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 Decision-making is considered to be the main essence 
of governance and management. Every decision is 
purposefully made from among different possible 
options, but during implementation, it has the power to 
change the future of the organization and all its 
stakeholders. Therefore, the science of decision-
making has become an irreplaceable science for policy 
makers and managers, both in the private and public 
sectors. Part of this science focuses on decision-
making methods and techniques. One of the most 
useful decision-making methods that has been favored 
by managers and policy makers around the world is 
the "Importance -Performance analysis technique". 
This technique helps policy makers in evaluating 
policies and managers in strategic appraisal a lots. The 
present study understands the philosophical 
foundations of this technique, its main elements and 
practical procedure using SPSS 23 software. 
Criticisms of this methodology and guidelines for 
improving the performance of this technique are the 
final part of this article. 

   



 

 

 
  <45=. 01>م :8498. 2345067 01/. روش

  )١٧ -  ١(4JKLت  ١١٠، </4ره ٢٨ =4ل، ١B٠١ @?4ر
Method@rihu.ac.ir  
ISSN: 1608-7070 

 

 

����� �����، ����ب ����
 روش �	���  ����� ��
 در ��ز��ن: ���"  

  (��)�د و �'& %ن−�ه��#
 )hdanaee@modares.ac.ir؛ د:4TU8ه O3 PQ@RSرس( 34د 012 د.-,ی*

  )raziyehghanbary@modares.ac.ir؛ د:4TU8ه O3 PQ@RSرس8>یO59ه X93>ل، ( و.-,-* ر.;:9 53678

 

 

	ت �
	��   ����ه��� 

����� ���	 

��� ��ه�ه ر ��
�ـ� �� �ـ�ی�ی� و ح����
 !ـ�ر  ـ� ��ـ���� هـ�. د

�� س%ز� -�%ده ز�%ن در 
ّ�% +�د؛ �� 	�")� �)(%و�� 
ح)�%'� ه%� 	&ی�� ��%ن 
ز ه�"�

  9ـ�%ر� ����8
ت دس)�6ش ر
 �4د �(3%ن ذ� ��1ۀ و س%ز�%ن /ی��ه �% د
رد ر
 /ن ��
ن

�� �ـ�ی�
ن و 	ـ@
ر
ن �?ـ� 4ـ<  �
�  �ی=  � >���  � 	��� ����� >�� رو، 
ز
ی:. 1

�A در B6  ����4 و �A در B6  �('ی= دو�C�  س� +�ه
 >�ـ� 
یـ: 
ز  6?�. 

ــ& ــ� �)��1 ــ% روش   ــ�ن و ه �ــ��� " ــ�� �� ــ� 	� ــ�. 
س ــ%� روش 
ز ی� ــ� ه  در �(�

 	�")ـ� Eـ�
ر د��ـ% س�
سـ� در 	@
ر
ن �?ـ� 4< و ��ی�
ن 
CE%ل ��رد 1� 	��� �����

 ��رد در 	@
ر
ن �?� 4<  � روش 
ی:. 
س� »>����د−
ه��� �ح��= روش« 
س�،

 �ـ���J +ـ%ی%ن �1ـI ر
هCـ�د� 
رزیـ% � ��رد در ��ی�
ن  � و ه% �?� 4< 
رز+�% �

�� ��
سـ��ب و 
�ـ�� >�%�ـ� روش، 
یـ: "�9ـ(� �Cـ%�� "Jـ�  � ح%K� �L%'3ۀ. 1 


یـ���

"ـ&
ر ��م 1%ر	���  ـ�  ـ% /ن  SPSS 23 زد �ـ�
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�����  

 ر: رfـ>ع :ر@4ب یO55b 4ه R63ف O53^ ر`4یQ] P_^ [2 :ی5\2 7?]

 @ـ2f<S 2 ور:^ =4ز843. ه0L: PQi7<3 R. ر:ز و ر3_ د:رد، د4g8ل @2

 9Q8ـUq453 ^: Pـp 2>28 ه4f oQ^. <>د 9J3 .3>ب klQm4n7 8>ع

2b PQKQb RSr4@ تr<6J3 443ت یOs t14@ Pر`4ی ^RlUQ@ در 

  @Ormanovic,. et al, 2017: 58 .(2( @>د s>:هO55b Oه R63ف

 هـJ3 ^4ـU3 uRّـRl^ ر`ـ4یP و sـ43Oت QKQbـP دی4g1  ،RTرت

.0L: دR0/1\ـ .m4ـ4ز43ن 3ـ= O5lو ه9ـ PـJS ـ2« 51ـ>:نsR] 

  . ده4U8 .3 O5ن ر: =>د|ور^ و ر`4یP3Os« O8<Qz {Q@ P−=>د

،}q:درو Pد ر`4یR7 O54یUQz ^؛ و47د:رP=: ^و47د:ر ^RlـU3 

_Q8 2@ 2@<8 د<s 2@ kح~] :7_:ی ،OیRs k4هb 25ه4^ ه_ی .S4ـQ0/1 

 و <Oه R~53 دری43Os .l74ت @Pg�3 Pg98 2 دی4pOه RQp^ <\� و

.3 O8:<S OL٨ @2 �٢ :ز ر: =4ز43ن =>د در� OLدر k7ـ_:ی: Oدهـ 

)Matzler,. et al, 2003: 113 .(ـ4م درi3 {ـ�= {lـKp Oـ4ی> 

�QQـR:ت @2f<S 2 @4 1/� در :O=R@ 43ّ؛ R�8 @2 =4ده @4Q9رS دۀRl9ـp 

 ر`ـ4ی0f Pـ� :RQs، دهۀ [?4ر در وی�ه @O> 2یO رP@4q و 457ور^

 :=ــP <ــOه gSــOی� د<ــ>:ر :^ 93ــ20X @ــ55b 2ــ4pOن 63ــRف

)Ormanovic,. et al, 2017: 58 .(  

) ١٩٧٧( Qf1/ـ_ و 3ـ4ر9Q@ �QSـq ،[lـRن ه4lKد دهۀ :و:Rs در

 ر`ـ4ی0f Pـ� @ـR:^ 0/12\ـRد−:ه/QـQ0JS Pـ� 8ـ4م @2 رو<.

^RlU3 ز: .pO5وش 4/8یR7 درو<s ع:O@: O8دRb 2b وزهR3: 2ـ_:ر @ـ@: 

.lیRیO3 4رQ9@ .mو:Oـl3 ^:Rر=ـ. @ـR@ 2nـ=<S دRـ4ز43ن 0/1\ـ= 

 :Lـ0. هـOف). ٧: �١٣٩ ه/\ـ4ر:ن، و :=O> P=: )^Onه OgSی�

�Q0JS PQ/د−:هR\0/1 .lQ6. 43هQ�US 5. د:رد؛nروش :یـ} ی 

 sـ43Oت و r4bه4 وی�O5@ .p^ :وm>یP و <45=4ی. �Q?9S هOف @4

 در sـ43Oت و r4bهـ4 :ر:�ـ2 دهـ4U8 .3 Oن |8?4، :ه/R@ PQح�9

4~b ^دR\0/1 �Qn` 4ی RlUQ@ ز: O2 3~4ز حl>:د P=: )^و @ـ4و 

،^RQT84?f ؛٣٠: ١٣٩٨ Hong,. et al, 2020: 6  .(  

 یــ� @ــRS 4=ــQ/. رو<ــ. درو:qــ{ 0/1\ــRد−:ه/QــQ0JS Pـ�

 :ه/On@ P=: 2b 4@ 2f<S 2@ {QT84Q3 PQ^ دو 46l�3ت [4ر[>ب

  sـ43Oت و r4bه�0l�3 4 ه4^ وی�R\0/1 .pد و
ً
4SOیـ� @ـ2 1/ـ 

 »0/1\ـRد« Q3ـ_:ن O3ل :ی} در. <>د Q9iS .3] ر@n. [?4ر 48حQۀ
                                                           
1. Martilla & James. 

2. Importance-Performance Analysis technique (IPA). 

RT84U8 P>:دR@ فR63 4نpO55b ز: PQKQb 2�:ه4 :رr4b 43ت وOـs 

 :ز sـ43Oت :ی} Rbدن i0S. @4:رزش و 3?] :رزی4@. @2 »:ه/PQ« و

). Park & Samijadi, 2021: 365( د:رد :<ـ4ره |8?ـ4 دیـ4pOه

 هـR\0/1 Rد و :ه/4i3 PQدی4Ql3: Rز:ت @Rر=. @O3 4یRیR@45@ P:ی}،

 @ـRSr4ی} هـ4 وی�pـ. Ob:م @RlU3 2ی4ن 2b ر=Ql8 .3 O~2 :ی} @2 ر@{

Pی<mو: )_bR/S (و {Q4یz {یRS Pی<mه4 :و )ف�S: }@453 (:�53>ر @2 ر 

�RQQ و :�LحS 4?8| د:ده O8: .ی}، :7_ون:R@ 258. ه4^ ه_ی<p48<p :ـ2 ر@ 

 .@<s R�8O3 ر:Rـq .3ـ Oـ2 دهـb یـ� :زR� ی�OـnS Pیـ<mو هـ4 :و 

2348R@ ^4ه .S4Q0/1 فRL 2n=<S د وRgـUQz 9ـ�b ـ4رbـ>د 3ـ. و> 

)Dabestani,. et al, 2016: 5−6.(  

4@ 2f<S 2@ 2ـ� :ی5\ـQ0JS PـQ/د−:هR4ر روش 0/1\ـQو =ـ4ده @9ـ 

 |3ـ4ر^ هـ4^ روش :ز :=ـ4Klده و زیـ4د د:4Q8 2@ k8ز^ و :=4b Pر@Rد^

 =�P3 ح>زۀ p48<p RQ�8>ن ه4^ ز25Q3 :ز @4Q9ر^ در O8:رد، :^ OQ�Qzه

)Raniasmi ,. et al, 2021 3>ن ؛RQz ١٣٩٩ ه/\4ر:ن، و(، Pn5L 

^RT>دRp )Oguzbalaban & Kizilirmak, 2019زی} ؛R7 و 

 ؛Ramirez−Hurtado, 2017( وi8ـ� ح/� ،)١٣٩٧ ه/\4ر:ن،

ــ4و^ ــRQT84^، و @ ?f ــ>زش ،) ١٣٩٨ ــ4ول( |3 ــ4Q@.، و ی9 =:R7: 

ــO:ر^ ،)Padlee., et al, 2020؛١٣٩٨ \84@ )[m4ــ ــ_ 1  و RgSی

 ؛ Üngüren,. et al, 2021( د:ر^ هlــ� ،)١٣٩٨ ه/\ــ4ر:ن،

^On=: ه و) �١٣٩ ه/\ـ4ر:ن، وRـQ� 4ده 3ـ>ردKlر زیـ4د^ :=ـ:Rـq 

  . RQpد 3.

{Q5�/در ه Pmر:ه4/5^ 51>:ن @2 |ن :ز دو [Q/6S ^RQp در@4رۀ 

 :رز<ــ4Q@. <ــ?Rp ،^Rد<ــRT^ و RKSیJــ. =9Qــl] ریــ_^ �ــRح

PیRیO3 د ی�:Osحـ4ل در ر :Rـf: 4ه :رزیـ4@. وpOن دیـ:O8وR?ـ> 

Pg98 2@ �Q?9S و OQ?/S 43تOs .lmر در دو<Ub 4دهKl=: .3 د<> 

)Crompton & Duray, 1985 .(ــ4س=:R@ ،{ف :یــOیــ} هــ: 

ـــ4lر ـــRح 8>< ـــ2 و < ـــ] @ ـــ� و �8 ـــ� روش در|وردن 98 Q0JS 

PQ/د،−:هR\0/1 46تl�3 .0ـL: ،زه هـ4^ روش |ن:O8ـ: ^RـQp 

PQ/د، و :هR\0/1 RQ= ر<�S ل وOهـ4^ 3ـ �gSRحـ� |ن، @ـ4 3ـ:R3 

 :il8ـ4د:ت و i8ـO ه/ـR:ه @4b 2ر@Rد^ �m4q .m4�3 در O3ل :ی} :8~4م

 .:=P |ن p48<p>ن هR@ 2g5f ^4 و:رد

 

  




�� روش   ,����م �' ��
�6١,٠١
ر  /١١٠ش/ ٢٨س/ /.     

