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I�)8P ( O�
ی� ����ی
ن در !Pو ر

ر$ �%ده �
 Q !�ه ا��E�D� ل و

ر�حST ن
�
ر�ح
ل و . �
��U� V ا�ST ن
�
ر$ �
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ن ا@�� CEU# ر$ �ن
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ر$ در �FI] ا��
م XYوهE�D� ن
�
ن  1391[ ی��� ز�س�
�سK ر و
S� ر$  1392و
�� C�%_� 384و ����� C�b%ر . ��a از ای< ����ی
ن هس

ت از �ز�%ن �PیO ه_?س��� ��EY%ن ، �ز�%ن @�cا QEUحK و Cیd�Kt ده !�ه ا��
a�
یf . دو �_%�C ا$ �س�QI و KحQEU واری
�س ا���

��� ���
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ر$ ، K ، �_Ek%زی] ، �j ، [Ej�K�ی�� ، #
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Study of relationship between credit services marketing mix and customer 

satisfaction 

Author’s Name,Y. Kahyani, A . Shekarchizadeh , F. Montazerozohor 

ABSTRACT 

The present study was performed through field research aiming at considering the relationship between 
credit services marketing mixed and customer satisfaction in Mellat bank branches in the region of 
Chaharmahal & Bakhtiari province. Statistical population includes all of credit customers of  Mellat bank 
from A/M  province in the research performance period (Winter 2012, Spring and Summer 2013). In order to 
analyze data from Pearson correlation test & independent two-sample t- test and Anova were used. The 
results of this study show that  significant correlation between the 8 elements of the marketing  mix : product 
or credit services, price, place, promotion, and training, process, people, physical evidence, productivity and 
quality and customers satisfaction there. 
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    �K

$ Bـ��S�
 �ـ
ز�
ً


 و hB% ـS�

 و اوL%ی�Sـ
$ ا�
�ـn �ـ
ز�Sـ�L
T ن از� $��_�
یPو ر $���� �� d#�_K و CW%K  ـ�!
� nـ� 
. و �ـ%یXه �
�ـV هـ


ز�
ن ��دی�ه و ایـ< �%Pـ% � C� ن
��ی�� O�
W رد از%Bز
� Coارا p@

ی� ����ی
ن و ا��ازه ��Eي ��اوم �ن �Pر ��ار r� �sا Qا�%@ nی
�
�! Cـ�ـ� ��ع �
��دد #C ه�ف �
ز�
ن #ـC ه_
�ـ
 �aـu ��ـ��ي  n� اي C�%� C� 
S�

ز�� [�

�EL ه
 و ���j ن ا�ـ� ه�ای� و ��ی�ی�� 
و ��kـ�اري را�FـC دراز�ـ�ت �ـ

  . �حgI !%د

ی� ��ـ��ی
ن از �حhـ%    Pان رdE� ]��� و nر���ن و 

ی�_��ي ����یPر ��ار r� �Es
K Qرات و @%ا�
b�
زه
 و ا�E� ح%F� nی
�
wت و �
زاری
�n و !�


ري ?�
ت ا@��B هX%ی�و  ni�

ت ���B)ت�ESسK (در��ـ� و �ـ%د�ور O?] #سـ�و � 
��� C#ـ�!
� nـ� �ـEE_اه 

ر �ـEسـ� ��ـ!
� nـ� 
�ـ�اي . ي �
�Siـ

زه
ي و B%ا��C ه
ي ��ـ��ی
ن �ـ%دهE� ي
Pاي ار��اري d�و ا n�

زاری� x�
L%ده ا�
�E� nس! C# n�

زاری� C�DE�� ]I� xS� >ای C� n�
E�و !ـ
�Q  د�


ت ، .1��B ت وw%h�2ح. ، �_Ek3. ، [زی%K4. ، [Ej�K5. ، ن

ت و دا.#6
ر#��
iا� ، niیdEj ي
��Sه وري و #�EaE .��8ی�ی� �
CW و �jای�� و 7.رایn ه

ي اهـ�اف �ـ���b ��ـ��ی
ن kـ�ار ���Eـ� و ��ـ
j] ��ـ�
 در را�ـS�

ز و �
 اه_�E �%ده و در  %رC# nK ای< @�
 � در �
ز��
ر �_Eس� �!
� n� ، ن را
��ی

 n��
kه ر

ی�W ن را در

ز�
ن Y%![ ده��، �
ز�� [j

ی[ �kار B%اه� داد و ای< ا�� �
@ـp اjـdای[ �ـ%د �وري @�وه �� ��?kر C� �?س� n?�

ر ��Eس�

ز�
ن در �U�� ��ت B%اه� !��.  

     � 

ط ای< @�?Kو ار ]I� �P
� gEIحK ای< در��
�Eـ
ري  8و ��D� ل و

ر�حـST ن
�
ري در �
�{ ��U ا�?�
ی� ����ی
ن ا@Pر 
� n�

زاری� C�DE�� C�
�
�C و @�
 ـ� . �[ �kار B%اه� ����j%رد ��ر�n و ��DE�� ، $ر
?�
ت ا@��B ، ت
��B ، ��

