنهاد  طریــق  از  بالقــوه،  به صــورت 

ترجیحــات  و  نیازهــا  از  هریــک  برآورده کــردن  به منظــور  کــه 

تجربــۀ  شــده اند،  شخصی ســازتر  گردشــگران  منحصربه فــرد 

ــت،  ــن نیس ــد ممک ــن فراین ــد و ای ــش می دهن ــگری را افزای گردش

مگــر بــا اســتخراج دقیــق نیازهــای گردشــگران. در پژوهشــی دیگــر، 

هــان و همــکاران )2013( نیازهــای گردشــگران را به منظــور بهبــود 

ــوزۀ  ــگری در ح ــزودۀ گردش ــت اف ــی واقعی ــای موبایل در کارافزاره

ــان از تحلیــل  ــد. نتایــج پژوهــش آن ــراث شــهری بررســی کرده ان می

ــی  ــگر داخل ــا 26 گردش ــه ب ــیلۀ مصاحب ــا به وس ــی یافته ه موضوع

ــت  ــد به دس ــرده بودن ــد ک ــن بازدی ــهر دوبلی ــه از ش ــی ک و خارج

ــت. ــده اس آم

فقــدان  انجام شــده،  پژوهش هــای  مــرور  بــه  توجــه  بــا 

ــی  ــی طراح ــات فن ــت الزام ــن اهمی ــی تعیی ــه توانای ــاختاری ک س

ــران را داشــته  ــا نیازهــای کارب یــک کارافــزار گردشــگری متناســب ب

ــا  ــعی دارد ب ــش س ــن پژوه ــن رو، ای ــود. ازای ــاهده می ش ــد مش باش

پرکــردن ایــن شــکاف، برنامه نویســان را بــرای طراحــی یــک کارافــزار 

1. Kwon

گردشــگری کــه توانایــی جــذب حداکثــری کاربــران را داشــته باشــد 

یــاری کنــد. در جــدول 1 خاصــه ای از منابــع مطالعه شــده و 

ــت. ــده اس ــان داده ش ــش نش ــود در پژوه ــکاف موج ش

جدول 1: حوزه های مطالعاتی پژوهش

منابع بررسی شده حوزه های پژوهش

مزیت رقابتی در 
صنعت گردشگری

Koo et al. )2016(, Doepfer )2012(, 
Borseková et al. )2017(, Yeng et al. 

)2018(, Chen & Chiu )2018( 

کارافزار های گردشگری 
موبایلی 

Tan et al. )2017(, Wong et al. 
)2020(, Jia et al. )2016(, Smirnov 

et al. )2015(, Tobing )2015(, 
Haugstvedt & Krogstie )2012(, Lai 
)2015(, Kwon et al. )2013(, Chen 

& Tsai )2019(

نیاز های مشتری در 
کارافزارهای موبایلی

Gomes Sakamoto & de Miranda 
)2014(, Song et al. )2013(, Tobing 

et al. )2016(, McLean et al. 
)2018(, Alalwan )2020( 

نیاز های مشتری در 
کارافزارهای موبایلی 

گردشگری 

Buhalis & Amaranggana )2015(, 
Yu & Chang )2008(, Lyu & Zhang 

)2017( 

تعیین اهمیت الزامات 
فنی متناسب با نیازهای 
مشتری در کارافزارهای 

موبایلی گردشگری

_

روش شناسی
در ایــن بخــش ابتــدا تمامــی مراحــل جمــع آوری داده هــا، از 

تهیــه و توزیــع پرســش نامه ها تــا چگونگــی انتخــاب پاســخ دهندگان 

 تشــریح شــده 
ً
بــه پرســش نامه ها و مصاحبــه بــا متخصصــان کامــا

اســت. ســپس روش FCM )نقشــۀ شــناختی فــازی( کــه به منظــور 

دســت یابی بــه اوزان مرتبــط بــا هریــک از نیازهــای مشــتریان 

QFD  اســتفاده شــده توضیح داده شــده اســت. در گام بعــدی، روش

 
ً
ــا ــد کام ــکیل می ده ــش را تش ــن پژوه ــی ای ــش کیف ــه بخ  ک

و  نرم افزارهــای  ابزارهــا  درنهایــت،  اســت.  داده شــده  شــرح 

تخصصــی لازم معرفــی و جایــگاه و چگونگــی اســتفاده از آن هــا 

مشــخص شــده اســت. در شــکل 1 تمامــی مراحــل طی شــده در 

ــت. ــده اس ــش درآم ــه نمای ــش ب پژوه
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ــود  ــه وج ــی ک ــۀ مهم ــود. نکت ــی می ش ــا ارزیاب ــا و چگونه ه چه ه

دارد آن اســت کــه در منابــع پژوهشــی مختلــف QFD، ســاختارهای 

ــا،  ــی آن ه ــه تمام ــت ک ــده اس ــه ش ــت ارائ ــۀ کیفی ــی از خان متنوع

ــای  ــن روش، در حوزه ه ــی ای ــد کل ــول و قواع ــروی از اص ــن پی ضم

ــای  ــن خانه ه ــواع ای ــی از ان ــۀ یک ــد. نمون ــه کار رفته ان ــی ب گوناگون

ــود.  ــاهده می ش ــکل 2 مش ــت در ش کیفی

 

شکل 2: خانۀ کیفیت

تشکیل خانۀ کیفیت
استخراج نیازهای مشتری

 یکــی دیگــر از گام هــای مهــم روش QFD اســتخراج دقیــق 

ــش،  ــن پژوه ــت. در ای ــون اس ــای گوناگ ــتری از راه ه ــای مش نیازه

بــا مــرور ادبیــات و مصاحبــه بــا کاربــران حــوزۀ کارافزارهــای 

ــای  ــی از ورودی ه ــوان یک ــی به عن ــاز اساس ــش نی ــگری، ش گردش

لازم بــرای توســعۀ کارافــزار گردشــگری جدیــد متناســب بــا نیازهــای 

ــج  ــش نتای ــا در بخ ــن نیازه ــد. ای ــی ش ــتخراج و معرف ــران اس کارب

ــد. ــد ش ــی خواه معرف

 تهیه و توزیع پرسش نامه
ــن پرســش نامه ها  ــع ای ــا اســتفاده پرســش نامۀ FCM و توزی ب

بیــن ده نفــر از کاربرانــی کــه ســابقۀ اســتفاده از کارافزارهــای 

گردشــگری را داشــتند، اوزان هریــک از نیازهــای استخراج شــدۀ 

ــران در حــوزۀ کارافزارهــای گردشــگری به دســت  آمــده اســت.  کارب

ــی  ــن بررس ــاري در ای ــۀ آم ــش، جامع ــوع پژوه ــه موض ــه ب ــا توج ب

کارافزارهــای  حــوزۀ  در  ثابــت  حرفــه ای  کاربــران  دربردارنــدۀ 

ــا  ــال کار ب ــک س ــابقۀ ی ــت کم س ــه دس ــت ک ــوده اس ــگری ب گردش

 ارزیابی رقبا

)با در نظر گرفتن خواستههای کیفی(

شکل 1: نمودار سلسله مراتبی مراحل طی شده در پژوهش
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QFDروش
ــن روش  ــتفاده از ای ــۀ QFD، اس ــدع اولی ــو1، مب کائ ــی آ یوج