 

��د−���ه� ����� روش �����ر� �� 
ی������  

ــ� روش Q0JS Pــ Q/د−:هRــ ــ� :ز 0/1\ ــR� {Qی QnS .ــ pــ4^ وی�  ه

 :ز |8?ـ4 :ه/QـP د:<ـl} �8ـR در @ـs 4ـ43Oت و r4bه6s 4>ص @2

 وQ0JSـ� S~_ی43Os 2@ 2ت، :ی} :ر:�PQKQb 2 و O55bه R63ف دی4pOه

 :ه/QـP @ـO55b 4ه R63ف @Rz 2b ^:Rد:زد Q] .3_^ |ن @�ls: {Qف

 @ـR. :=ـ2f<S .74b 2l>:O8 P |ن @2 دهO5ه :ر:�2 =4ز43ن وP=: .m؛

^45g3 {ی2 :ی_~S �Q0JS2 و@ Pیـ<mو: ^Oـ. @5ـpهـ4 هـ4^ وی�r4b و 

 @ـ2 @4یـO  ه4 وی�Ob .p:م <>د 4S ��U3 ورزد 4g3 .3درت 43Osت

 یـ4 ه9ـO5l 7ـ>ر^ :�Lح 4Q8زO53 ی�Ob:م @/s .q4@ ،O584>د q>ت

O4ی@ Pی<mو: {Q4یz ^RـS 2lد:<ـ O5ف و @4<ـRـL 2ـfد<@ ^:Rـ2 @ـ] 

.p45^ @2 ه4ی. وی�n3 رOه P7ـۀ رfـ. =ـ4ز43ن @>دi0S .ـ>د 3ـ> 

)Deng & Pierskalla, 2018 .(  

،}q:ـ� روش دروQ0JS PـQ/د−:هRر:ه5/ـ4^ 51ـ>:ن @ـ2 0/1\ـ 

Pی<mو: ^O5@ .pه4^ وی� PQ/د و :هR\0/1 ز: O5ی:R7 [Q/6S ^RـQp 

: �١٣٩ ه/\ـ4ر:ن، و ر:زی5ـ.( 5bـk�@R�: .84gQlUz .3 O و =Rی{

١٣B .(ورتR` Pی<mو: ^O5@ ز: PودیOJ3 }@453 ـ4 رویـ4روی. و@ 

 :pـf<3 Rـ>د <ـ\� SـRی} =4ده در. <>د Onl3 �l53 .3د هp ^4_ی25

4?5S ی25 ی�_p kQz ^43 رو O>4@ ^4زQ8 2@ Pی<mو: ^O؛ @5ـP9ـQ8 

43ّ: 2@ �J3 2\5ی25 دو :ی_p {QU84f ر:ه :ز OQـ>ل، ز3ـ4ن، یـ4 ر=ـz 

 Rbد8ـO :ی~ـ4د 3ـ4 @ـJ3 ^:RـOودیl. هpR>8ـRQ� 2ه و :RQ8 .8498و^

[Q/6ــS ^RــQp ح9ــ�R@ kQــ ــ4ر یــ� :ز @ Qn3 ــ>د 3ــ. د<ــ>:ر> 

)Sufian,. et al, 2018: 35 .(،}q:درو Pیـ<mو: ^O5ـ@ .lQm4ـn7 

P=: 2b ن 3. |ن �. در:<S [ی} 3?ـRـS 3ـ4ت:_m: :ر �Qـ�US د:د .

 @ـ4Q8 ^:Rزهـf: 4ـO5@ �QSRS ^:R^ :وm>یR7 P:یO5 در دی4g1 ،RTرت @2

 @ـR:^ |8?4 :ه/R@ �QSRS PQحR7 �9:یO5 یl9Q= 4] ی� =4ز^ 4Qzده

  ). Singh,. et al, 2018: 55( <>د RnS .3ی� 4nK8ن ذ^

 [5ـb {QـRدن R7:ه] @R\0/1 4د−:ه/�Q0JS PQ روش @R@45:ی}،

 4q@ـ� و 3?ـ] ه4^ وی�QJL RS .pح @O5^ :وm>یP �53>ر @R> 2:ی�.

 2f<S 4ه :زpOف دیRه 63ـO55ـb [Q/6ـS ^RـQp ^RlـU3 ^ـ>رJ3 :ر 

R~53 .3 4 <>دS 4@ �Q6�S }@453 ن<p48<p 2@ 43تOs R�8O3 4?8| 

 ر: ده. PQKQb RSr4@ P3Os ه] و رf>ع  :ر@4ب O53^ ر`4یP ه]

  .|ورد :ر3�4ن @2

��د−�! ��ت روش ����� �ه������  

�QSو 43ر _/Qf )١٩٧٧ ({Ql9�8 لO3 �Q0JS PQ/د−:هR\0/1 :ر 

. Rbد8ـO :ر:�l5= 2. یR\0/1 .0L: 4د−:ه/O3 �Q0JS PQل 51>:ن @4

 هـ4^ وی�pـ. 0/1\ـRد و :ه/QـOi3 {QT84Q3 P:ر ی4د<Oه، O3ل در

ـــ� :ز sـــ43Oت و r4bهـــ0l�3 4ـــ�  93ـــQil] :رز<ـــR� .@4Qی

 @ـU3 4ـ�� 6l�3ـ4ت [ـ4ر[>ب یـ� m4qـ� در 55bـOه R63ف

 U8ـ4ن QSRSـ� @ـb 2ـ2g=4J3 .3 O8<> 2 1/>د^ و :J3 .i7>ره4^

 .,Ormanovic) (١ <\�( هO5l9 :ه/PQ و R\0/1د :@4nد دهO5ۀ

et al, 2017, p. 58.(  

  
� 	ی ,. ��ل س)'١%�$ -�, ����د (�	ر�−���ه/ $��./
  )١٩٧٧ /2�،4 و ��

4@ 2f<S 2@ لO3 هO>ی4د Rر  @ـ2 |ن هـ4^ ر@ـ{ :ز ی� ه:Rـq ذیـ� 

RQ9KS .3 O8<>:  

): `R\0/1 �Qnد−زی4د :ه/bR/S OQ5b1 )PQ_ :ی5~4 −.ول ر?<

 Rz:ه/Qـ55b PـOه 63ـRف دی4pOه :ز 43Osت و r4bه4 :ول، ر@{ در

 |8?ـ4 ده5ـOۀ :ر:�2 0/1\ـRد :ز b/ـ. ر`ـ4یP :43ّ روO8؛ 3. </4ر @2

 و ه�n` 4 51>:ن @2 ر@{ :ی} درون ه4^ وی�p. درو:q{،. د:رد وf>د

ــOه4^ ــO?S .0ی L: .l@4ــ qر Oــ ــ4Q8 2ز53 f<S 4رQــ ــRSr4ی} و @9 @ 

Pی<mر^ :و: p ز: R�8 فRL }@453 ش و�S ^:R@ ح�L: 4د:رد |8?ـ .

�RQQ:ت و ه4 ر:هRgد @R@45:ی}،S �s .U3 O4ی@ Rـ@ Pـ?f .53ـ4@{ ده 

2Q>4ش و :^ ح�S �14¡3 ^:R@ {4ت :یQL<6s _bR/l3 ؛O8<> 

 :ه/QـP( 2دهQـO :د:3ـ2 رو:ل ه/ـQ} @ـ2 ر: s>ب 4bر −دوم ر?<

 S43Os. دریO55b 2@ P74ه R63ف دوم، ر@{ در): R\0/1 .m41د−زی4د

284l=3¢د@284 و دو PQ/3. :ه Oد :ز و دهR\0/1 2�:ۀ :رOـ_ |8?ـ4 ده5ـQ8 

 رqـl@4. @ـim4>ۀ 3_:ی4^ و q>ت 4i8ط 4/8یRT84 ر@{ :ی}. :=s P><5>د
                                                           
1. Concentrate here. 

2. Keep up the good work. 
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P=: 2b O4ی@ ¤Kه 3ـ>رد ی4 حRد:ر^ @?ـRر @ـ:Rـq O8ـRQp دهـ4^ وRgر:ه 

.8<5b _Q8 4^ درf د<s 2T8 2l>:ی4 د Pی<iS ؛O8<> 

 0/1\ــRد−bـ] :ه/QــP( 1دهQـz Oــ4یQ} :وm>یـD− PــCم ر?ـ<

�Qn` :(2 ر@{، :ی} در]Rp: ن:_Q3 دR\0/1 43تOs هO5ـ>ب دهs 

،P9Q8 فR63 هO55b [43ت |ن هOs :0. رQs [?3 .i0S ./8 O5ـb .

 |8. رO?S .l@4qیRn3 Oض در Rpوه :ی} ه4^ وی�p. دی4g1  ،RTرت  @2

O5l9Q8 4ط 51>:ن @2 وi8 �n` .�_f .i0S .3 ؛O8<>  

 :ه/QـR@2 )P=ـOQ84 3/\} حO @2 ر: �S: }@453ف −EF,رم ر?<

[b−دR\0/1 .m41 :(ر@{ در ،Rs| 2�:ۀ :رO543ت دهOـs 2ـ>@.  @ـs 

PQm4n7 .3 ؛O5b 43ّ: فR63 هO55ـb PـQ/ه: ^_Q]443ت @ـ2 8ـOـs 

 :=ـ4Klده :ز U8ـ4ن @nـO :ی} ه4^ وی�p. �1وه، @2. دهO> .3 Oه  :ر:�2

O3|4رb48 453@{ :ز P=: و Oی} @4یـRـl/b Pیـ<mر: :و ^:Rـ>د @ـg?@ و 

 ;Martilla & James, 1977: 78( د:د :6lsـ4ص |�L: 4?8ح

Azzopardi & Nash, 2013: 224.(  

  

��د−���ه� ���� �"��زه �ه�&�%�س�#"����   

 هــ4^ دیــ4pOه 3ــ>رد l/bــR :ه/QــP، @ــ2 98ــPg 0/1\ــRد �ــ>ر0b. @ــ2

�Qi8وO` ر:Rq 2l7Rp P=: .ـ>ل رویـۀ/n3 زه:O8ـ: R̂ـQp دRـ2 0/1\ـ@ 

 Qi3ـ4س @ـ4 :7ـR:د 0/1\ـRد :Ql3ـ4ز:ت Q3ـR� {QT84ی� :ز Qil93] روش

 |یـO 3. د=Rl34 2@ Pی� هO5@ ^4^ ر2gS ی4Ql3:3 4ز^ 4Qi3 4bس R\Qmت،

)Abalo,. et al, 2007 .({Q5�/هـ4^ روش ه ^O530ـ2 :ز =ـ>د/f 

 و @ـR\0/1 r4د R\0/1 .iQg�S ^:R@ �Q�USد O8: R̂Qp:زه و RS5:زی4@.

{Q4یz د<fو Oد:ر8ـ )Van Ryzin & Immerwahr, 2007: 218.( 

^:R@ زه:O8: ^RQp PQ/ه: _Q8 روش دو [Qil93 و [Qil93ـRQ� 24ر @ـb 

 6»<ـOه @Qـ4ن :ه/PQ« روی\Rد RSی} <?>د^ و RSی} ر:ی� 2b رود 3.

)[Qilیح/93ــRــL/ــ2 د:رد 8ــ4م) 0�3ــ�b  
ً
47RــL 4ــ@ Pــ=:<sز در: 

 Qm\ـRت �Qـ� ی� در( 43Osت :ه/PQ ده. رR?> ^:R@ 2gSوO8:ن

 :8~ـ4م) »ر:`ـ. @9ـ4Qر« 4S »48ر:`. @4Q9ر« :ز :4Ql3ز^ ٩ ی4 ٧، �

  ). RQp )Phadermrod,. et al, 2019د 3.
                                                           
1. Low priority. 

2. Possible overkill. 

3. K-point scale. 

4. Metric ratings. 

5. Benchmarking. 

6. Stated importance. 

 ,Van Ryzin & Immerwahr( هـz 4ـ�وهk @ـ4وf>د:ی}،

 :=ـP د:ده 4U8ن هO3 P=4ت O55bه R63ف ر4l7ر 3>رد در) 2007

2b PQ/4ن :هQ@ هO>  
ً
�zRQQ یm ^R_و43S در P0. ر`4یb ^RlـU3 4یـ 

 U3ـRlی4ن @ـR:ی}، :7_ون. QQgS ./8 O5b} ر: <Oه  4U3هOه RsیO ر4l7ر

4pه. و:nq. هQT8: ^4_ه و 4JQfRSت :ز 4pه  S/ـ4ی0. یs 2l>:O8 4>د|

 :ز :=ـ4Klده 93ـ��4، :یـ} @ـf<S 2ـ2 @ـO8 .4:ر8ـO |ن bـRدن :ذ41ن @2

»Pــ Q/ــ4س :ه glq: هOــ >«7 )[Qilــ 93RQ�/.5/ــ `/.gــ 98 (^:Rــ @ 

 رRp=ـQ>ن Q0JSـ� bـ4رRQp^ @ـ2 @ـs 4ـ43Oت :ه/QـQp PـR^ :8ـO:زه

284pO5]8 )�9حR@ ی�:Rن `ـ<Qـ=Rpه، رOرد<ـ:O84l=: 4ـ�ح @ـ= 

�RQهـ5n3 p < 0.001، ^4ـ4د:ر^l3 �ilـ2: 93ـgSد هـ4^ رR0/1\ـ 

،.pوی� RQ�l3 2l9@:و :P0ـ. ر`4یb 43ت :زOـs (4ده یـ4 وKlز :=ـ: 

�Q5\S ^4ه �Q0JS [ه O8<Qz9 حQfRـS ـ4 <ـ>د 3ـ. د:دهS ـ4رQn3 4ـ@ 

 @Rر=ـ. @ـR:^ <ـ?RوO8:ن ی0b ^RlU3 4. ر`4یP ه/�>ن :رز<.

