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طراحی کنترل تلویزیون 
برای سالمندان با رویکرد 
طراحی تعاملی

چکیده 
افزایـش جمعیـت سـالمندان جهـان یـک واقعیـت انـکار ناپذیـر اسـت کـه بیـش از کشـورهای 
توسـعه یافته، کشـورهای در حال توسـعه از قبیل ایران را درگیر خواهد سـاخت. سـالمندان در 
برخورد با فناوری‌های جدید در زندگی روزمره دچار مشـکل هسـتند. سـالمندان از تکنولوژی 
گی‌هـای خاص  جدیـد و پیچیـده گریزاننـد. بخشـی از ایـن مشـکل مربـوط بـه عـدم رعایـت ویژ
فیزیکی و شناختی سالمندان در طراحی محصولات توسط طراحان می‌باشد. هدف از انجام 
این پژوهش ساده‌سازی و مناسب‌سازی کنترل تلویزیون در جهت رفع نیازهای سالمندان 
می‌باشـد. در مطالعـه حاضـر، روش توسـعه عملکـرد کیفیـت بـا بررسـی دقیـق این مشـکلات و 
دسـتیابی بـه نیازهـای واقعـی کاربـران بـا اسـتفاده از روش‌هایـی چـون نـدای مشـتری، هـدف 
نهایی را در ارائه راه‌حل‌هایی دقیق و صحیح برای برآورده نمودن نیازها و افزایش رضایتمندی 
کاربر، تعریف کرده است. مطالعه حاضر بر روی ماتریس نوع اول، به نام ماتریس خانه کیفیت 
کـه پایـه تمامـی مطالعـات بعـدی می‌باشـد، متمرکز شـده اسـت. فهرسـت خواسـته‌ها از طریق 
جمع‌آوری، دسـته‌بندی و اولویت‌دهی اطلاعات به‌دسـت آمده از نظرات 15 سـالمند، تدوین 
شـده و بـه شـکل خواســـته‌های کیفـی بـه ماتریـس خانـه کیفیـت منتقـل شـد. در ایـن ماتریـس 
خواسـته‌های کیفـی بـه الزامـات فنـی ترجمـه شـده و نتایـج بـه شـکل راه‌حل‌هـای کاربـردی در 
طراحی کنترل تلویزیون ارائه شـده اسـت. در نهایت تسـت کاربردپذیری از 10 سـالمند با سـن 

بـالای 65 سـال انجـام پذیرفـت و نتایـج در قالـب طرح نهایـی ارائه گردید. 
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سـالمندان فیزیکـی  و  شـناختی1  مشـخصات 
تنهـا  کننـد.  اسـتفاده  اینترنـت  از  سـالمندان  دارد  احتمـال  کـم  بسـیار 
مالـی،  سـفر،  ماننـد  عملـی  اهـداف  بـه  کاربـری  رابـط  از  آنهـا  اسـتفاده 
آمـوزش و پـرورش و خریـد اسـت و دلیـل آن ایـن اسـت کـه سـالمندان 
در اسـتفاده از فنـاوری تلفـن همـراه معمـولاً احسـاس ناراحتـی می‌کننـد 
)Nap et al., 2007(. مهمترین چیز در طراحی برای افراد مسـن که باید 
در نظـر گرفـت مربـوط بـه قابلیـت اطمینان و در نظر گرفتـن ارائه عملکرد 
اسـت. افـراد مسـن نیـز جـذب محصولـی می‌شـوند کـه می‌توانـد بـه آنهـا 
می‌توانـد  همچنیـن  محصـول  ایـن  دهـد.  ارائـه  شخصی‌سـازی  عامـل 
 .)Baecher et al., 2007( نیازهـای افـراد مسـن را شـخصاً تطبیـق دهـد
فیسـک و همـکاران )2004( چندیـن فوکـوس گـروپ  بـا افـراد سـالمند 

را برگـزار کردنـد کـه بیـش از 50 درصـد از مشـکلات گـزارش شـده توسـط 
بـه  مربـوط  تکنولوژیکـی  ابـزار  از  اسـتفاده  بـا  رابطـه  در  شـرکت‌کنندگان 
بـا بهبـود طراحـی ایـن مشـکل می‌توانـد  قابلیـت اسـتفاده می‌باشـد و 
دسـتگاه‌های   .)%28( آمـوزش  آوردن  فراهـم  بـا  یـا   )%25( شـود  رفـع 
ورودی و خروجی منحصراً حسـاس هسـتند، چون آنها تعامل حسـی و 
سیسـتم ادراکـی کاربـر را درگیـر می‌کننـد کـه دسـتخوش تغییراتـی با پیری 
می‌شـود که مانع قابلیت اسـتفاده می‌شـود. ایشـان قابلیت اسـتفاده را 
امـکان دسترسـی بـه محصـول و تعییـن سـودمندی بـه عنـوان توانایـی 
همچنیـن  آنهـا  کرده‌انـد.  مطـرح  محصـول  عملکـرد  نمـودن  فراهـم 
کـه  کردنـد  شناسـایی  را  اسـتفاده  قابلیـت  بـه  مربـوط  مشـخصه  پنـچ 
به‌خصـوص هنگامـی کـه در مـورد بزرگسـالان سـالمند صحبـت می‌شـود 

مقدمه
که در زندگی انسان رخ می‌دهد و از مسائل مهم جامعه به‌خصوص جوامع امروزی،  پدیده سالمندی از وقایع اجتناب‌ناپذیری است 
چگونگی برخورد با این پدیده است. از این رو، هر اقدامی در جهت بهتر کردن وضعیت زندگی سالمندان و کیفیت زندگی و میزان 
( در حال  رضایت آنها اهمیت دارد.  طبق آمار مرکز آمار ایران، سیر افزایشی روند رشد جمعیت سالمندان )60 سال و بیشتر
کشورها، سیر رشد سریع جمعیت  که همانند روند بسیاری از  حاضر بیش از 7.3 درصد جمعیت ایران است 
سالمندان را بیان می‌کند )نمودار 1(. علاوه بر این، دنیای تکنولوژی با سرعت زیادی در حال پیشرفت 
گرچه سالمندان به همگام شدن با محصولات فناوری تمایل دارند، یافته‌ها نشان  است و ا
می‌دهد معمولاً شکافی عمیق بین آنها با دنیای دیجیتال وجود دارد.  این واقعیت از 
اینجا سرچشمه می‌گیرد که بسیاری از محصولات فناوری از عملکردهای زیاد 
کنند؛ در  کار  و پیچیده ساخته شده‌اند و به نظر نمی‌آید همیشه درست 

واقع چیزی فراتر از قابلیت سالمندان به نظر می‌رسند. 
با بررسی زندگی سالمندان در ایران می‌توان نتیجه گرفت این قشر از مردم 
به دلایل متعددی مثل بی‌سوادی، نا آشنا بودن با تکنولوژی، آموزش ندیدن 
گی‌های  ویژ با  وسایل  این‌گونه  نبودن  مناسب  و  جدید  وسایل  با  کار  در 
فیزیکی و روانی سالمندان، آنها در استفاده از این وسایل در می‌مانند و به 
نوعی واهمه دارند. رشد سریع تکنولوژی و پیچیدگی آن باعث شده است 
تا بسیاری از سالمندان از یادگیری آن عاجز مانده و از آن فاصله بگیرند. 
همچنین مناسب نبودن چنین وسایلی برای استفاده سالمندان با توجه 
آنها باعث شده است افراد سالمند در  به نیازهای فیزیکی و روانی خاص 

مواجهه و استفاده از این دست وسایل دچار مشکل گردند.
و  نیازها  به  دستیابی  و  درســت  تشــخیص  پژوهش  این  انجام  از  هدف 
خواسته‌های سالمندان در ارتباط با کنترل تلویزیون و ارائه راه‌حل در قالب 
طراحی محصول مناسب این قشر از جامعه می‌باشــد. در فاز اول این پروژه 
ح‌های  مصاحبه با سالمندان و مطالعه منابع در این خصوص کارگشای طر
کت تبدیل شد. بازخورد سالمندان  ح‌های استخراج شده به ما اولیه بود. طر
طرحی  برای  مقدمه‌ای  کنتراست  و  چنگش  تست  علاوه  به  کت‌ها  ما از 
خواسته‌های  که  شد  ساخته  دیگری  کت  ما بعد  مرحله  در  شد.  کامل‌تر 
گرفتن  کردیم. پس از مصاحبه بعدی با در نظر  سالمندان را در آنها دخیل 
ح را ارتقا دادیم.  در فاز بعدی  خصوصیات فیزیکی و شناختی سالمندان طر
با استفاده از روش )Quality Function Deployment (QFD خواسته‌های 
گی‌های فنی و مهندسی را استخراج کرده و ماتریس را کامل  سالمندان و ویژ
به  که  نهایی شد  ح  زمینه‌ساز طر ماتریس  از  آمده  به‌دست  نتایج  کردیم. 
گردید. در فاز  وسیله روش )Analytic Hierarchy Process (AHP انتخاب 
ح برتر روی 10 سالمند بالای  کت دو طر بعدی تست قابلیت استفاده را با ما

65 سال انجام دادیم تا نتیجه را در عمل بسنجیم.
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اهمیـت دارنـد:
اسـت،  سـخت  وسـیله  یـک  از  اسـتفاده  آموختـن  چقـدر  یادگیـری:   •
بـرای فهمیـدن و بـرای تمـام کـردن دسـتورالعمل عملکـرد. زمـان مـورد 
نیـاز بـرای درسـت انجـام دادن یـک وظیفـه و نتایـج به دسـت آمده در 
یـک مقـدار مشـخصی از زمـان امـکان انـدازه گیـری یادگیـری را دارنـد.