فقــط  آغــاز  در  روش  ایــن  داد.  گســترش  و  رواج  صنایــع  در  را 

ــان،  ــت زم ــا گذش ــود. ب ــول ب ــی محص ــارۀ طراح ــی درب دیدگاه های

QFD تکامــل یافــت و عاوه بــر ایجــاد تعــادل میــان نیازهــای 

مشــتری و وظایــف عملکــردی در طراحــی محصــول، روابــط 

 QFD ــی ــا معرف ــرد. ب ــخص می ک ــز مش ــف را نی ــن وظای ــن ای بی

بــه آمریــکا و اروپــا، ایــن ابــزار در جهــان توســعه یافــت. در 
ــاژور2 ــن م ــو را گل کائ ــت آ ــزۀ کیفی ــه و جای ــال 1996، مؤسس  س

 .)Terninko, 1997( تأسیس کرد 

امــروزه و بــا تکامــل QFD بــه همــت ماکابــه3 و کازینــگ4، 

ایــن روش در قالــب چهــار ماتریــس تحلیــل عرضــه می شــود 

ــعۀ  ــی و توس ــل طراح ــی مراح ــع تمام  جام
ً
ــا ــورت کام ــه به ص ک

ــۀ اول  ــس مرحل ــرد. ماتری ــر می گی ــد را درب ــول جدی ــک محص ی

ــۀ  ــول )خان ــزی محص ــه طرح ری ــه کار رفت ــی ب ــن بررس ــه در ای ک

ــۀ  ــس مرحل ــد، ماتری ــی تولی ــۀ دوم طراح ــس مرحل ــت(، ماتری کیفی

ســوم طرح ریــزی فراینــد و درنهایــت ماتریــس مرحلــۀ چهــارم 

ــت از  ــۀ نخس ــش، مرحل ــن پژوه ــت. در ای ــد اس ــزی تولی طرح ری

ــد کــه همــان طرح ریــزی محصــول اســت اجــرا خواهــد  ایــن فراین

شــد.

 طرح ریزی محصول )مرحلۀ اول(
پرکاربردتریــن  و  مهم تریــن  از  محصــول  طرح ریــزی 

ابزارهــای کاربــردی ســازمان ها و واحدهــای صنعتــی اســت. 

ــه  ــس آن ب ــاد ماتری ــیار زی ــباهت بس ــت ش ــه عل ــه، ب ــن مرحل ای

ــت  ــۀ کیفی ــت. خان ــهور اس ــت مش ــۀ کیفی ــه خان ــه، ب ــکل خان ش
5)VOC( مشــتری  نــدای  ترجمــۀ  بــرای  توانمنــد   ابــزاری 

ــته های کیفــی او از محصــول بــه الزامــات فنــی اســت   و خواس

ــه نحــو  کــه قابلیــت پیگیــری و لحاظ کــردن آن هــا را در محصــول ب

 Rezaei et al.,( ــد ــا می ده ــازمان ارتق ــرف س ــمگیری از ط چش

ــا )Whats( و  ــی از چه ه ــت ماتریس ــۀ کیفی ــس خان 2002(. ماتری

چگونه هــا )Hows( شــناخته می شــود.

ــتریان  ــای مش ــا نیازه ــته ها ی ــامل خواس ــا )Whats( ش چه ه

ــا خدمــت ارائه شــده اســت. از محصــول ی

اجــرای  چگونگــی  نشــان دهندۀ   )Hows( چگونه هــا   

خواســته های مشــتریان در محصــول موردنظــر اســت )الزامــات فنــی(.

خانــۀ کیفیــت ماتریســی اســت کــه در آن رابطــۀ میــان 

ــود  ــه وج ــی ک ــۀ مهم ــود. نکت ــی می ش ــا ارزیاب ــا و چگونه ه چه ه

دارد آن اســت کــه در منابــع پژوهشــی مختلــف QFD، ســاختارهای 

ــا،  ــی آن ه ــه تمام ــت ک ــده اس ــه ش ــت ارائ ــۀ کیفی ــی از خان متنوع

ــای  ــن روش، در حوزه ه ــی ای ــد کل ــول و قواع ــروی از اص ــن پی ضم

ــای  ــن خانه ه ــواع ای ــی از ان ــۀ یک ــد. نمون ــه کار رفته ان ــی ب گوناگون

ــود.  ــاهده می ش ــکل 2 مش ــت در ش کیفی

 

شکل 2: خانۀ کیفیت

تشکیل خانۀ کیفیت
استخراج نیازهای مشتری

 یکــی دیگــر از گام هــای مهــم روش QFD اســتخراج دقیــق 

ــش،  ــن پژوه ــت. در ای ــون اس ــای گوناگ ــتری از راه ه ــای مش نیازه

بــا مــرور ادبیــات و مصاحبــه بــا کاربــران حــوزۀ کارافزارهــای 

ــای  ــی از ورودی ه ــوان یک ــی به عن ــاز اساس ــش نی ــگری، ش گردش

لازم بــرای توســعۀ کارافــزار گردشــگری جدیــد متناســب بــا نیازهــای 

ــج  ــش نتای ــا در بخ ــن نیازه ــد. ای ــی ش ــتخراج و معرف ــران اس کارب

ــد. ــد ش ــی خواه معرف

 تهیه و توزیع پرسش نامه
ــن پرســش نامه ها  ــع ای ــا اســتفاده پرســش نامۀ FCM و توزی ب

بیــن ده نفــر از کاربرانــی کــه ســابقۀ اســتفاده از کارافزارهــای 

گردشــگری را داشــتند، اوزان هریــک از نیازهــای استخراج شــدۀ 

ــران در حــوزۀ کارافزارهــای گردشــگری به دســت  آمــده اســت.  کارب

ــی  ــن بررس ــاري در ای ــۀ آم ــش، جامع ــوع پژوه ــه موض ــه ب ــا توج ب

کارافزارهــای  حــوزۀ  در  ثابــت  حرفــه ای  کاربــران  دربردارنــدۀ 

ــا  ــال کار ب ــک س ــابقۀ ی ــت کم س ــه دس ــت ک ــوده اس ــگری ب گردش

 ارزیابی رقبا

)با در نظر گرفتن خواستههای کیفی(

1 . Yoji Akao
2 . Glenn Mazur
3 . Makabe
4 . Clausing
5 . Voice Of Customer
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تعیین میزان اهمیت الزامات فنی توسعۀ کارافزارهای گردشگری
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ــران  ــه کارب ــت ک ــه داش ــد توج ــته اند. بای ــا را داش ــن کارافزاره ای

