
 ديلتی یَب مبنمذیزیت سبسپژيَشی -فصلىبمٍ علمی

 (641 -636) 6396تبثؿتبٖ  ،3ٜ ، قٕبض5زٚضٜ 

 

Quarterly Journal of Public Organizations Management 

Vol  , No  , Jul-Sep      (   -   ) 

 

* 
 

 Corresponding Author: Ali Ghorbani*                                                                                                       ػ٣ّ لطثب٣٘ نويسنده مسئول; *
                                                                                                                ghorbani  @gmail.com E-Mail:   

 

 

 چکیذٌ

 وٝ  ٢٘حٛ  ثٝثٛزٜ  طٌصاض٥تأث أطٚظٜ پ٥كطفت زا٘ف ثكط٢ ثط ثبظاض٤بث٣ ٥٘ع
آٔسٜ اؾت. زض ا٤ٗ ضٚـ  ٚخٛز ثٝتحت ػٙٛاٖ ثبظاض٤بث٣ ػهج٣  ا٢ ضقتٝ

ضاٜ ثطا٢  ٤ٗتط ٟٔٓث٥ِٛٛغ٢ ٚ ف٥ع٤ى٣ ٔغع  ١ا٤ٗ اؾت وٝ ٔغبِؼ اػتمبز ثط
س٣ِ ثطا٢ خصة عطاح٣ ٔ ١ٔغبِؼقٙبذت ضفتبض ذط٤ساضاٖ اؾت. ٞسف اظ ا٤ٗ 

. ثبقس ٣ٔٔكتط٢ ثب ض٤ٚىطز ثبظاض٤بث٣ ػهج٣ خٟت خصة ٔكتط٤بٖ زض ثب٘ه 
 ٢آٚض خٕغفطا٤ٙس قٙبؾ٣ و٥ف٣ اؾتفبزٜ قسٜ اؾت وٝ  اظ ضٚـ زض ا٤ٗ ضاؾتب

ٔحٛض٢ ٚ  ٢وسٌصاضٞب  ع٣ ؾٝ ٔطحّٝ قبُٔ وسٌصاض٢ ثبظ،  ٚ تح٥ُّ زازٜ
و٣ّ زض ٔطحّٝ  عٛض ثٝ. قسٞب  ا٘تربث٣ ٔٙدط ثٝ ا٘تربة ٔمِٛٝ ٢وسٌصاض

 ،ثبظ ٢وسٌصاض ١ا٥ِٚٝ، قٙبذتٝ قس. زض ٔطحّ وسثبظ 55ٞب تؼساز  وسٌصاض٢
ٞب٢  فطا٤ٙس ٠ٞب، ٔكبٞس ٞب اظ عط٤ك ٔطاخؼٝ حضٛض٢ ثٝ قؼت ثب٘ه زازٜ

ٔرتّف وبض٢ زض اضائٝ ذسٔبت ثٝ ٔكتط٤بٖ، ٔصاوطٜ ٚ ٔهبحجٝ ثب ذجطٌبٖ 
ٌصاض٢  وس ١حّ. زض ٔطقس آٚض٢ ثب٘ى٣، ٔس٤طاٖ ٚ وبضقٙبؾبٖ ثب٘ه خٕغ

زض  ت٤زضٟ٘ب ٚٔفب٥ٞٓ پػٚٞف قىُ ٌطفتٙس.  ػٙٛاٖ ثٝٔفْٟٛ  36ٔحٛض٢ 
 9ٞب ثٝ تؼساز ٌصاض٢ ا٘تربث٣ ثب اؾتفبزٜ اظ فٗ ٔمب٤ؿٝ ٔؿتٕط ٔمِٛٝ ٔطحّٝ وس

 وٙٙسٌبٖ ٔكبضوتٔٛضز ثٝ ٚخٛز آٔس٘س. زض ا٤ٗ پػٚٞف اؾبؼ ز٤سٌبٜ 
اثعاض٢ خٟت افعا٤ف  ٖػٙٛا ثٝؾبظ٢ ثبظاض٤بث٣ ػهج٣ ٚ اؾتفبزٜ اظ آٖ  پ٥بزٜ

