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 بانکها مشتريان وفاداري و تجاري ترفیع ابزارهاي نیب رابطه ررسيب

 (گلستان استان خصوصي هاي بانک: موردي مطالعه)
     ویًضا مفتاحعثاس حاتمی 

 

 چكیذٌ
ّبي ذػَغي اسشبى  همبلِ حبضط، ثب ّسف ثطضسي ضاثغِ ثیي اثعاضّبي سطفیغ سدبضي ٍ ٍفبزاضي هطشطيبى ثبًه

ثبًه  4 هطشطيبى ٍض ازثیبر هَضَػي هطثَعِ اظ هیبىگلسشبى ثب اسشفبزُ اظ هسل هفَْهي سحمیك هي ثبضس، دس اظ هط

ثب اسشفبزُ اظ  1388هبِّ اٍل سبل  6( زض سطهبيِ، سیٌب، دبسبضگبز، الشػبز ًَيي ٍ سبهبىگلسشبى )ذػَغي اسشبى 

ثط اسبس هَضزي غَضر گطفشِ اسز. دژٍّص حبضط  151ضٍش ًوًَِ گیطي سػبزفي عجمِ ثٌسي ضسُ ًوًَِ آهبضي 

زازُ ّب خْز آظهَى ٍضي ثطاي خوغ آ ظهیٌِ يبة اسز. _سحمیك سَغیفي ّسف وبضثطزي ٍ ثط اسبس هبّیز ٍ ضٍش

بيبيي آى سه ًوًَِ اسشفبزُ ضسُ اسز وِ د tفطضیِ ّب اظ دطسطٌبهِ هحمك سبذشِ ،ٍ ثطاي آظهَى فطضیِ ّب اظ آظهَى 

ّبي دژٍّص ثب اسشفبزُ  ثسسز آهسُ زازُ 0.82 ثیي افطاز خبهؼِ آهبضي دطسطٌبهِ 30ثب سَظيغ اظ عطيك آلفبي وطًٍجبخ 

 هَضز سدعيِ ٍ سحلیل لطاض گطفز.  SPSSاظ آهبض سَغیفي ٍ اسشٌجبعي ٍ اظ عطيك ًطم افعاض 

ّبي اغلي ٍ فطػي دژٍّص، سأيیس ضسُ وِ ثیبًگط ضاثغِ هؼٌي زاضثیي  ّبي حبغل اظ دژٍّص، فطضیِ ثب سَخِ ثِ يبفشِ

 ّبي ذػَغي اسشبى گلسشبى اسز.  طشطيبى ثبًهاخعاي سطفیغ سدبضي ثط ٍفبزاضي ه

 

 2ّبي ذػَغي ، ثبًه1اثعاضّبي سطفیغ سدبضي، ٍفبزاضي هطشطيبى َاي كلیذي: ياصٌ

                                                           
 ،ٍاحسي اسلاه آظاز زاًطگبُي گصاضي هط ذظ ٍي طیگ نیسػو_يزٍلش زيطيهسي زوشط زاًطدًََيسٌسُ هسئَل 

  niooshameftah@yahoo.comوطهبى

هسػَ هسضس طٍظوَُ،یف ٍاحسي اسلاه آظاز زاًطگبُ ثبظضگبًي زيطيهس اضضسي وبضضٌبس آهَذشِ زاًص a_hatami_arshad@yahoo.com 

 
1 Customer loyalty 
2  Private banks 

 1391تازیخ دزیافت مقالٍ: شُسیًز 

 1391 تازیخ پریسش مقالٍ: آذز
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 مقذمٍ

ّبي ضلبثشي هسيطاى ثِ اثعاضّبي آهیرشِ  هحیظزض 

ثبظاضيبثي ًیبظهٌس ّسشٌس. يىي اظ هْوشطيي ايي 

اثعاضّب سطفیغ سدبضي اسز وِ اًَاع هشٌَع آى زض 

غٌبيغ هرشلف ػلي الرػَظ غٌبيغ ذسهبسي 

هَضز اسشفبزُ لطاض هي گیطز. هشغیطّبي سطفیغ، 

ثبظاضيبثي هسشمین، ضٍاثظ ػوَهي، سجلیغبر ٍ 

ّبي  ز فطٍش هي ثبضٌس وِ زض ظهبىدیطجط

هرشلف سَخِ ثِ ّط وسام هشفبٍر ثَزُ اسز. 

اثعاضّبي دیطجطز فطٍش، سَاًبيي خصة هطشطيبى 

خسيس ٍ ًگْساضي هطشطيبى ٍفبزاض ضا زاضز ٍ اگط 

ػلالِ هٌس ثِ ًگْساضي هطشطيبى فؼلي ذَز 

ّسشیس ثبيس زض ثطًبهِ ثبظاضيبثي ذَز خبيي ثطاي 

 (Whith,2003)ط ثگیطيسدیطجطز فطٍش زض ًظ

. هٌظَض اظ سطفیؼبر ّوِ اثعاضّبي اضسجبعي اسز 

وِ هي سَاًس دیبهي ضا ثِ هربعت ّسف ثطسبًس. 