ــج  ــه پن ــا ب ــی ها و تجزیه وتحلیل ه ــی در بررس ــای موبایل  نرم افزاره

ــراد  ــن اف ــوآوران1 هســتند. ای دســته تقســیم می شــوند. دســتۀ اول ن

بســیار ریســک پذیرند و از موقعیــت اجتماعــی بالایــی برخوردارنــد 

و نقدینگــی مالــی کافــی در اختیــار دارنــد، همچنیــن روابــط 

اجتماعــی قــوی دارنــد. دســتۀ دوم متقاضیــان اولیــه2 هســتند. ایــن 

ــرش  ــرای پذی ــتری ب ــی بیش ــی آمادگ ــر ذهن ــراد از نظ ــته از اف دس

ــد.  ــران کارافزارهــا دارن ــه ســایر کارب ــد نســبت ب رویدادهــای جدی

ــات  ــی، تحصی ــی مال ــی، نقدینگ ــت اجتماع ــن از موقعی همچنی

ــن  ــته های زیری ــبت به دس ــری نس ــی بالات ــط اجتماع ــی و رواب عال

ــرای  ــود ب ــاوت خ ــار و قض ــوۀ اختی ــا از ق ــد. آن ه ــود برخوردارن خ

ــی  ــت ارتباط ــظ موقعی ــا را در حف ــه آن ه ــای ک ــاب نوآوری ه انتخ

ایــن طبقه بنــدی،  در  اســتفاده می کننــد.  کنــد  یــاری  اصلــی 

ــوآوری  ــا ن ــد. آن ه ــکیل می ده ــه3 تش ــت اولی ــوم را اکثری ــتۀ س دس

ــوص  ــته ها، به خص ــایر دس ــاوت از س ــی متف ــد را در دورۀ زمان جدی

ــد. آن هــا از موقعیــت  ــر از دو دســتۀ اول و دوم، می پذیرن بســیار دیرت

اجتماعــی بالاتــر از حــد متوســط برخوردارنــد و بــا متقاضیــان اولیــه 

ــۀ اســتفاده  ــدگاه را در زمین ــری یــک دی ــدرت رهب ــد و به ن در تماس ان

از یــک نــوآوری می پذیرنــد. گــروه چهــارم اکثریــت ثانویــه1 هســتند. 

ــرش نیمــی از مشــارکت کنندگان  ــوآوری را پــس از پذی ــک ن آن هــا ی

ــک و  ــه ای از ش ــا درج ــوآوری ب ــک ن ــه ی ــراد ب ــن اف ــد. ای می پذیرن

ــوآوری را  ــن ن ــه ای ــت جامع ــه اکثری ــد و پس ازآن ک ــد می نگرن تردی

ــراد  ــته از اف ــن دس ــن، ای ــد. همچنی ــز می پذیرن ــا نی ــت، آن ه پذیرف

نســبت به  پایین تــری  مالــی  نقدینگــی  و  اجتماعــی  موقعیــت 

دســته های بالاتــر از خــود دارنــد. در انتهــای ایــن طبقه بنــدی 

ــر  ــداول از تغیی ــراد به طــور مت ــن اف ــد. ای ــرار دارن ــدگان2 ق ــز بازمان نی

ــد.  ــنت ها دارن ــر س ــز ب ــه تمرک ــل ب  تمای
ً
ــولا ــد و معم ــل بیزارن عوام