زاری� xEه
a� Q�
! C# را gEIحK ت
E�ا اد��#C در ادا�C ا�

 gـEIحK ـ��

ن و �ـ�س روش !�E� �Wر
B و �UBدا C��EY وه[ وXY ��%Sa� ل�� ، $��
ی� ��Pر ، ��

زاری� C�DE�� و
را P%KـEح و در  P�jـCE هـ
 C�j

ی� یS�xEر !�ح �� ده
h�Bا C� را gEIحK fی
�  .ه
 و �

  ��زاری��� -2


@� ��ی�ی�� ا�� #C ��ان و�CUE ، ا�jاد و ��وه ه
 �ـ� K%ا��ـ� از �cیـEL%K gـ�، ای�ـ
د و �?
دLـC �حhـ%wت و ا_�Wا ��ای�j �@%� ��

زاری� 
رزش هـ
 �ـ

زه
 و B%ا��C ه
$ B%د را ���ورده �
ز��E� ،ي ،(. دی��ان�E!1387ر(   

  ��ت ��  -3


رت از #
ر$ ا�� #�j�c C ��ا$ �cف دی�� ا��
م �� ده�?@ ���B ، رن رای�w و  �wوw �j%���ی
 #�یسK g?c . ا�ـ� >i_� ر
���j CTای�� ای< #

�EiL ه�E یV از @%ا��EL%K Q را �C د�?
ل �ـ�ارد� wً%_� �حس%س �Eس� و �

ً


ت dLو���B $ا�Wا 

wی� dEjیK�� �i?ط �
!�، ا�# 

ت از U_WـB Cـ. ���

�EE�K ی���هrY ع%P%� ا�� !�ه، در%Bدر $�EE�K ل

دی� هس��� #C �� ا�s ا@_h�kا $

�EL ه�j)ـ�ف �نc از 

�Sـ
$ Bـ
ص �ـ�ا$ ) و یi� و 
در ز�
�Sـ

ز��� �� xاه�j ی� را
  )w2002وwك و رای� ، (. ����ی
ن j%ای�$ را ای�
د �� #��� و �dای

4- 
  ����ت ا����ر


ر$ �?�
ت ا@��B د$  و

�C هـ
 و ��ـ
ی[ ا�ـ%اع ا@�?ـ
رات ا�ـ�� ��
_P ت،  �ور ا�%اع�ESسK ا�%اع $
F@ا Q�
! C# ���
ت �
��i هس��B از ��D
��!
  .��Eه �� �

  ������ ��زاری��� و ����� ������ ��زاری��� ����ت -5

�!

هxE ا �U در �
زاری
�� �%ی< �� �a� از �iی ��

زاری� C�DE�� . ،��

زاریـ� Cـ�DE�� Cا�ـ� #ـ ��

زاریـ� �iE�#
�ـ�ل و Kـ�# Qـ�
k $
��_%@ـC ا�dارهـ
��# �� Oزار ه�ف #س
�C�E �%رد ��b را از �� ،xه 
� 
S�� >�DE�� از �#�! . 

م dETهـ
ی� �KـQEi !ـ�ه #ـC !ـ�#� �ـ� K%ا�ـ� �ـ_K از ��

زاری� C�DE��


 �ـ�ا$ #
wهـ
ی[ در �ـ
زار هـ�ف Kـ
�Es ��ـrاردP
IK �� 
S�� ده از
a���bـ%ر از ��Eـdه �
زاریـ
�� �ـ
��i ��_%@ـC ا$ از  )�UK2001 و �را�سـ��ا�� ، #ـ
(. ا�
��ی
ن و ��دم �
!ـ��� $%�D�
Y 
K دdE�� �� xرا در ه 
S�� V�
� C# ط ا���و روا 

ت ارز$ و ری
�L، �حw%hت �
��i، ا�dاره��B .)، ي�Eو  ) 1387ر!ـ

�iK C@%_�� Vی �� Q_��� ��

زاری� �! C�a� C# C�%��

ن �حh%ل  ، K ،  �_Ek%زی]  ، Ej�K]  ، ا�jاد  ، !ـ%اه� dEjیiـ�  ، ه_E� >در ای ،�!
� �� VE

ت ��Fح �� !%����B ��

زاری� C�DE�� � 
��$ ��B%ردار هس��� #K Cح� @�%ان @��E� �E_از اه  �EaE# ور$ و�S� و  
از ���
 #ـK C_ـ
�� . �j�ی��ه
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 ��ف � � 

 �C @�%ان !�وع �� !%�� از " �Y " ای< @�S�� "  �Y د �� !%د" ه��

��، (. �dE ی_E# ادی< و%W �E�1389(   

  ی� ار)�ن �ح;$ل) ���	(�ح;$ل -5-1


، Bـ��
ت وS�

�Sـ
، �ـ
ز�i� ،ـ�ادjا Q�

ز$ را ���ورده �
زد، �� K%ان �حh%ل Uk_ـ�اد #ـ�د؛ #ـC !ـE� 
�� اراCo �� ده� ی��B C# را $dET یـ�  ه�
I@
�C. ا��DE�� از �h�@ >در ای  ��

ت، �
م �Kـ
ر$، ا�ـ�ازه، �سـ�C ��ـ�$ و Pـ_hD�� ،ل%hح �ح�c ،�EaE# ،ل%hع �ح%�K ؛�Eb� ���
?� ��

زاری�


��F� Cح �� !%د� .)، ��
_E# و �_EI�1390(  ـ� ازB�� ،ـ��ـ� ده� Cـoارا 

�Siـ� Cا�ـ� #ـ �K

��iار$ ��b%ر از �حh%ل ه_ـ
ن Bـ��� �EL
�j در
�� Coای�ا�� ارا $
Si�
� C# �K
��B  Q�

ت ارز$ و ریـ
B ،�Lـ��
ت �E_ـC : ده�� !��B ،

�C ه� ��
_P ور ا�%اع�  ،
Sت و وا��ESسK ،
ا�%اع ���ده


ر$ و W $
S�

 و �سSiT ت ا�%اع
��B ،�jت  �ا
��B ،$ا ...�!
  )1387ر!�Eي ،(. �� �

5-2- 	��� 
  @�0	 ی� ��ی� ه(ی�� ه�


�P ا�� ��ا$ ���� �وردن� $���� C# ا�� ��U?� ،�_Ek ی�
_� �Bدا�Y ل دارا$ ارزش%hح� Vـ� . یb� در �L%ـY xEه
a� $
�?� �� wً%_�� �_Ek

وPـC !ـ%د�� dـE� $دی�ـ� ��ارز!ـ_ dET ه� 
�C �� !%د، ا�
 �� K%ا�� �j���Sـ
، ��ـ��ی
ن �ـ�ا$ دری
jـ� و �Bیـ� Bـ��
ت، . E�k%� ���ـ�وه، در ��Eـ�

�ح_Q �� !ـ%��� dE� را �L
� �E� $

ده از Bـ��
ت��_%@C ا$ از هdی�C هa�
��ـ�؛ ز�ـ
ن UKـ
 !ـ�ه و ��ـ�iت �ـ�K?ط �ـ
 Wسـ��%، �Bیـ� و ا�ـ� ، .
 ���B �EL%K ن در

$ Bـ%د Yـ�داز (��
ر#� ����یSه
���� ا��، �Ebـ� د�ـ��B د%B Qi! C� C# �K
��B ه درXی%� ( $
Sـ!�K Cـ� !ـ%د #ـ� pـ@
�

%B

ت �E���K ض����ی
ن Kح_QE !%د و ����ی
ن در ��� C� �_سW و $�ijـ���E�
B%!ـ
ی�� kـ�ار � $

 و رایحـC هـ���. ا��C �س� ��Eb �� و  �ا، 
��!
� C�
ت �i_� �K xS< ا�� هdی�C ه
$ روا�� ��Eb ���ا�� و ا�FPاب �C ه_�اه دا!��B .) ،ـ��
_E# ادی< و%W �E�1389(   ـ%ان�@ Cـ�ـ� h�@ >ایـ

���j !�ه ا��� ��

زاری� C�DE�� � 
�@ >E� از Q�

ف rYی��Kی< @F�  )1388در�n ،( .ا�

  B$زیA ی� �.�ن و ز��ن -5-3

 Q�

ز ����ی
ن، @E� رد%� $

ن ��
�O و �حQ هi� در O�

ت ����B Coارا�_S� ن ا��
�C ه_E< دELـQ ا�ـ�وزه �
�Siـ
 . در rWب و ���Sار$ ����ی
 
� dE� و 
U�D� gc

ده�
 ای�
د !�O در ��a�� ا����
��iار$ ای�� QE?k از �iEو���iLا $

ل ه�
�، �Kش �ـ� #��ـ� Kـ
 �ـ%زه و�ـK [Eـ�$ را Kحـ� از #


ن و ز�
ن ��
�O اراCo !%د، �ـC �حـ%$ #ـC ��ـ��. �k ]!%Yار ده��i� ی� در
� �i�

ت ���B$  ن� ،Cـ�یdه Qkـ�ا� 
در �ـ�ی] Kـ�ی< ز�ـ
ن �_iـ< و �ـ
���# �j

wه
 ��. ���B را دری# C� �?س� $���E� �E_ت از اه
��B دن%� C�
�� CFوا� C� ع%P%� >ردار ا��ای%B .)، ��
_E# و �_EI�1390(  

��4'�
 ����Eد
 و ��$ز/� ی� ار�D��Bت ��زاری��� ی.�Cر-� -5-4�F6 ، Gوی�B ،Hی$�B ، A�6�B  

���
ر��E$ ا�dاره
$ Ej�K] هس# C� ی� ازd�
��ی
ن، ��� C� ن
�K
��B د و%B ن��
�

�K ��ا$ !���B $

م �
ز�
ن ه_K . $ـ� 
�@ Q�
! [Ej�K C�DE��
S� C# س� ازا��Kر
?@ 
S�� >ی��_ : �hD! وش�j ، ��%_@ ط�وش ، روا�j $
SE�!
T 

ت، �EY?�د �jوش ی�EU?K)$ر%�� (xEI�  .و  �
زاری
�� �س

  )�ر)��ن ، ا�6اد ی� ��دم  -5-5

��ی
ن اراCo �� !%د�� C� ن

ت �
�K �i%�ط #
ر#���B���E�.��%! �� حس%ب� V�
� Vی �EIj%� �EU# ب%B ن

ر��� Bـ%ب . #
ر#�# Vا�ـ� ی%K ـ��

�V را �
�%د #��� $
S!�K ��
_K ی�
! O�
��

ر��� �# Vد و ی%! V�
� C� ن
  . �?OUW O و rWب ����ی


 �6(ی.� ی� /$اه� �6(ی.�  -5-6�'�Iا�.�!�ت و دارا  


�O ا���� $
Sوری
�j ت و
�
iاز ا� $�E�
ت �س�dUم ��Sه ��B Coدر ارا �k%. ��@� و د�س %_U�
� C� CW%K 
دن Bـ��
ت، ��ـ��ی
ن از از �%$ دی�� �

ت ��Sه �� W%ی����B �EaE# ��

ت ��ا$ ارزی��B ه���# Cc
��EیSـ
$ �Bیـ�اران در hBـ%ص . �حEط ا� C�E�
وت و ��k از ��D� رت دی��
?@ C�


�c و ?Kار $

ص، dES�Kات، ا�dارهD!ن، ا
i� ن از

!� از ��
ه�ات ای�� ،���B Vی �EaE# ...ایـ< . ا�ـ� Cـ� CـW%K >ای��
�ـ%ارد �ـ� K%ا�ـ� در ��ـ
�!
� �s%� V�

ت ���B �EaE# C� �?ن �س

�ـO !ـ�O؛ .1:���ش ����ی�� $dE�� ؛.�2%ر و ر��O��� �حـEط درو�ـ� و ��Eو�ـ� !ـdE#

jـ� و Yـb� 


$ B%د�Yداز؛.3Sه
���� د�dE#
Y و �j
b� 4.؛O�
�U%ه
$ راه�_
 در !K Oh� 5.ـ%ر$ وD�� ،�L��ـ�  ـEb� ه�
jت ر
�
iا� CE?�K...و ا.6 ؛ OـK�� Cـoرا

S�

�� ،(. ��xb  %رKحس_E# و �_EI�1390(  
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 ����� ������ � &�و

  ی� �6ای��) ���J(��ی�ی	 ���80ت   -5-7

��# �� >E_�K ت را
��B ی�ار
Y و O�
�� �EaE# %دن و�د %W%� ،ت
EU_@ دل . ��ی�ی�
�ـK د

�K، ای�ـ��B ��

زاری� C�DE�� �h�@ >ای ]I� و CaEو�

ت ا����B $
P
IK و CP�@ >E� .E� C� CW%K 

$ hhDKـ� و ��jـC ا$ ��%ا�ـ� �Sرو!ـ gیـ�c یـ� از

ت، �ـ�ی�ی� @_EUـ
ت ���B %دن�ه �EBذ Q�
k �

�� و ه_�
�� ���ورده �
زدFI� $

زهE� م

ز !�ی� و CT ه��E� م

�K را در ه� ز�
ن CT ه����B $

زهE� .) ، �_Eاه��و�%س و ا ،
�  )1380رو�

  �'�ور
 و )��K	 ����ت  -5-8


 هx د� �EaE# ه ور$ و�S� ��j

ت دریـ��B از $��
ی� ��Pر CWرت ا�� از در
?@ �EaE# ر در�� و

ط هس���؛ ��Sه ور$ ی��� ا��
م در�� #?Kر ار

رات و$b�
زه
، B%ا��C ه
 و ا�E� >E�
K �SW ارد. درrـ���ـ��ی
ن �ـ
 . K%ازن � >E��Sه ور$ و #�EaE �ـ� ��K�ـC ��ـ��$ از دری
jـ� Bـ��� Kـ
�Es �ـ� 


ر دb�
 اراCo �� !%د، #�EaE را �%رد �ـ��[ kـ�ار �ـ� ده�ـ�ارزی
�� ���C ا�S�� C� �ً_@ C��� ـ� . ار�� و�� f�ـY ت را از
��ـ��ی
ن ��_ـ%EaE# wًـ� Bـ��
���# �� ��

��D%ی� و �%ارد �U_%س ارزیY �EU�
k ،د
_�
��EU ا@k ،�L�_ن، ه
�E_c؛ ا���
 یU�D� .)، n�  )1388در

6- 
  ر
�ی	 ����


رت ا��?@ $��
ی� ���$ ��Pده از �ن ر
a��ـ� از ا�ـ� ���B 
��$ �س?� �C یV �حh%ل ی�� Vش ی��� 
و  )W2002_ـ
ل و �
 ـ� ،(. از ا�س
س ی

رات ����$ را ���ورده #�ـ�b��� یV !�#� ا�kد وا�iU_@ C# ا$ ا�� CWدر . $��ی��ـ� ا�ـ� @_iUـ�د !ـ�#� ا��bـ
رات ��ـ��$ را �ـ��ورده #�ـ� ��ـ


ی� و در ��E ای<  %رت ا�س
س Pس ر

ی�� �� #��ا�سPر
#2001
�UK و �را�س��ا�� ، (. � (  

7- LوهME ��$'K� ل�� 


ی�_��$ ��ـ��ی
ن در !ـPر�� ��

زاری�  C�DE��� 
��دی�ه ا�� �Es�Kه�یV از@� CESK ع%P%� ت
E�س اد
�O درای< XYوه[ ��ا�
س ��ل ذیC# Q ��ا�

ر$ ��ر�� ���EددE�D� ل و

ر�حST ن
�
��U� V ا��) . Qi!1( 

 
Qi!1:�]وهXY ��%Sa� ن(�ل

ی� ����یPت و ر
��B ��

زاری� C�DE��� 
�@ CF�را(  

�� ه�
 MEوه�� -8���E  

$

��iار$ و �D[ ه� ��
ی� ����ی
ن در  �P[ ر��ی� و �
Pر  ،n�

زاری� C�DE�� � 
�@ ، n�
��Eه
$ XYوه[ ، �
زاری�� C�Eدر ز� �K
IEIحK 
 C# م !�ه ا��

رج از #�%ر ا��B و QBاول دی�� در دا�W در 
S�� از �B�� C�1  ره !�ه ا�� 2و
 .ا!