PQKQb r4b 443ت یـOـs 24ر @ـb 2ـl7Rp ـ>د> )Mikulić,. et al, 

2016: 776 ; Abalo,. et al, 2007.(  

 @9ــ4Qر^ :ی5\ــ2 :ز :il8ــ4د @ــ4) �٢٠١( 10ه/\ــ4ر:ن و Q3ِ\0ِــ�

 QpـR^ :8ـO:زه @ـKS {Qـ4وت :ز 0/1\ـRد−:ه/Qـ4nm4�3 �Q0JS Pت

PQ/4ن :هQ@  هO> ی4نRlU3 4@ PQ/4س :هglq:  هO> }0�3ـ O5l9ـQ8 و 

 Ql8~ـ2 :ز و د:58ـO 3. ی\Oی4f RTیT_ی} 48در=P @2 ر: روش دو :ی}

kوه�z د<s ^:R@ 4نQ@ {4وت :یKS 4دهKl=: .3 O55b .ـ4ن :وU8R�4s 

  Rb 2bد
ً
45X/�3 .5/ی� :ی .p4ر وی�Q9@ [?3 PbRـ>ط هـ4^ <ـ�s 

 :ی/5ـ. @R3 2@>ط <R:ی� S/4م :Rp :43ّ <>د؛ 9J3 .3>ب ه>:Qz/4ی.

  وی�p. :ی} |4T8ه @O5>4 0�3>ب
ً
 ر`4یm RQ�¨S �@4q  .?f<S R@ P_و43

  . p :رد PbR> ./8 :ز

  zـRو:ز، حR7 {Qد R~S@2 وی�4i3 .p@�، در
ً
 @ـ4i3 4ی9ـ2 در n�qـ4

 :ی} O5843 2~Ql8( د:رد وf>د :3\4ن :ی}. د:رد Rl/b^ :ه/PQ :ی/5.

kوه�z (RQ�¨S ^RSRQT/U] R@ Pز ر`4ی: PbR> .4ی/Qz:<2 هl>:د 

O>4@ .{در :ی .m4ح P=: 2b در PQ/4ن :هQ@  هOـ. <ـpی/5ـ. وی�: 

2gSر ^RSr4@ 4ه درT8 فR63 هO55b در و د:رد P/9q »23:د: Oرو8ـ« 

 :ه/QـP در :�S: }@453« .43ّف« ر@{ در Rzو:ز R~S@2 و RQpد Rq .3:ر

 حm4ـP :ی} RlU3ی4ن ر`4یQ3 P_:ن =O> 4@ 2f<S 2@ k~5ه  :4glqس
                                                           
7. Derived importance. 

8. Multiple regression. 

9. Conjoint analysis techniques. 

10. Mikulić., et al. 
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 3ـ>رد و 3ـ¢�R وی�pـ. 51ـ>:ن @Rz 2و:ز حR~S {Q@2 و <>د 3. 1\س

2f<S PbR> ر دوم ر@{ در:Rq .3 دRQp.  

  

��د−���ه� ����� روش �(#ر ��س��� 

 در) ١ <\� R\0/1 .0L: )�@4�3د−:ه/O3 �Q0JS PQل :@Ol:، در

�m4� لO3 ر دو @4 1ر@{ [?4ر<J3 46تl�3 7ـ. ر@{ [?4ر وRn3 

O> .سz  5?4د |ن، :زUQz O> �J3 }�4iS ^4ره<J3 6ـ4تl�3 در 

 Qi3ـ4س ر@ـ{ [?ـ4ر 3ـOل 51>:ن PJS و @O5^ در4Qi3 2fس و=�

 O1د �J3 }�4iS ه4S ،PK ی� 4Qi3س در 4�3ل @J32 O>4@ )^:R>ر

 7RpـRq P:ر :4il8د و Oi8 3>رد :^ Rl9pده <\� @2 :43ّ ؛)@O>4 [?4ر

 در). Q5b) (Ormanovic,. et al, 2017ـT8 Oـ4ه ٢ <ـ\� @ـ2(

،PiQi2 @4 ح@ ^RQp4رb لO3 4س ر@{ [?4رQi3 ر<J3 RlUQ@ .S43Os 

2b {QT84Q3 .pوی� PQ/در |8?4 :ه }@ول ر: )_bR/S (ر:Rq .3 O8ـRQp 

2@ .sR@ ^4ره:Oi3 ه:R/p هO55b  8/>د:ر در �Q0JS PQ/د−:هR\0/1 

R~53 .3 O8<> 2b .3 O8:<S ن:RیO3 :2 ر@ [Q/6S ^RQp ^4ه .l=48در 

  ). Bacon, 2003( دهO =>ق

 
 

 

 

  

 

  

  
 $�%٢
= �.=ر 	س�. ��ل �;	ر ر:9 �

ُ
ر�	?

ُ
  )٢٠١٧ @،ی(�

 Q3ـi3 {QT84ـ4دی6l�3 Rـ4ت، J3>رهO3 ^On@ �J3 }�4iS ^4ل در

PQ/د−:هR\0/1 Rز ی� ه: .pدر ه4 وی� R�8 2l7Rp O> .{ل :یO3 2b 

 [?ـ4ر 3ـOل bـRد b/ـ� J3>ر 4Qi3س ر@{ [?4ر O3ل �i8 ر7{ @2

 3ـOل Q1>ب @_رRlpی} :ز ی\.). ٣ <\�( P7Rp 48م J33>ر د:ده ر@{

 :Lـ�ح و @?gـ>د @ـO5@ RL451 ^:R^ :وm>یP در J3>ر د:ده ر@{ [?4ر

2lK?8 ،P=: .ـ4یf 2ـb ـ�]<b {یRـS RـQQ�S .ـpدر هـ4 وی� [l9ـQ= 

                                                           
1. the Quadrant model (QM). 

2. Scale centered quadrant model (SCQM). 

3. Data centered quadrant model (DCQM). 

�QQـR:ت @ـ46l�3 .3 O8:<S 2تS ^OیO45=ـ4ی. در <ـ> Pیـ<mهـ4 :و 

R~53 د<> )Eskildsen & Kristensen, 2006: 42.(   

  
=ی@،  . ��ل �;	ر ر:9 د�ده �.=ر٣%�$ 

ُ
ر�	?

ُ
�)٢٠١٧(  

 رو رو@ـ4il8: 2دهـ4ی. @ـJ3 4>ر د:ده ر@{ [?4ر O3ل |8\2 :ز  zس

،O> ن:O5/UیO8: {ح>زه :ی ^:R@ 2ـg0� R0ۀ @ـX93ـ .Tl9ـg/ه {Qـ@ 

PQ/ۀ :»?4ر :هO> ی4نRlU3 و P2 |8?ـ4 ر`4یlـ=<Qz ـ. درz {l74یـ 

 0/1\ــRد−:ه/QــQ0JS Pــ� 3ــOل @ــRS ^:R=ــQ/. حــ� ر:ه @?lــRی}

O8O3|4 درS 2ی5\ـ: <m4ـ>م) �٢٠٠( ه/\ـ4ر:ن و |@ـ?K3 »4»<ـ\4ف 

 51>:ن @2( :ه/PQ و R\0/1د @4KS {Qوت g=4J3ۀ :ز 2b ر:) :�lsف(

 یـr4b 4هـ4 :ز 55bـ4pOن 63ـRف :در:bـ4ت و :�l8ـ4ر:ت @Q} <\4ف

 @ـJ3 2ـ>ر د:ده ر@ـ{ [?ـ4ر O3ل در) <>د 43Os _Q8 2ls45> .3ت

P=3. د Oن @2 ر: |ی| O87_ود: (Rial et al., 2008) .  

 درfـB� 2 ز:ویـۀ @ـ4 3>ر@. O> �sن :`K3 274?>م :ی} Ql8~ۀ

){Q5�/ه �s Pی<m2 ی4 ی\49ن :وgSر ^Oه ی\9ـ4ن @5ـOـQ348 Oـ> (

2@ 28<p ^: 2b ^4ره:Oi3 PQ/د و :هRن رو^ 0/1\ـ| Rـ@:R@ O5lو ه9ـ 

oQ8ـ2 ه<p .74\ـ>د <ـfرد و:Oـ\�( 8ـ> B( )Tontini,. et al, 

2014: 712(. Rــ L451 ^r4ــ ــ� @ s ــ>رب ــ�lف 3 s: .ــ K53 

)PQ/د>:هR\0/1 (و RـL451 {Qـ4یz ـ�s ف د:ر:^ 3ـ>رب�lـs: 

Pg�3 )PQ/د<:هR\0/1 (O5l920 و هL47 RـL451 ـ� :زs 3ـ>رب 

 l7Rpـ2 �8ـR در ر`4یO1 Pم ی4 ر`4یP =�ح :ز <6s4. 51>:ن @2

 :=ـP، 8/ـ>د:ر :ز Kl3ـ4و9KS .Sـ4Q8 RQز53ـK3 O?ـ>م :یـ}. <>د 3.

 یـ4 :ول ر@{ در :ی5\2 :ز RL R�8ف 3>رب R@45@ RL451 ^r4@ �s:ی}

 <ـ>9KS O8ـO55b RQه R63ف 48ر`4ی�m4q .l در @4یO د:رRq O8:ر =>م

)Rial et al., 2008: 180−181 .(  
                                                           
4. Gap. 




ز�
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 $�%C رب=� EF ل��ر�ن،  1(ریِ$. 	٢٠٠٨و ه/�(  

 و |@m4> 3>رب، �s 8/>د:ر 2g0� R@ ��493 RQ9KS �53>ر @2

 8/>د:ر s>د، O3 .0gqل :ر:�2 :ز zس =4ل ی�) ٢٠٠٧( 2ه/\4ر:ن

�s 4 :43ّ 3>رب@ [Q9iS .S4وKl3 5?4د |ن ه4^ ر@{ :زUQz O8دRb 

 �s و ر@{ [?4ر O3ل �QbRS :ز O3 2bل :ی} @R:=4س). � <\�(

 @4i3 4ی29 در [¬ =/84q<7 P. ر@{ :=O> ،Pه  �Q\US 3>رب

 4q .?f<S@� �>ر @R\0/1 .0L: ).l5= (2د−:ه/O3 �Q0JS PQل

RlUQ@ P=: ..5lKp P=: 2b 4م/S RL451 ^r4@ �s 3>رب PQ0@4q 

k5b .ح�L: :ر O820 و د:رL47 RL451 ز: �s 4ن 3>ربU8 ۀO5ده 

  . |P=4?8 :ز Ob:م هR :وm>یO8: P:زۀ

 ی\. R\0/1د و :ه/Q@ PQ} زی4د�ls: RSف @R:ی}، :7_ون

،.p4ز وی�Q8 2@ م:Oq: .ح�L: }یR= ^RS :؛ 3. رOg0� :Rزی 

kQz ضR7 {ده :ی<@ P=: 2b ف�ls: ،RlUQ@ .l48ر`4ی ^RlUQ@ :ر 

 R\0/1د−:ه/O3 �Q0JS PQل 4U3@2 دیRT ر@{  =2. د:رد د4g8ل @2

.l5= RQ9KS .3 O8<> )Abalo et al., 2007(.  