آن هــا پایین تریــن موقعیــت اجتماعــی و نقدینگــی مالــی را در میــان 

 فقــط بــا خانــواده و دوســتان نزدیــک در 
ً
متقاضیــان دارنــد و معمــولا

ــع  ــن مناب ــری معتبرتری ــرای به کارگی ــی، ب ــن بررس ــد. در ای تماس ان

ــت. ــده اس ــتفاده ش ــتۀ اول و دوم اس ــراد دو دس ــی، از اف اطاعات

تعییــن وزن نیاز هــای مشــتری بــا اســتفاده از 
FCM روش 

نخســتین بار  را   )FCM( فــازی  شــناختی  نگاشــت 

ــف وی،  ــای تعری ــر مبن ــرد. ب ــی ک ــال 1986 معرف ــکو در س کاس

ــش  ــدف نمای ــا ه ــده ب ــی هدایت ش ــودار گرافیک ــک نم FCM ی

روابــط علت ومعلولــی میــان عوامــل اســت کــه رابطــۀ میــان 

ــخص  ــازۀ 1 و 1- مش ــدل در ب ــن م ــل در ای ــت عام ــر یک جف ه

ــتم های  ــرای سیس ــازی ب ــیوۀ مدل س ــک ش ــن روش ی ــود. ای می ش

اســت. تصمیم گیــری  پیچیــدۀ 

 در حقیقــت FCM توســعه یافتۀ نگاشــت های ادراکــي3 

ــمند  ــلراد4، دانش ــرت اکس ــوی راب ــتین بار از س ــه نخس ــت ک اس

ــد.  ــه ش ــه کار گرفت ــنهاد و ب ــۀ 1970 پیش ــي، در ده ــوم سیاس عل

کمان هــای  به وســیلۀ  روش  ایــن  در  موجــود  گره هــای 

ارتبــاط  هــر  دارنــد.  داخلــی  ارتبــاط  یکدیگــر  بــا  وزن دار 

ــه  ــت ک ــادل wij اس ــی مع ــره i و j دارای وزن ــان دو گ ــی می داخل

ــت. در  ــره اس ــان آن دو گ ــی می ــۀ علت ومعلول ــان دهندۀ رابط نش

فازي انــد. نیــز  یــا معیارهــا  FCM گره هــا 

بــا توجــه بــه این کــه روش نقشــۀ شــناختی فــازی بــر 

ــتفاده از آن  ــت، اس ــده اس ــا ش ــی بن ــط علت ومعلول ــاس رواب اس

ــت:  ــد داش ــراه خواه ــر را به هم ــج زی ــا و نتای مزای

1. مشــخص کردن راه های دست یابی به یک هدف

ــا جنبه هــای ســازمانی  ــر ســازمان ی ــر ب ــر تغیی 2. تعییــن اث

)افزایــش یــا کاهــش در متغیرهــای خــاص(

3. تعییــن مؤثرترین و تأثیرپذیرترین معیار

ــت و شبیه ســازی شــرایط  4. اســتفاده در شــرایط عدم قطعی

واقعــی حاکــم بــر جامعــۀ هــدف

FCM بــرای  از  بــه ویژگی هــای گفته شــده،  بــا توجــه 

کســب وکار،  مدیریــت  تصمیم گیــری،  خطــا،  تشــخیص 

ــی  ــوم اجتماع ــرل عل ــتم های کنت ــی و سیس ــل صنعت تجزیه وتحلی

ــاوری اطاعــات، رباتیــک، سیســتم های  و سیاســی، مهندســی فنّ

پیش بینــی،  فرایندهــای  آموزش وپــروش،  پزشــکی،  خبــره، 

می شــود. اســتفاده  و...  زیســت محیطی  مباحــث 

ــب  ــه ترتی ــر ب ــل زی ــد مراح ــام روش FCM بای ــرای انج ب

ــود. ــام ش انج

ــرای اســتخراج وزن محلــی5  1. مقایســۀ اهمیــت عوامــل ب

ــژه. ــر وی ــا اســتفاده از روش مقادی ب

 ازجملــه روش هــای محاســبۀ وزن بــدون داشــتن ماتریــس 

ــا  ــوان ب ــن روش می ت ــت. در ای ــژه اس ــر وی ــم روش مقادی تصمی

ــش نامۀ  ــل از پرس ــه حاص ــی، ک ــات زوج ــس مقایس ــک ماتری کم

در  آورد.  به دســت  را  معیارهــا  تمامــی  وزن  اســت،   AHP

ــتفاده  ــاعتی اس ــه ای س ــف 9 درج ــی از طی ــات زوج روش مقایس

ــه  ــم مقایس ــا ه ــه دو ب ــورت دوب ــا به ص ــی معیاره ــود و تمام می ش

می شــوند. در مقایســۀ زوجــی قاعــده ای بــه نــام شــرط معکوســی 

 5 B بــه معیــار A وجــود دارد. بــرای نمونــه، اگــر ترجیــح معیــار

ــاس  ــش مقی ــت. خط ک ــه A 1/5 اس ــح B ب ــد، آن گاه ترجی باش

)Saaty 1990( را در جــدول 2 مشــاهده می شــود.

3. Cognitive Maps
4. Robert Exelrad
5. Local weight

1. Early Majority
2. Late Majority
3. Laggards
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جدول 2: طیف 9درجه ای ساعتی

توضیحوضعیت مقایسۀ i با jارزش

عنصر i و j اهمیت برابری دارند.ترجیح یکسان1

عنصر i از j کمی مهم تر است.کمی مرجح3

عنصر i از j مهم تر است.خیلی مرجح5

عنصر i از j خیلی مهم تر است.بسیار زیاد مرجح7

 مرجح9
ً
 مهم تر است.کاما

ً
عنصر i از j کاما

اهمیت های بینابین را نشان می دهد.بینابین6-8-4-2

کافـی اسـت ابتـدا مقـدار  بـا اسـتفاده از دترمینـان رابطـۀ 1 محاسـبه 

شـود. سـپس حاصـل در ماتریس رابطـۀ 1 جاگـذاری شـود و ماتریس 

به دسـت آمده در بـردار وزنـی مربـوط بـه معیارهـا )W( ضرب شـود و 

برابـر صفـر قرارگیرد )رابطـۀ 2(. 2. به دسـت آوردن ماتریـس مجاورت1 

یـا هم بسـتگی و ترسـیم نقشـۀ شـناختی فـازی )FCM( بـرای نمایش 

وزن رابطـۀ علت ومعلولـی میان معیارهـا و زیرمعیارهـا از نظر خبرگان.

ماتریـس مجـاورت حاصـل نظـر متخصصـان و پاسـخ های 

آنان به پرسـش نامۀ FCM اسـت )Kosko 1986(. این پرسـش نامه 

بـرای تعییـن میـزان تأثیرگـذاری یـا تأثیرپذیـری هریـک از تهدیـدات 

نسـبت به یکدیگـر اسـتفاده می شـود. در ایـن پژوهـش، بـا توجـه بـه 

اسـتفاده  مثلثـی  فازی سـاز  داده هـای مسـئله،  ماهیـت عدم قطعیـت 

شـده اسـت. کاربرد عدد فـازی مثلثی برای دسـت یابی بـه انعطاف و 

دقـت بیشـتر در قضاوت هـای کارشناسـانه به ویـژه در گزینه هایـی که 

معیارهـای کیفـی پیچیده تـری دارد، ملموس تر اسـت. هریـک از این 

اعـداد فـازی کـه به صورت یک عدد فازی مثلثی نوشـته شـده اسـت، 

نمایانگـر یـک متغیر زبانی اسـت )جـدول 3(.

جدول 3: اعداد فازی به کاررفته برای متغیرهای زبانی

اعداد فازیواژه 

)0،1،2(بسیار کم

)1،2،3(خیلی کم

)2،3،4(کم

 کم
ً
)3،4،5(نسبتا

)4،5،6(متوسط

 زیاد
ً
)5،6،7(نسبتا

)6،7،8(زیاد

)7،8،9(خیلی زیاد

)8،9،10(بسیار زیاد

1. Steady state matrix

ــر  ــزان تأثی ــدگان می ــخ دهن ــی از پاس ــش از نیم ــه بی چنانچ

عاملــی را بــر روی عامــل دیگــر صفــر بداننــد، آن گاه می تــوان 

میــزان ایــن تأثیــر را در ماتریــس مجمــوع صفــر درنظــر گرفــت. در 

ــت آمده  ــخ های به دس ــدد پاس ــه تع ــه ب ــا توج ــورت، ب ــن ص ــر ای غی

ــار، لازم اســت از تمامــی نظرهــای  از پرســش نامه ها بــرای هــر معی

مربــوط بــه پرســش نامه ها طبــق فرمــول 3 میانگیــن حســابی گرفتــه 

شــود )بــرای هــر درایــه(.

)3(

که در آن H تعداد متخصصان یا خبره ها است.

مجــاورت  ماتریــس   ،4 رابطــۀ  از  اســتفاده  بــا  ســپس، 

آمــد. خواهــد  به دســت  نرمال شــده 

)4(

که در این رابطه، S از رابطۀ 5 به دست آمده است.

)5(

3. محاسبۀ ماتریس حالت پایدار )( با استفاده از فرمول  6. 