خواسـته‌های  تکنولوژیکـی  کاربـردی  برنامه‌هـای  کـه  حـدی  بـازده:   •
نـا  و  امیـدی  نـا  زمـان،  اتالف  از  پرهیـز  کننـد،  بـرآورده  را  اسـتفاده‌گر 
رضایتـی. توسـط انجـام یـک وظیفـه خـاص توسـط یـک کاربـر بـا تجربـه 

شـود. اندازه‌گیـری  می‌توانـد 
از عملکـرد دسـتگاه خیلـی مهـم  کاربـران مسـن  یـادآوری  • یـادآوری: 
مـی باشـد بـه منظـور اجتنـاب از نـا امیـدی و اتالف وقـت. اندازه‌گیـری 
سـاده از ایـن ویژگـی را می‌تـوان بـا توجـه به زمـان مورد نیاز بـرای انجام 

دادن وظیفـه تجربـه شـده قبلـی فراهـم آورد.
• خطاهـا: یـک محصـول چقـدر آسـان می‌توانـد باعث خطـای کاربران 

مسـن شـود و چگونـه آن را ترمیـم کند.
توسـط  تکنولوژیکـی  کاربـردی  برنامه‌هـای  پذیـرش  و  نگـرش  رضایـت:   •
اسـتفاده‌گر می‌تواند توسـط لذت نشـئت گرفته از اسـتفاده آنها تأثیر پذیرد.

پیری و شناخت
نظریه‌هـای روان‌شـناختی پیـری بـر سـه جنبـه ایـن فرایند تأکیـد دارند: 
سـرعت پـردازش اطلاعـات کاهـش مربـوط بـه پیـری را نشـان می‌دهـد 
می‌دهـد  قـرار  تأثیـر  تحـت  را  شـناختی  توانایی‌هـای  منفـی  به‌طـور  کـه 
کاری  حافظـه  ظرفیـت  کاهـش  و  منابـع  کمبـود  )Salthouse, 1996(؛ 
)Craik and Byrd ,1982(؛ ظرفیـت ضعیـف مهـار اطلاعـات نامناسـب 
)Zacks and Hasher ,1997(. حافظه کاری )توانایی فعال نگه داشـتن 
افزایـش سـن کاهـش می‌یابـد. حافظـه معنایـی )دانـش  بـا  اطلاعـات( 
کسـب شـده( بـا افزایـش سـن کاهـش نمی‌یابـد. حافظه آینده‌نگـر انجام 
دادن کاری را در آینده به یاد می‌آورد. اگر کار مبتنی بر زمان باشد )مثلاً 
یـک سـاعت دیگـر ایـن کار را انجـام بده( افراد مسـن عملکـرد پایین‌تری 
دارنـد. اگـر کار مبتنـی بـر رویـداد باشـد )مثلاً وقتی سـاعت زنـگ زد قرص 
بخـور( عملکردهـای مربـوط بـه سـن چنـدان تفاوتـی نـدارد. هـم توجـه 
بصـری انتخابـی و توجـه بصـری پویـا زوال مربـوط بـه سـن بـر آنهـا تأثیـر 
دارد. شـناخت فضـا بـا افزایـش سـن کاهـش می‌یابـد. به‌طـور متوسـط 
سـالمندان پیرتـر اطلاعـات را آهسـته‌تر پـردازش می‌کننـد. تفاوت‌هـای 

بزرگسـالان  افزایـش می‌یابـد.  بـا پیچیـده شـدن کارهـا  بـه سـن  مربـوط 
پیرتـر هماهنـگ کـردن کارهـای مختلـف را بـه خوبی بزرگسـالان جوان‌تر 

انجـام نمی‌دهنـد.

توجه
 Parasuraman, Zeithaml and(‌ توجـهْ سـاختاری چنـد بعـدی اسـت
Berry, 1985( کـه انـواع فرایندهـای توزیع منابع تکمیلی را در چندین 
انجـام  بـرای  توجـه  فرایندهـای  ابعـاد  می‌کنـد.  طبقه‌بنـدی  بعـد 
اسـت؛  ضـروری  مسـئله  حـل  یـا  برنامه‌ریـزی  ماننـد  پیچیـده  وظایـف 
پیـری انعطاف‌پذیـری را در انتخـاب راه حـل صحیـح کاهـش می‌دهـد، 
 Bisiacchi( بـه طـوری کـه نفـوذ راه‌حل‌های نامناسـب بیشـتر می‌شـود
انتخـاب اطلاعـات خاصـی  از  فراینـدی  انتخابـی  توجـه   .)et al. 1998
 Fisk(‌ .بـرای توضیـح در مـورد، فیلتـر کـردن اطلاعـات نامربـوط اسـت
and Rogers, 2000( اشـاره می‌کنـد کـه ایـن از دسـت دادن توانایـی کار 
خاص و مربوط به تجربه قبلی با اشـیا مورد اسـتفاده به عنوان هدف 
و حـواس پرتـی در کار اسـت ‌)Clancy and Hoyer, 1994( تفاوت‌هـای 
مربـوط بـه سـن در توجـه انتخابـی می‌توانـد توسـط افزایـش آشـنایی با 
مـوارد دسـتکاری شـده و نشـانه‌هایی کـه نیاز توجه انتخابـی به متمرکز 
مربـوط  زوال  می‌رسـد  نظـر  بـه  کـه  دهـد  کاهـش  را  می‌دهـد  تغییـر  را 
مثـال  بـرای   .)Fisk and Rogers, 2000(‌ نمی‌دهـد نشـان  را  سـن  بـه 
ورودی  خطـر  علائـم  کـه  کردنـد  مشـاهده   )Staplin and Fisk, 1991(
در تقاطعـات، رفتـار ایمنـی توسـط رانندگـی شبیه‌سازی‌شـده در افـراد 
مسـن را بهبـود می‌بخشـد. توجـه تقسیم‌شـده، تعویـض توجـه2 توزیـع 
منابـع پـردازش در طـول چنـد وظیفـه هم‌زمـان یـا تعویـض از یـک کار 
بـه کار دیگـر اسـت )Rogers, 2000(. زوال مربـوط بـه پیـری بـا افزایـش 
پیچیدگـی محـرک افزایـش می‌یابـد )McDowd & Craik, 1988( و بـا 
مثـال  بـرای   .)Rogers, 2000( می‌یابـد  کاهـش  تالش  تعـداد  افزایـش 
و  رانندگـی  در  طولانی‌تـر  تجربـه  یافتنـد   )Strayer & Drews, 2004(
پاسـخگویی  زمـان  در  شـده  پیش‌بینـی  افزایـش  کـردن،  ریسـک  کمتـر 
افـراد مسـن را در مقایسـه بـا اسـتفاده‌گران جوانـی کـه هنـگام رانندگـی 
شبیه‌سـازی شـده بـا تلفـن همـراه صحبـت می‌کننـد کاهـش می‌دهـد. 
تحریـک  تحـت  کار  روی  تمرکـز  حفـظ  یعنـی  پایـدار  مراقبـت  و  توجـه 
مـداوم. مراقـب بـودن بـه معنـای تمرکـز روی انتظـار رویـداد نادر اسـت. 
)Giambra, 1993( نتایـج متناقضـی را در مـرور مطالعـات قبلـی خـود 
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   د دار اهنت  هلن آ رضالی  متزا  و کتفت  زندگی و سالمنددا  زندگی وضاعت  کرد  بهتر جه  در هر اقدامی رو، اسا   ازاین پدیده این بل برخصرد
اسا    ایرا  جنعت  درصاد  3 7از  بتش حلضار حل  در بتشاتر  و سال  60) سالمنددا  جنعت  رشاد روند افزایشای ساتر آملر ایرا ، مرکز آملر طبق
 سارع  بل تکدصمصژ  دنتل  این، بر علاوه    1)ننصدار  کدد می بتل  را سالمنددا  ساریع جنعت  رشاد ساتر کشاصرهل، از بساتلر  روند هنلندد که
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تکدصمصژ ، آمصزش تصا  نتتجه گرف  این قشر از مردم به دتی  متعدد  مث  بی سصاد ، نل آشدل بصد  بل بل بررسی زندگی سلمنددا  در ایرا  می

ملندد یوسالی  در م  از اساتفلده از این ، آنهلسالمنددا   هل  فتزیکی و روانیگصنه وسالی  بل ویگگینندید  در کلر بل وسالی  جدید و مدلسان نبصد  ای
جز ملنده و از آ  فلصاله  بلعث شاده اسا  تل بساتلر  از سالمنددا  از یلدگتر  آ  عل  رشاد ساریع تکدصمصژ  و پتچتدگی آ   واهنه دارند و به نصعی 