دیطجطز فطٍش ضبهل اثعاضّبي هشٌَػي اسز اظ 

ّب،  ّب، اضبًشیَى ّب، ّسيِ خولِ هسبثمِ ٍ ثبظي

ّب، سرفیف ثؼس اظ ذطيس،  ّب، وَدي ًوبيطگبُ

ّب، وبلاّبي هدبًي يب  ياػشجبضّب ون ثْطُ، هْوبً

ذیلي اضظاى، دبزاش ثِ هطشطيبى ٍفبزاض ٍ غیطُ. 

دیطجطز فطٍش يه دیطٌْبز ذبظ ثبظايبثي اسز 

وِ فبيسُ ٍ سَزي ثیص اظ اضظش زضًٍي وِ يه 

هطشطي اظ ضطايظ فطٍش يه وبلا يب ذسهز 

ثطذَضزاض ضسُ اضائِ ًوَزُ ٍ سبثیط سطيؼي ثط 

 (Williams,1995) فطٍش هي گصاضز

َاضز اسشفبزُ اظ دیطجطز فطٍش زض غٌؼز ه

ذسهبر ًیع ضٍ ثِ ضضس اسز چطا وِ اوثطيز 

سبظهبى ّبي ذسهبسي ًیبظهٌس ثطلطاضي اضسجبط ثب 

 (Whith, 2003).  هطشطيبى ذَز هي ثبضٌس

اثعاضّبي دیطجطز فطٍش لبزض ثِ ثطآٍضزى اّساف 

وَسبُ هسر ٍ ثلٌسهسر سبظهبى ّب ّسشٌس. 

ايي اّساف سَخِ زاضشِ هسيطاى ثبيس ثِ ّطزٍي 

ثبضٌس. سطفیؼبر لیوشي خْز ثطآٍضزى اّساف 

وَسبُ هسر ٍ سطفیؼبر غیطلیوشي خْز 

هسر هَضز اسشفبزُ لطاض  ثطآٍضزى اّساف ثلٌس

 Lee, 2003). ) هي گیطًس

يىي اظ اثعاضّبي سٌشي هسيطيز، خْز زض 

زسز گطفشي ثبظاضّب چِ زض ظهیٌِ ذسهبر ٍ 

ط ػٌبغط آهیرشِ چِ زض ظهیٌِ سَلیس سوطوع ث

ثَزُ اسز. ػٌبغط آهیرشِ ثبظاضيبثي  3ثبظاضيبثي

ًیع اظ آًْب يبز هي   Pوِ گبّي ثب ػٌَاى چْبض 

ٍ  6, سطفیغ5, لیوز4ضَز ػجبضسٌس اظ: هحػَل

 (.1378) وبسلط، 7سَظيغ

ّطيه اظ ايي ػٌبغط ذَز آهیرشِ هدعائي ضا 

ضبهل هي ضًَس. ثطاي ًوًَِ آهیرشِ سطفیغ ذَز 

، فطٍش هسشمین، دیطجطز فطٍش ٍ اظ سجلیغبر

)ضٍسشب ٍ  ضٍاثظ ػوَهي ضىل يبفشِ اسز

 (.1379زيگطاى, 

                                                           
3Marketing Mix 
4 Production 
5 Price 
6 Place 
7 Promotion 
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سطيي  ثِ ػٌَاى يىي اظ هْنسطفیغ سدبضي 

سَاًس ًمص ثسیبض  هي «آهیرشِ ثبظاضيبثي» ّبياثعاض

ّبي  ّب ٍ اسشطاسژي هْوي ضا زض سیبسز

ثبظاضيبثي ضطوز ًظیط اضسجبط ثب هطشطيبى، هؼطفي 

اغلاح ٍ سغییط شٌّیز  هحػَلار خسيس،

هطشطيبى ٍ هربعجبى ًسجز ثِ ضطوز ٍ آضم 

 . (2005)ثبلسيٌگ،  وٌس سدبضي آى ايفب

ّبي  اظ آًدبوِ ًمغِ آغبظ ّط حطوز زض فؼبلیز

ي، سؼییي اّساف ثَزُ ٍ ايي ذسهبسغٌؼشي ٍ 

ّب ضا هطرع  ّب ّسشٌس وِ هسیط فؼبلیز ّسف

گصاضي زض سجلیغبر  وٌٌس، ثِ ثطضسي ّسف هي

اضسجبعبر هٌسدن  ضگبًي ثط دبيِ هسلثبظ

 دطزاظين. هي 8(IMC) ثبظاضيبثي

اضسجبعبر هٌسدن ثبظاضيبثي يىي اظ خسيسسطيي 

گصاضي سجلیغبر ٍ  ّب زض ّسف ّب ٍ هسل زيسگبُ

هٌس، زض  اضسجبعبر سدبضي اسز. ايي هسل ًظبم

افعايي زض  ٍخَي اضسمبي اثطثرطي ٍ ّن خسز

ّب ٍ  طوزّبي اضسجبعي ٍ سجلیغبسي ض فؼبلیز

، اظ عطيك سحمیك حبضطهَسسبر اسز. هسل 

يبفشِ ثیي  ثطلطاضي اضسجبط هٌسدن ٍ سبذشبض

ػٌبغط آهیرشِ ثبظاضيبثي )لیوز، وبلا، سجلیغبر ٍ 

ّبي سجلیغبسي ضطوز ضا ثِ عَض  ، فؼبلیز سَظيغ(

ّب ٍ  وبهل ٍ اثطثرص زض ذسهز اسشطاسژي

)ثلَهط،  زّس اّساف ثبظاضيبثي ٍ فطٍش لطاض هي

2007). 