)6(

ــۀ  ــدار اولی ــی مق ــه                         یعن ــت ک ــه داش ــد توج بای

 n*n ــه ابعــاد ــی ب ــک ماتریــس همان ــا ی ــر اســت ب ــس A براب ماتری

ــئله  ــه در مس ــای به کاررفت ــداد معیاره ــس n تع ــن ماتری ــه در ای ک

ــا توجــه  ــع آســتانه گوینــد. ب اســت. همچنیــن در ایــن رابطــه  را تاب

بــه ماهیــت مســئله، از توابــع آســتانۀ مختلفــی همچــون تابــع آســتانۀ 

خطــی دوگانــه، تابــع آســتانۀ خطــی ســه گانه و تابــع تانژانــت 

هایپربولیــک اســتفاده می شــود ]13[. در ایــن پژوهــش از تابــع 

ــۀ 7(.  ــت )رابط ــده اس ــتفاده ش ــتیکی اس ــتانۀ لجس آس

)7(

ــه در فرمــول 6، ماتریــس ــراردادن ماتریــس حالــت اولی ــا ق ب

ــن  ــد. ای ــد آم ــت خواه ــطح 1( به دس ــت در س ــس حال A1  )ماتری

ــود و  ــوب می ش ــه محس ــن رابط ــرای ای ــری ب ــدارْ ورودی دیگ مق

ایــن رونــد بــه همیــن شــکل ادامــه خواهــد داشــت تــا جایــی کــه                     

                       یــا مجموعــه ای از ماتریس هــای حالــت 

شــوند. تکــرار  دوره ای  به صــورت 



عه
وس

 و ت
ی

گر
دش

 گر
ی

هش
ژو

ی - پ
لم

ه ع
نام

صل
ف

تعیین میزان اهمیت الزامات فنی توسعۀ کارافزارهای گردشگری

 با استفاده از روش های گسترش عملکرد کیفیت و نقشۀ شناختی فازی

نظری شیرکوهی  و همکاران 8

14
01

ن 
ستا

 تاب
م،

دو
ره 

ما
، ش

م 
ده

یاز
ل 

سا

ــتفاده از  ــا اس ــال ب ــدار نرم ــت پای ــس حال ــبۀ ماتری محاس

ــطر  ــوع س ــن مجم ــه، K بزرگ تری ــن رابط ــت. در ای ــول 8 اس فرم

ــت.  ــدار اس ــت پای ــس حال ماتری

)8(

بــا توجــه بــه ماتریــس حالــت پایــدار نرمال شــده و همچنیــن 

ــک از  ــرای هری ــن روش ب ــت ای ــۀ نخس ــه در مرحل ــی ک وزن های

ــن  ــناخت تأثیرگذارتری ــرای ش ــت ب ــده اس ــت  آم ــدات به دس تهدی

معیــار تــا تأثیرپذیرتریــن معیــار، بــا رابطــۀ 9 می تــوان وزن نهایــی 

را محاســبه کــرد. 

)9(

تعیین الزامات فنی 
ــه  ــی ک ــات فن ــه از الزام ــده مجموع ــش، هف ــن پژوه در ای

و  شــده  اســتخراج  اســت  زیرمجموعه هایــی  شــامل  هریــک 

تخصص هایــی کــه بــرای طراحــی هریــک از ایــن الزامــات 

ضــروری اســت، از طریــق مصاحبــه بــا متخصصــان حــوزۀ 

کارافزارهــای گردشــگری، تعییــن شــده اســت.

تعیین ماتریس روابط با استفاده از نظر متخصصان
ــات  ــتخراج الزام ــران و اس ــای کارب ــایی نیازه ــس از شناس پ

ــزان  ــن می ــه تعیی ــت ب ــا، نوب ــک از نیازه ــا هری ــب ب ــی متناس فن

نیازهــای  بــر روی  فنــی  الزامــات  ایــن  از  اثرگــذاری هریــک 

ــید.  ــد رس ــر خواه ــای موردنظ ــق نیازه ــرای تحق ــده ب شناسایی ش

بــرای دســت یابی بــه ایــن هــدف، از یــک متخصــص حــوزۀ 

ــده  ــای نشان داده ش ــتفاده از نماده ــا اس ــا ب ــد ت ــته ش ــور خواس مزب

ــود را دارد،  ــاص خ ــددی خ ــر ع ــک مقادی ــه هری ــدول 4، ک در ج

ــد. ــخص نمای ــط را مش ــن رواب ــدرت ای ق

جدول 4: عبارات کلامی ماتریس روابط

اســتفاده  بــا  هم بســتگی  ماتریــس  تعییــن 
متخصصــان نظــر  از 

در ایــن پژوهــش، تیمــی متشــکل از مهنــدس صنایــع، 

فنــی طراحــی و توســعۀ کارافزارهــا و متخصــص  متخصــص 

بازاریابــی دیجیتالــی، داده هــای لازم بــرای تحلیل هــای آتــی را 

ــی  ــات فن ــن الزام ــط بی ــش، رواب ــن بخ ــت. در ای ــت داده اس به دس

ــش  ــی پژوه ــم تخصص ــی تی ــص فن ــر متخص ــتفاده از نظ ــا اس ب

ــخص کردن  ــرای مش ــه ب ــورت ک ــت. بدین ص ــده اس ــت آم به دس

وابســتگی یــا نــوع ارتبــاط بیــن ایــن الزامــات از عائــم موجــود در 

ــت. ــده اس ــتفاده ش ــدول 5 اس ج

جدول 5: عبارات کلامی ماتریس هم بستگی

ــا توجــه  ــی ب ــات فن ــت الزام ــت آمدن اولوی به دس
بــا نیازهــای مشــتری

جمــع آوری  و  پیشــین  مراحــل  تمامــی  طی کــردن  بــا 

نرمال کــردن  از  پــس  همچنیــن  و  توزیع شــده  پرســش نامه های 

ماتریــس روابــط در خانــۀ کیفیــت، از ضــرب اوزان نیازهــای 

ــاز  ــۀ نی ــه رابط ــص ب ــط متخص ــده توس ــاز داده ش ــتری در امتی مش

مشــتری و الــزام فنــی موردنظــر و جمــع ایــن امتیــازات می تــوان بــه 

وزن اهمیــت هریــک از الزامــات فنــی دســت یافــت. ایــن مقادیــر، 

در مراحــل بعــدی، اولویــت اجــرای الزامــات فنــی را بــا توجــه بــه 

ــرد. ــد ک ــخص خواه ــتری مش ــاز مش نی

نتایج
جمع آوری اولیۀ داده ها

تمامــی داده هــای ایــن بررســی از طریــق همــکاری بــا تیمــی 

ــی و  ــی طراح ــص فن ــک متخص ــع، ی ــدس صنای ــک مهن ــامل ی ش

توســعۀ کارافزارهــا و یــک متخصــص بازاریابــی دیجیتالــی و گروهی 

ــت. در  ــده اس ــردآوری ش ــگری گ ــای گردش ــران کارافزاره از کارب

کنــار ســابقه و تخصــص تیــم مشــاور، کاربرانــی کــه بــه پرســش ها 

ــتۀ  ــزو دس ــد، ج ــه ش ــر گفت ــه پیش ت ــور ک ــد، همان ط ــخ داده ان پاس

ــال  ــک س ــت کم ی ــد و دس ــاوری در جامعه ان ــران فنّ اول و دوم کارب

ــد.  ــگری را دارن ــوزۀ گردش ــای ح ــی از کارافزاره ــا یک ــابقۀ کار ب س
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ــی  ــوع تخصص ــه از ن ــش، ک ــن پژوه ــش نامه های ای ــن رو پرس ازای