 
 $�%I ل �-�ح�� . ����د−���ه/ $�%�ه �./
  )٢٠٠٧(L:	�= و ه/�	ر�ن،  

                                                           
1. Rial. 

2. Abalo et al. 

 3ـmO. یـl74} دg8ـ4ل @ـ2) ٢٠٠٩( 3ه/\ـ4ر:ن و Qm} |ن :ز  zس

2@R6J53 دR7 P?f .@4Ql=ه4^ @2 دRT84U8 ی��S:Rl=: [~و 953ـ 

{QQnS ^�S:Rl=: ^4ه �Q6�S دO~3 }@453ـ ^:Rـ>د @ـg?@ PـQKQb 

 وQ0JSـ� S~_یـ2 51ـ>:ن JSـP 3ـmO. 8?4یـP در 4S @>د43Os O8ت

 روش درو:qـ{ 3ـOل :یـ}. Rbد8ـO :ر:�ـR\0/14 2د−:ه/PQ <\4ف

 5bـ�34b RS .3 O ر: R\0/1د−:ه/�Q0JS PQ و <\4ف وS �Q0JS~_ی2

 0/1\ـRد و 98ـg. :ه/QـP :ز :=4Klده @4 ه4 وی�p. :ز ی� ه4i3 RدیR و

.g98 ح :ز�= }�i3 46تl�3 2@ P=3. د Oی| )�\> �.(    

 @ـR:^ و LـRK 98ـg. 0/1\ـRد @ـ6l�3 ^:Rـ4ت �i8ـi3 2ـO:ر

PQ/ه: .g98 ی� ،P=: رت :ی} در<L ـ>رJ3 ^ـ>ر« 1/ـ>دJ3 

 وی�pـ. :ه/4f 2b PQی. ی5n. دهO؛ 4U8 .3ن ر: »R\0/1د @?Rlی}

4@ PQ/ه: {QT84Q3 �b R@:R@ P=: 4وت وKS 45n3 ^د:ر {Q@ دR0/1\ـ 

ـــO:رد وfـــ>د :ه/QـــP و ـــ� 3ـــOل @R:=ـــ4س. 8 Q0JS ـــ\4ف> 

PQ/د،−:هR\0/1 20L47 RL451 ز: }�i3 46تl�3 RT84Q@ ـ_:نQ3 

Pی<mط :و<@R3 2@ م :8~4م:Oq: .ح�L: .m4/lح: P=: )^:R@ 4�3ل 

 6�Sـ�Q :وm>یـP :ز RS43 R651 Aیس، دوم ر@{ در ،� <\� در

}@453 ^RSr4@ Pg98 2@ R651 B ر:Rq د:رد) (Lin,. et al, 2009, 

pp. 835−836.(  

 
 $�%M��/ف �ه	�% $�����د−. ��ل �./
  )٢٠٠٩(��O و ه/�	ر�ن،  

[Qb ه و
ُ
 p <ـ4nm4�3 2lت @2l\8 2b RlUQ :ی} @4Qن @4) ٢٠٠١( 5:

) Abalo et al., 2007؛Martilla & James, 1977 (4@ _bR/S 

R@ 294یi3 .pه4^ وی� PQ/د @4 :هR\0/1 ـ4ص =ـ4ز43ن یـ�s Rـ@ 

 @ـ4 :8ـO، @ـ>ده bR/l3ـ_ »0�3ـ�« 0/1\ـRد−:ه/�Q0JS PQ روی\Rد
                                                           
3. Lin et al. 

4. Importance-performance gap analysis (IPGA). 

5. Kim & Oh. 
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 4i3ی9ـۀ @R:=ـ4س هـ4 وی�R\0/1 .pد و :ه/O8: ^RQp PQ:زه :7_ودن

 S>:98ـO5l رQqـ� ه4^ =4ز43ن و=0Qۀ @O> 2ه :ر:�43Os 2ت و r4bه4

 � :ر:�R\0/1 ».g98« 4@ 2د−:ه/�Q0JS PQ 51>:ن PJS روی\Rد^

PQnq<3 ف @4ز:ر درOح @2 هR> 5?4د ذی�UQz O5ده: 

 

 
 

 

 

 

 

  
���د – �ه/�� �.��$ ی	�'ۀ :EP �;	ر�=ب: ٧: %�$/
 )R�� ه، و

ُ
� ٢٠٠١(  

S�Q0J PQ/د−:هR\0/1 ل وO3 <5bَ1 )2یـR�8 2در) 1ـ034. =ـ 

 هRز@ـRگ 1ـ034. دو R�8ی2 :ز zRQ�¨S یRlU3 4@ ^R^ ر`4یP ح>زۀ

^:R@ ،.@4Q>2 و <45=4ی. :رزig� ^O5@ 4طi8 ت<q و �nـ0. `ـL: 

�3:<1 [?3 PQi7<3 4ر@2 =4ز43نb .3 O8ل :یـ} در. روOـ. 3ـpوی� 

ــ4 ــ43Oت و r4bه s ــ2 در = 2lــ ــ� د= ــ0. 1>:3 L: )ۀOــ 55bی~4د: 

.l48ر`4ی(، .84~Qه )ۀO55ـbی~4د: Pد^ 1>:3ـ� و) ر`ـ4یR0/1\ـ 

)�3:<1 .gQbRS (ر:Rq .3 O8RQp )Matzler,. et al, 2003: 113 .(

Rmِ_ِl3َ در 2)٢٠٠٣( ه/\4ر:ن و .mO3 2@ 2« 48م\g> PQ/ۀ »:ه<J8 

�QK0S لO3 �Q0JS PQ/د−:هR\0/1 ل وO3 <5b :ر R@ 4یـۀz PـQ/ه: 

  ::O8 د:ده 4U8ن) ٨( <\� RL �@4�3یح :ه/PQ و `/5.

  
  )٢٠٠٣. %��T �ه/�� (َ�'4ِِ�� و ه/�	ر�ن، ٧%�$ 

                                                           
1. Kano 

2. Matzler., et al 

.5l8<S ٢٠١( 3ه/\4ر:ن وB (_ـQ8 لOـ� 3ـQ0JS هـ4^ <ـ\4ف 

 :=ـR\0/1 ،Pد−:ه/O3 <5bَ 4@ �Q0JS PQل :ز 2b .iQK0S ر: g?@4>د

^:R@ .@4رزی: RQ�¨S .m4/lری~. هـ4^ 8>|ور^ :حOـS5 Rـ@ Pر`ـ4ی 

^RlU3 5?4دUQz Oد:د8ـ .{Q4@. @ـ2 ه/�5ـQرز<ـ: .l3ـ>رد 48ر`ـ4ی 

 هـ4 وی�p. :ه/O8: ^RQp PQ:زه @R:^ رو<. 51>:ن @RlU3 2ی4ن :4�l8ر

 :ه/QـP و <ـOه @Qـ4ن :ه/QـP هـ4^ روش @ـ4i3 {Qی9ـRz .2د:زد 3.

 U3ـRlی4ن :�l8ـ4ر 3ـ>رد ر`ـ4یl. 8ـb 4ـ2 ده4U8 .3 Oن <Oه :4glqس

.3 O8:<S 2@ 20 51>:نs:O3 ^Rp {Q@ PQ/4ن :هQ@  هO> 4س وglq:  هOـ> 

O>4@ )Tontini,. et al, 2014: 714−715 .(2~Ql84@ـ� :ز درiS 

.l4ر 3>رد 48ر`4ی�l8: د <\4ف و<g?@ دو در Rیس، =ـRS43ـ B }ر@ـ 

  :<>د 3. 4/8ی4ن) ٩( <\� 4�3@�

  
 )٢٠١Cه	� :;T=د (�=?'), و ه/�	ر�ن،  . ��ل �.��$ %�	ف٨%�$ 

  

��د−���ه� ����� �",�م ���*����  

�QSــ4ر ــ_ و 3 /Qf )ــ�) ١٩٧٧ ــR3 .0:ح L: ــ4م ــ� روش :8~ Q0JS 

PQ/د−:هR\0/1 :در ر �m4q � 20حR3 Rح زیR�3 دهRb O8::  

١ .0::IJ *KL3 ه,5 ویN-ردCO 5.3? زه.R-. 53:K: 20حR3 در :ول 

�Q0JS PQ/د−:هR\0/1 2@ .45=4ی> .p4ه :ز @4:رزش ه4^ وی�pOدی 

 Q?Sـb 2ـ4ر |�ـ4ز در |8?4 :ز 4S .l=R?7 د:رد :46lsص O55bه R63ف

 یـU3 4ـ4@2 هـ2LR1 ^4 در 2l> p ه�z ^4وهk ز25Q3، :ی} در. <>د

،�gSR3 �Q5\S ^4ن ه<p48<p روش kوه�z .KQb RQ�8 وهRـp ^4هـ 

.8<84b 2 وgد^ ه4^ 463حR7 2l744ریls4=RQ� و _Q8 ت:R�8 و O4یـi1 

                                                           
3. Tontini et al. 

4. Improvement-gaps analysis (IGA). 

5. Incremental innovation. 
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PیRیO3 .T/3. ه O58:<S در �Q�US �3:<1 ./?3 OQK3 و R�¢3ـ 

O5>4@ 2b 2@ Rی� هR� 3\4ن: [U] .><z د |8?4 :ز<fد:رد؛ و 

٢ .Tــ:UVJ ــ,س:XO 5,هــ YZ7ــD [ــ,س .ز .ه\:ــ:XO 5,هــ 

YZ7D 3دU]\^ :�Q\KS 4سQi3 4ز هـ: RTیOت ی\ـ:Rـ� :�ـQbRS و 

�QSRS k=Rz 44=° در هz هO5ی} @2 ر: دهRl/b O3. ح O84=ر .^:Rـ@ 

 U=Rzـ. »Qq/ـP :ه/Qـ6s »P>ص در دهO5ه 4z=° :ز :Rp 4�3ل،

ــ4رۀ @nــRz ^O=ــL47�@ kــ20 و <ــ>د  =ــ�ح :ز :و ر`ــ4یP« در@

P/Qq ^4ه RQs:« ،O>4@  
ً
r4/l4=° :حz دR7 2@ kـ=Rz ،4=ـ° :ولz 

 @ــQSRS 4ـ�، @ــOی}. دهـO 3ــ. qـR:ر Sــ¨�JS RQـP ر: دوم Rz=ــk @ـ2

 و @�ـk یـ� در :ه/QـQp PـO8: ^R:زه هk=Rz ^4 ه/ۀ @Rp ^O5وه

k=Rz ^4زه ه:O8: ^RQp دR\0/1 در k�@ ،RـT4=ـ° دیz هOـ4 ده5ـ@ 

 3~ـ_: @�ـk دو در Sـr:¢= .0b 2@ .�_f Rت :ز i�53. روO8  ی�

^:R@ .4زدهQl3: 2@ Rه .pوی� kQz .3 رود؛ 

٣ .`:D3J 5,رهCحO *X4. د5 وC\^ 59 روU6b یس 3J,O: {یـ: 

 درو:qـ{. <ـ>د 9J3 .3>ب i7:<S. و @tJ 3>رد R3 .1<`<3ح20

 =ـ�>ح <45=ـ4ی. @ـ5lg3 Rـ. <ـg\2 رو^ <ـOه  RS=ـJ3 [Q>ره4^

PQ/د و :هR\0/1 .g98 )28 �0�3 (O5l94س :��0. هQi3 �5ـz 4یـ 

PK4ز^ هQl3: 4زۀ@ .@<s ^:R@ 2fدر ^O5@ [ه:R7 .3 O5b و PQnq<3 

،.84Q3 [Q9iS ^O5ـ@ ^O53ـ>د= ^:Rرهـ4^ @ـ<J3 ۀ\gیس <ـRS43ـ 

Oه:<s د؛<@ 

d .دی3 د.دن 38.ر,XO 9-,:O 9? ن.C7^ س,:XO [Ef 53ـ:K *]صـ. :

 Qpـf ^R?ـQi3 Pـ4س 51ـ>:ن @ـQT84Q3 2} د:دن Rq:ر 4Jm ^R�8ظ@2

.0L: ^4ره<J3 2\g> یسRS43 حQfRS د؛ 3. د:ده<> :R3/\ـ} زی 

P=: 4سQi3 20L47 .iQqد )^:R@ 2g4=ـJ3 284ـQ3 (ـ>دf2 وlـ>:O8 

O>4@ .،{د:ی<fد:رد :3\ـ4ن @4و RTـUوه�z Oهـ:<�@ Rر دو هـ:Oـi3 

)284Q3 و {QT84Q3( :2 رg=4J3 O5b .Rp: ر:Oـi3 284ـQ3 و {QT84ـQ3 2ـ@ 

 :ز :=ـ4Klده |4T8ه @>دO8، 8_دی� ی\Oیi�53 2@ RT. و 953~] <\�

{QT84Q3 45ـ4بِ  �53ـ>ر @2 هlf: ز: Pد=ـ {l1ـ. :��1ـ4ت ر7ـR7 و 

.0Q/\S د<f<3 2 |8?4 درQL<S .3 د<> .  