  Bح�9�9ت و ����F4ت دا��8 ا!�Pم /�ه در ار��Bط �� �����Nه�
 Bح�J1 H�9ول /�0ره 

 



ردی

 


ن �/ �%یس��
>EIIح� 

از 
 C�

L
F
� 


g ی
EI

Kح
 Q

�ح
ن 

%د
� �

i�

� 

�E
� 


� ی
i�


� 
�b

�


ل @�%ان� 

�
��

B
  �

_E
k

 

ی]
%ز

K
 [E

j�K
 ��

��ی
j

 

�
iی

dE
j $


S
Eای

دار
 


ن
ر#�


#
 

�
Ea

E#
 و 

$
ور

�ه 
S�

 

�

یP

ر
 

1  ، ��
_E#�i�
� ���B $دار
jت : و
��B �EaE# ات�s1382ا                   
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5  

 ������ ��� 	
دو��� ��
�ا
 ه������ و �����

�زاد  -1392ا�
��  7و  6 ��� 
دا
�!�د "#
 ا�%�� وا$� 

 ����� ������ � &�و

��IEI و 
�_EI� 

$��
ی� ��Pر ���
E� ]I� و 

2 
دی%ا��ر$ و 

 دDL%اه
�i�
� 

�Kوی< و �cا�� ���L ��ا$ ���[ 
 ��
ی� ���$ ����ی
ن در  �Pر


ی� �Pر $�E�
��iار$ و ا��ازه � $��
��ی
ن �
��U� V �� ا�
س �ن�� 

1382                   

3 ��� C�
�i! �iس� 
 V�

ت ���B �EaE# >E� CF�ر�� را��

ده از a�
ی� ����ی
ن �
 ا�Pو ر >iس�

 در اه%از) Servqual(��ل 
1385                   

4 
 ، �_Eb@

��$ و 
$�E_EU@ 

�i�
� 

ت و ��B �EaE# >E� CF�ر�� را��


ی� Pر �U� V�
� O���$ در !��

ن ارا����S! 

1386                   

5 
ده�%$ و 

�h%م زاده �
 زواره

 �E�
�i�
� 


ت ��B ��

زاری� C�DE�� g�
FK ��
ارزی
��ی
ن �� $

زهE� 
� C_E� وش�j Ci?!

 ه�ف
1388                   

6 
 ��Eس�
 ه
!x زاده

�i�
� 

ی� ���$ Pر �� �s%� Qر�� @%ا���

�� و ���ن�  V�
��ی
ن ��� 
1388                   

7 

 ، ��
وزی� ز��
�%K_�� و 
 $%�%�
��
 دwزی

 �E�
�i�
� 

 C� �?ن �س

ی� ����یPر ]���

ت Yس از ��B ��

زاری� C�DE�� � 
�@
 >E��� $
�jوش در  ��� B%دروه


ده ا$(W QI� و Q_�( 

1389                   

8 


ر ?K �W
�
 ، �o
Wوز�Ej

�%K_�� و 

Lح �Xاد  

 �E�
�i�
� 

 C�DE�� � 
��ر�� و اL%ی� ���$ @�
�OD �� ارزش ویXه ���� �� ��

زاری�


$ ال �� د$S�%یdی%UK $ر
�K 
1389                   

9 

 ، ��%I�ی
 ، �_Eر�
k�

#�ی_� و 
 W%اد$

 �E�
�i�
� 


ران در _E� حEW�K �� �s%� Qا�%@

ن �� ا�
س ا�
ر�_E� Vب ی
D��


ت در ��B ��

زاری� C�DE�� Qا�%@

نSa ا OD��� $

ن ه�
ر�_E� 

1389                   

10 
��او�� ، 
�%رای� و 


@� ار��� 

 �E�
�i�
� 


زاری
�� در �B xE_hKی� � C�DE�� �Es
K
 $
S�
ی� ����ی
ن !�#Pان رdE� و

ن #%ه�!����S! $�EL%K و��
�K 

1389                   

11 

 ،$�b�
ا�
��، ��د�
ر 

 ��Eو �س
 �jد

�i�
� 


زاری
�� در � C�DE�� Qا�%@ �Es
K ر����
�C �%رد$ (rWب ����ی
ن L
F� :


ن �
ر ا�hر$ ا�
?��%�س
ت �
�L و ا@

ه��
��#( 

1389                   

12 $�b� �i�
� 

زاری
�� در rWب � C�DE�� Qا�%@ �Es
K

��ی
ن ��) C�L
F� $رد%� : V�
در �

ه��

ن #���
درات ا� ( 

1390                   

13 
 ،��Ejر

 Oس� �IEI�
 و یdدا��

 �E�
�i�
� 


زاری
�� و hK%ی� � C�DE�� Qا�%@ �Es
K
!�#� �� ارزش ویXه ���� در �D[ ��م 


ت@�cور$ ا
�j �� اdjار$  �
1391                   
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 ������ ��� 	
دو��� ��
�ا
 ه������ و �����

�زاد  -1392ا�
��  7و  6 ��� 
دا
�!�د "#
 ا�%�� وا$� 

 ����� ������ � &�و

14 

 ،�k��
 ،�_�
#
�%ر$ و 
�?Eس� 

�E� 
�i�
� 


 ه
$ �%�s در L%� $��� C?Kو ر ��
ارزی
 C�DE�� 

ی� ��
زاری
�� K%ریسx رو��

 ��

زاری�)7p ( $رد%� C�%_� :

�Uس� و � ، Q�
� ، Q�� $
S�
���S!