اســت، از ســوی گروهــی از خبــرگان حــوزۀ کارافزارهــای گردشــگری 

پاســخ داده شــده اســت. داده هــای به دســت آمده از گــروه اول )تیــم 

ــۀ  ــق مصاحب ــی اســت کــه از طری متخصصــان( همــان الزامــات فن

ــت  ــده اس ــت  آم ــدی آرا به دس ــم و جمع بن ــن تی ــراد ای ــا اف رودررو ب

و همــراه بــا زیرمجموعه هــای مختــص بــه خــود در شــکل 3 

مشــاهده می شــود. داده هــای گــروه دوم )کاربــران( نیــز همــان 

نیازهــای مشــتری )جــدول 6( و رتبه بنــدی ایــن نیازهــا اســت. البتــه 

ــرور  ــران، م ــا کارب ــه ب ــر مصاحب ــا، عاوه ب ــن نیازه ــتخراج ای در اس

ادبیــات نیــز دخیــل بــوده اســت. همچنیــن، رتبه بنــدی مطرح شــده 

ــا کمــک روش FCM محقــق شــده اســت. بــرای ایــن نیازهــا ب

جدول 6: نیاز های مشتری

ف
منابعتوضیحاتنیاز مشتریردی

1

خدمات مربوط به اعان ها 

و جست وجوهای موبایلی 

)NOTI(

اطاعات سفر دلخواه گردشگران را بر اساس نیازها و ترجیحات آن ها 

جست وجو می کنند و اطاعات سفری همچون وضعیت ترافیک، 

پیش بینی آب وهوا، برنامۀ رویدادها و غیره را به صورت خودکار برای 

مسافران فراهم می سازد

Yu & Chang, 2008 

Lyu & Zhang, 2017 

2
خدمات اجتماعی موبایلی 

)COM(

به گردشگران اجازه می دهد که افرادی با عایق مشابه سفری برای تشکیل 

مجموعه ای از عایق گردشگری خاص و همچنین ایجاد جامعۀ ارتباطی 

گردشگری و به اشتراک گذاری تجربیات سفر در یک ساختار قرار گیرند

Yu & Chang, 2008 

Lyu & Zhang, 2017 

3
خدمات راهنمای موبایلی 

)Guide(

این گروه از خدمات اجازه می دهد که گردشگران از راهنماهای تور صوتی 

و تصویری شخصی، تعاملی، موضوع محور و آموزشی مرتبط با عایق و 

نیازهای خود لذت ببرند

Yu & Chang, 2008

4
خدمات نظردهی موبایلی 

)RECOM(

با استفاده از این دست خدمات، گردشگران می توانند نیازهای خود را تعیین 

نمایند و فرایند نظردهی و نظرخواهی را بر اساس ورودی ها یا احتیاجات از 

پیش تعیین شده، الزامات و معیارهای ارزیابی ایجاد کنند. 

Yu & Chang, 2008 

Lyu & Zhang, 2017 

5
خدمات تخفیفی موبایلی 

)AUC(

به تأمین کنندگان حوزۀ گردشگری اجازه می دهد که محصولات گردشگری 

خود را به گردشگران عرضه کنند و خدمات حراج معکوس موبایلی نیز 

به آنان اجازه می دهد تا با طرح نیازهایشان، رقابتی بین تأمین کنندگان

 ایجاد کنند

Yu & Chang, 2008

6
خدمات پرداخت و نقل وانتقال 

)T&P( مالی موبایلی

خدمات پرداخت و نقل وانتقال مالی به گردشگران اجازه می دهد که 

به صورت حقیقی خدمات و محصولات مرتبط با گردشگری همچون رزرو 

هتل، درخواست تورهای گروهی و خرید بلیت قطار را رزرو کنند

Yu & Chang, 2008 

Lyu & Zhang, 2017 
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شکل 3: روابط بین الزامات و زیرمجموعه های مربوط به آن ها
ــا اســتفاده از نظــر کاربــران حرفــه ای ماتریــس مجــاورت مطابــق جــدول 7 به دســت آمــده اســت. نرمال شــدۀ ایــن ماتریــس نیــز  ب

ــود.  ــاهده می ش ــدول 8 مش در ج

جدول 7: ماتریس مجاورت

                          نیازها

نیازها
NOTICOMGuideRECOMAUCT&P

NOTI00/21700/2280/3040/152

COM0/174000/47800

Guide0/15200000

RECOM0/33700/45700/0980/109

AUC0/23900000/337

T&P00000/1410

جدول 8: ماتریس مجاورت نرمال شده

                          نیازها

نیازها
NOTICOMGuideRECOMAUCT&P

NOTI0/1770/1530/1630/1710/1670/168

COM0/1770/1530/1630/1710/1670/168

Guide0/1770/1530/1630/1710/1670/168

RECOM0/1770/1530/1630/1710/1670/168

AUC0/1770/1530/1630/1710/1670/168

T&P0/1770/1530/1630/1710/1670/168

نمودار روابط علت ومعلولی نیز در شکل 4 مشاهده می شود.
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شکل 4: نمودار روابط علت ومعلولی

ــتری  ــای مش ــک از نیاز ه ــرات هری ــزان تأثی ــی و می وزن نهای

ــتفاده از روش  ــا اس ــر و ب ــورت زی ــتری به ص ــت مش ــن رضای در تأمی

ــد. ــد آم ــت خواه ــۀ 9 به دس ــن رابط ــژه و همچنی ــر وی مقادی

مشــتریان  نیاز هــای  مشــاهده می شــود،  کــه  همان گونــه 

به صــورت زیــر از موثرتریــن تــا تأثیرپذیرتریــن معیــار مرتــب شــده 

اســت:

)COM( 1.خدمات اجتماعی موبایلی

)Guide( 2.خدمات راهنمای موبایلی

 )NOTI( 3.خدمات مربوط به اعان ها و جست وجو های موبایلی

)RECOM( 4.خدمات نظردهی موبایلی

)AUC( 5.خدمات تخفیفی موبایلی

)T&P( 6.خدمات پرداخت و نقل و انتقال مالی موبایلی

)HOQ( تشکیل خانۀ کیفیت 
پرســش نامه  نــوع  از ســه  کیفیــت  تکمیــل خانــۀ  بــرای 

اســتفاده شــده اســت. بخش هــای اصلــی ایــن خانــه عبــارت اســت 

ــات  ــا، الزام ــه آن ه ــوط ب ــت مرب ــتری و وزن اهمی ــای مش از نیازه

ــی و  ــات فن ــر و الزام ــای کارب ــن نیازه ــط بی ــس رواب ــی، ماتری فن

ــر  ــای دیگ ــی. از بخش ه ــات فن ــان الزام ــتگی می ــس هم بس ماتری

ــز  ــت متمای ــای کیفی ــر خانه ه ــواع دیگ ــه آن را از ان ــه ک ــن خان ای

واقعــی  اهمیــت  وزن  و  فنــی  الزامــات  اهمیــت  وزن  می کنــد، 

ــی کــه از  ــا اســتفاده از اطاعات ــی اســت. ب ــه الزامــات فن ــوط ب مرب

ــات  ــک از الزام ــت هری ــزان اهمی ــد می ــت می آی ــه به دس ــن خان ای

ــۀ  ــا نیازهــای مشــتری به دســت خواهــد آمــد. خان ــی متناســب ب فن

کیفیــت طراحی شــده بــرای مســئلۀ ایــن پژوهــش در شــکل 5 نشــان 

ــت. ــده اس داده ش
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شکل 5: خانۀ کیفیت برای طراحی کارافزار گردشگری  

بایــد  ابتــدا  فنــی  الزامــات  وزن  به دســت آوردن  بــرای 

ــده  ــان داده ش ــکل 5 نش ــط در ش ــس رواب ــه در ماتری ــری ک مقادی

ــدول 9  ــده در ج ــط نرمال ش ــس رواب ــود. ماتری ــال ش ــت نرم اس

مشاهده می شود. 