                                                           
8Integrated marketing communication 

ضٍ  اًسضوبضاى سجلیغبر ثب چبلطي ػوسُ ضٍثِ زسز

دطسٌس وبلاّب، ذسهبر ٍ  ّسشٌس. آًْب ّوَاضُ هي

ّب ثِ  ّبي ذَز ضا چگًَِ اظ عطيك ضسبًِ ايسُ

ذطيساضاى اضائِ وطزُ ٍ اظ ايي ضاُ، حساوثط 

ّبي سجلیغبسي ٍ سطفیؼي  ٍضي ضا اظ فؼبلیز ثْطُ

 ذَز ثِ زسز آٍضًس. ثطلطاضي اضسجبط ثیي

هحػَل ٍ ثبظاض، اغل اسبسي ثبظاضيبثي ٍ 

هسيطيز ثبظاضيبثي اسز. آًْب ثب اسشفبزُ اظ اثعاض 

 سَاًٌس ثِ ايي اضسجبعبر زسز يبثٌس هرشلف هي

 .(2000)سَف,

ّبي  ّط ضطوشي ثبيس اظ سَاًبيي سطریع فطغز

خسيس ثبظاض ثطذَضزاض ثبضس. زض هحیظ دیچیسُ، 

ز ّب ٍ سْسيسّبي خسيسي ٍخَ ّوَاضُ فطغز

زاضز. سْیِ اّساف سجلیغبر ثبيس ثط هجٌبي سحلیل 

ٍضؼیز )سحمیك ثبظاض اظ خبيگبُ ثبظاض، هطشطي، 

ّبي سطفیؼي  ضلجب( ٍ ضٌبسبيي ٍ سؼطيف ٍيژگي

غَضر دصيطز وِ ضطوز يب ًبم سدبضي 

هحػَل، ثب آى هَاخِ اسز. اّساف سجلیغبر اظ 

 گیطًس اّساف ٍ ثبظاضيبثي ضطوز ًطأر هي

 .(2007)ثلَهط، 

ثبظاضيبثبى سٌْب زض اًسيطْیبفشي هطشطي دیطشط 

ثَزًس ٍ گطٍُ فطٍش زض دي ضىبض هطشطيبى سبظُ 

ثبظاضيبثي يؼٌي  ،ثَز ٍلي زض زيسگبُ اهطٍظي

ضضسزازى هطشطي يؼٌي سَخِ ثِ ضضبيشوٌسي 

ٍي ٍ ویفیز اظ زيسگبُ ٍي زضًْبيز اهطٍظُ 

ٌّط ثبظاضيبثي آى اسز وِ هطشطيبى يه سبظهبى 
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ض ٍ زض ذبضخبظ سبظهبى حبهي ٍ زض زاذل ّوىب

عطفساض سبظهبى ثبضس اهطٍظُ هشؼْسوطزى هطشطي 

، 9)زضيه خبيگبُ ٍيژُ اي دیساوطزُ اسز

2007). 

ٍفبزاضي، شٌّیز هثجشیطا زض اشّبى ضًٌَسُ ايدبز 

هي وٌس. زض اغلت هَاضز ٍفبزاضي اظ ضٍاثغي 

سطچطوِ هي گیطز وْغطفیي ضاثغِ ّطزٍ ثطًسُ 

بزاضي ػجبضسسز اظ: ٍخَز ثبضٌس. ثِ ّطحبل ٍف

يه ًَع ًگطش هثجشجِ يه هَخَز )هبضن، 

ذسهز، هغبظُ يب فطٍضٌسُ( ٍ ضفشبض حوبيشگطاًِ 

هطبّسُ هي ضَز زض  اظ آى ّوبى عَض وِ

ز: سؼطيف ٍفبزاضي زٍ ضٍيىطز زيسُ هي ضَ

 .11ٍ ضٍيىطز ضفشبضي10ضٍيىطز ًگطضي

سؼطيف ٍفبزاضي هطشطي ضا ثِ  اگط ثرَاّین

سطي ًطبى زّین ثِ ايي غَضر غَضر گسشطزُ 

 :ثب سِ ػٌػط ظيط ّوطاُ اسز اسز وِ ٍفبزاضي

ػٌػط ضفشبضي هطشطي وِ ّوبى سىطاض ػول  - 1

 .ذطيس اسز

ػٌػط ًگطضي هطشطي وِ ّوبى سؼْس ٍ  - 2

 .اعویٌبى هطشطي اسز

ز ثَزى گعيٌِ ّبي ظيب ػٌػط زض زسشطس - 3

)وبضٍلیي,  ثطاي اًشربة ٍ اًدبم ػول ذطيس

2007). 