ر$� 

1391                   

15 

ر$ ، hا�
@U%$ و 
$��
@ 

 �E�
�i�
� 

 C�DE�� $ارr��Es
K انdE� QEUحK

ی� ����ی
ن(�
زاری
�� �� @_�iUد Pر (

QE�ن ارد
�
$ L?�� ا�S�#�! 
1391                   

  
  Bح�9�9ت و ����F4ت ��ر�J ا!�Pم /�ه در ار��Bط �� �����Nه�
 Bح�J2 H�9ول /�0ره 



ن ، �حEII< ردی� EP%Kح
ت �
ل �%یس��

1 Johnston 1995 

@p ر � C# ت
��B �EaE# از �Uا�%@ C�Eدر ز� C# �IEIحK ن در%�
�سW >ای C� ، ن �� !%د
��ی�� ��
یPر
� 

ی� یP

 V�

ی� ����ی
ن �Pر [�
��ی< ��_S� C# �Eر� C�E�
��iU_@ �EUد$ ا��; �k %دن و�د %W%� ، ی�%�D�
Y ، ادب . 

2 Bennett 1997 
 $���� $
SEی

رات ����$ ، K%ا�b�
زاری
�� @_�iUد �
ز�
ن را �
  CW%K�C یV ��$ @%ا�Q ه_
��� ا�� C�DE�� در ،

��# ��  D�� $�� .د���س �%دن �حh%ل ��ا$ ��

3 Lgan 1999  ��

زاری� C�DE�� �Es
K >E?� ]وهXY >ای fی
�
!�) #EU?K ، �_Ek ، �EaE£ و K%زی](�� �� $��
ی� ��Pان رdE� در. 

4 Gould Smith 1999 

!� #C ��ی�ان ��ا$ ر��Eن �C اه�ا� �� �EL
�j ]D� >ی��_S� ��

زاری� C�DE�� [�
ف �jوش و �%د�ور$ ، ��

 .!�#� را �C �ن EhDK  �� ده��

5 
Sureshchandar, et 

al. 
2003 

 �Wر
B و ��Lدو ، � %hB ]D� C� در C# ، ��در ه �i�

ت ���B �EaE# از �IEIحK را�[ در
i_ار و ه��
�%ر!
 $��� f�Y س ��ل

د (، �� ا��
 ��E ا�س
�� ، @%ا����B Q ا @ ، �U��h ا�س
�� ، @�E� �hس�_� ی; !
�Q ا�

 �@
_�Wا �EL%¦حس%س و �س� ( C� C� �?س� �_�ا��
م داد�� �C ای< ��C�E ر����B C# ���E ا �U و @�E� �hس

�V �%ده ا��� C�
یd #���ه ای< �C د�_�� ���E� دی�� Q�
@. 

6 Yonggui, et al. 2003 


��B �EaE# >E� ط
?Kاز ار �L�� gEIحK >را�[ در ای
i_و ه ���
�C . ت و !�Sت �
�V اراCo #�ده ا��یj
��ا�
س ی

�Es �س� �_EI�� �S!ت �
�V داردK ت
��B �EaE# C�
� f�Y د
��C ه
$ ای< . ه
$ ای< �حEII< ا�j
��وه �� g?c ی�

��# �� 
aن ای

دار$ ����یjی� ���د و و�B ی� و�B $

ره�jر >EE�K در �_S� ]I� V�
ای< . �ح�S! >EIIت �
 ��
�Kw$ دارد ، �Tا#K �_� C%ان Q?k از �Bی� ، #���B �EaE را �P%� C%ع در  �� OKا�� C� �E_ار$ اه�i�
�

�E��� �� .در�

7 
Li Mei Lien & 
Green Robert. 

2010 


$ ارزش در� !�ه �� �Yداز���?� �� $��
دار$ ��jو ��

�Q ا �U  3در ��ل ای< �حgI . ای< دو در Kح �IEI�C ��ر�� و ارزی@

زاری
�� ��b%ر !�ه � C�DE�� ن� �c C# 4ا��p  $��
دار$ ��jو �� ���
E� �E��از �cیg ارزش در� !�ه ����$ �C @�%ان �

 C�E��C �ح >EII�C ای< �?Lا�� ا >E�EY C�j��
ت  %رت IEIحK CEU# ر����ز���$ و 
� Q 
� gEIحK >ارد ایr� �� �Es
K

��� در ��لE� ]I� $��
 �_� #�� ر�C# ���E ارزش در� !�ه K%�ط ��aر ای%#r�.  

8 
Hu Hsiu­ Yuan, et 

al. 
2011 

�C ا�� ، Bدا�Y ی%ان
K �i!dY [ی

ی� ����$ و �%CaL ه
$ #�EaE در  �Pر ، $��
دار$ ��jر�� و�� C� �IEIحK و دی��ان در %Eه

ده !�ه ا��a�
ی� K%ا�
ن ا�iی��� $��
ی� ��Pو ��ل ر %�

یf ای< Kح. در ای< KحgEI از دو روش #�� C# ن �� ده�
�� gEI

�rار���Es
K ی���iی ��ی� 
iی��� $��
ی� ��Pل ر�� Qا�%@.  

  Hروش Bح�9 -9


ی�� ا��_EY �aE %K ]وهXY >در ای gEIحK روش  . C�  $ر
E�D� ل و

ر�حST ن
�
ر$ �
��U� V ا�?���ی
ن ا@�� ��
_K ر$ �ن
�� C��
W و
��اد K32706 �!
� �� .gEIحK >اي ای��ي �E� C�%_� روش �!
� n� $ا CI?c �jد
hK ي�E� C�%_� روش dE� . 