بگترند  هنچدتن مدلسان نبصد  چدتن وسالیلی برا  اساتفلده سالمنددا  بل تصجه به نتلزهل  فتزیکی و روانی خل  آنهل بلعث شاده اسا  افراد  
 سلمندد در مصاجهه و استفلده از این دس  وسلی  دچلر مشک  گردند 

 
ح  در قلمن و اراله راه  کدتر  تلصیزیص در ارتبلط بل سلمنددا  هل  به نتلزهل و خصاستههدف از انجلم این پگوهش تشااختص درساا  و دستتلبی  

در فلز او  این پروژه مصالحبه بل سالمنددا  و مللمعه مدلبع در این خصاص  کلرگشال   بلشاااااااااد   می طراحی محصاص  مدلسان این قشار از جلمعه
ا  برا  هل به علاوه تس  چدگش و کدتراس  مقدمهتبدی  شد  بلزخصرد سلمنددا  از ملک هل  اساتخرا  شده به ملک  هل  اومته بصد  طرحطرح

هل  سالمنددا  را در آنهل دخت  کردیم  پ  از مصالحبه بعد  بل در نظر  تر شاد  در مرحله بعد ملک  دیگر  سالخته شاد که خصاساتهطرحی کلم 
هل  هل  سالمنددا  و ویگگیخصاساته QFDدر فلز بعد  بل اساتفلده از روش    دادیمل  قگرفتن خصاصصاتل  فتزیکی و شادلختی سالمنددا  طرح را ارت

  AHPسالز طرح نهلیی شاد که به وساتله روش دسا  آمده از ملتری  زمتدههفدی و مهددسای را اساتخرا  کرده و ملتری  را کلم  کردیم  نتلیب ب 
ساال  انجلم دادیم تل نتتجه را در عن    65ساالمندد بلت    10طرح برتر رو     در فلز بعد  تساا  قلبلت  اسااتفلده را بل ملک  دو  انتخلب گردید

 بسدجتم 
 

 و فیزیکی سالمندان 1شخصات شناختیم 1.1
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مشـاهده کـرد؛ هنگامـی کـه زوال مربـوط بـه سـن گـزارش شـده اسـت، 
)فـرق  می‌شـوند  داده  نسـبت  عملکـرد  بـه  مربـوط  وظایـف  بـه  آنهـا 
گـذاری و مـدت زمـان یـک انگیـزش، احتیـاج تالش حافظـه کاری( کـه 
مؤکـداً مـورد توجـه نیسـتند )Anstey et al. 2005(. توجـه پایـدار را در 
می‌گذارنـد  تأثیـر  رانندگـی  روی  کـه  سـن  بـه  مربـوط  فاکتورهـای  طـول 
قـرار دادنـد، آنهـا را حجـم کاری ذهنـی پیونـد دادنـد ماننـد سـایر توابـع 

وابسـته بـه منابـع.

توان یادگیری و تغییرات آناتومیک
ناهمگــون  دســته  حافظــه  شــناختی،  ســاختارهای  دیگــر  ماننــد 
قــرار  پیــری  تأثیــر  بــه طــور مشــخص تحــت  کــدام  فرایندهاســت، هــر 
ــد  ــی مانن ــل تعامل ــر عوام ــت تأثی ــز تح ــری نی دارد )Craik, 2000( یادگی
فرایندهــای عاطفــی، انگیــزه، رویکــرد اســتراتژیک و فــرا شــناخت اســت. 
توانایی‌هایشــان  در  پیــر  افــراد  بــه ‌نفــس  اعتمــاد  عــدم  مثــال  بــرای 
تکنولوژی‌هــای  بــه  شــدن  نزدیــک  بــه  تلاش‌هایشــان  در  می‌توانــد 

.)Marquie, 2002( کنــد  ایجــاد  مانــع  جدیــد 
تأثیـر  تاریکـی  بـا  سـازگاری  بـر  عصبـی  دسـتگاه  در  آناتومیـک  تغییـرات 
کنتراسـت،  حساسـیت  درخشـندگی،  درخشـندگی،  دقـت  می‌گـذارد. 
Hase� ب�ه عن�وان مث�ال،)  )دی�د محیط�ی، درک حرک�ت و رن�گ ادراک 
همـراه  تلفن‌هـای  در  بزرگتـر  فونت‌هـای  انـدازه   .)gawa et al., 2005
صفحـه  خوانـدن  در  را  سـالمند  کاربـران  دقـت  و  سـرعت  می‌توانـد 
از  سـالمندان،  بیشـتر  بـرای  بینایـی  کاهـش  دهـد.  افزایـش  نمایـش 
مسـن‌تر  افـراد  بـرای  کننـده  خیـره  تابـش  می‌شـود.  شـروع  سـالگی   40
نشـان  را  پیـری  زوال  نیـز  دیـد  جنبه‌هـای  دیگـر  اسـت.  سـازتر  مشـکل 
میـدان  وسـعت  کاهـش  می‌کنـد  افـت  بـدن  تطابـق  تاریکـی  می‌دهـد، 
دیـد سـرعت پـردازش بصـری و انعطاف‌پذیـری ادراکـی کاهـش می‌یابـد 
)Schieber, 2003(. ایـن تغییـرات را تجزیـه و تحلیـل کـرده و 9 طـرح را 
در مـورد چشـم‌انداز فاکتـور انسـانی جبـران نقـص در سیسـتم بصـری 
مربـوط بـه سـن پیشـنهاد داد: افزایـش نـور از محیـط و یـا زمینـه کاری، 
بـه  نیـاز  رسـاندن  حداقـل  بـه  روشـنایی،  کنتراسـت  سـطح  افزایـش 
نزدیـک کـردن بیـش از حـد دسـتگاه بـه چشـم، تطبیـق انـدازه فونـت، 
بـه حداقـل رسـاندن تابـش خیره کننده، به حداقل رسـاندن اسـتفاده 
از بینایـی محیطـی، اتخـاذ اسـتراتژی‌های علامت‌گـذاری بـرای افزایش 
درک حرکـت، اسـتفاده از کنتراسـت رنگـی عالـی، بهینه‌سـازی خوانایی 

کامپیوتـر. قابلیت‌هـای  از  اسـتفاده  بـا  فضایـی  فرم‌هـای 
تمیـز  و  فرکانـس  مطلـق،  حساسـیت  بـر  گـوش  در  آناتومیـک  تغییـرات 
کاهـش  می‌گـذارد.  تأثیـر  گفتـار  تشـخیص  و  صـدا  محلی‌سـازی  شـدت، 
بـرای  خصـوص  بـه  و  مـردان  بـرای  ویـژه  بـه  اسـت،  شـایع  شـنوایی 
تلفن‌هـای موبایـل بـا فرکانـس بـالا )Schieber, 2005(. نُـه معیـار طراحی 
افزایـش  کـرد:  پیشـنهاد  دیـدار  بـرای  کـه  همان‌طـور  کـرد،  پیشـنهاد  را 
بـه  نیـاز  از  اجتنـاب  زمینـه،  پـس  صـدای  و  سـر  کنتـرل  محـرک،  شـدت 
قـرار  از  اجتنـاب  بـالا،  فرکانـس  بـا  محرک‌هـای  شناسـایی   / شناسـایی 
گرفتـن در معـرض بلنـد مـدت در سـطوح بـالای سـر و صـدا، اجتنـاب از 
مکان‌هـای بـا سـیگنال منابـع صوتی بـا فرکانس پایین، اسـتفاده از مواد 
سـخنرانی و معنایـی بـه خوبـی سـاختار یافتـه، تطبیـق نـرخ کلمـات در 
هـر دقیقـه، درخواسـت بازخـورد از کاربـران بـرای تنظیـم دسـتگاه‌ها، و 
کمـک.  بـرای  کلامـی  ارتباطـی  کانال‌هـای  ارائـه  بـرای  وب  از   اسـتفاده 
آسـتانه تشـخیص بـرای چندیـن شـدت ارتعـاش در افـراد مسـن بالاتـر 
اسـت )Verrillo, 2002(. مطالعـه‌ای کـه بـه بررسـی 12 عملکـرد مبتنـی 

بـر قـدرت عضلانـی، تعـادل، راه رفتـن و زمـان واکنـش انجـام شـد نشـان 
داد کـه ایـن فاکتورهـا بـا افزایـش سـن کاهـش یافتـه اسـت و در مقیـاس 
معیـاری، آسـتانه ارتعـاش بیشـترین تأثیـر را در سـن 35 سـالگی داشـت 
ناگهانـی  صـورت  بـه  سـالگی   65 سـن  از  پـس  و   )Sands et al. 1998(
درصـد   30 پیـر  افـراد   .)Gescheider et al. 1994( اسـت  یافتـه  افزایـش 
کمتـر از افـراد جـوان قـدرت چنگـش دارنـد. همچنیـن قـدرت چنگـش 
در زنـان از مـردان کمتـر اسـت  )Ranganathan et al., 2001(. بزرگسـالان 
مسـن‌تر دیرتـر از بزرگسـالان جـوان واکنـش نشـان می‌دهنـد. در کل یـک 
عکس‌العمـل  آهسـته‌تر  از  بیشـتر  برابـر   2 تـا   1.5 بیـن  مسـن  بزرگسـال 
نشـان می‌دهـد. حرکت‌هـای ایجـاد شـده توسـط بزرگسـالان مسـن غیـر 
دقیـق و بی‌ثبات‌تـر از بزرگسـالان جوان‌تـر اسـت. تغییـرات در حساسـیت 
حرکتـی سـالمندان را بیشـتر مسـتعد بـه سـقوط کـردن و بی‌ثبـات تـر در 

حرکت‌هـای حسـی لمسـی و موقعیـت بـدن می‌کنـد.