 @ـQ3 ^:Rـ4i3 284Q3 2@ ^4f {QT84دیR :ز :=4Klده دیRT، =>^ :ز

 @9ـpO5. و:ریـ84س i3ـO:ر bـ2 رود 4b .3ر @2 ز843. :ه/J3 PQ>ر

2l>:O8 O>4@ 2 ی4 وgSر ^O5@ ،PـQ/ـ>^ :هTm: }زیـ<S RـQ� .m43ـR8 

 @ـR:ی}، :7_ون). Oh, 2001: 618( دهـ4U8 Oن ر:) [>Tm. د:ر:^(

�QSو 43ر _/Qf )ر) ١٩٧٧:OUه O8ـ2 د:دb Rـ4دیi3 ،284ـQ3 ـ4سQi3 

P=در ^RS ^:R@ P?f ^RـQp .0ـL: 8/ـ>د:ر Pgـ2 98ـ@ {QT84ـQ3 

 & O8 )Crompton:د وf>د 4Qi3 20L47 .JQJLس زیR: هO5l9؛

Duray, 1985: 73 .(O5ـ]Rه kـ�وهz 4هـ )Mount, 1997 ; 

Crompton & Duray, 1985 (ـ4نU8 د:دهO8ـ: oQــ4وت هـKS 

 هـR/8 ^4ه ر=ـ] حـQ} در 84Q3ـ2 یـQ3 4ـ4i3 {QT84دی45n3 {Q@ Rد:ر^

PQ/د و :هR\0/1 �L4رش :ز ح:_p ^4د^ هR7 د<fرد؛ و:O8 

h .i:]حJ 9U6b یس 3J,O [:\3د−.هU]\^:  
ً
4SO14q 4در @ـ R�8ـ 

{l7Rp Rه .p2 وی�@  �ِQSRS PQ/ه: .g98 ـ4 |ن@ PـbRز ح: r4ـ2 @ـ@ 

{Q4یz )46لS: 2�i8 ن:_Q3 PـQ/د @ـ2 :هR0/1\ـ Rـ. هـpرو^) وی� 

2\g> ـ2 <ـ>د؛ 3. :8~4مlgm: Oت @ـ2 @4یـ:Oـ4هU3 .7ـ4رnl3RQ� 2ـb 

 f<Sـ2 ده5ـO 3ـ. U8ـ4ن ر: R\0/1د و :ه/�ls: {Q@ PQف @RlUQی}

 48ر`ـ4یL: .lـ0. هـ6s4> ^4ـ2 :=ـP 3/\ـ} زیRb :Rد؛ :^ وی�ه

 @O5>4؛ O55bه R63ف

j .وت,VJ il,8 نRb 0:? 96Jم و و4ـ,د.ر5 هـ,5 رRو4ـ,د.ر5 ^ـ 

 @ـ4 :=ـ�S:Rlی� ره5/>ده4^ ه] O58:<S 3. ه4 ر2gS :ی}: R77oه 3nOف

.lQ/4ن ر: :هU8 O5ه] و ده ^:R@ .=رR@ .4ر @2 رو:یb 2l7Rp O8<ـ> .

2@ ،.0bر<� .lqف و�ls: {Q@ ۀgSوه رRp ^4ف هR63 هO55b و و47د:ر 

 KpـS Pـ>:ن 45Q/�: ^RlUQ@ .3ن RQ� ��U3 O> 4@ PQ0@4qو47د:ر

،kوه�z .pزه ه4^ وی�:O8: ^RQp ۀO> ^Rgln3 :3. :ر:�2 ر O2 دهb R@ 

[Q/ــ 6S ^Rــ Qp فRــ ــOه 63 55b ^:Rــ ــ4 @ `4iS RQ�¨ــ S .ــ_:ی  د:رد @9

)Martilla & James, 1977: 79.(  

 

��د−���ه� ����� روش ��-�� &����رز���� 

Rِی<Q=1 )٢٠١� (4@ 4نQ@ 2\5ی: kوه�z ^4د ه<f<3 4نU8 ن :ز:Oـi7 

 ر: |3ــ4ر^ 4Qn3رهــO8 ^4:<ــl} :=ــ4z ،Pیــ4ی. و رو:یــ. 4Qn3رهــ4^

�Qn¡S ۀO55b رتOq kQـz .5ـQ@ ـ� روشQ0JS PـQ/د−:هR0/1\ـ 

.3 O8:د )Sever, 2015: 45 .(4@ 2ـ4ت :ی5\ـnm4�3 .ـ@R~S ـ_ومm 

 در @Rر=ـ. 3ـ>رد Jg3ـO5l7Rp 4?5S t، 48دیOه ر: 4l8ی� :4gl1ر=5~.

.@4Q>رز: PQKQb ـ� روشQ0JS PـQ/د−:هRـ>ط 0/1\ـ@R3 2دو @ـ 

 3ـ>رد هـ4^ وی�p. :ه/Qil93RQ� PQ] و O8: ^RQp [Qil93:زه روش

 روش 8ــ>ع QKQbــP 8ــ>1. @ــ2 و :=ــs Pــ43Oت و r4bهــR@ 4ر=ــ.
                                                           
1. Sever. 




�� روش   ١٠����م �' ��
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 د:58ـO 3ـ. Q0JSـ� :یـ} 4l8ی� PJL `34} ر: :ه/O8: ^RQp PQ:زه

)Gustafsson & Johnson, 2004; Griffin & Hauser, 

1993.(   

ــ2 nm4�3 ^: )Azzopardi & Nash, 2013 (ــ4ن U8 د:د 

 55bـOه 63ـRف 4JQfRSت @4 :ه/O8: ^RQp [Qil93 PQ:زه ه4^ روش

 qـ>^ ه/9gـ6J3 .Tlـ>rت :ز ی� هRK3 Rوض 4K3هQ] 3>رد در

 55bـOq kQz .5Q@ .pOرت و @L r4>ر^ رو:ی. :ز @R:ی}، :7_ون. د:رد

 @im4@ ^: 2>ه هRQp<= ^4^ :ی~4د :3\4ن :sR@ P=: .43ّ>رد:ر @4Q9ر^

�Qmد .Tl9s °=4z هO5رزی4@. در ده: [Qil93 PـQ/ـ. :هpهـ4 وی� 

ــ>د fد:رد؛ و :Rــ ــ} زی ــOۀ روش :ی ــۀ در@Rد:ر8 ــ4@?. 3~/>1 U3 ز: 

k=Rz ^4ر^ ه:R\S ^:R@ زه:O8: ^RQp دR\0/1 ـ2345 ه/4ن درU=Rz 

Oو:ح P=:  .  

 @R:=ـ4س هـ4 وی�pـ. :ه/PQ :ز Rp 2345U=Rzد|ور^ [>ن �1وه، @2

P=R?7 .S4KL P=: 2b  
ً
�gq �=<S 2nm4�3 .KQb 4ور یR3 .3?ـ] :د@ـ 

.i0S هO> ،O8: .?یO@ P=: 2b °=4z 4نpO5ده PQ/ـ. :هpدر ر: هـ4 وی� 

Oح r4@ 4زQl3: O5ده )Wade & Eagle, 2003 .(،{Q3/\ـ} ه/�5ـ 

P=: 2@ P01 ^4�s .4هp| 4ی PQ@<0�3 .14ـ/lf:1 °4=ـz 4نpOده5ـ 

 @Oه5ـO هـRz 4=ـk @ـ2 48در=ـl. یـ55b 4ـOه p/ـR:ه هـ4z ^4=ـ° |4pه284

)Bacon, 2003 .(42 ی@ �Qmد د<fه وOیOz PQn/f2 {د :3\4ن :ی<fو 

 و n7ـ4ل 4U3رOi7 Pb:ن �z 4@ 20X93وهk در O55bه <R7: PbR:د 2b د:رد

 <ـ>43Os 2f:<3 O8ت و r4bهsR@ 4. :رز<4Q@. حr {Qزم �6�S ی4

)Ormanovic,. et al, 2017: 62  .(  

 51ـ>:ن @284pO5] 2 رQ=Rp>ن روش 4bر@Rد 3_یP دیRT، =>^ :ز

 ده5ـOه 4z=ـ° دqـP و f<Sـ4Q8 2@ 2ز 4bهQil93RQ� k]، روش ی�

) O8:رد 4Qi3=. :ه/PQ و :=f<3 P>د R\0/1د 4Qi3س 5S?4 [>ن(

  T�=4z P=: 2b>ی. در
ً
r4/l2 :ح@ k34ـ� :7ـ_:یnS °4=ـz هOده5ـ 

R~53 .3 8~4م ه_ی25 و <>د: kوه�z :4 ر@ k4هb 2 |ن :8~4م ز43ن@ 

�q:O3. 3/\} ح O84=د:ی}،. ر<fد :یـ} @ـ4وRروی\ـ �q:Oیـ� حـ 

�n` هO/1 4ل ه]  |ن و د:رد/lد :ح<fه] و .�s3 )[4ی. هl=:ر (

 S/4ی_ S>:ن p ^: P=: 2b ./8>28 @2 رQ=Rp>ن `R:ی� د4b Pqهk و

�@4q  ^4د/l1: 4نQ3 .p��4 ه4 وی�q O> )4ی .lد :3\4ن ح<fو R4دیi3 

                                                           
1. Social desirability or awareness bias. 

2. Phenomenon of the crowd. 

3. Collinearity. 

.K53 P=: (4ی .l4ل :ی} ح/lد :ح<f2 د:رد وb 4طgSر: {Q@ دR\0/1 

  ).R7 .�sRQ� O>4@ )Abalo,. et al, 2007د 0b. ر`4یP و

  

��د−���ه� ����� روش �� ��" ��د ��دیرو���  

ــ4^ ــR و:رد :4il8ده ــ� روش @ Q0JS Pــ Q/د−:هRــ ــ� در 0/1\ m4q 

km4] ^43.، ه<?K3 ^دR@4رb 4ن رو:@� وQ3 4هRQ�l3 2@ حR> ذیـ� 

2l=د ^O5@ .3 O8<>:  

  

  &�-1#� �ه� �0/.

{Ql9�8 4دil8: ـ>3. 93ـ��4 3ـ>رد در?K3 {یـ: Pـ2 :=ـb ـ�Q0JS 

PQ/د−:هR\0/1 .l5= 4?5S R@ Pی4ن ر`ـ4یRlـU3 .و8ـRQ@ OـQb ¨S 

 QpـRد 3ـ. 48دیOه ر: 4bر45bن s>د R\0/1د و د=4lوردهO5b 43ّ: 4؛ 3.

2b RQ�¨S �@4q .?f<S R@ PQKQb 2�:43ت :رOs د:رد )Yu & Shen, 

2011: 147 .({Q34د دوil8: 4نQ@ .3 O5b 2b ـ4تQ@ـ� روش :دQ0JS 

PQ/د−:هR\0/1 ی�RnS 4فK> ز رو<5. و: .pوی� PـQ/ـ4ن :هQ@ 

./8 O5b )^:R@ 4�3ل PQ/ه4^ <\� @2 ر: :ه PـQ/ف :هOهـ :Rـp 4یـ 

PQ/ه: O53ر =>د<J3 ی�RnS دهRb P=:(ی} ؛:R@4ـ2 @5ـ@ ^RQpـ4رb 

PQ43ه O5] ^On@ م<?K3 PQ/ه: �f<3 �n` .4یـ4ی. و رو:یـz 

 <ـOه Qz4/4یUـ. هـz ^4ـ�وهk در وی�ه @ـ2 :ه/O8: ^RQp PQ:زه در

P=:  .  

 هـ4 وی�pـ. :ه/4Qn3 .6�U3 ^:R@ {QQnS PQر @Oi8 ،^On در

 @Rح9ـ� ر: :ه/QـS P>:98ـ�z O5lوهUـRT:ن هR[5ـO8 .O:رد وf>د

Oــ ــ>ل Rsی 6J3 .ــ4ی =45> ،Oــ 55b .ــ lqف وOــ ــ�وهk ه z [ــ ?7 

 :�l8ـ4ب در :ه/QـP :=ـRs ،PیO :ز zس R7 [Q/6S ^RQp:یO5ه4^

ــ6J3 Rlــ>ل 9@ .gه] ر: 453=ــ:Rــ ــO 8/ــ. 7 5b .در Oــi8 ،^Rــ Tدی 

 Q3ــ4ن :�l8ــ4ر و :ه/QــK3 Pــ4هQ] :ز 48در=ــgQbRS Pــ. 4bر@Rدهــ4^

 :ه/QـK3 P?ـ>م درو:qـ{ :=O> ،Pه OQUbه [�z 2@ km4وهRTU:ن

 و د�mـ>:ه د=ـ4lورد :ه/Qـb Pـ2 �ـ>ر^ @ـP=: 2؛ :4�l8ر :ز l3/4ی_

 :ز U3ـR@ ^Rlد:<ـP ح4�l8:  �ِL4ر و Rs r4bیO حQ} در 0�35>ب

PQKQb 43تOs 2@  ورR3 6ز43ن P=: .،P4ر در8?4یgl1: kQz .5ـQ@7 

                                                           
4. Survey. 

5. Desired outcome. 

6. Tolerated outcome. 

7. Predictive validity. 
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PQ/4س :هglq: هO> در R@:R@ PQ/4ن :هQ@  هO> 4ت درnm4�3 ۀlـ> p 

�Q0JS PQ/د−:هR\0/1 ـ2 3ـ>ردf<S .74ـb ر:Rـq 2ـl7RT8 ؛Pـ=: 

 4Qn3 RSRgln3ر O8:<S 3. ه4 وی�J3 .p>ر @4ز:ر g98. :ه/PQ رو :ز:ی}

 @Rر=ـ. 3ـ>رد هـ4^ وی�pـ. 0�3ـ� :ه/QـP @ـRS Pg98 2 رl@4q. و

  ).Oh, 2001( |یO </4ر @2

  

  ���ر��د �ه� �0/.