      ثبقس.  ٞب ٣ٔ خصة ٔكتط٤بٖ زض ثب٘ه
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Absract 
Nowadays, advances in human knowledge have also 

influenced marketing, with the emergence of a new 

field called neural marketing. In this way, it is believed 

that the study of the biological and physical brain is the 

most important way to understand the behavior of the 

buyers of the product or service. The purpose of this 

study is to design a model for attracting clients with a 

nerve marketing approach to attract customers in the 

bank. To achieve this goal, qualitative methodology has 

been used. The process of collecting and analyzing data 

in three stages including open coding, axial coding and 

selective coding led to the selection of categories. 

Generally, in the coding stage,    open source codes 

were identified. In the open coding step, the data was 

collected through a visit to the branches of the banks, 

observation of various processes in providing customer 

service, negotiation and interviews with banking 

experts, managers and experts of the bank. In the 

central coding step,    concepts were formed as the 

concepts of research. Finally, there were   items in the 

selection process using the Farsi constant comparison 

of categories. In this research, the participants' 

viewpoints are the implementation of neural marketing 

and its use as a tool to increase the attraction of 

customers in banks.   
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  مقذمٍ

ضفتبض  ٔغبِؼبت وٝ اؾت ٘ٛظٟٛض ١ضقت ه٤ ػهج٣ ثبظاض٤بث٣
ضقتٝ  ا٤ٗ. س٤ٕ٘ب ٣ٔ ٔطتجظ اػهبة ػّْٛ ثب ضا ٔكتط٢

اق٥ٕتع  آَ تٛؾظ 2112 ؾبَ زض ثبض ا٥ِٚٗ ثطا٢ وٝ ٣ٍٞٙبٔ
 ٥ٔبٖ ؾطػت ثٝ أب ثٛز ع٥ثطاٍ٘  ثحث ثؿ٥بض قس، ٔغطح

 .وطز پ٥سا اػتجبض تج٥ّغبت بٖٔحمم ٚ ثبظاض٤بث٣ بٖٔترهه
 ٢ٌصاضٝ ٤ؾطٔب تج٥ّغبت ثطا٢ زلاض ٥ّ٥ٔبضز  411اظ  ث٥ف ٞطؾبِٝ

 ثب ٍٞٙفت ٢ٞب ٢ٌصاضٝ ٤ؾطٔب ا٤ٗ اظ ثرف اػظ٣ٕ .قٛز ٣ٔ

 نلاح٥ت ٚ تٕب٤ُ ثط ٝ ٥تى ثب آٟ٘ب ظ٤طا قٛز ٣ٔٔٛاخٝ  قىؿت

 ثع٘ٙس. حسؼ ضا ذٛز ٔربعت حؽ تب ا٘س وطزٜ ؾؼ٣ ٔكتط٤بٖ
 ٚ ٌصاضز ٣ٔ وٙبض ضا ٔتساَٚ ٢ٞب ضٚـ ا٤ٗ ثبظاض٤بث٣ ػهج٣ أب
 ثسٖٚ ،س٤ٕ٘ب ٣ٔ ٔكتط٢ شٞٗ ذٛا٘سٖ ثٝ ٔؿتم٥ٓ قطٚع عٛض ثٝ

ثبقس )ف٥ٌٛت  ٥٘بظ ٢ٚ آٌبٞب٘ٝ ٚ ٔكبضوت قٙبذت٣ ثٝ ا٤ٙىٝ
 . (2117،ز٢ اَ
 ا٘تمبزات ثب ػهج٣ ثبظاض٤بث٣ تحم٥مبت اذ٥ط ٞب٢ ؾبَ زض