اصول طراحی تعاملی
واژه طراحی تعاملی اولین‌بار در سـال 1980 میلادی توسـط بیل مگریج 
و بیـل ورپلنـک3 معرفـی شـد. اولیـن دانشـگاهی کـه به صـورت آکادمیک 
ایـن رشـته را تدریـس کـرد دانشـگاه کارنگـی ملـون بـود کـه در سـال 1994 
با عنوان کارشناسـی ارشـد طراحی در طراحی تعامل ارائه شـد. طراحی 
کاربـردی  بـا  تعاملـی  مصنوعـات  طراحـی  از  اسـت  عبـارت  تعامل‌گـرا 
هدفمنـد بـا تأکیـد بـر نقـش سیسـتم‌ها، رفتارهـای کاربـران و ظاهـر شـئ. 
منظـور از طراحـی در اینجـا طراحـی خـود سیسـتم نیسـت بلکـه هـدف 
بـا در نظـر  تعاملـی می‌کوشـد  کاربـری سیسـتم اسـت. طراحـی  طراحـی 
گرفتـن کاربردپذیـریْ محصـولات را طـوری طراحـی کنـد کـه اسـتفاده از 
آنهـا از دیـدگاه کاربـر راحـت، کارا و دلپذیـر باشـد. هـدف آن ارتقـا  کیفیـت 
تجربـه کاربـری اسـت و بـه عنـوان رویکـردی نویـن و نظام‌منـد بـه ارتبـاط 
بیـن انسـان و محصـولات اشـاره دارد )Manzari, 2005(. اصول طراحی 

)Retting, 2003( :تعامل‌گـرا عبـارت اسـت از
1-قابل استفاده )مفید(4

2-متناسب با قابلیت‌ها و محدودیت‌های کاربر 5
3-لذت‌بخش6

4-مناسب برای گروه هدف7
5-چند منظوره8

6-زیبا
7-شفاف در عملکرد استفاده9

8-قابل بسط و سازگار با محیط10
همچنیـن از هدف‌هـای اصلـی در کاربردپذیـری می‌تـوان بـه مـوارد زیـر 

اشـاره کـرد:
ایمنی11

امکانات12
یادآورپذیری13

کارآمدی یا اثربخشی14
آموزش‌پذیری15

در طراحـی تعامـل فقـط فـرم ظاهـری المان‌هـای فیزیکـی نیسـتند کـه 
واقـع  در  و  آن  بـا  رفتـار  و  اسـتفاده  چگونگـی  بلکـه  می‌شـوند؛  طراحـی 
تعامـل کاربـر و محصـول نیـز طراحـی می‌شـود. عالوه بـر خـواص فیزیکـی 
نشـانه‌ها، المان‌هـا، شـاخص‌ها و متـون بـرای نشـان دادن کارکردهـا و 
از دیـدگاه  به‌طوری‌کـه  قـرار می‌گیرنـد   اسـتفاده  مـورد  کلیـات محصـول 
کاربـران بسـیار آسـان و دارای کاربـرد لذت‌بخـش باشـد. ایـن رویکـرد در 
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زمینـه اینترفیـس محصـولات نیز بسـیار حائز اهمیت اسـت. زیرا با توجه د
بـه تغییـرات تکنولـوژی درک سـریع و آسـان از نحـوه اسـتفاده و تعامل با 
محصـول می‌توانـد مانـع از سـرخوردگی و سـردرگمی شـود. محصـولات 
و سیسـتم‌های هوشـمند رفتـار تعامـل را بـه تصویـر می‌کشـند. طراحـی 
چنیـن رفتـاری نیـاز بـه یـک زبـان جدیـد دارد که فراتر از شـکل اسـتاتیک 
بوده و دارای رفتار دینامیکی محصولات و سیستم‌هاست. در حقیقت 
رویکـرد طراحـی تعاملـی در ایـن پـروژه بـا هـدف آسـان کردن ارتبـاط کاربر 
بـا محصـول در نظـر گرفتـه شـده اسـت. زیـرا قابلیـت محصـول بـر نحـوه 
عملکـرد و اسـتفاده آن تأثیـر می‌گـذارد. در ایـن حالـت طراحـی در مسـیر 
از  بسـیاری  در  هرچنـد  می‌پذیـرد  انجـام  اهدافـش  جهـت  در  مناسـب 
محصـولات توجـه بـه سـهولت کاربـری و ایجاد تجربه کاربـری متفاوت در 
جهـت کسـب سـود بیشـتر ارائـه می‌شـود. در ایـن پـروژه تسـهیل ارتبـاط 

متقابـل انسـان و محصـول اهمیـت حیاتـی دارد.

اصول طراحی برای سالمندان
سـالمندی  محصـولات  عنـوان  بـه  سـالمندان  بـرای  ویـژه  محصـولات 
آنهـا  کلـی،  طـور  بـه  می‌شـوند.  شـناخته  سـوم  عصـر  محصـولات  یـا  و 
و  سـرگرمی  محصـولات  می‌شـوند،  سـالمندان  روزانـه  نیازهـای  شـامل 
اوقـات فراغـت، محصـولات مراقبـت سالمت و بسـیاری از محصـولات 
بـرای  ویـژه  محصـول  طراحـی  مفهـوم   .)Dou & zheng, 2013( دیگـر 
سـالمندان می‌توانـد بـه شـرح زیـر خلاصـه شـود: طراحـی محصـولات 
خـاص بـرای سـالمندان بـا اشـاره بـه نـوآوری طراحـی هدفمنـد کـه بـا 
خواسـته‌های  می‌شـود،  انجـام  فیزیولوژیکـی  ویژگی‌هـای  بـه  توجـه 
آنهـا و حـل  بـرای بهبـود کیفیـت زندگـی  یـا ضمنـی سـالمندان  صریـح 
ویـژه  محصـولات  طراحـی  مفهـوم  بـه  توجـه  بـا  آنهـا.  عملـی  مشـکلات 
بـرای سـالمندان و طبیعـت، قوانیـن و ویژگی‌هـای طراحـی محصـولات 
بـرای  ویـژه  محصـولات  طراحـی  اولیـه  اصـول  سـالمندان،  بـرای  ویـژه 
سـالمندان می‌توانـد از دیدگاه‌هـای عملکـرد، فـرم، سـاختار و ارزش بـه 

شـرح زیـر خلاصـه شـود:
بـرای اسـتفاده: در توسـعه  و آسـان  کارکـردی، شـهودی16  • طراحـی 
توسـعه  سـالمندان،  بـرای  ویـژه  محصـول  طراحـی  عملکـردی 
و  زوال  ویژگی‌هـای  فیزیولوژیکـی،  عملکـرد  طبـق  بایـد  ویـژه  محصـول 
دیگـر،  سـوی  از  شـود.  انجـام  سـالمندان  روان‌شـناختی  ویژگی‌هـای 
فیزیولوژیکـی  مشـکلات  تـا  شـوند  حـل  بایـد  آنهـا  موجـود  مشـکلات 
محصـولات  از  اسـتفاده  هنـگام  تـا  یابـد  کاهـش  آنهـا  روان‌شـناختی  و 
بـه  شـود.  انجـام  سـالخورده  افـراد  خواسـته‌های  بـا  مطابـق  متعـارف 
لحـاظ طراحـی عملکـردی، طراحـی محصـولات ویـژه بـرای سـالمندان 

باشـد. اسـتفاده  بـرای  آسـان  و  سـاده  بصـری،  بایـد 

و  واضـح  بایـد  عملیاتـی  روش‌هـای  و  محصـولات  عملکـرد  بص�ری:   .1
بصـری باشـد )Fisk et al., 2004( و باعـث گیجـی نشـود تـا سـالمندان 

کننـد. اسـتفاده  آن  از  به‌راحتـی  بتواننـد 
2. سـادگی: عملکـرد بایـد سـاده باشـد و طراحـی ویـژه بایـد بـا توجـه بـه 
بایـد  اصلـی  ویژگی‌هـای  و  عملکـرد  شـود.  انجـام  خـاص  خواسـته‌های 
مطابق با خواسـته‌های اصلی سـالمندان طراحی شـوند و عملکردهایی 

کـه به‌طـور مـداوم اسـتفاده نمی‌کننـد بایـد کاهـش یابـد.
 Zhou,( 3. اسـتفاده آسـان: اسـتفاده از محصـولات بایـد آسـان باشـد
فـراوان  تأکیـد شـده  بـودن و عملیـات  و در دسـترس  راحتـی  بـا   )2008
)Hall, 1999(. محصـول بایـد احتیاجـات فیزیولوژیکـی و روان‌شـناختی 
افـراد مسـن را بـا کاهـش توانایـی فیزیکـی مـورد نیـاز، به‌خوبـی بـرآورده 