 یـ4 1=ـ>ی2 یـ� QpـO8: ^R:زه 4Qi3س 4bر�gSR3 4@ 2@ ^RQp :ول :4il8د

 رو^ zـkQ 93ـ��4 :ز ی\. P=: 2b :ه/K3 PQ?>م @R:^ 2دو=>ی2

 :ز @9ـ4Qر^. رود 3ـ. <ـ/4ر  @ـR\0/1 2د−:ه/4nm4�3 �Q0JS PQت

 @ـ4 @9ـ4Qر« Sـ4 »8ـO:رد :ه/lQـ.« 4Qi3س :ز :=4Klده @�z 4وهRTU:ن

PQ/زه @2 »:ه:O8ـ: ^RQp ـ>م =ـ>یۀ یـ�?K3 PـQ/ـ2 :هls:دRz O8ـ: 

)PQ/ه: .K53 ـ� :یـ} درQ� .ـ4یf رد:Oد:ی}،). 8ـ<fـ4و@ RـTدی 

 و »:ه/4Q9@ .@ PQر« �m4q در :ه/p PQ :ر^ 51>:ن @�z 4وهRTU:ن

 4g3درت |ن O8: ^RQp:زه @2 دو=>ی�Q� 2 ی� در »@4:ه/4Q9@ PQر«

O8Oورزی .  

 @ـU3 RـRوط KpـS Pـ>:ن 3. روش دو :ی} :ز ی� ه4b Rر@Rد در

 fـ4^ @ـq )2ـ>ت یـ4 =ـ�ح 55bـOۀ 3ـn5\س :ه/QـK3 P?ـ>م :ی5\2

.@4Q>ب :رز<s 4ی O@ دن<@ (PQL<6s .pه4 وی� ،Oـ2 @4<ـ@ R�8ـ 

.3 O=4ده رKl=: 4س :زQi3 ـ>ی2 ی�= Pgـ4س @ـ2 98ـQi3 2دو=ـ>ی 

 98ـg. :ه/QـQp PـR^ :8ـO:زه 2b ز843. :43ّ د:رد؛ @45n3 ^RlUQد:ر^

 ,Oh( :=ـS PـR 453=ـ� دو=ـ>یQi3 2ـ4س @4<ـz Oـ�وهk هOف

 و 1/ـ>د^ J3>رهR3 2@ PQnq<3 ^4@>ط دیRT 48@?5~4ر^). 2001

.i7: 4أ یOg3 46تl�3 2\g> یسRS43 Pـ.. :=ـsR@ 2ـ�i8 .84ـQ3 

2\g> :ر R4دیi3 {QT84Q3 .nq:و PـQ/د و :هRه 0/1\ـOـ4هU3  هOـ> 

2l98:رش :ز 48<.( د:_p د:R7: (ـ. وsR@ Rـ4دیi3 {QT84ـQ3 ـ4سQi3 

 Jmـ4ظ ر: 0/1\ـRد و :ه/QـQp PـR^ :8ـO:زه @ـO> ^:Rه  4b 2l7Rpر @2

 l8ـ4ی� 9KSـRQ <ـ>د :=ـ4Klده یـ�  bـO:م :ز :ی5\ـ4z 2یۀ @Rb O8: .Rده

.3 O8:<S 4وتKS ^RQT/U] :OQz O5b) Sever, 2015: 45 .(  

،{Q5�/ه �Q0JS PQ/د−:هR\0/1 .l5= Rه O5] 4@ 2ـig� ^O5ـ@ 

2\g> ،یسRS43 ر: ر@{ [?4ر ^:R@ ر:Rq {l7Rp Rم ه:Oـb ـ. :زpهـ4 وی� 

[Q=RS دهRb ،P=: {2 :یig� ^O5@ .3 O8ـ:<S 21ـ4ت @ـ��: P48در=ـ 
                                                           
1. Unidirectional. 

2. Bidirectional. 

^RQ�s R~53 5.، <>د؛n4ذ ی�S: ^45?4دهUQz .@4ی\49ن @4ز:ری ^:R@ 

.pی� درون ه4^ وی� On@ُ {\/3 P=: t14@ ز: {Q@ {l71ـ4ت ر��: 

�l�3 2@ Rه .p3\4ن و <>د وی�: RQ9KS حQJـL ز هـ4 د:ده: Pد=ـ 

 0/1\ـRد−:ه/Qـ466�l3 �Q0JS Pن �7R.، :ز). R@ )Oh, 2001ود

 
ً
r</n3 ز: {QT84ـQ3 28/>8ـ ^:Rورد @ـ|Rـ@ PـQ/د و :هR4ده 0/1\ـKlـ=: 

.3 O55b 2b د<s 2@ مO1 PQn�q ^4رQ9@ 2@ �Qm4ه4^ د�s 28</8 R̂ـQp 

�zRQQ یR̂ وS R~53 .3 د<> )Yu & Shen, 2011: 147.(    

،Pف در8?4یOه �Q0JS PQ/د−:هR\0/1 42 @ـKد^ 907ـRـgر:ه 

R�b: وز @ـ4ز:ر در ه4 =4ز43نR4ر :3ـp48=ـ4ز Pـ{. :=ـq:وزه، دروR3ـ: 

 :7ـ_:یk @ـs 2ـ43Oت و r4bهـ4 :ر:��S O8: {/` 2ش در ه4 =4ز43ن

 هـ] دریـs .l74ـ43Oت و r4b :ز RlU3ی4ن ر`4یP و PQKQb =�ح

O8د:زR³@ .4س=:R@ 2یـR�8 ^4هـ Pر`ـ4ی ،^RlـU3 {lد:<ـ PـQKQb 

 هـ4 =ـ4ز43ن 2b <>د 3. ح�L4 زO5=Rs ^RlU3 .843^ و 0�3>ب

 R1`ـ2 |8?ـ4 @ـ5b 2ـO 3. ��0 <4ن RlU3ی4ن |2�8 ور:^ R\0/1د^

O55b .{در :ی .m4ح P=: 2ـb 4هpOـ� دیـQ0JS PـQ/د،−:هR0/1\ـ 

 53ـ�S: }@4ف 48ح2Q در ر: RlU3ی4ن 2l=:<s :ز @RlUQ و @?R\0/1 Rlد

2l=د ^O5@ .3 O5b) !Oh, 2001.(  

 


��د−���ه� �2� رو�����  

 @ـQ} @ـim4>ه رو:@ـ� @ـR\0/1 2د−:ه/4nm4�3 �Q0JS PQت @4Q9ر^

Pــ Q/د و :هRــ ــ2 0/1\ f<S ^: ــ>ف �n3 2lــ >:O8 و Rــ ــ� ه  :ز ی

.pه4^ وی� PـQ/د و :هR0. �ـ>ر @ـ2 ر: 0/1\ـilزه 93ـ:O8ـ: ^RـQp 

 :Lـ0. 7ـRض zـkQ دو bـ2 ده4U8 .3 Oن <>:هO درو:Rb O8: .،}qده

: ه9ـO5l :<ـ4glه �34b �>ر @R\0/1 .l5= 2د−:ه/�Q0JS PQ روش

١ ..pه4^ وی� PQ/د و :هR\0/1 .ه4یRQ�l3 �il93 ز: ،O8ـRTیO\ی 

 il3ـ4رن و �sـ. 0bـ. ر`ـ4یP و 0/1\ـRد وی�Q@ .p} :ر4gSط. ٢

Pـ=: )Lin,. et al, 2009 .(ه/ـ4ن :ز ،:Oـl@: �QSـ_ و 3ـ4ر/Qf 

 :یـ} :ه/PQ، و :4�l8ر:ت @Q} 8_دی� :ر4gSط د:دن 4U8ن @4) ١٩٧٧(

  . د:R7: O5l98:د R\0/1د در4UQz uیO5ه4^ 51>:ن @2 ر: K3?>م دو

 )Sampson & Showalter,1999( دیTـ�z R̂وهk �1وه، @2

OQ̈ی S دRb 2b .pوی� PQ/ه: .n@4S ز: .pد وی�R\0/1 P=: ر:@�2 و 

{Q@ 4?8| :ـ. ر
ّ
�QQـR:ت ی5nـ. 7RpـP؛ �8ـR در 01S د درRـ2 0/1\ـ@ 

�RQQ:تS در PQ/ه: R~53 .ـ>د 3ـ> .{Qـ>د ه/�5ـfو .Tl9ـg/ه 




�� روش   ١٢����م �' ��
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Pg�3 4ی .K53 {Q@ ـ>م دو?K3 PـQ/د و :هRیـ� :ز 0/1\ـR� 2یـR�8 

[Q/nS ^Rی z1 �@4q 2Qf<S P=: .{ی4ن رو، :ز:یRlـU3 4یـ�/S Oد:ر8ـ 

 0/1\ـRد درu :ز 48<. :ح49=4ت 4�3ل @R:^( ر: s>د زیR~S 2l9@ۀ

 :ه/QـP هـ4^ وی�pـ. ویـ�ه @ـl8 2ـ4ی� :رز<ـ4Q@. ه4T5م ،)=4ز43ن

). Oh, 2001( دهQ/nS O5] |ن ر:=4l^ و P?f در r4b ی43Os 4ت

 R\0/1د و :ه/Q@ PQ} رو:@� ح>زه در در=R7 Pض �L: kQz، در

 U3ـ0b ^Rlـ. ر`ـ4یP و R\0/1د وی�Q@ .p} :ر4gSط P=: 2b :ی}

 0/1\ـRد و :ه/PQ ه4^ وی�Q@ .p} :ر4gSط و د:رد 4il348رن :^ ر:@�2

. 8>ع :ز
ّ
01 P=: )Ormanovic,. et al, 2017: 62.(  

  

��د−���ه� ����� روش ��ر��3���  

kوه�z .mOzَ ٢٠٢٠( 2ه/\4ر:ن و( PJS 4ر« 51>:نb ب<s :در ر 

 Q0JSـ�: دهQـO :د:3ـ2 رو:ل ه/ـQ} @ـJ3 2>ر �zوهk ه4^ د:4TU8ه

PQ/د−:هR\0/1«3 د^ 4�3لR@4رb ـۀnm4�3 Rح4`ـ Pـ?f ـ4نU8 

 درو:qـ{،. :=ـR\0/1 Pد−:ه/�Q0JS PQ روش :8~4م R3:ح� د:دن

kوه�z هO>ف @4 ی4دOه k~5= P>:دR@ ^44ن هQ4هTU8:د Pg98ـ 

2@ 2= On@ُ .0L: 3>زش 3¢=49ت| .m41 .5ـnی PـQKQb ،ریسOـS 

PQKQb kوه�z و {Q@ .00/m: ^8~4م =4ز: O> .ح0ـ2 درR3 ٢ :ول� 

.pط وی�<@R3 2@ {ـ2 :یـ= Oـn@ُ یـ� :زR� 2ـnm4�3 kـ>د د:8ـf<3 

 @ــR:^ هــ4 وی�pــ. :یــ} حــ4و^ U=Rzــ345ۀ =ــ³س و <ــ�l8: Oــ4ب

 Qm\ـRت �Qـ� ی� در |R\0/1 4?8د و :ه/O8: ^RQp {QT84Q3 PQ:زه

 :یـ} |3ـ4ر^ n34fـ2( <ـS O>زی{ هOف 4Q3 2n34fن در :4Ql3ز^ ٧

kوه�z � 4هTU8:4ز دl/3 ر<Ub ^_m43 4@ ٩�١٢ RK8 Pـ2 :=ـb 4ـ@ 

 د:U8ـ4Tه4Qن :ز K8ـR �٠٠ nSـO:د =ـ4ده 46SدRQp .7^ 8/>28 روش

  ). <4�l8: O8Oب 46Sد7. �>ر @2

ــ2 در ــR3 ،Oح0 n@ ــ4ت 1��: ٣Bــ345ۀ ١ U=Rz ــ4دۀ ــ� |3 Q0JS 

 nm4�3ـۀ در. <ـSPSS O :7ـ_:ر 8ـRم و:رد٪) ��/٨ ده. R8 °=4zخ(

،R`4یس حRS43 �Q0JS PـQ/د−:هR8/>8ـ2 51ـ>:ن @ـ2 0/1\ـ ^:Rـ@ 

.pه4^ وی� On@ دوم )PQKQb kوه�z (4@ {یRlUQ@ .8:و:R7 2@ 4ظJm 

                                                           
1. Generalizability theory. 

2. Padlee. 

3. Padlee, S. F., Reimers, V., Mokhlis, S., Anuar, M. M., & Ahmad, 

A. (2020). Keep up the good work in research universities: An 

importance-performance analysis. Australasian Marketing Journal 

(AMJ), 28(2), 128-138. 