جدول 9: ماتریس روابط نرمال شده

NEUIUXSECDBPLVICIMDCDSTCONAPIRANKCOMTSEOURs

NOTI0/0760/0440/0280/0850/0780/0530/0410/0430/0660/070/070/0810/0620/0380/0710/0390/053

COM0/0750/0590/0440/0610/070/0470/0470/0450/0630/0660/0710/0930/0610/0460/0770/0440/042

Guide0/0690/0560/0490/0740/0740/0640/0490/040/0640/0640/0620/0810/0620/0320/0740/0560/053

RECOM0/0760/0630/0370/0570/0730/0730/0430/0420/0690/0750/0650/0850/0450/0290/0750/0530/035

AUC0/0740/0560/0410/0550/0830/0590/0460/0410/0720/0830/0620/0850/0520/0360/0730/0440/042

T&P0/0660/0450/0410/0760/0760/0440/0380/0330/0680/070/0650/0890/070/0460/070/0480/067
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به واســطۀ ایــن ماتریــس، اوزان الزامــات فنــی مشــخص 

ــوط  ــت واقعــی مرب ــن وزن هــا، اوزان اهمی ــا اســتفاده از ای شــده و ب

بهتــر  درک  بــرای  اســت.  شــده  مشــخص  الزامــات  ایــن  بــه 

اولویت هــای ایــن الزامــات بایــد آن هــا را بــه مقادیــر درصــد وزنــی 

ــی  ــن وزن هــا در شــکل 5 به راحت ــوع ای ــل کــرد کــه هــر ســه ن تبدی

مشــاهده می شــود. آنچــه از QFD روشــی کارآمــد می ســازد، 

میــان  هم بســتگی  درنظرگرفتــن  بــا  وزن هایــی  به دســت آمدن 

ــت. ــران اس ــای کارب ــا نیازه ــب ب ــی و متناس ــات فن الزام

الزامــات  اجــرای  بــرای  دقیق تــر  برنامه ریــزی  به منظــور 

ــی  ــه توانای ــای لازم ک ــارۀ تخصص ه ــد درب ــده بای ــی شناسایی ش فن

گاهــی کافــی وجــود داشــته باشــد.  اجــرای ایــن الزامــات را دارنــد آ

ــن تخصص هــا مشــخص و در شــکل 6  ــن رو مجموعــه ای از ای ازای

نشــان داده شــده اســت.

شکل 6: تخصص های لازم برای هر الزام فنی
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پیامد های مدیریتی
ــت  ــد جه ــران از چن ــرای مدی ــش ب ــن پژوه ــای ای پیامده

گردشــگری  در حــوزۀ  فعــال  واحدهــای  اســت.  قابل بررســی 

می داننــد کــه می تــوان از بســتر فنّــاوری اطاعــات به عنــوان 

مزیــت رقابتــی کارآمــد اســتفاده کــرد. ازایــن رو، بســیاری از 

ــتفادۀ  ــت اس ــن مزی ــد از ای ــا بتوانن ــند ت ــا می کوش ــن واحده همی

ــاوری  ــرد فنّ ــود پرکارب ــک نم ــۀ ی ــا، به منزل ــد. کارافزاره ــه کنن بهین

ــت  ــن دس ــدگان ای ــمگیر ارائه دهن ــتقبال چش ــورد اس ــات، م اطاع

ــد  ــوع، از دی ــن موض ــی ای ــت. بررس ــه اس ــرار گرفت ــات ق از خدم

مباحــث بهینه ســازی، ابــزاری بســیار کاربــردی بــرای انجــام 

بــا  می شــود.  محســوب  مدیــران  حیاتــی  تصمیم گیری هــای 

ــد، در  ــاس می ش ــه آن احس ــه ب ــازی ک ــئله و نی ــن مس ــه ای ــه ب توج

ــرای طراحــی یــک  ــی ب ــن پژوهــش تــاش شــده اســت راهنمای ای

کارافــزار گردشــگری ارائــه شــود کــه بــه کمــک آن مدیــران بداننــد 

ــتر  ــت بیش ــد رضای ــی  می توانن ــات فن ــدام الزام ــر ک ــز ب ــا تمرک ب

ــد.  ــب کنن ــران را جل کارب

ایــن پژوهــش از یــک ســو افزاینــدۀ چابکــی ســازمان تحــت 

ــری را  ــد تصمیم گی ــه فراین ــرا ک ــود؛ چ ــد ب ــران خواه ــری مدی رهب

ــر  ــن تغیی ــرای ایجــاد ای ــزار لازم ب ــد و اب ــان تســریع می کن ــرای آن ب