کنـد، ماننـد کاهـش بـار فیزیکـی و بـالا بـردن توانایـی درک و غیـره.
• طراحـی بیرونـی: سـادگی، هنـری و بلـوغ: علاوه بر الزامـات عملکردی، 
محصـولات همچنیـن بایـد نیازهای روانی و زیبایی‌شناسـی سـالمندان 
را نیز تأمین کند )Dou & Zheng, 2013(. محصولات سـالمندی به‌طور 
کلـی شـکل سـاده و ظاهـر زیبـا نیـاز دارنـد. کاهـش تضـاد بیـن طراحـی 
رنـگ و بافـت بلـوغ و حـس صمیمیـت روان‌شناسـی زیبایـی سـالمندان 

را تأمیـن می‌کنـد.
• طراحـی ارگونومـی: ایمنـی، راحتـی و انطبـاق: محصـولات می‌بایسـت 
باشـند  داشـته  تطابـق  سـالمندان  ارگونومیـک  اسـتانداردهای  بـا 
)Fisk et al., 2004(. پتانسـیل مشـکلات ایمنـی بایـد کاهـش یابـد و از 
راحتـی  می‌بایسـت  همچنیـن  گـردد.  اجتنـاب  تیـز  زاویه‌هـای  و  لبه‌هـا 
بـرای  بایـد  محصـولات  مثـال  بـرای  آورنـد.  فراهـم  را  کاربردپذیـری  و 
ویژگی‌هـای سـالمندان مناسـب باشـد و عملکـرد ضـد سـقوط داشـته 
باشـد. آب، بـرق، گاز و تجهیـزات دیگـر می‌بایسـت ایمنـی لازم را داشـته 
باشـد. بـرای مثـال سـالمندان معمـولاً فرامـوش می‌کننـد پـس از آشـپزی 
گاز را خامـوش کننـد کـه می‌توانـد منجـر بـه ریسـک ایمنـی بـزرگ شـود. 

ایمنـی، یـادآور صـدا و نـور در طراحـی بایـد در نظـر گرفتـه شـود.
• طراحی ساختار: امکان‌سنجی، استحکام و طول عمر: طراحی ساختار 
اسـتانداردهای  و  اسـتفاده  تنـاوب  اسـاس  بـر  و معقـول می‌توانـد  علمـی 
مرتبـط از محصـول انجـام شـود. محصـول نـه تنهـا بـه اسـتحکام سـاختار و 
مواد نیاز دارد بلکه به تولید و اقتصاد و داشتن امکان ساخت نیز احتیاج 
بـه  نیـاز  و  بـا دوام  اعتمـاد،  قابـل  کیفیـت،  بـا  دارد. محصـول می‌بایسـت 

اطمینـان از عمـل طبیعـی در چرخـه عمـر محصـول دارد.
فرهنگـی:  ارتباطـات  و  پایـداری  اقتصـادی،  ویژگـی  ارزش:  طراحـی   •
بـازار  تقاضـای  و  شـده  کنتـرل  هزینه‌هـای  اقتصـادی،  ویژگی‌هـای 
می‌توانـد ارزش اقتصـادی خاصـی را بـرای شـرکت‌ها بـه ارمغـان بیـاورد. 
بـه  بایـد  مـدولار  طراحـی  روش‌هـای  و  زیسـت  محیـط  بـا  سـازگار  مـواد 

    شکل 2. ماتریس چهار مرحله ای QFD )رضایی و همکاران،1380( 
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شـود.  اتخـاذ  محصـولات  اجتماعـی  ویژگی‌هـای  و  آن  ارتقـای  منظـور 
خـاص  جغرافیایـی  کننـده  منعکـس  بایـد  محصـولات  ایـن،  بـر  عالوه 
باشـند و مفاهیـم فرهنگـی و هماهنـگ بـا توسـعه اجتماعـی محلـی و 
شـرایط بـازار و همچنیـن دیـدار بـا نیازهـای فرهنگـی و روانـی سـالمندان 

.)Huppert, 2003( باشـند 

گسترش کارکرد کیفیت
بـرای خـوب طراحـی کـردن یـک محصـول، گـروه طراحـی بایـد بدانـد چـه 
چیـزی را طراحـی می‌کنـد و کاربـران نهایی چه چیزی را از آن توقع دارند. 
گسـترش کارکـرد کیفیـت )QFD( یـک رویکرد سیسـتماتیک بـرای طراحی 
بـر اسـاس آگاهـی نزدیـک از خواسـته‌های مشـتری، همـراه بـا ادغـام گـروه 
خواسـته‌های  ترجمـه  شـامل  ایـن  اسـت.  بـزرگ  شـرکت‌های  عملکـرد 
مشـتری )بـرای مثـال، راحتـی نوشـتن بـرای یـک خـودکار( بـه ویژگی‌های 
طراحـی )ویسـکوزیته جوهـر خـودکار، فشـار روی توپ نوک خـودکار( برای 
ترجمـه   QFD هـدف  نهایـت  در  می‌باشـد.  محصـول  توسـعه  از  پلـه  هـر 
کـه  به‌صورتـی  اسـت؛  عینـی  معیارهـای  بـه  ذهنـی  کیفیـت  معیارهـای 
بتوانـد کمّـی  و قابـل اندازه‌گیـری و قابـل اسـتفاده در طراحـی و سـاخت 
محصـول شـود. ایـن یـک روشِ جالب اسـت بـرای تخمیـن اینکه چگونه 
و کجـا اولویت‌هـا در توسـعه محصـول اختصـاص داده می‌شـوند. هـدف 
توسـعه  سراسـر  در  جزییـات  افزایـش  در  عینـی  روش‌هـای  گرفتـن  بـه‌کار 
محصـول اسـت ) Reilly,‌1999(. گسـترش کارکـرد کیفیـت توسـط یوجـی 
آکائـو در ژاپـن در سـال 1966 توسـعه یافـت. در سـال 1972 قـدرت ایـن 
شـد  داده  نشـان  میتسوبیشـی  سـنگین  صنایـع  در  به‌خوبـی  رویکـرد 
)Sullivan,1986( و در سـال 1978 اولیـن کتـاب در ایـن زمینـه بـه ژاپنـی 
Mizu�( 1994 بـه انگلیسـی ترجمـه گردیـد  منتش�ر ش�د و س�پس در س�ال 
no & Akao,1994(. بـه گفتـه آکائـو، QFD روشـی بـرای توسـعه کیفیـت 
طراحـی بـا هـدف رضایت‌مندی مشـتری اسـت و تقاضـای مصرف‌کننده 
را بـه اهـداف طراحـی و کیفیـت اصلـی ترجمـه می‌کنـد. نـکات تضمینـی 
کـه در طـول فـاز تولیـد اسـتفاده می‌شـود.  QFD راهـی بـرای اطمینـان از 
کیفیـت طراحـی اسـت، در حالـی کـه محصـول هنـوز در مرحلـه طراحـی 
وقتـی  کـه  می‌کنـد  اشـاره  او  مهـم  بسـیار  مزیـت  یـک  عنـوان  بـه  اسـت. 
به‌طـور مناسـب اعمـال شـود، QFD نشـان‌دهنده کاهـش زمـان توسـعه 
اسـت تـا نصـف و یـک سـوم  )Akao, 1990(. سـه هـدف اصلـی در اجـرای 
کـه  ناگفته‌هایـی  و  گفته‌هـا  بـه  دادن  اولویـت  از:  اسـت  عبـارت   QFD
مشـتری می‌خواهـد و نیـاز دارد؛ ترجمـه ایـن نیازهـا بـه خصوصیات فنی 
و مشـخصات؛ سـاخت و ارائـه کیفیـت محصـول و یـا خدمـات بـا تمرکـز 
بـر همـه نسـبت بـه رضایـت مشـتری. QFD از بعضـی قوانیـن مهندسـی 
بـا  )افـرادی  کارکـردی  متقابـل  تیم‌هـای  کـه  می‌کنـد  اسـتفاده  هم‌زمـان 
توسـعه محصـول  مراحـل  تمـام  در  تخصص‌هـای عملکـردی مختلـف( 
درگیـر می‌شـوند. هـر کـدام از چهـار مرحلـه در رونـد QFD از یـک ماتریـس 
برای ترجمه خواسـته‌های مشـتری از مراحل اولیه برنامه‌ریزی در طول 
کنتـرل تولیـد اسـتفاده می‌کنـد )Becker, 2000(. هـر مرحلـه، یـا ماتریـس، 
جنبـه خاصـی از الزامـات محصـول را نشـان می‌دهـد. روابـط بیـن عناصـر 
بـرای هـر مرحلـه ارزیابـی شـده اسـت. فقـط مهمتریـن جنبه از هـر مرحله 

در ماتری�س بع�دی ق�رار داده می‌ش�ود )نمـودار 2(.

خانه کیفیت
بـه  دسـتیابی  کیفیـت،  عملکـرد  توسـعه  روش  از  اسـتفاده  کلـی  هـدف 
نـکات کلیـدی اسـت کـه ماتریـس خانـه کیفیـت آنهـا را آشـکار می‌کنـد. 