                                                           
9 Drake 
10 Attitudinal approach 
11 Behavioral approach 

ايٌسَال هغطح  اوٌَى ٍلز آى ضسیسُ اسز وِ

 ضَز وِ اغَلاً چطا هطشطيبى ٍفبزاض سَزآٍضًس؟

ثبظاضيبثي هعايبي ظيبزي ضا  ًظطاى زاًص غبحت

ثطاي ٍفبزاضي ثطضوطزُ اًس وِ ثطذي اظ 

 :ثبضظسطيي آًْبػجبضسٌس اظ

  وبّص ّعيٌِ ّبي خصة هطشطيبى

 خسيس

  وبّص حسبسیز هطشطيبًجِ سغییطار

 ٍ لیوشْب

  هٌبفغ حبغل اظ اضظش عَل ػوط

 12هطشطي

  ػولىطز هثجز اظ عطيك افعايص

 لسضر دیص ثیٌي

  افعايص هَاًغ ثطاي ٍضٍز ضلجبي

 خسيس

اثط ثلَؽ  اهب ثب سوبم ايٌْب هعايب ٍ هٌبفؼي وِ زض

هسر حــبغل  هطشطيبى زض ضطوشْب ٍ زض ثلٌس

وِ ػجبضسٌس  ي اسزئزاضاي اخعا هي ضـــــَز

َز دبيِ، ضضس زضآهس، اظ: ّعيٌِ ّبي خصة، س

غطفِ خَئي، هطاخؼبر ٍ غطف ذسهز 

 (. 2006, 13)دبلوط

                                                           
12Customer life-time value 
13 Palmer, 2006 
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خْز ضٌبسبئي ػٌبغط ٍفبزاضي  ػبهل ولي دٌح

 زض ثبًه ػجبضسٌس اظ:

سؼْس ثبًه ثِ »ػبهل اٍل: ثِ ًبم  ● 

 «ویفیشرسهبر ٍ هطشطي

ثطلطاضي ضٍاثظ ًعزيه ثب »زٍم:  ػبهل ● 

 « هطشطي

ثطلطاضي اهىبًبر ضفبّي »سَم:  ػبهل ●

 « ٍاهٌیشي

دیططٍثَزى ثبًه ٍ ذسهبر »چْبضم:  ػبهل ●

 « آى

هشٌـَع ثَزى ٍالىشطًٍیىي »ػبهل دٌدن:  ● 

 « ثَزى

هطرع  ُثبسَخِ ثِ ثطضسیْبي اًدبم ضس

ویفیز ذسهبر هْوشطيي  ُ اسز وِگطزيس

ٍهَثطسطيي ػبهل زض خْز ضضبيشوٌسي هطشطي 

ضبيشوٌسي ثِ اسز ٍ ّوچٌیي حساػلاي ض

 .(1385)وبضزگط،  ٍفبزاضيوٌدط هي گطزز

دژٍّص ّبي هرشلفي زض ذػَظ ػٌَاى همبلِ 

حبضط زض زاذل ٍ ذبضج وطَض غَضر گطفشِ 

اسز وِ ثطذي اظ آًْب زض ايي ثرص هطٍض هي 

 ضَز:

(، زض دبيبى ًبهِ وبضضٌبسي اضضس 1386يَسفي )

سؼییي ػَاهل هَثط ثط ٍفبزاضي ذَز سحز ػٌَاى 

ثبًه سَسؼِ غبضار ايطاى اظ ذسهبر  هطشطيبى

ثبًىي ثطاسبس هفبّین هسيطيز اضسجبط ثب 

ثِ اثؼبز هرشلف خلت ٍفبزاضي هطشطي  هطشطيبى

ّب دطزاذشِ اسز. ًشیدِ سحمیك ثیبًگط  زض ثبًه

، ذسهبر ثبًىي ٍ هطشطي ،ٍفبزاضيايٌسز وِ 

هسيطيز غحیح آهیرشِ ثبظاضيبثي اضوبى اغلي 

 اًس. ايي سحمیك ثَزُ

(، ًیع زض دبيبى ًبهِ وبضضٌبسي 1386ًظطلي )

ضٌبسبئي ٍ ضسجِ ثٌسي   اضضس ذَز ثِ هَضَع

ثبًه سذِ ثب ػَاهل هَثط ثط ٍفبزاضي هطشطيبى 

 اسشفبزُ اظ سىٌیىْبي سػوین گیطي چٌس هؼیبضُ

ضا هَضز ثطضسي لطاض زازُ اسز. يىي اظ 

هْوشطيي هحَضّبي ايي دژٍّص ثطضسي سبثیط 

هشغیطّبي آهیرشِ ثبظاضيبثي ثط ٍفبزاضي هطشطيبى 

ثَزُ اسز. دژٍّطگط ًطبى زازُ اسز وِ 

چگًَِ سىٌیه ّبي سػوین گیطي چٌس هؼیبضُ 

ثب اثط ثط ػٌبغطي هبًٌس ضٍاثظ هي سَاًٌس 

ػوَهي، ٍفبزاضي هطشطيبى ثِ ثبًه ّب ضا 

 افعايص زٌّس.