 اظ ػهج٣ ثبظاض٤بث٣ ثطا٢ ٔغجٛػبت زض ثبضٞب .قس فطاٚا٣٘ ضٚثطٚ

 "ٔغع زض 5 ذط٤س زو١ٕ كبضزازٖف" اػتجبض ٣ث ٚ تؼط٤ف ٘بٔأ٘ٛؼ

 ٔٙغم١ ٤ه تٛن٥ف زضٚالغ ػجبضت ا٤ٗ اؾت. اؾتفبزٜ قسٜ

 قسٖ فؼبَ نٛضت زض وٝ ثبقس ٣ٔ ا٘ؿبٖ زض ٔغع ٢ا افؿب٘ٝ

 آٌبٞب٘ٝ نٛضت  ثٝ ٢ٚ ا٤ٙىٝ ثسٖٚ ضا ٠وٙٙس ٔهطف ثب١٤ٛ٘ ضفتبض

 ٢ا ؾبِٝ ع٣ زض زضحم٥مت . وٙس ٣ٔ ٥ٙ٣ث ف٥پ ثبقس ٔغّغ آٖ اظ
 اظ ٘ٛػ٣ ػٙٛاٖ ثٝ ضقتٝ ا٤ٗ ظاض٤بث٣ ػهج٣،ثب تىبُٔ ا١٥ِٚ

 ٢ٞب زٞٝ . زضقس ٣ٔ قٙبذتٝ وبضثطز٢ اختٕبػ٣ ضٚا٘كٙبؾ٣

 ٢ٞب ت٥فؼبِ ٌؿتطـ ٥ٙ١زضظٔ تٛخ٣ٟ لبثُ تحم٥مبت اذ٥ط،

 ػّٓ آ٤ٙس٠ .اؾت ٚخٛز آٔسٜ ثٝ ثبظاض٤بث٣ ٔس٤ط٤ت٣ ٚ ػ٣ّٕ

 ٚ خس٤س تب ٔفب٥ٞٓ زاضز لطاض خس٤س٢ ٥ٔساٖ زض ثبظاض٤بث٣

 (.2114 ،ثّى٥ؽ ٣ِ) ٕ٘ب٤س ٟ٘بز٤ٙٝ ضا خس٤س زؾتبٚضزٞب٢
 

 تعبریف ببساریببی عصبی
ثؿ٥بض٢ ثطا٢ ثبظاض٤بث٣ ػهج٣ تٛؾظ  ٢ٞب ف٤تؼطتبوٖٙٛ 

اضائٝ قسٜ وٝ زض ازأٝ ثٝ تؼساز٢  ٘ظطاٖ نبحتپػٚٞكٍطاٖ ٚ 
 :زقٛ ٣ٔاظ ا٤ٗ تؼبض٤ف اقبضٜ 

ٞب٢ تحم٥مبت ثبظاض ٚ ثبظاض٤بث٣ وٝ  و٣ّ ثٝ فؼب٥ِت عٛض ثٝ 
ٔطتجظ ثب ػّْٛ اػهبة اؾتفبزٜ  ٢ٞب ه٥تىٙٚ  ٞب ـضٚاظ 

قٛز. ثبظاض٤بث٣ ػهج٣ ثٝ  ثبظاض٤بث٣ ػهج٣ ٌفتٝ ٣ٔ قٛز وٝ ٣ٔ
وٝ ٞسف ان٣ّ تٕب٣ٔ  پطزاظز ٣ٔحُ ٔكىلات ٔكبث٣ٟ 

ثطا٢ ٔثبَ چٍٛ٘ٝ ٚ ثٝ چٝ ٔمساض  ،ثبقس ٣ٔتحم٥مبت ثبظاض٤بث٣ 
 ثٛزخٝ ثطا٢ ثبظاض٤بث٣ ٚ تج٥ّغبت ٞع٤ٙٝ ؿت٤ثب ٤ٔ٣ه قطوت 

ٚ افعا٤ف ؾٛز ٥٘ع ثطا٢  زضآٔسٕ٘ب٤س وٝ ثتٛا٘س ٕٞعٔبٖ ت٥ِٛس 
 .(2117 ،٣ِ)زاقتٝ ثبقس  زاضاٖ ؾٟبْ