ارزیابـی ماتریـس خانـۀ کیفیـت فراینـدی اسـت کـه منجـر بـه راهکارهایی 
در ارتبـاط بـا طراحـی محصـول می‌شـــود. اسـتفاده از ایـن روش چرخـه 
توسـعه محصـول، ریسـک توسـعه محصـول و قیمـت محصـول را کاهـش 
را  بـازار  می‌دهـــد؛ در عیـن حـال کیفیـت محصـول و قـــدرت رقابـت در 
کیفیـت  خانـۀ  فراینـد  همـکاران،1380(.  و  )رضایـی  می‌دهـــد  افزایـــش 
 )2 »نـدای مشـتری«،  الزامـات مشـتری   )1 اسـت:  قـدم   10 بـر  مشـتمل 
ملزومات قانونی، 3( امتیازات اهمیت مشـتریان، 4( توصیف‌های فنی 
تجزیـه  رابطـه، 7(  ماتریـس  بهبـود، 6(  »صـدای مهنـدس«، 5( جهـت 
و تحلیـل فنـی محصـولات رقبـا، 8( مقادیـر هـدف بـرای توصیف‌هـای 

فنـی، 9( ماتریـس همبسـتگی و 10( وزن مطلـق و وزن نسـبی.

 

درک استفاده‌گر و خواسته‌های او
اولیـن مفهـوم مـورد بررسـی در یـک پـروژه QFD شناسـایی مشـتریان 
تحلیـل  در  بعـدی  قـدم  می‌باشـد.  بررسـی  مـورد  )خدمـت(  محصـول 
منظـور  بـه  اسـتفاده  مـورد  روش‌هـای  و  ابزارهـا  تعییـن   QFD پـروژه 
شـنیدن ندای مشـتریان اسـت. از مهمترین روش‌های مورد اسـتفاده 
نحـوه  مـورد  در  مصرف‌کننـدگان  نظـرات  بـه  می‌تـوان  مرحلـه  ایـن  در 
گروه‌هـای  مصاحبـه،  قانونـی،  مراجـع  گزارش‌هـای  محصـول،  کارکـرد 
متمرکـز، مشـاهده مسـتقیم رفتـار مصـرف کننـدگان، مصاحبـه عمقـی و 
پرسشـنامه اشـاره نمـود. سـومین مرحلـه از پـروژه QFD پس از دریافت 
ارزیابـی و تحلیـل آن خاتمـه  بـا  خواسـته‌های مشـتری شـروع شـده و 
بـدون  مشـتریان  خـام  خواسـته‌های  اسـت  مسـلم  آنچـه  می‌یابـد. 
انجـام هیچ‌گونـه تحلیـل و بررسـی روی آنهـا کمـک چندانـی نمی‌کنـد. 
تحلیـل  و  اولویت‌بنـدی  طبقه‌بنـدی،  و  مشـکل  ایـن  رفـع  بـرای 
خواسـته‌های اسـتفاده‌گر ابزارهـای مختلفـی وجـود دارد کـه از جملـه 
بیـن  وابسـتگی  نمـودار  چـون  مـواردی  بـه  می‌تـوان  آنهـا  مهمتریـن 
عوامـل، نمـودار درختـی، مـدل کانـو، QFD، جدول ندای مشـتری و ... 
اشـاره نمـود )رضایـی و همـکاران،1380(. چهارمیـن مرحلـه بـه تعییـن 
مراحـل  از  یـک  هـر  بـا  ارتبـاط  در  مختلـف  واحدهـای  مسـئولیت‌های 

می‌پـردازد. پـروژه 

کیفیـت )رضایـی و همـکاران،1380(  از ماتریـس خانـه      شـکل 3. نمونـه سـاده 
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مراحل تهیه نمودار وابستگی بین عوامل 

1( هــدف نهایــی پــروژه QFD را بــا اســتفاده از واژه‌هــا و کلماتــی ســاده 
خواســته‌های  از  حاصــل  کــه  خــام  داده‌هــای   )2 می‌کنیــم.  تبییــن 
مشــتریان در ارتبــاط بــا هــدف تبییــن شــده در قــدم اول می‌باشــند، 
جمــع آوری کــرده و روی کارت‌هــای مشــابه درج می‌کنیــم. )هــر خواســته 
جمــع‌آوری  را  کارت‌هــا  تمامــی   )3 می‌نویســیم.(  کارت  یــک  روی  را 
روی  تصادفــی  به‌صــورت  و  می‌کنیــم  مخلــوط  هــم  بــا  را  آنهــا  و  کــرده 
میــز پخــش می‌کنیــم. 4( ضمــن بررســی کارت‌هــای موجــود آنهایــی را 
کــه بــه نوعــی در ارتبــاط بــا یــک موضــوع خــاص می‌باشــند در یــک گــروه 
ــوع  ــو موض ــن نح ــه بهتری ــه ب ــروه ک ــر گ ــک کارت از ه ــم. 5( ی ــرار می‌دهی ق
ــرده و از آن  ــاب ک ــد، انتخ ــان می‌نمای ــور را بی ــروه مذک ــی گ ــی و اصل عموم
بــرای تعییــن عنــوان اصلــی اســتفاده می‌کنیــم. 6( اطلاعــات حاصــل از 

قدم‌هــای فــوق را روی کاغــذ منتقــل می‌کنیــم.  

مراحل تهیه نمودار درختی
بـه  را  عوامـل  بیـن  وابسـتگی  نمـودار  در  موجـود  گروه‌هـای  از  یکـی   )1

یـک  مـورد  در   )2 می‌کنیـم.  انتخـاب  درختـی  نمـودار  توسـعه  منظـور 
هـدف  و  مقصـود  واضـح  و  شـفاف  صـورت  بـه  کـه  عبارتـی  یـا  و  جملـه 
اصلـی گـروه انتخـاب شـده را بیـان می‌کنیـم. 3( پـس از تعییـن عنـوان 
اصلـی گـروه مـورد نظـر ایـن عنـوان را در یـک مربـع و در سـمت راسـت 
درختـی  نمـودار  از  سـطح  اولیـن  ترتیـب  ایـن  بـه  می‌کنیـم.  در  کاغـذ 
بـه  کـه  را  عناصـری  و  مشـخصه‌ها  تمامـی   )4 اسـت.  شـده  ترسـیم 
می‌باشـد  مرتبـط  قبلـی  گام  در  شـده  توافـق  اصلـی  عنـوان  بـا  نوعـی 
شناسـایی می‌کنیـم. 5( مـوارد تعییـن شـده در گام چهـارم را در سـمت 
چـپ عنـوان اصلـی )سـطح اول نمـودار( قـرار داده و آنهـا را به‌صـورت 
ایـن  انجـام  بـا  می‌کنیـم.  رسـم  سـازمانی  نمـودار  به‌صـورت  و  سـتونی 
 )6 می‌گـردد.  تکمیـل  نیـز  درختـی  نمـودار  سـطح  دومیـن  مرحلـه 
از مـوارد سـطح دوم را  بـا هـر یـک  ویژگی‌هـا و نیازمندی‌هـای مرتبـط 
سـطح  چـپ  سـمت  در  و  سـتونی  به‌صـورت  را  آنهـا  و  کـرده  مشـخص 
را  نمـودار  درختـی،  نمـودار  تکمیـل  از  پـس   )7 می‌کنیـم.  رسـم  دوم 
نامناسـب،  ارتباطـات  و  منطقـی  غیـر  مـوارد  تمامـی  رفـع  منظـور  بـه 

همـکاران،1380(. و  )رضایـی  می‌نماییـم  بازنگـری 

    جدول  1. جدول ندای مشتری  

روش پژوهش
 Voice of Customer (VOC( بررسی مقدماتی ندای مشتری با استفاده از جدول
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مراحل تکمیل خانه کیفیت 
مصاحبـه  بـازار،  بررسـی  و  تحقیـق  چـون  روش‌هایـی  از  اسـتفاده  بـا 
انفـرادی، گروه‌هـای متمرکـز، مشـاهده نحـوه عملکـرد محصـول هنـگام 
اسـتفاده، نظـرات کارکنـان، سـوابق فـروش محصـول و سـایر روش‌هـای 
نظـر  مـورد  از محصـول  کیفـی مشـتریان  بـازار، خواسـته‌های  تحقیقـات 

می‌گـردد. تدویـن  و  تعییـن 
بر مبنای تحقیق صورت گرفته توسط گریفین و هاورز در سال 1991 روش 
مصاحبـه از روش گـروه متمرکـز کاراتـر بـوده و در صـورت انجـام مصاحبـه بـا 
مشـتریان  خواسـته‌های  درصـد  هشـتاد  تقریبـاً  مشـتری،  بیسـت  تـا  ده 
قابل شناسـایی اسـت. بدون تردید درجه اهمیت تمامی خواسـته‌های 
مشـتریان بـا هـم یکسـان نبـوده و از نظر مشـتری و تولید کننـده، تعدادی 
می‌تـوان  منظـور  بدیـن  هسـتند.  برخـوردار  بیشـتری  اهمیـت  از  آنهـا  از 
نمـود. اسـتفاده   10 تـا   1 و   5 تـا   1 مثـل  متفاوتـی  درجه‌بندی‌هـای  از 