ذَز، هَضَع  سحمیك (، زض 1385فْیوي )

ثطضسي ػَاهل سبثیط گصاض ثط اًشربة ٍ ٍفبزاضي 

ضا هَضز هغبلؼِ لطاض زازُ  هطشطي زض ثبًىساضي

 سذطزُ گصاضاى ثبًه هلزاسز. زض ايي سحمیك، 

ض گطفشٌس ٍ ػوسُ سبویس ثط هَضز هغبلؼِ لطا

ثَزُ ٍظبيف ٍ اغَل آى ، ضٍاثظ ػوَهي ثطضسي

. ّن چٌیي سبضيرچِ ضٍاثظ ػوَهي اضائِ اسز

javascript:mytxt(%22وفاداري%22);sss(%22th%22,%22titles%22)
javascript:mytxt(%22مشتري%22);sss(%22th%22,%22titles%22)
javascript:mytxt(%22مشتري%22);sss(%22th%22,%22titles%22)
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ضسُ ٍ وبضثطزّبي ضٍاثظ ػوَهي هَضز ثطضسي 

لطاض هي گیطز. زض دبيبى ضٍاثظ ػوَهي زض ايطاى 

 گطفشٌس. ثطضسي هَضز اظ اثؼبز هرشلف 

ٌسي ث ضٌبسبيي ٍ ضسجِ(، ثِ 1385وبضزگط )

سطيي ػَاهل هَثط ثط ٍفبزاضي هطشطيبى ثبًه  هْن

گیطي  ّبي سػوین هسىي ثب اسشفبزُ اظ ضٍش

دطزاذشِ اسز. ثطاسبس ايي  چٌس هؼیبضُ

 وِهسيطاى ثبيس اعویٌبى حبغل وٌٌس دژٍّص، 

هَضز سَخِ  ،ذسهبرزض يه ػلاهز سدبضي 

اضبضُ ثِ ايي زاضز وِ هَضَع ايي ي اسز. ظيبز

ٍ سثجیز ػلاهز سدبضي ػلاهز سدبضي ذسهبر 

ثِ ذَثي سؼْساسؼلاهز سدبضي ضا اظ عطيك 

 .سبظز اخعاي ذسهبر ثطآٍضزُ هي

(، زض سحمیمي، ثبًه ّبي 2007زيه ٍ ثبسَ )

ايبلشْبي آهطيىب ضا هَضز ثطضسي لطاض زازًس ٍ 

زضيبفشٌس وِ ّوِ سبظهبًْبي هَضز ثطضسي العام 

سَخِ ثِ ٍفبزاضي هطشطيبى ضا زضن وطزُ اًس ٍ ثب 

اسشفبزُ اظ ػٌبغط آهیرشِ سطفیغ سدبضي ثَيژُ 

سجلیغبر ٍ ضٍاثظ ػوَهي سؼي زض خلت ٍ 

 اًس.  ًگْساضي هطشطيبى زاضشِ

(، ًشبيح ًظطسٌدي اظ 2007) 14خَظ ثلَهط 

وبضوٌبى ٍ هطشطيبى ثبًه ّبي ذػَغي زض 

ايبلار هشحسُ ضا ثِ هٌظَض سؼییي آثبض سجلیغبر ثط 

ضائِ ًوَز. ايي ٍفبزاضي هطشطيبى ثِ ثبًه ّب ضا ا

ًشبيح ًطبى زاز وِ ثَزخِ ضيعي غحیح زض 

                                                           
14.Jose blomer,2007 

آهیرشِ سطفیغ ثب سَخِ ثِ ذَاسشِ هطشطي ٍ 

ثطهجٌبي سحمیمبر ثبظاض چگًَِ هي سَاًس 

ٍفبزاضي هطشطيبى ضا سب چٌسيي ثطاثط افعايص 

 زّس.

(، هغبلؼبر گسشطزُ اي ضا زض ظهیٌِ 2006) دبلوط

اًدبم  ضاثغِ اسشطاسژي سطفیغ ٍ ٍفبزاضي هطشطيبى

زازُ اسز. يىي اظ هْوشطيي هغبلؼبر دبلوط زض 

ظهیٌِ ضٌبسبئي ػَاهل اغلي سجلیغبر خْز 

وست ٍفبزاضي هطشطيبى زض ثبًه ّبي ايبلار 

ّبي ايي  ثبضس وِ زض سسٍيي فطضیِ هشحسُ هي

 دژٍّص ًیع اسشفبزُ گطزيس.

( ًشبيح حبغل اظ هغبلؼبر 2007) يچبضز اٍلیَضض

بسبئي ضاثغِ ثیي سِ سبلِ ذَز زض ظهیٌِ ضٌ

ٍفبزاضي هطشطيبى ٍ سجلیغبر هَسسبر ذسهبسي 

ضا سحز ػٌَاى، ٍفبزاضي هطشطيبى ٍ اسشطاسژي 

سطفیغ زض هَسسبر ذسهبسي اضائِ وطز. ثِ ظػن 

ٍفبزاضي اغَلاً زٍعطفِ ٍ هجشٌي ثط  ،ٍي

 اسز.  ّوىبضي
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 دژٍّص هفَْهي هسل(: 1)ضىل

 

 :تحقیق يَا فزضیٍ

 • ثیي سجلیغبر ٍ ٍفبزاضي هطشطيبى

ّبي ذػَغي اسشبى گلسشبى  ثبًه

 ضاثغِ هؼٌي زاضي ٍخَز زاضز.

 حضَضي( ٍ  ثیي فطٍش هسشمین(

ّبي  ٍفبزاضي هطشطيبى ثبًه

ذػَغي اسشبى گلسشبى ضاثغِ هؼٌي 

 زاضي ٍخَز زاضز.

  دیطجطز فطٍش ٍ ٍفبزاضي ثیي

ّبي ذػَغي اسشبى  هطشطيبى ثبًه

گلسشبى ضاثغِ هؼٌي زاضي ٍخَز 

 زاضز.