 O@ �QSRSی} .<>د Q=RS .3] دیOn@ RT دو @Pg98 2 ه4 وی�OnS .p:د

ــl8 {QT84ــ4ی� fــOول :@lــO: در Q3 PــQ/د و :هRــ� 0/1\ــL4ز ح: 

2345U=Rz 2@ �Qmد {l>:O8 4م ه4^ د:دهs 2 وQm2 :ی} :وm4i3  
ً
4/Qil93ـ 

 ر=ـ] RS43یس k5b:Rz4 8/>د:ر �Rی� :ز =³س و <Oه :7_:ر R8م و:رد

 دqـP( <ـ>د 3ـ. R7=ـ4lده Rz wordد:ز و:ژه :7_:ر R8م @2 |ن :ز  zس و

2l>:د OQ>4@ در {Qر ح:Rـq ـ>ط د:دن�s PـQ/د و :هRرو^ 0/1\ـ 

 �5Sـ84Q3 [Qـ2 یـQ3 4ـQT84} رو^ ر: |s 4?8>د 4bر @45l3 4=� 8/>د:ر،

OــQ5b .(،Pــ4ی_ در8?4یــ/S ــ4دn@: 284ــpیس [?4رRS4ــ� 3ــQ0JS 

PQ/د−:هR\0/1 ن و:_Q3 ف�ls: {Q@ PQ/د و :هR\0/1 .pه4 وی� 

^45g3 2ی_~S �Q0JSیس :ی} وRS43 ر:Rq .3 دRQp.  

                                                           
4. Scatter Plot 




ز�
ن در 	��� ����� � :��� ��
�ب �����، ����� �����      ١٣  *ن �() و '��&�دـ  �ه��# �"��! روش 

 

��د ���� وی9�& . ر��5١�7ول ���  ه�� ُ�;� ��-�� :9وه. �%�� �ه��� و 

 

 zـ�وهQKQb ،kـOn@ P وی�p. ١٣ 4Q3ن :ز :یR@ [?7 2\5:^ ح4ل

 �i8ـ2 @4یP9 3. وی�Ob .p:م د:د، :د:23 @4یO <\� ه/4ن @2 ر: Ob:م

_bR/S 3>زش 3¢=49ت| .m41 ،O>4@ 4 در~b ف�S: }@4ـ>د 53ـfو 

 :6lsـ4ص Sـ>:ن 3ـ. هـ4ی. وی�4z ^RS 2@ 2] .pیQ} :وm>یP و د:رد

 :یـ} S/ـ4م @ـ2 ذیـ� qـR:ر  @ـ2 0/1\ـRد :ه/RS43 �Q0JS PQیس د:د،

   دهmOl93 :O. :ر:�2 3. و <4Kف 4z=° :@?434ت

  
���د :�U �−��$ �ه/�@ �.�ی. �	�� ٩%�$ /
�V����) WوهX�و  ,� 

  )٢٠٢٠ه/�	ر�ن، 

�@4�3 4@ �\> )١٠(، 4?5S .pوی� �B )^ـ. ه/\4رUوه�z 4ـ@ 

 @ـ4 دهـ4U8 .3 Oن و د:رد Rq:ر »bR/S_« ر@{ در) 4sرf. 3¢=49ت

 <ـ>د، 3ـ. i0Sـ. sـ43Oت در 4Qn3 [?3ر ی� 51>:ن @2 :ی5\2 وf>د

 :�l8ـ4ر :ز l/bـR ز5Q3ـ2 :یـ} در 1ـm4. |3ـ>زش 3¢=49ت R\0/1د

Pی}. :=ـ:R@45ــ@  
ً
 هــR در @ــr4ی. :وm>یـP @4یــO وی�pــ. :یـ} :m_:3ــ4

^�S:Rl=: د<g?@ 2 وn=<S ^: 2l>:د Oـ.. @4<ـp١ هـ4^ وی�B 4ـS BB 

 0J3.، ه4^ د:4TU8ه @�z 4وهU. ه/\4ر^ �zوهU.، @>دQ3 2f_:ن(

 ٩B و ٨B ،�B ،)3ــL �gSRــ45ی{ @ــ4 و n3ــRوف هــ4^ د:U8ــ4Tه @ــ4

 �zوهU. ه4^ ه_یRSR@ �/b  25، ه4^ ه/4یk و r4i3ت در :4Ul8ر(

 رو:ل �3ــ4@� رو8ـO :د:3ـ2« ر@ــ{ در) :Ul8ـ4ر:ت nSـO:د و p>8ـp4>ن

2l> p« ر:Rq O5l7Rp .  

 وی�pـ.، ٧ :یـ} :ز یـ� هR@ R:^ د:4TU8ه4Qن دی4g1  ،RTرت  @2

Pــ Q/و :ه Pــ4ی ــ4د^ ر` ــ� زی �4q ــ>ده @ ،Oــ ــ2 در :8 ~Ql8 Pــ QKQb 

.pه ه4^ وی�O>ی4د O4ی@ ¤Kح O8<> .B .p٧ وی�B، ١٠B، ١٢B و 

١٣B )د:Oــ nS ^4ــ ــ4ر^ r4bه ~S Pــ g� ،هOــ ــO:د < nS ــ>ر  در ح¡

ــK5b ،4ــR:8س ــP14 ه ــ4^ = ــU3 4ــ4وره ه @ Pn5ــ L د و:Oــ nS Pــ g� 

 و :ه/QـP :ز ی5nـ. د:ر8ـO؛ qـR:ر »zـ4یQ} :وm>یP« در) :Rls:41ت

 :رزش( ١١B وی�pـ. 4Q3 4?5Sن، :ی} در. @sR>رد:ر4z O8یR\0/1 {Qد

ــRوژه z ^4ــ ــ4 ه ــOه :�1 ــO در) < n@ »ــ�ف S: }@4ــ ــR:ر »53 q و د:رد 

 :ه/QـP وی�pـ. :یـ} @ـ0Qs 2. د:4TU8ه4Qن 4U8R�4s .3 O5b 2bن

./8 O5در ده {Q1  ح4ل Pی. ر`4یr4@ ن :ر:�2 :ز| O8د:ر.  

 وی�pـ. :یـ} @2 ی�Q6�S  2l74 453@{ <>د 5UQz .3?4د @R@45:ی}،

^4f ^Rl?@ 243یR= ^ر: p 5.. <>دlKp P=: 2b ـ4م/S .ـpهـ4 وی� 

�=45l3 4@ ه<J8 ^RـQpر:Rq ـ4د درn@: ،0ـ�l�3 2ـQf<S .ـi�53 2ـ@ 

 @ـ2( د:رO> O8ه  :4�l8ب |43ر^ 8/>28 و �zوهRl9@ k هOف، 4Jmظ

  یX!,و  %/	ره
���د  ���ه//
  −��%�	ف �ه/  

���د/
  
  ,Lز�=ن �

�O�Z?	�  U� ر�?.��ف	�  �O�Z?	�  U� ر�?.��ف	�  
١B ن�
&� Oح� �د�� ��%O�  ١V/[  ٩V٨٣  ٢/٠/V  ٠]  ٠/]٣٢  ٠٣٩/١[/V  

٢B 
 %  �-Xوه? �ه��%ر 

  ��ح� �ه% د
�?_%ه
٩١/V  ٧٢  ٩٣٨/٠/V  ٠١V/١٨  ١V/٢٣٠/٣  ٠  

٣B 
 %  �-Xوه? �ه��%ر 

  ��3وف �ه% د
�?_%ه
٨٩/V  ٢]  ٩٧٣/٠/V  ٢  ٣/١]٠[S/١٠١  ٠/S  

SB 
 %  �-Xوه? �ه��%ر 

%��aی >C���  
٩٧  ]/٠٣S/٧  ٠S/V  ٩V٨١٠  ٢٨٧/٠  ١/٠/S  

VB 
 %  �-Xوه? �ه��%ر 

  ��bس9%ت 4%ر�
٧٧/V  ٠١S/١  V١/V  ٠٧V/٢١  ٧/٠]٢  ١V/S  

[B 

�)?%ر در �c%Oت و 

   ��� �ه% یBه�%
٩٣/V  ٠٣S/٧  ١V/V  ٧٣  ١٨٢/٠  ٠٠٣/٠S/٢  

٧B 
 ��d%ر  ���3
د c%1ه%

�Ce  ه�+  
V٩/V  ١٨S/١  S٨/V  ١٠٩/٠  ١٧٢/١  V٨٣/١  
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2m4i3 .0L: .mOz ـ>ع) ٢٠٢٠( ه/\ـ4ر:ن وfر OـQ5b (ـ4ن در وQ3 

.pی� ه4^ وی� On@ ،2 |8?4ی. ی\49نb 4ف\> PـQ/د−:هR0/1\ـ 

 @ـR:^ @ـRSr4^ :وm>یـP در دهـ4U8 .3 Oن ر: :�lsف @RlUQی} |8?4

  .Rq .3 O8RQp:ر :�Lح. :Oq:م

  

 "��, ����  

�Q0JS PQ/د−:هR\0/1 د^ :43ّ =4ده روش ی�R@4رb ^:Rـ@ {QـQnS 

PQn`و .p0ـ� ه4^ وی�l�3 4هـr4b 43ت وOـs ز: Rـ4ز �8ـQ8 2ـ@ 

 هـbR/S R@ PQm4n7 ^4_ و روی4g� 2ت ی4 د:<�L: {lح. :Oq:م :8~4م

 Q0JSــ� هــ4^ 3ــOل �Sــ>ر =ــRQ. :=ــp P <ــ2l <ــQ>ۀ @ــf 2ــ4ر^

PQ/د−:هR\0/1 2@  ت:Rb ـ4نU8 د:ده Pـ2 :=ـb دRل 0/1\ـOـ� 3ـs 

 J3ـ>ر د:ده و J3ـ>ر 4Qi3س =l5.، ر@{ [?4ر هO3 ^4ل :ز @?Rl 3>رب

    ).P=: )Bacon, 2003; Ormanovic,. et al, 2017 @>ده

 |ن :ز U8ـ4ن �Q0JS :ی} @4ب در f<3>د �zوهU. د:R@ k8:ی}، :7_ون

P=: 2b �Q0JS PQ/د−:هR\0/1 4ـ@ Oی5ـ:R7 ـ�Q0JS 20ـ. =90ـgS:R31 

)Pak, 2013(، 2\gـ> .g72ـ4ز^ 61ـ )Deng & Pei, 2009(، 

 ,Ahmad & Afthanorhan( 3=ـ4ls4ر^ 4n3دrت =4ز^ O3ل

 qـ>ت، 1>:3ـ� �Q0JS( S4. :و د:@Q0> :س وS �Q0JS~_ی2 و) 2014

،�nـ` PـLR7 ه4 وOیـO?S) (Phadermrod,. et al, 2019 (

�QbRS  هO> P=:  .  

 دqـP و =4دQ1 .p} در R\0/1د−:ه/�Q0JS PQ دی4Q@  ،RTن  @2

 U3ـ�� ر: :هO:ف @2 د=J8 .@4Ql>ۀ ه4، وی�p. و`QQnS PQn} در

 :یـ} gS:R3. =90ـQ0JS 20ـ� R7:ی5ـO @4 |ن <Oن ه/R:ه zس O5b؛ 8/.

¸s :ف رRـ�R@ .3ـ O5ـb .4ی�. در یـ:Rـ2 <ـb 3ـ4ل، هـ4 د:دهR8RQ� 

 هO>4@ 2\g> ^4، د:<2l وf>د ��sRQ. رو:@� و [�s 284pO5. ه]

.g61 ^47ز Pg98 2ل @ـOن هـ4^ 3ـ<Qـ=Rp84ـ2 رpO5] ـ� درQ0JS 

PQ/د−:هR\0/1 Rـl?@ 3ـ. 1/ـ� O55ـb .ل :زOت هـ4^ 3ـrـ4دn3 

 و 01ـP رو:@ـ� د:دن U8ـ4ن SـR دQqـ� @ـS ^:Rـ>:ن 4ls4= _Q8 .3ر^

.m<0n3 4نQ3 4هRQ�l3 4دهKl=: دRb  .  