تبدیـل خواسـته‌ها و الزامـات کیفـی بـه مشـخصه‌های فنـی و 
مهندسـی محصـول 

از  بـالای ماتریـس )شـکل 8(، مشـخصات فنـی و مهندسـی  در قسـمت 
محصول که به نحوی با خواسـته‌های کیفی مشـتریان مرتبط می‌باشـد، 
درج می‌شـود. لازم اسـت تمـام مشـخصات مهندسـی محصـول بـه طـور 
واضـح و شـفاف بیـان شـده و حداقـل بـا یکـی از خواسـته‌های مشـتریان 
ارتبـاط داشـته باشـد. در مقابـل و زیـر هـر یـک از مشـخصات مهندسـی 
محصـول سـه علامـت فلـش بـالا و پاییـن و دایـره توپـر درج شـده اسـت. 
علامـت فلـش بـالا و پاییـن بـه معنـی ایـن اسـت کـه افزایـش یـا کاهـش هـر 
و  بـوده  محصـول  طراحـان  هـدف  نظـر،  مـورد  خصوصیـت  بیشـتر  چـه 
علامـت دایـره توپـر نشـانه عـدم تمایـل طراحـان محصـول بـه کاهـش یـا 
افزایش )انحراف( خصوصیت مورد نظر از مقدار هدف مربوطه می‌باشـد 
و تنها رسـیدن به هدف تعیین شـده برای خصوصیت مورد نظر اهمیت 
بـه منظـور تعییـن  زیـر  دارد. در مـورد ماتریـس خانـه کیفیـت نمادهـای 
توپـر:  دایـره  شـده‌اند:  اسـتفاده  ماتریـس  سـتون‌های  و  سـطرها  روابـط 
رابطـه قـوی دایـره توخالـی: رابطـه متوسـط و مثلث: رابطـه ضعیف. عدم 
وجـود ارتباطـی معقـول بیـن یـک خصوصیت مهندسـی با خواسـته‌های 
کیفـی مشـتریان بیانگـر ایـن واقعیـت اسـت کـه خصوصیـت مورد نظـر زاید 

    شکل 4. مراحل تهیه نمودار وابستگی میان عوامل  

    شکل 5 . نمودار وابستگی بین عوامل  
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    شکل 7 . درجه‌بندی خواسته‌های مشتریان  

کنترل تلویزیون   کیفی  گی های      شکل 6 . نمودار درختی در مورد ویژ
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بـوده و یـا چنـد خواسـته کیفـی مشـتری در نظـر گرفتـه نشـده اسـت. عـدم 
وجـود ارتبـاط بیـن یـک خواسـته مشـتری بـا خصوصیـات و الزامـات فنـی 
محصـول، حاکـی از ایـن اسـت کـه تعـدادی از الزامـات فنـی و مهندسـی 
و  کـرده  پیـدا  توسـعه  بایـد  ماتریـس  سـتون‌های  لـذا  و  نشـده‌اند  لحـاظ 

تکمیـل شـوند ) رضایـی و همـکاران،1380(.
در ایـن قسـمت از تکمیـل خانـۀ کیفیـت، پـس از تعییـن میـزان بهبـود در 
هـر یـک از خواسـته‌های کیفـی نسـبت بـه وضعیـت کنونی، میـزان اهمیت 
نسبی هر یک از الزامات کیفی به منظور تحلیل و بررسی بیشتر در مراحل 
بعـدی QFD محاسـبه می‌گـردد. میـزان بهبود و افزایش هر یـک از الزامات 
بـا عنـوان  کیفـی مشـتریان )نسـبت بهبـود(17 از حاصـل تقسـیم سـتونی 
برنامـه )P( بـه سـتون وضعیـت کنونـی )N( تعییـن می‌شـود. پـس از تعییـن 
مقادیـر نسـبت بهبـود )سـتون B( بـرای هـر یـک از نیازمندی‌هـای کیفـی، 
بـا عنـوان  از خواسـته‌های مشـتریان  بـرای تأکیـد بیشـتر در مـورد برخـی 
»ضریـب تصحیـح«18 )اعـداد منـدرج در سـتون C( بـه آنهـا تعلـق می‌گیـرد. 
بـه ایـن ترتیـب کـه برخـی از مشـخصه‌ها کـه از درجـه اهمیـت بالایـی نـزد 
مشـتریان برخـوردار بـوده و ارائـه آنهـا در سـطحی مطلـوب موجـب ایجـاد 
را گرفتـه و  آنهـا می‌شـود، ضریـب 1/5  زیـادی در  انگیـزه و رضایـت بسـیار 
مواردی که موجبات رضایت مشتریان را باعث می‌شوند ولی نه به اندازه 

گـروه اول، ضریـب 1/2 بـه آنهـا تخصیـص می‌یابـد. سـایر مـوارد کـه نیـازی 
بـه تصحیـح و تأکیـد بیشـتری در مـورد آنهـا نیسـت ضریـب 1 می‌گیرنـد. در 
قـدم دوم از مراحـل تکمیـل خانـۀ کیفیـت هر یک از مشـخصه‌ها و الزامات 
کیفـی محصـول )WHATs( بـا توجـه بـه نظـرات مشـتریان و از دیـدگاه آنهـا 
اولویت‌بنـدی شـده اسـت. بنابریـن در ایـن قسـمت هـر یـک از خواسـته‌ها 
وزن‌دهـی   QFD تیـم اعضـای  دیـدگاه  از  و  بـه شـرایط سـازمان  توجـه  بـا 
می‌شـوند. برای این منظور اعداد متناظر با درجه اهمیت هر خواسـته‌ها 
نسـبت بهبـود و ضریـب تصحیـح در هـم ضـرب شـده و حاصـل ایـن ضرب 

بیانگـر میـزان اهمیـت و وزن مشـخصه کیفـی مـورد نظـر می‌باشـد.

)ضریب تصحیح( × )نسبت بهبود( × )درجه اهمیت( = وزن هر خواسته کیفی

بـرای مقایسـه نسـبی نیازمندی‌هـای کیفـی مشـتریان در آخریـن مرحله 
از  یـک  هـر  اهمیـت  نسـبی  ضریـب  محاسـبه  بـه  اقـدام  هفتـم  قـدم  از 
مشـخصه‌های کیفـی می‌نماییـم. بـرای ایـن منظـور وزن مطلـق هـر یـک 
از خواسـته‌های کیفـی )سـتون D( بـه حاصـل جمـع سـتون D، تقسـیم 

می‌شـود و عـدد حاصـل در 100 ضـرب می‌شـود.

 
هنی کلفی  سمب  ب  ضعمعل  کنو ی، ملزان اهتل   سمبی کلفل ، پس ا  کعللن ملزان بهبود در هر یک ا  اواسمه  ۀدر این قسمت  ا  کمتل  ان  

گردد. ملزان بهبود ض افزایش هر یک ا  الزامنت محنسممب  می  QFDهر یک ا  الزامنت کلفی ب  منظور کحلل  ض بررسممی بلرممهر در مراع  بع ی 
ا  کعللن مقندیر   پس  گردد.( کعللن میNی )( ب  سهون ضععل  کنو  Pا  عنص  کقسلم سهو ی بن عنوان بر نم  ) 17 سب  بهبود() ننیمرهرکلفی  

عممری   »هنی مرممهرینن بن عنوان کل  بلرممهر در مورد برای ا  اواسممه أهنی کلفی، برای کبرای هر یک ا   لن من ی (B سممب  بهبود )سممهون  
ج  اهتل  بنلایی  زد مرممهرینن هن ک  ا  دراین کرکل  ک  برای ا  مرممهصمم  ب  گلرد.( ب  آ هن کعلق میCاع اد من رج در سممهون )  18«کصممحل 

را گرفه  ض مواردی ک     5/1  آ هن در سمححی محلو  موج  ایاند ا یلزه ض رعمنی  بسملنر  یندی را در آ هن می ،مود، عمری  ئ براوردار بوده ض ارا
موارد ک   لن ی ب  کصمحل  ض  ریسمن ینب .ب  آ هن کهصمل  می  2/1،مو   ضلی    ب  ا  ا ه گرضه اض،، عمری  موجبنت رعمنی  مرمهرینن را بنعم می

هن ض الزامنت کلفی محصمو،  کلفل  هر یک ا  مرمهصم   ۀگلر  . در ق م دضم ا  مراع  کمتل  ان  می 1کل  بلرمهری در مورد آ هن  لسم  عمری  أک
(WHATs بن کوج  ب   ظرات مرمهرینن ض ا  دی گنه آ هن اضلوی )   اواسمه  بن کوج  ب  ،مرای  بن ی ،م ه اسم . بننبرین در این قسمت  هر یک ا

ض عمری   «،مو  . برای این منظور اع اد مهننرر بن درج  اهتل  هر اواسمه   سمب  بهبوددهی میض ن  QFDسمن منن ض ا  دی گنه اعامنی کلم 
 بن، .کصحل  در هم عر  ، ه ض عنص  این عر  بلن یر ملزان اهتل  ض ض ن مرهص  کلفی مورد  ظر می

 هبود( × )درج  اهتل ( = ض ن هر اواسه  کلفی)عری  کصحل ( × ) سب  ب 
هنی  هنی کلفی مرمهرینن در آارین مرعل  ا  ق م هفهم اق ام ب  محنسمب  عمری   سمبی اهتل  هر یک ا  مرمهصم برای مقنیسم   سمبی  لن من ی

،مود ض ع د عنصم  کقسملم می  ،D( ب  عنصم  جت  سمهون  Dهنی کلفی )سمهون  تنیلم. برای این منظور ض ن محلق هر یک ا  اواسمه کلفی می
 ،ود.عر  می 100در 