ثیي ضٍاثظ ػوَهي ٍ ٍفبزاضي هطشطيبى 

ّبي ذػَغي اسشبى گلسشبى ضاثغِ هؼٌي  ثبًه

 زاضي ٍخَز زاضز.

 قیتحق یضىاس ريش

ايي دژٍّص اظ آًدبيي وِ هي سَاًس هَضز 

سبى ثبًه ّبي اسشفبزُ ثطًبهِ ضيعاى ٍ وبضضٌب

ذػَغي اسشبى گلسشبى لطاض گیطز ثِ لحبػ 

ّسف سحمیمي وبضثطزي ٍ ّوچٌیي ثب سَخِ ثِ 

اسشفبزُ اظ اسٌبز ٍ هساضن ٍ دطسطٌبهِ 

ّب( وِ ثِ سَغیف  )ًظطذَاّي اظ هطشطيبى ثبًه

ضطايظ ٍ ٍضؼیز اضسجبط هیبى ٍفبزاضي ٍ 

اثعاضّبي دیطجطز فطٍش هي دطزاظز ثِ لحبػ 

يبة هي ثبضس.  ظهیٌِ-غیفيهبّیز ٍ ضٍش سَ

ثطاي خوغ آٍضي زازُ ّبي دژٍّص اظ زٍ ضٍش 

وشبثربًِ اي ٍ هیساًي اسشفبزُ هي ضَز، ثسيي 

لحبػ وِ ثطاي ثطضسي دیطیٌِ سحمیك ٍ ازثیبر 

آٍضي  اي ٍ ثطاي خوغ دژٍّص اظ ضٍش وشبثربًِ

ّبي دژٍّص اظ  زازُ ّبي خْز آظهَى فطضیِ

ك سبذشِ ضٍش هیساًي ٍ اثعاض دطسطٌبهِ هحم

 اسشفبزُ ضسُ اسز.
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خبهؼِ آهبضي ايي سحمیك ػجبضسٌس اظ هطشطيبى 

ثبًه ّبي ذػَغي اسشبى گلسشبى زض ضص 

هي ثبضس. زض ايي دژٍّص  1388هبِّ اٍل سبل 

همسهبسي ثب  خْز سؼییي حدن ًوًَِ يه هغبلؼِ

ًفط اظ افطاز خبهؼِ  30سَظيغ دطسطٌبهِ ثیي 

آهبضي اًدبم ضس وِ اظ ايي عطيك ثب ثطآٍضز 

 95ٍاضيبًس ًوًَِ اٍلیِ زض سغح اعویٌبى 

 زضغس حدن ًوًَِ هحبسجِ گطزيس:

 151ثب سَخِ ثِ ًوًَِ ثطآٍضز ضسُ سؼساز 

دطسطٌبهِ ثیي افطاز خبهؼِ آهبضي ثػَضر 

سَظيغ گطزيس. ثسيي سػبزفي عجمِ ثٌسي ضسُ 

ثبًه ذػَغي  5غَضر وِ هحمك ثب اًشربة 

فؼبل زض اسشبى گلسشبى سؼساز ًوًَِ ثطآٍضز ضسُ 

ضا ثیي آًْب سمسین ًوَز. ثطاي اعویٌبى اظ ًطهبل 

اسویطًَف -ثَزى زازُ ّب اظ آظهَى وَلوَگطٍف

اسشفبزُ گطزيس وِ ثب سَخِ ثِ ايي آظهَى زازُ 

بى زٌّسُ ًوًَِ فَق ًط 151ّبي حبغل اظ 

ًطهبل ثَزى سَظيغ آهبضي زازُ ّب ثَزُ اسز. لصا 

هحمك ثطاي ثطضسي سحلیلي ذَز اظ ّویي زازُ 

ّب ثْطُ ثطز. زض ايي دژٍّص خْز دطزاظش 

ّب ٍ سلریع  ّبي هسشرطج اظ دطسطٌبهِ زازُ

 اسشفبزُ ضسُ اسز.  SPSSآًْب اظ ًطم افعاض 

 tاظ آظهَى  ّبي ايي سحمیك ثطاي آظهَى فطضیِ

سه ًوًَِ وِ ثطاي آظهَى هؼٌي زاضي هیبًگیي 

اسشفبزُ گطزيس سب  يه خبهؼِ وبضثطز زاضز

ثیي اخعاي سطفیغ سدبضي هطرع گطزز وِ 

)سجلیغبر، فطٍش هسشمین )حضَضي(، دیطجطز 

فطٍش ٍ ضٍاثظ ػوَهي( ٍ ٍفبزاضي هطشطيبى 

ثبًه ّبي ذػَغي اسشبى گلسشبى ضاثغِ هؼٌي 

 tي اًدبم آظهَى زاضي ٍخَز زاضز يب ذیط. ثطا

فطضیِ ّبي آهبضي ضا ثِ غَضر ظيط ثیبى هي 

 ضَز:

H 0 : 3 

H 1 : 3 

 تحقیقیافتٍ َاي 

 اعلاػبر ًوًَِ

 (: زازُ ّبي خوؼیز ضٌبذشي اػضبي ًوًَِ آهبضي1خسٍل)

 

 جىس

 جمع ظى هطز وویز

 151 79 72 فطاٍاًي

 %100 52.3 47.7 زضغس

 