خس٤س ٚ  ٢ا ضقتٝٗ ٥ثثبظاض٤بث٣ ػهج٣ زض ظٔطٜ ٔغبِؼبت 
ٚ  وٙس ٣ٔ٘ٛظٟٛض٢ اؾت وٝ ثٝ زضن ثٟتط ػّٕىطز ٔغع وٕه 

 قٛز ٣ٔاظ ا٤ٗ عط٤ك ٔٛخت ثٟجٛز ػ٥ّٕبت ثبظاض٤بث٣ ٚ فطٚـ 
(. ثبظاض٤بث٣ ػهج٣ ٔطظ ٥ٔبٖ ػّْٛ 6394 ،ٕٞىبضاٖ تٛلا٣٤ ٚ)

 ٢ٞب ٚاوٙفقٙبؾ٣ ٚ ثبظاض٤بث٣ اؾت وٝ ثط  ػهج٣، ضٚاٖ
ثبظاض٤بث٣  ٢ ٔحطوٝثٝ  وٙٙسٌبٖ ٔهطفاحؿبؾ٣ ٚ قٙبذت٣ 

 ٢ٞب ب٥ْپ( ٚ ٞسف آٖ ا٘تمبَ ثٟتط 2117 ،٣ِتٕطوع زاضز )
ثبظضٌب٣٘ ثٝ ز٤ٍطاٖ ٚ افعا٤ف احتٕبَ ذط٤س تٛؾظ ٔربعت 

 قٛز ٣ٔبػث وبٞف ثٛزخٝ ثبظاض٤بث٣ ٚ تج٥ّغبت اؾت وٝ ث
 .(6393 ٚ خٛظ٢،ثمٛؾ٥بٖ )

ٔغبثك تؼط٤ف ظٚضا٤ٚى٣، ثبظاض٤بث٣ ػهج٣ ػجبضت اؾت اظ:  
ػهج٣ زض ٔغع ٚ  ٢ٞب ٚاوٙفثطا٢ ثجت  ٞب ه٥تىٙاظ  ٢ا ع٥ٜآٔ

ٚ  تط غضفوؿت ث٥ٙف ٚ اعلاػبت٣  ٔٙظٛض  ثٝز٤ٍط ا٘ساْ ثسٖ 
بت ؾٙت٣ اؾت، وٝ ثٝ تحم٥م ٢ٞب ضٚـثٝ ٘ؿجت  تط ٔؿتسَ

ثٝ ٔغبِؼٝ ا٥ٕٞت ٤ه ثط٘س، ثط٘س آٌب٣ٞ،  تٛاٖ ٣ٔٔسز آٖ 
پطزاظـ اعلاػبت ٚ ٔغبِؼٝ  ٥ٗچٙ ٞٓتطخ٥حبت ثط٘س ٚ 

اضٔغبٖ ثبظاض٤بث٣ ػهج٣ فطاٞٓ  وٝ چطاپطزاذت  ٢ط٥ٌٓ ٥تهٕ
 ٚ ظٚضا٤ٚى٣٘بذٛزآٌبٜ اؾت ) ٢ٙسٞب٤فطاآٚضزٖ أىبٖ ؾٙدف 

 (.  6392، ِئٖٛ
 

 ی عصبیتبریخچٍ ببساریبب
وٝ ضفتبض  ثبقس ٣ٔخس٤س ٚ ٘ٛظٟٛض  ضقتٝ ه٤ثبظاض٤بث٣ ػهج٣ 

. ٔفْٟٛ  زٞس ٣ٔضا ثب ػّْٛ اػهبة اضتجبط  وٙٙسٜ ٔهطف
تٛؾظ ضٚاٖ قٙبؾبٖ زض   6991ثبظاض٤بث٣ ػهج٣ زض ؾبَ 

وٝ ا٤ٗ ضقتٝ ثطا٢  2112س. زض ؾبَ قزا٘كٍبٜ  ٞبضٚاضز ٔغطح 
 ٢ٞب ٚخسَ حثثٔٙبلكبت ٚ  .ا٥ِٚٗ ثبض ثٝ خٟب٥٘بٖ ٔؼطف٣ قس