(𝐸𝐸) ض ن   سبی هر اواسه   کلفی =
(𝐷𝐷)  ض ن  محلق هر اواسه

عنص   جت   ض ن  محلق اواسه   هنی  کلفی 
× 100 

 های فنی و مهندسی محصولبندی مشخصهاولویت
(،  WHATsهنی مرمهری )اواسمه ( بن کوج  ب  ارکبنط اصموصمل  مورد  ظر بن HOWsض ن هر یک ا  اصموصملنت فنی ض مهن سمی محصمو، )

درج  اهتل  هر   Wiکعریف گردد ض  dij( بن j( بن اصموصملنت فنی ض مهن سمی )iهنی کلفی )گردد. اگر رابح  ملنن هر یک ا  اواسمه کعللن می
 ،ود:( محصو، بن کوج  ب  رابح   یر عنص  میWjهنی فنی ض مهن سی )اواسه  کلفی بن، ، ض ن محلق هر یک ا  مرهص 

Wj = ∑ Widij𝑛𝑛
𝑖𝑖=1  

n ض...  i = 1 اواسه    هنی کلفی محصو،
m ض...  j = 1 اواسه    هنی فنی محصو،

دسم   هنی فنی بن اسمهفنده ا  رابح   یر ب هنی فنی محصمو، ملزان اهتل  )ض ن(  سمبی هر یک ا  مرمهصم ب  منظور سمهول  مقنیسم  مرمهصم 
 آی .می

ض ن   سبی هر مرهص  فنی  ض مهن سی  =
ض ن  محلق هر مرهص  فنی 

عنص   جت   ض ن  مرهصنت  فنی 
× 100 

 
گذارد. برای لحنظ مسمهقلتی بر اصموصملنت مهن سمی دییر محصمو، می کأثلردر برای ا  موارد افزایش ین کنهش یمی ا  اصموصملنت مهن سمی  

هنی  یر  هن بن علام ییهنیی بلن اصموصملنت مهن سمی محصمو،، در قسمت  سمقف ان   کلفل  چیو یی این هتبسمه تودن چنلن هتبسمهیی

 
17 Imorovment Ratio 
18 Sales point 

    شکل 8. ماتریس ارتباطات نشان دهنده میزان ارتباط هر یک از مشخصات فنی با الزامات مشتریان  
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در برخـی از مـوارد افزایـش یـا کاهـش یکـی از خصوصیـات مهندسـی تأثیـر 
بـرای  می‌گـذارد.  محصـول  دیگـر  مهندسـی  خصوصیـات  بـر  مسـتقیمی 
مهندسـی  خصوصیـات  بیـن  همبسـتگی‌هایی  چنیـن  نمـودن  لحـاظ 
محصـول، در قسـمت سـقف خانـه کیفیـت چگونگـی ایـن همبسـتگی‌ها 
بـا علامت‌هـای زیـر مشـخص می‌شـود: همبسـتگی بسـیار مثبـت: دایـره 
بـا علامـت +، علامـت مثبـت )+(؛ علامـت منفـی )-(؛ و همبسـتگی بسـیار 

منفی )دایره خالی(. در صورت عدم وجود همبسـتگی بین خصوصیات 
مهندسـی، سـلول مرتبـط در سـقف خانـه کیفیـت خالـی می‌مانـد. 

بر اسـاس نتایج به‌دسـت آمده از خانۀ کیفیت خواسـته‌های مشـتریان بر 
اسـاس وزن نسـبی به ترتیب زیر می‌باشـد: سـهلوت استفاده، دکمه‌های 
درشـت‌تر، فاصلـه مناسـب دکمه‌هـا، ظاهـر سـاده، دسترسـی راحت‌تـر بـه 
دکمه‌هـا، قابلیـت تشـخیص کارکـرد دکمه‌هـا، خوش دسـت بودن، نشـان 
دادن اتمـام باطـری، رابـط مناسـب بیـن ماهـواره و تلویزیـون، خوانایـی 
تعویـض  سـهولت  نوشـته‌ها،  و  علایـم  نشـدن  پـاک  نوشـته‌ها،  و  علایـم 
باطـری، سـر و تـه مشـخص باشـد، جمـع و جـور باشـد؛ آسـان تمیـز شـود، 
گـم شـدن راحـت پیـدا شـود؛ دوام  از  وزن مناسـب داشـته باشـد، بعـد 
داشـته باشـد، قابل اسـتفاده با یک دست؛ قیمت مناسب، مقاوم بودن 

درپـوش باطـری،  بچه‌هـا بـه راحتـی دسـتکاری نکننـد. 
پـس از آماده‌سـازی ماکـت، بـرای انجـام تسـت بـه میـدان هفـت حـوض 
تهـران مراجعـه کـرده و تسـت را بـر روی 10 سـالمند 65 تـا 81 سـال انجـام 
دادیـم. ابتـدا دو تسـت مشـابه از هـر یـک از کنترل‌هـای منتخـب گرفتـه 
شـد سـپس بـرای تسـت چنگـش دو ماکـت گچـی در اختیـار سـالمندان 

قـرار گرفـت تـا راحتـیِ قرارگیـری هـر یـک را در دسـت آنهـا بسـنجیم. دلیـل 
سـاخت ماکت‌هـای گچـی ایـن بـود کـه بـه علـت محدودیـت در سـاخت 
ماکـت مـدار کنترل‌هـای منتخـب از انـدازه واقعـی مقـداری بزرگتـر شـد و 
همیـن باعـث شـد بـرای درک انـدازه واقعـی کنترل‌هـا توسـط سـالمندان 
کـردن  روشـن  دسـتور  کننـده  شـرکت   10 هـر  شـود.  سـاخته  گچـی  ماکـت 
تلویزیـون و کـم کـردن صـدا را بـا موفقیـت انجـام دادنـد امـا در دسـتور وارد 
منـو شـدن تنهـا یـک نفـر موفـق بـوده اسـت. این عـدم موفقیـت در دکمه 
منـو یـا منـو تنظیمـات دو علـت عمـده داشـت: 1( در بعضـی کنترل‌هـای 
تلویزیـون‌ دکمـه ok خـود دکمـه منیـو نیـز اسـت2( سـالمندان به نـدرت از 
ایـن گزینـه اسـتفاده می‌کننـد. دکمـه اینپـوت نیـز توسـط سـه نفـر درسـت 
پاسـخ داده شـد. دلیل پاسـخ اشـتباه، یکی عدم اسـتفاده از ورودی‌های 
دیگـر ماننـد ماهـواره و فلـش مموری بود و دیگر اینکه اسـم دکمه اینپوت 

را نمی‌دانسـتند و فقـط طـرز اسـتفاده از آن را می‌دانسـتند.

نتیجه
سـنی  گروه‌هـای  دیگـر  بـه  سـالمندان  جمعیـت  نسـبت  دنیـا  در  امـروزه 
فرهنگـی،  بسـترهای  بـه  توجـه  بـا  کـه  گـروه  ایـن  اسـت.  افزایـش  بـه  رو 
اجتماعـی و شـرایط فیزیکـی و روانـی خـود از گوناگونـی قابـل ملاحظـه‌ای 
برخوردارنـد نیازهایـی متفاوت از دیگر گروه‌های سـنی جامعـه دارند. افت 
توانایی‌هـای فیزیکـی از یـک سـو و تحول در نحـوه نگرش به ابعاد مختلف 
زندگی که تغییراتی را در تمایلات، ارزش‌ها و نیازهای اساسی آنان موجب 
می‌شـود از سـوی دیگر، لزوم شـناخت صحیح اسـتفاده‌گر سالمند را تأیید 
می‌نمایـد. نتیجـه رضایـت سـالمندان از طـرح نهایـی بـا توجـه بـه تسـت 
قابلیت اسـتفاده بود و در اسـتفاده آنها در کنترل تأثیر مثبت داشـت تنها 
یکـی از عملکردهـا نـا مفهوم بـود که در قالب طرح نهایی اصالح گردید. در 
نهایـت نتایـج تسـت را در قالـب یـک طـرح نهایـی ارائه کردیـم. محدودیت 
ایـن پـروژه شـامل عـدم توانایـی در اجرای تسـت درکانتکسـت و زمینه بود 
کـه ایـن امـکان را بـه مـا نمـی‌داد تا در محیط واقعی تسـت را اجـرا کنیم.  در 
مطالعـات آتـی پیشـنهاد می‌شـود پژوهشـگران بـه طراحـی رابـط کاربـری19 
مناسب سالمندان در حین استفاده از منو تنظیمات تلویزیون بپردازند.

    شکل 9 . پروتوتایپ‌های پیشنهادی  

کاربران سالمند       شکل 10. تصاویری از آزمون قابلیت استفاده پروتاتیپ‌های ساخته شده توسط 
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پی‌نوشت‌ها
1. Cognitive
2. Divided Attention And Attentional Switch
3. Billmoggridge Undbillverplank
4. Useful
5. Usable
6. Desirable
7. Affordable For Right People
8. Appropriately Complex
9. Appropriately Transparent In Function And Use
10. Appropriately Adaptable Extensible And Malleable
11. Safety
12. Utility
13. Memorability
14. Effectiveness
15. Learnability
16. Intuitive
17. Imorovment Ratio
18. Sales Point
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