 سه

 20ووشط اظ  وویز

 سبل

  ٍ ثیطشط 37 سبل 36سب  29 سبل 28سب  21

 151 25 23 83 20 فطاٍاًي

 %100 16.6 15.2 55 13.2 زضغس
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 تحصیلات

ٍ  فَق لیسبًس لیسبًس فَق زيذلن زيذلن زيذلنظيط  وویز

 ثبلاسط

 

 151 5 42 45 49 10 فطاٍاًي

 %100 3.3 27.8 29.8 32.5 6.6 زضغس

 

َاي  تاوک

 مًرد آسمًن

ثبًه  وویز

 سطهبيِ

ثبًه 

 سیٌب

ثبًه الشػبز 

 ًَيي

  دبسبضگبز ثبًه ثبًه  سبهبى

 151 30 30 30 30 31 فطاٍاًي

 %100 19.9 19.9 19.9 19.9 20.5 زضغس

زضغس اظ  7/47عجك يبفشِ ّبي ثسسز آهسُ 

زضغس اظ آًْب  3/52دبسد زٌّسگبى ضا هطزاى ٍ 

% اظ دبسد 43. سمطيجب سطىیل هي زٌّس ظًبىضا 

زٌّسگبًطا وسبًي سطىیل هي زٌّس وِ ووشط اظ 

ثیطشطيي فطاٍاًي سبل سي زاضًس. ّوچٌیي  24

 49ثب  ، سحػیلار زيذلنهطثَط ثِ سحػیلار

ٍ ووشطيي فطاٍاًي  ،زضغس 5/32ًفط فطاٍاًي ٍ 

 5ثب فَق لیسبًس ٍ ثبلاسط هطثَط ثِ سحػیلار 

 اظعطفي. زضغس هي ثبضس 3/3ًفط فطاٍاًي ٍ 

 زٍاظ  ووشط دبسد زٌّسگبىزضغس اظ  50ثیص اظ

سبثمِ هبُ  6زضغس ووشط اظ  14ٍ حسٍز سبل 

 .زاضًس زاضشي حسبة زض ثبًه ضا

 ّب ثِ غَضر ظيط هي ثبضس: آظهَى فطضیِ

 سه ًوًَِ هطثَط ثِ فطضیِ ّبي دژٍّص t( آظهَى 2خسٍل)
 P زضخِ آظازي t هؼیبضاًحطاف  هیبًگیي ّسف آظهَى

سؼییي سبثیط سجلیغبر ثط ٍفبزاضي هطشطيبى ثبًه ّبي 

 ذػَغي اسشبى گلسشبى

 

136/4 

 

475/0 

 

388/29 

 

150 

 

000/0 

سؼییي سبثیط فطٍش هسشمین )حضَضي( ثط ٍفـبزاضي  

 هطشطيبى ثبًه ّبي ذػَغي اسشبى گلسشبى

 

460/3 

 

697/0 

 

114/8 

 

150 

 

000/0 

فـطٍش ثـط ٍفـبزاضي هطـشطيبى     سؼییي سبثیط دیطجطز 

 ثبًه ّبي ذػَغي اسشبى گلسشبى

 

249/4 

 

489/0 

 

365/31 

 

150 

 

000/0 

سؼییي سبثیط ضٍاثظ ػوـَهي ثـط ٍفـبزاضي هطـشطيبى     

 ثبًه ّبي ذػَغي اسشبى گلسشبى

 

758/3 

 

575/0 

 

201/16 

 

150 

 

000/0 

هطبّسُ ضسُ زض  t(، همساض 2ثب سَخِ ثِ خسٍل )

ثطاي سوبم فطضیِ ّبي   P≥ 05/0سغح 

ضز ٍ  0Hدژٍّص هؼٌي زاض ثَزُ، فطضیِ آهبضي 

سأيیس هي گطزز. ثٌبثطايي ثب  1Hفطضیِ همبثل يب 

ثیٌبخعاي  زضغس اعویٌبى هي سَاى گفز وِ 95

سطفیغ سدبضي )سجلیغبر، فطٍش هسشمین 

)حضَضي(، دیطجطز فطٍش ٍ ضٍاثظ ػوَهي( ٍ 

ٍفبزاضي هطشطيبى ثبًه ّبي ذػَغي اسشبى 
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گلسشبى ضاثغِ هؼٌي زاضي ٍخَز زاضز. ثطاي 

ضسجِ ثٌسي ػَاهل زض ايي دژٍّص اظ آظهَى ضسجِ 

اي فطيسهي اسشفبزُ گطزيس وِ ًشبيح حبغل اظ 

 ( ًطبى زازُ ضسُ اسز.3ضُ )آى زض خسٍل ضوب
 ( ضسجِ ثٌسي اخعاي سطفیغ سدبضي هَثط ثط ٍفبزاضي هطشطيبى ثبًىْبي ذػَغي اسشبى گلسشبى3خسٍل)