ري ��اي ای< XYوه[ ��� C�%_� x��
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 ������ ��� 	
دو��� ��
�ا
 ه������ و �����

�زاد  -1392ا�
��  7و  6 ��� 
دا
�!�د "#
 ا�%�� وا$� 

 ����� ������ � &�و


ن ��ا�� �
ده از �Wول �%رa�
�K C%زی] و   �a�450�C د�� ��� #C  380ا�����Y384 دی���
�W C_] �ور$ ����Y . ا�%ن�EY ت
@�cور$ ا� [_W $ا��

�
ت �%XY �@%Pوه[، از روش #E�و اد gEIحK C�Dری
Kدی�ه ا����
ده a�
�C ا$ ا�D� . C��
W ت از
@�cور$ ا� [_W $ا��  >E��_ه)C�%_� ( $ر
��


ده !�ه ا��a�
�C ا�����Y از روش . Q�
! C�B
� gIا$ �ح C�
����Y 
� gEIحK >در ای C#5  ��%_@ �52%ال  $�E��%ال �س�C# C ��ا$ ا��ازه 

ده !�ه ا�� و a�
 �iELت ا�Ec ز داد 3�ن از

ز را ��د�ور$ #�ده ا���%ال �E� رد%� $
  .ه ه

�! �Eی�K �i�

�C اراCo !�ه در ای< KحK ، gEI%�ط ا�
�EK راه�_
 و ��
ور و T�� K< از  
��b� Oان ��ی�ی� و @U%م �����Y ی�
�EE< . روایK $ا��

�P از روش � gEIحK $

�C ه����Y ی�

یY»  خ

$ #�و�?aL� «دی�ه ا����
ده a�
�K �� رو$  �
  CW%K�C. ا���I� C�L
F� ه از��� ����ت 
@�cا


ی
ی� ���� ���ه از �cیg روش j%ق و �C و�CUE ��م اdjار ��
ر$ Y Oی�P ،gEIحK $ر
�� C��
W)spss ( ��ا�� C�B
� gIح� C�
����Y و  804/0در �%رد
�T7/0 C%ن ای< ��Iار از j��
ر i� 

�C ه����Y $w

ی
ی� �Y از �#
� �!
� �� ���
ی�E ر��Eه  �dرK C� 

�C ه����Y ر
?�
��EU ا@k و �!
!�ه �� �


ت KحgEI .ا��EP�j م �ز�%ن

ده ��ا$ ا��a��C ه
  روش �%رد ا�j

یf �ن در �Wول !_
ره (�PیO ه_?س��� ��EY%ن ه
$ ، �ز�%ن و �
ی� ی�� C#3 

ن !�ه ا��E� ( ز�%ن و�t س�

!�) F( دو �_%�C ا$ �س�QI و KحQEU واری� ��.  

10- H�9حB 
�6
�� ه�  

10-1-  R8ا� ��
�6  


داراي وW%د دارد ��� CF�ن را

ی� ����یPري و ر
?�
ت ا@��B n�

زاری� C�DE�� � 
�@ >E�.  

10-2-  R��6 
�6
�� ه�  


داري وW%د دارد.1��� CF�ن را

ی� ����یPري و ر
?�
ت ا@��B >E�.  
2 . CF�ن را

ی� ����یPري و ر
?�
ت ا@��B ي

داري وW%د دارد�Ek >E_� و �
ی� هdی�C ه���.  

داري وW%د دارد. 3��� CF�ن را

ی� ����یPري و ر
?�
ت ا@��B �EaE# ه وري و�S� >E�.  

داري وW%د دارد. 4��� CF�ن را

ی� ����یPري و ر
?�
ت ا@��B Coن ارا

ن و ز�i� >E�.  

داري وW%د دارد. 5��� CF�ن را

ی� ����یPري و ر
?�  .��j >E�ی��ه
ي ا@
6 .# >E�د دارد%Wداري و
��� CF�ن را

ی� ����یPري و ر
?�
ر#�
ن �D[ ا@.  

داري وW%د دارد. 7��� CF�ن را

ی� ����یPو ر niیdEj اه�%! >E�.  

داري وW%د دارد. 8��� CF�ن را

ی� ����یPري و ر
?�
ت ا@��B و ��%زش [Ej�K >E�. 

11- H�9حB 
  ی���6 ه�

g�
F�  ره
_?سـ��� �ـ�ا$ @�
 ـ� Bـ��
ت ا@�?ـ
ر$ ، Ek_ـ� ، �Sـ�ه ور$ و #EaEـ� ، K%زیـ] ، �j�ی�ـ�ه
$ ��D  �� !%د #P Cـ�یO ه �W3ول !_
 OEK�K C� [Ej�K و �iیdEj ن ، !%اه�

ر$ ، #
ر#�?�
!� و در �Wول �% ـ%ف �ـFح  0.369و   0.302،  0.460،  0.402،  0.344،  0.658،  0.406،  0.477ا@� ��

 � 
�@ C_ا$ ه��دارا$  ���
!� 0.05���ه ا�� و از ����  �0.000� �� ��iT%# . � 
�@ VK VK >E� $دار
��� ���
�� #C ه_?س���ـC  8و ای< ��ی< �DE�� C�
�

ی� ����ی
ن وW%د داردPر$ و ر
?�
ت ا@��B ��

زاری�.  