کوتاه تریــن  در  تــا  می دهــد  قــرار  اختیارشــان  در  به راحتــی  را 

ــر،  ــوی دیگ ــد. از س ــام دهن ــات لازم را انج ــن اقدام ــان ممک زم

ــعه  ــی و توس ــۀ طراح ــه هزین ــا )چ ــمگیر هزینه ه ــش چش ــا کاه ب

ــازمان را  ــره وری س ــاوره ای(، به ــی و مش ــای تحلیل ــه هزینه ه و چ

ــید. ــد بخش ــود خواه ــوب بهب  مطل
ً
ــا ــورت کام به ص

بــرای  پژوهــش  ایــن  از مهم تریــن مزایایــی کــه  یکــی 

ــی و  ــات فن ــات و الزام ــد آورد اطاع ــان خواه ــه ارمغ ــران ب مدی

تخصص هــای لازم بــرای اجــرای آن هــا اســت. بــا توجــه بــه 

از  گردشــگری  خدمــات  ارائه دهنــدۀ  مدیــران  بیشــتر  این کــه 

الزامــات فنــی یــا تخصص هــای لازم بــرای طراحــی و توســعۀ یــک 

کارافــزار گردشــگری اطــاع کافــی ندارنــد، می تواننــد بــا مراجعــه 

بــه ایــن پژوهــش بــه تنهــا مرجــع پژوهشــی کــه ایــن اطاعــات را 

دربــارۀ طراحــی و توســعۀ کارافــزار گردشــگری فراهــم کــرده اســت 

دسترســی کامــل داشــته باشــند. ایــن بــدان معنــی اســت کــه ایــن 

ــران  ــای مدی ــن توانایی ه ــی از مهم تری ــود یک ــرای بهب ــش ب پژوه

یعنــی داشــتن مهــارت فنــی لازم در حــوزۀ کاری موردنظــر بســیار 

ــود. ــد ب ــد خواه کارآم

بحث و نتیجه گیری
ــعۀ  ــی و توس ــش طراح ــن پژوه ــام ای ــی از انج ــدف اصل ه

ــترین  ــه بیش ــه ای ک ــت، به گون ــوده اس ــگری ب ــزار گردش ــک کاراف ی

میــزان رضایــت کاربــران را جلــب کنــد. ایــن هــدف از دو دیــدگاه 

ارائه دهنــدگان  بــه  متعلــق  اول  دیــدگاه  اســت.  قابل بررســی 

خدمــت اســت کــه بــه آن هــا کمــک می کنــد تــا کارافــزار 

گردشــگری متناســب بــا نیازهــای کاربــران طراحــی کننــد و ســهم 

ــز،  ــدگاه دوم نی ــد. از دی ــود نماین ــازار را از آن خ ــایان توجهی از ب ش

ــا و  ــش، نیازه ــن پژوه ــده در ای ــای استفاده ش ــه روش ه ــه ب ــا توج ب

عایــق کاربــران را مشــخص می ســازد و راهنمایــی بــرای انتخــاب 

ــود.  ــد ب ــران خواه ــد کارب ــب از دی ــزاری مناس کاراف

نــوع  ســه  از  پژوهــش  هــدف  بــه  دســت یابی  بــرای   

پرســش نامه کــه بــا  نرم افــزار اکســل تهیــه شــده اســت )هــم بــرای 

کاربــران و هــم متخصصــان( و همچنیــن چندیــن مرحلــه مصاحبــه 

ــا  ــن مصاحبه ه ــتفاده از ای ــا اس ــد. ب ــرده ش ــره ب ــان به ــا متخصص ب

و مــرور ادبیــات پژوهــش، هــم نیازهــای کاربــران و هــم الزامــات 

ــای  ــه وزن ه ــت یابی ب ــه دس ــا ب ــن داده ه ــد. اولی ــایی ش ــی شناس فن

ــد.  ــق ش ــران انجامیــد کــه بــا روش FCM محق نیازهــای کارب

ــط  ــوع از پرســش نامه ها، ماتریــس رواب ــا اســتفاده از دو ن ســپس، ب

ــوب  ــت محس ــۀ کیفی ــم خان ــای مه ــه از بخش ه ــتگی ک و هم بس

ــس  ــر ماتری ــردن مقادی ــس از نرمال ک ــد. پ ــت آم ــوند به دس می ش

روابــط بــا اســتفاده از وزن نیازهــای کاربــران، وزن اهمیــت الزامــات 

ــت  ــا، وزن اهمی ــن وزن ه ــتفاده از ای ــا اس ــد و ب ــل ش ــی حاص فن

واقعــی مربــوط بــه الزامــات فنــی و درصــد وزنــی اهمیــت واقعــی 

ــی به صــورت  ــن الزامــات فن ــۀ ای ــن الزامــات به دســت آمــد. رتب ای

ــه دســت آمــده اســت: ــر ب زی

)CON( محتوا )SEC( امنیت )NE( محیط شبکه

)DB( پایگاه داده )COMT( نظرها
ابزار جست وجو 

)ST(

قالب بندی صفحات 
)PL(

طراحی کنترل کننده ها 
)CD(

طراحی مدل ها 
)MD(

)UI( رابط کاربری API SEO

)UX( تجربۀ کاربری
نقش های کاربری 

)URs(
)RANK( رتبه بندی

)VI( ورودی صدا )CI( ورودی دوربین

همان طــور کــه مشــاهده می شــود، الــزام فنــی محتــوا 

ــز  ــران دارد. شــکل 7 نی ــر را در جلــب رضایــت کارب بیشــترین تأثی

نقــش الزامــات شناسایی شــده را در میــزان برآورده ســازی نیازهــای 

ــر  ــان منج ــت آن ــب رضای ــه جل ــه ب ــد ک ــان می ده ــران نش کارب

ــد. خواه
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شکل 7: نمودار توزیع اهمیت الزامات فنی در برآورده سازی نیازهای مشتری

از ســه جنبــه  ایــن پژوهــش  نوآوری هــای  در حقیقــت، 

ــی شناسایی شــده اســت.  قابل بررســی اســت. نخســت الزامــات فن

ــی   اجرای
ً
ــا ــاختاری کام ــتین بار س ــرای نخس ــش، ب ــن پژوه در ای

درخصــوص الزامــات فنــی ارائــه شــده کــه ایــن الزامــات بــا کمــک 

یــک تیــم متخصــص به دســت آمــده اســت. جنبــۀ دوم نوآوری هــای 

ایــن پژوهــش اســتفاده از روش گســترش عملکــرد کیفیــت در 

طراحــی و توســعۀ یــک کارافــزار گردشــگری اســت. در ایــن راســتا 

ــک  ــود ی ــرای بهب ــی ب ــات فن ــع آوری الزام ــه جم ــت ک ــی اس گفتن

ــت؛  ــوس اس ــول ملم ــک محص ــر از ی ــب پیچیده ت ــزار به مرات کاراف

ــانی  ــده هم پوش ــات شناسایی ش ــان الزام ــت می ــن اس ــه ممک ــرا ک چ

وجــود داشــته باشــد. بــه عبــارت دیگــر، جمــع آوری ایــن الزامــات 

به عنــوان یــک ســاختار ســازمان یافته در خانــۀ کیفیــت بســیار 

دشــوار خواهــد بــود. درنهایــت، جنبــۀ ســوم نوآوری هــا اســتفاده از 

روش نقشــۀ شــناختی فــازی بــرای تعییــن اهمیــت نیازهــای مشــتری 

ــن  ــۀ ای ــت. مجموع ــر اس ــر یکدیگ ــذاری ب ــزان تأثیرگ ــاظ می ــه لح ب

ــز  ــوزه متمای ــن ح ــای ای ــر پژوهش ه ــش را از دیگ ــا پژوه نوآوری ه

می ســازد.

ــال  ــب وکار فع ــه کس ــد ک ــان می ده ــش نش ــای پژوه یافته ه

در حــوزۀ موردنظــر می توانــد بــا تمرکــز بــر روی الزامــات فنــی برتــر 

ــی در زمــان  ــر صرفه جوی ــن پژوهــش، عــاوه ب شناسایی شــده در ای

ــری در  ــات،گام مؤث ــن الزام ــایی ای ــرای شناس ــای لازم ب و هزینه ه

جهــت جلــب رضایــت کاربــران بــردارد.

ــک  ــرای هری ــزان اج ــوان می ــده می ت ــای آین ــرای پژوهش ه ب

ــن  ــرار داد. همچنی ــی ق ــورد بررس ــۀ آن را م ــات و هزین ــن الزام از ای

ــه کســب وکار در صــورت وجــود  ــان واردشــده ب ــزان زی ــوان می می ت

ــدل  ــک م ــک ی ــه کم ــی را ب ــات فن ــن الزام ــرای ای ــص در اج نق

ــۀ راهکارهایــی درصــدد کاهــش  ــا ارائ ریاضــی مشــخص نمــود و ب

ــد. ــا برآم ــن نقص ه ای
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