 �>7ـ4ن 8ـ>1. 51ـ>:ن @ـ2 هـ] Sـ. :و د:@Q0> :س وS �Q0JS~_ی2

^_� O?S �@4�3یOه4 و q ،�n` PLR7>ت، 1>:�3 <45=4ی. در 3
                                                           
1. Analytic Hierarchy Process (AHP). 

2. Fuzzy neural network. 

3. Structural equation modeling. 

4. SWOT analysis. 

4@ u:ی4ن :درRlU3 ^:R@ {QQnS م:Oq: ی��S:Rl45=ـ� :=ـl3 ـ :رpR�: 

P=: .2@ ،.0bر<� Rل هO3 4د^ یR\4ی� و 3_:ی4 رویn3 4صs د<s 

 |8?ـ4 :ز یـ�  bـO:م Rbد S ��U3>:ن R@45@ 2@ .l�= .3:ی} د:رد، ر:

Rl?@ ی} :زRح :3\4ن =4یR� ^_و ری [Q/6S ^RQp �Qqد ^RS :ه] ر:R7 

.3 O5b .در Rرت ه<L [Q/6S �84 :زf ن:RیO3 4ذ�S: .3 ـ4 <ـ>دS 

 3ـ>رد :��1ـ4ت 4bر|3ـO و 2b 2@ .0\> R�¢3 <>د :4�l8ب رو<.

R�8 :ر �L4ح O5b.  
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»k~5= و �Q0JS PQKQb 43تOs �lه4^ ه .l5= 44ده @ـKlـ=: 

 ،»د:Rp .0sد<RT:ن دی4pOه :ز R\0/1د−:ه/�Q0JS PQ :@_:ر :ز
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،.\Ql9~m ^رOو @5ـ Ps4ـ=Rهـ4 زی Rـ@ P43ت :ز ر`ـ4یOـs 

.l8_ی:RS 4@ 4دهKl=: ز: �Q0JS PQ/د−:هR\0/1 )ـ2 درi�53 ز:د| 

 ١١ ،+�زر!ـ�)' �ـ�ی�ی� هـ�� $�وش ،)»:روS−.ln5L O8~4ر^

  .B٣−�٢ص ،)٢١(

 درود^ ه/4 و g8 20m: ^O/J3. ح/43�z RL48 ،^OQن؛ 3RQz>ن، .٣

)١٣٩٩(، »�Q0JS PQ/د−:هR\0/1 ن:RUQz ^4ه PـQq�s در 

 ،سـ��1 �ـ�ی�ی� 0/ـ.-��, ،»Ub>ر =�4b k�@ P3ر45bن

٢٣ )B(، ٣٩−٣٠ص.  

B. ،.ــ ــ2؛ روح ر:زی5 0m: 45Qــ ــOو8. = ــO و R7ی /J3 {Qــ 9Jm:Og1 ز:ده 

)١٣٩�(، »�Q0JS PQ/د−:هR0/1\ـ [Qـ4هK3 ^دRـgر:ه ^�l1ـ: 
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)١٣٩٨(، »�Q0JS .0341 وی} وOـS یسRS4یـ2 3ـ_~S ـ�Q0JSو 

PQ/د−:هR\0/1 ^4دهRgر:ه PQKQb 43تOs .ـ\Q8وRl\m: در 

Pn5ــ L ^ر:Oــ ــR:ن @84\ ــ.-��, ،»:ی ــ�ت 0/ ــ�ی�ی� ����� � 

�  .�٨−�Bص ،)B٠( ١٠ ،ر6ه�5د
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ــ4Klده ــ� :ز := Q0JS Pــ Q/د−:هRــ \0/1 )IPA«(، ,��-.ــ /0 

 .�١٩−�١٧ص ،)�١( �١ ،;:س�, و �706�89

 :رزیــــ4@.« ،)١٣٩٨( :R7:=ــــ4Q@. رؤیــــ4 و 48هQــــO ی9ــــ4ول، .٧

 :=ـ4Klده @4b 4ر45bن 43R= R̂\7یR@ 2:=4س O?U3 وRzورش |3>زش

 ;<//ـ' =.>ـ' R\0/1 )IPA«(، ,��-./0د−:ه/�Q0JS PQ :ز

� ،)�٢( ٣ ،حسـ�+�6ر� و �ـ�ی�ی� در ):یAB Cوه@' روی?�ده�

  .B٨−�٣ص

8. Abalo, J., Varela, J., & Manzano, V. (2007), 

“Importance values for Importance−performance 

analysis: A formula for spreading out values derived 

from preference rankings”, Journal of Business 

Research, 60(2), 115−121. 

9. Ahmad, S., & Afthanorhan, W. M. A. B. W. (2014), 

“The importance−performance matrix analysis in 

partial least square structural equation modeling 

(PLS−SEM) with smartpls 2.0 M3”, International 

Journal of Mathematics Research, 3(1), 1−14. 

10. Azzopardi, E., & Nash, R. (2013), “A critical 

evaluation of importance–performance analysis”, 

Tourism Management, 35, 222−233. 

11. Bacon, D. R. (2003), “A comparison of approaches to 

importance−performance analysis”, International 

Journal of Market Research, 45(1), 1−15. 

12. Crompton, J. L., & Duray, N. A. (1985), “An 

investigation of the relative efficacy of four alternative 

approaches to importance−performance analysis”, 

Journal of the Academy of Marketing Science, 13(4), 

69−80. 

13. Dabestani, R., Shahin, A., Saljoughian, M., & 

Shirouyehzad, H. (2016). “Importance−performance 

analysis of service quality dimensions for the customer 

groups segmented by DEA: The case of four star 

hotels”, International Journal of Quality & Reliability 

Management, 33(2), 1−17. 

14. Deng, J., & Pierskalla, C. D. (2018), “Linking 

importance–performance analysis, satisfaction, and 

loyalty: A study of Savannah, GA”, Sustainability, 

10(3), 1−17. 

15. Deng, W. J., & Pei, W. (2009), “Fuzzy neural based 

importance−performance analysis for determining 

critical service attributes”, Expert Systems with 

Applications, 36(2), 3774−3784. 




�� روش   ١8����م �' ��
�6١,٠١
ر  /١١٠ش/ ٢٨س/ /.     

 

16. Eskildsen, J. K., & Kristensen, K. (2006), 

“Enhancing importance‐performance analysis”, 

International Journal of Productivity and 

Performance Management, 55(1), 40−60. 

17. Griffin, A., & Hauser, J. R. (1993), “The voice of the 

customer”, Marketing Science, 12(1), 1−27. 

18. Gustafsson, A., & Johnson, M. D. (2004), 

“Determining attribute importance in a service 

satisfaction model”, Journal of Service Research, 

7(2), 124−141. 

19. Hong, Y., Cai, G., Mo, Z., Gao, W., Xu, L., Jiang, 

Y., & Jiang, J. (2020), “The impact of COVID−19 

on tourist satisfaction with B&B in Zhejiang, China: 

an importance–performance analysis”, International 

Journal of Environmental Research and Public 

Health, 17(10), 3747. 

20. Kim, B. Y., & Oh, H. (2001), “An extended application 

of importance−performance analysis”, Journal of 

Hospitality & Leisure Marketing, 9(3−4), 107−125. 

21. Lin, S. P., Chan, Y. H., & Tsai, M. C. (2009), “A 

transformation function corresponding to IPA and 

gap analysis”, Total Quality Management, 20(8), 

829−846. 

22. Martilla, J. A., & James, J. C. (1977), 

“Importance−performance analysis”, Journal of 

Marketing, 41(1), 77−79. 

23. Matzler, K., Sauerwein, E., & Heischmidt, K. (2003), 

“Importance−performance analysis revisited: the role 

of the factor structure of customer satisfaction”, The 

Service Industries Journal, 23(2), 112−129. 

24. Mikulić, J., Prebežac, D., & Dabić, M. (2016), 

“Importance−performance analysis: Common 

misuse of a popular technique”, International 

Journal of Market Research, 58(6), 775−778. 

25. Mount, D. J. (1997), “Introducing the relativity to 

traditional importance−performance analysis”, 

Journal of Hospitality & Tourism Research, 21(2), 

111−119. 

26. Oguzbalaban, G., & Kizilirmak, İ. (2019), 

“Importance–performance analysis of destination 

attributes in cruist tourism: the case of Kusadasi”, 

Turkish Studies−Social Sciences, 14(6), 3263−3282.  

27. Oh, H. (2001), “Revisiting importance–performance 

analysis”, Tourism Management, 22(6), 617−627. 

28. Ormanovic, S., Ciric, A., Talovic, M., Alic, H., 

Jeleskovic, E., & Causevic, D. (2017), 

“Importance−performance analysis: different 

approaches”, Acta Kinesiologica, 11(2), 58−66. 

29. Padlee, S. F., Reimers, V., Mokhlis, S., Anuar, M. M., 

& Ahmad, A. (2020), “Keep up the good work in 

research universities: An importance−performance 

analysis”, Australasian Marketing Journal (AMJ), 

28(2), 128−138. 

30. Pak, R. J. (2013), “Combining 

importance−performance analysis with analytic 

hierarchy process for enhancing satisfaction”, 

Journal of Advanced Management Science, 1(4), 

368−371. 

31. Park, H., & Samijadi, M. F. (2021), “Citizens 

Perception of E−Government in Korea: 

Importance−Performance Analysis on Users 

Satisfaction and Behavioral Intention”, Journal of 

Public Administration and Governance, 11(2), 

357−381. 

32. Phadermrod, B., Crowder, R. M., & Wills, G. B. 

(2019), “Importance−performance analysis based 

SWOT analysis”, International Journal of Information 

Management, 44, 194−203. 

33. Ramirez−Hurtado, J. M. (2017), “The use of 

importance−performance analysis to measure the 

satisfaction of travel agency franchisees”, Revista de 

Administração de Empresas, 57(1), 51−64. 

34. Raniasmi, P., Murnita, R., & Suhito, P. H. (2021), 

“A study of public health center user satisfaction 

with importance performance analysis approach in 

Semarang city”, Annals of Tropical Medicine and 

Public Health, 24(1), 24−143. 




ز�
ن در 	��� ����� � :��� ��
�ب �����، ����� �����      ١٧  *ن �() و '��&�دـ  �ه��# �"��! روش 

 

35. Rial, A., Rial, J., Varela, J., & Real, E. (2008), “An 

application of importance−performance analysis 

(IPA) to the management of sport centres”, 

Managing Leisure, 13(3), 179−188. 

36. Sampson, S. E., & Showalter, M. J. (1999), “The 

performance−importance response function: 

Observations and implications”, Service Industries 

Journal, 19(3), 1−25. 

37. Sever, I. (2015), “Importance−performance analysis: 

A valid management tool?”, Tourism Management, 

48, 43−53. 

38. Singh, Y. V., Kumar, B., Chand, S., & Kumar, J. 

(2018), “A comparative analysis and proposing 

‘ANN fuzzy AHP model’for requirements 

prioritization”, Information Technology and 

Computer Science, 10(4), 55−65. 

39. Sufian, M., Khan, Z., Rehman, S., & Butt, W. H. 

(2018, December). “A systematic literature review: 

software requirements prioritization techniques”, In 

2018 International Conference on Frontiers of 

Information Technology, 35−40. 

40. Tontini, G., Picolo, J. D., & Silveira, A. (2014), 

“Which incremental innovations should we offer? 

Comparing importance–performance analysis with 

improvement−gaps analysis”, Total Quality 

Management & Business Excellence, 25(7), 

705−719. 

41. Üngüren, E., Tellioglu, S. & Türker, N.(2021), 

“Determining the Role of Hotel Attributes in 

Building Customer Loyalty Using Importance–

Performance Analysis: A Study in the Context of 

Tourist Nationalities”, Journal of Tourism and 

Services, 22 (12), 105−130. 

42. Van Ryzin, G. G., & Immerwahr, S. (2007), 

“Importance‐performance analysis of citizen 

satisfaction surveys”, Public Administration, 85(1), 

215−226. 

43. Wade, D. J., & Eagles, P. F. (2003), “The use of 

importance–performance analysis and market 

segmentation for tourism management in parks and 

protected areas: An application to Tanzania's 

national parks”, Journal of Ecotourism, 2(3), 

196−212. 

44. Yu, K. T., & Shen, C. Y. (2011), “Service quality 

management by expanded traditional importance–

performance analysis”, Journal of the Chinese 

Institute of Industrial Engineers, 28(2), 146−154. 

 