 C# ن �� ده�
�� gEIحK دی�� $
�C هj

 :یLا ( �iیdEj اه�%! $

B  ه! C� �?ن �س

��D%یY ش���، �Eس�W Oس� ��وت 

ر$ ��aـ?�، K%زی] و �j�ی��ه
$ ا@

�Es$ ��اردK 

ی� !
B  ه� C� �?ز�%ن . (و �س�t(   


�Es$ ��ارد )بK 

ی� !
B  ه� C� �?وت و �س
a�� �EaE# ه ور$ و�S� و [Ej�K $

B  ه! C� �?ن �س

��D%یY ت ، ���ش�EhحK Oس���ز�%ن . (�F(  

B)ج! C_ه C� �?ن �س

��D%یY ش��� ، >� Oس���ارد�� $�Es
K ن

ی� ����یPر  B
! C� �?ط �سIj وت و
a�� $��
ی� ��Pر d�� 
  )F�ز�%ن ( .  ه

12- 
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 �aE %K ر

�C ه
 ��ا�
س ������Y QEUحK و Cیd�K س

�² داد�� #C  306زن و  78��ا�Y تwا%� C� ��15د  ، xUزیـ� دیـ� 
در ـ� دیـ�xU و  47در � ��Sـ
 ، xUق دی�%j30  س�

�ـ�D%ی
ن دارا$ �ـ
�CI ا@�?ـ
ر$ �ـE<  8و در � ELسY ���E� 

ً

�_P ،ده ا��%� �Kw
 ( �ـ
ل �ـ%ده ا�ـ� K5ـ
  2در � j%ق ELس
�س و �


ز �Pور$ ا@�م �_%ده ا�� 103 و) در �46E� [jت ر�ESسK �j

 ه�ف B%د را از دریS�� از �a�.  
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 ������ ��� 	
دو��� ��
�ا
 ه������ و �����

�زاد  -1392ا�
��  7و  6 ��� 
دا
�!�د "#
 ا�%�� وا$� 

 ����� ������ � &�و

  >E��_ه�W ح���وه[ XY >ای $

 Q از d�KیC و KحQEU داده ه� fی
��?E< �ن ا�� #C ه_ـP�j CـCE هـ
$ KحEIـg �ـ%رد k?ـ%ل واkـ]  3ول !_
ره �

زاریـ
�� Bـ��
ت ا@�?ـ
ر$ � C�DE�� � 
�@ >E� $دار
��� �����ـ
��ای< �
�ـV هـ
 . و رPـ
ی� ��ـ��ی
ن وWـ%د دارد 8p!�ه ا�� ��ی< ���� #C ه_?س


ی�� _�� � 
��$ �س?� �C ای< @��E� d#�_K و CW%K CTت ا ه�
��B CTه� ����ـ� و ��Eـ�� ا��ـ
م !ـ%د و ایـ< Bـ��
ت ���ـ%ع و یS� $ر
?�@  Cو �%�ورا�ـ

�ـO و ��IFـ� Kـ� �
!ـ� ، #EaEـ� اراoـ�� xoـ�اW ن و

��i ، �%د ،#
ر�dد ، ��%�_� $
��ی
ن �
!� ، هdی�C ه�� $
SE�Xو وی 

زهE� 
� O�
��B Cـ��
ت �



ن !�O و �
CW ه
$ از Lح
ظ در د���س �%دن ، ��i� ، ود�� �Kw
� $
��دد ، �j�ی��ه
 و رویـC هـ Coارا O�

ت در ز�
ن و@�ه داده !�ه و ����B و O�
 
�ـ
ر Bـ%د �ـjـ� و در ر�ی
_� CـW%K 
S�� C� و ���در� # ���E� را $���� Qo

ر#�
ن �س# ، �!
� �K O�

ر$ ��?�
ت ا@��B م
��ـ
ن  ـ
دق �
��i ��ا$ ا��

Eو !�ایط �ح �iیdEj $

ت و دارای� ه�
iا� ، ��!
�ـ� و ��Eـ�� ا��ـ
م �S� $ر

!� و ا�cع ر�
�� در �%رد Bـ��
ت ا@�?ـ� �K و ��رن O�
�� O�! �F

ی� ���$ ����ی
ن B%د را در B �Y%اه�� دا!���Eد Pر ���E� ]ایdjا.  

���� ������ ��زاری��� ����ت ا����ر
 و ر
�ی	 ����ی�ن  �J3ول /�0ره � ��� RSز�$ن ه�0س��  

�B ��

زاری� C�DE�� � 

ت @��

ر$?� ا@

 Oی�P
 ���ه_?س

 ��EY%ن

 �Fح ���� دار$FB حF� ز�%ن� C�E�� 


ر$?�
ت ا@��B 0.477 0.000 0.05  ردHo  ل%?kH1 

 ���وW%د ه_?س

دار �E< ای< ���

ی� Pو ر � 
�@

��ی
ن�� 

�_Ek 0.406 0.000 0.05  ردHo  ل%?kH1 

 �EaE# ه ور$ و�S� 0.658 0.000 0.05  ردHo  ل%?kH1  

 kH1?%ل  Hoرد  0.05 0.000 0.344 ی]K%ز


ر$?� kH1?%ل  Hoرد  �j 0.402 0.000 0.05�ی��ه
$ ا@

 kH1?%ل  Hoرد  0.05 0.000 0.460 #
ر#�
ن

�iیdEj رد  0.05 0.000 0.302 !%اه�Ho  ل%?kH1  

 kH1?%ل  Hoرد  Ej�K 0.369 0.000 0.05] و ��%زش
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