 ضسجِ ثٌسي هیبًگیي اخعاي آهیرشِ سطفیغ سدبضي ضسجِ
1 
2 
3 
4 

 دیطجطز فطٍش
 سجلیغبر

 ضٍاثظ ػوَهي
 فطٍش هسشمین )ضرػي(

16/3 
89/2 
20/2 
75/1 

 وتیجٍ گیزي

زض ايي دژٍّص ثِ ثطضسي ضاثغِ ثیي اثعاضّبي 

سطفیغ سدبضي ٍ ٍفبزاضي هطشطيبى ثبًىْب 

دطزاذشِ ضسُ اسز زض ثطضسي ّبي ثِ ػول 

آهسُ زض سحمیمبر ايطاًي ٍ ذبضخي ػیٌبً هغبثك 

ثب هشغیطّبي دژٍّص حبضط يبفز ًطسُ اسز 

ٍفبزاضي ثِ غَضر خساگبًِ ٍلي زض ثرص 

ًشبيح سب حسٍزي ّوسبى ثب يبفشِ ّبي: فْیوي 

 (،1386) يَسفي (،1385) وبضزگط (،1385)

ّوچٌیي زض سحمیمبر  ( هي ثبضس.1386) ًظطي

اًدبم ضسُ دیص ثِ غَضر خساگبًِ ضاثغِ ثیي 

ػٌبغط اثعاض سطفیغ ٍ ٍفبزاضي هطشطيبى ثطضسي 

 خَظ ثلَهط (،2007) ضسُ اظ لجیل: زيه ٍ ثبسَ

( 2007) ضيچبضز اٍيلط (،2006) دبلوط (،2006)

سب حسٍزي هغبثك ثط يبفشِ ّبي سحمیك حبضط 

 هي ثبضس. 

 05/0هطبّسُ ضسُ زض سغح  tثب سَخِ ثِ همساض 

≤P   ثطاي سوبم فطضیِ ّبي دژٍّص هؼٌي زاض

1ضز ٍ فطضیِ همبثل يب  0Hثَزُ، فطضیِ آهبضي 

H زضغس اعویٌبى  95يس. ثٌبثطايي ثب سأيیس گطز

اخعاي سطفیغ سدبضي  ثیي هي سَاى گفز وِ

)سجلیغبر، فطٍش هسشمین )حضَضي(، دیطجطز 

فطٍش ٍ ضٍاثظ ػوَهي( ٍ ٍفبزاضي هطشطيبى 

ثبًه ّبي ذػَغي اسشبى گلسشبى ضاثغِ هؼٌي 

زاضي ٍخَز زاضز ٍ ّوچٌیي ثِ هٌظَض ثطضسي ٍ 

ًگیي ًوطٓ اضظيبثي هؼٌي زاض ثَزى سفبٍر هیب

دبسد زٌّسگبى زض ذػَظ ضاثغِ ثیي اخعاي 

سطفیغ سدبضي )سجلیغبر، فطٍش هسشمین 

)حضَضي(، دیطجطز فطٍش ٍ ضٍاثظ ػوَهي( ٍ 

ٍفبزاضي هطشطيبى ثبًه ّبي ذػَغي اسشبى 

گلسشبى ٍ ضسجِ ثٌسي آًْب اظ آظهَى ضسجِ اي 

فطيسهي اسشفبزُ ضسُ اسز. ثب سَخِ ثِ ضسجِ ّبي 

دیطجطز فطٍش، سجلیغبر،  ثسسز آهسُ ػَاهل

ضٍاثظ ػوَهي ٍ فطٍش هسشمین ثِ سطسیت ثب 

ٍ  20/2، 89/2، 16/3وست هیبًگیي ضسجِ اي 

زض هىبى اٍل، زٍم، سَم ٍ چْبضم اّویز  75/1

لطاض گطفشِ اًس وِ ضطٍضر سَخِ ثِ ايي ػَاهل 

 زض ثبًىْبي ذػَغي ضا ًطبى هي زّس.

ّب ٍ هؤسسبر دَلي ٍ هبلي ًمص ثسیبض  ثبًه

ْوي زض الشػبز وطَضّب ايفب هي وٌٌس ٍ ثیي ه

سَسؼِ ثبظاض دَلي ٍ هبلي ٍ سَسؼِ الشػبزي 

ضاثغِ سٌگبسٌگي ٍخَز زاضز. اهطٍظُ زض اضائِ 



 بسزسی زابطٍ بیه ابزازَای تسفیع تجازی ي يفادازی مشتسیان باوک َا
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ذسهبر ثبًىي ثبيس ذَز ضا زض ٍخَز هطشطي 

زيس ٍ سؼي وطز زض هحیظ دط اظ ضلبثز، ذَاسشِ 

ّب ٍ سوبيلار هطشطيبى ذَز ضا زضن وطز. ثب 

ق زض دژٍّص حبضط وِ دیطجطز سَخِ ثِ ايي فَ

فطٍش ثیطشطيي سْن زض ٍفبزاضي هطشطي ضا ثِ 

ّوطاُ زاضز ًیبظهٌس سَخِ ٍيژُ ثَزُ ٍاهیس اسز 

ّبي هسشوط  وِ ثب ضػبيز اغَل غحیح ٍ هلان

زض ضاسشبي سأثیط اثعاضّبي سطفیغ سدبضي ثط 

ّب، ثشَاًین ضضبيز ّط  ٍفبزاضي هطشطيبى ثبًه

ٍ دیططفز  چِ ثیطشط ضْطًٍساى ٍ سَسؼِ

 .ّبي وطَض ضا ثِ اضهغبى آٍضين ثبًه
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