ظ٤بز٢ ضا ثٝ ٕٞطاٜ زاقت أب ثب ثٝ زؾت آٚضزٖ اػتجبض ٚ ٚخٟٝ 
پ٥كطفت  أط تج٥ّغبت ٚ ثبظاض٤بث٣، ٢ا حطفٝٔٙبؾت زض ث٥ٗ افطاز 

 ٌٛ٘ٝ آٖؾط٤ؼ٣ ضا آغبظ وطز. أطٚظٜ انغلاح ثبظاض٤بث٣ ػهج٣ 
. زض آٖ ضٚز ٣ٕ٘، ثٝ وبض قس ٣ٔاظ آٖ ٤بز  2112وٝ زض ؾبَ 

آٔط٤ىب٣٤ ٔثُ ثطا٤ت  ٢ٞب قطوت٣ٕ اظ ظٔبٖ تؼساز ثؿ٥بض و
ٞبٚؼ ثطا٢ ا٥ِٚٗ ثبض اظ تحم٥مبت ثبظاض٤بث٣ ػهت پب٤ٝ اؾتفبزٜ 

 ٢ٞب قطوتٚ ِعْٚ ٔكٛضت ثب ٔترههبٖ ا٤ٗ ظ٥ٔٙٝ ضا ثٝ 
ػهج٣ ثٝ ٔغبِؼٝ  ٣قٙبؾ ضٚاٖ وٝ  ٣حبِ زضز٤ٍط تٛن٥ٝ وطز٘س. 

 . پطزاظز ٣ٔقٙبذت٣ آٖ  -ضٚاٖ ٢وبضوطزٞبضاثغٝ ث٥ٗ ٔغع ٚ 
٤بث٣ ػهج٣ ثط ِعْٚ زض ٘ظط ٌطفتٗ ثطضؾ٣ ضفتبض ثبظاض
. ا٤ٗ ٚضظز ٣ٔ س٥تأواظ ز٤سٌبٜ ٔغع ا٘ؿبٖ  وٙٙسٜ ٔهطف

وٝ زض آٖ ثرف ان٣ّ  وٙس ٣ٔتىِٙٛٛغ٢ زض ٔٛضز ٔس٣ِ ثحث 
%(، زض ٘بح٥ٝ ٘بذٛزآٌبٜ 91پ٥ىطٜ فىط٢ فؼب٥ِت ثكط٢ )ث٥ف اظ 

وٝ ا٤ٗ اتفبق ثب آٌب٣ٞ وٙتطَ قسٜ  افتس ٣ٔٔغع ا٘ؿبٖ اتفبق 
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. ثٝ ا٤ٗ ز٥ُِ فٗ قٙبؾبٖ ٚ طز٥ٌ ٣ٔوٓ نٛضت  ٘ؿجتبً
ِٛ ازضان ٔٛخٛز زض ثبظاض تٕب٤ُ زاض٘س وٝ  ٠ٞب٢ لٛ غ٤ؿتٛتىٙ
ب  ٢ٔؤثط ٢ٞب ه٥تىٙ زض  ٢ٔؤثط ٢وبض زؾتضا ٤بز ث٥ٍط٘س تب ثب آٟ٘

ثطا٥ٍ٘رتٗ   فؼب٥ِت ٘بذٛزآٌبٜ ٔغع ا٘دبْ زٞٙس. ز٥ُِ ان٣ّ ا٤ٗ وبض،
ؼُٕ ػىؽ زض٣ٌ، ٣ ػ٥ٕك قرم اؾت )ازضاو ٠ٔٛضز ٘ظط زض لٛ اِ
6392). 
ِٛٛغ٢ ٚ ف٥ع٤ى٣ ٔغع  وٝ  ٣٤آ٘دب اظ ضاٜ  ٤ٗتط ٟٔٓٔغبِؼٝ ث٥

ثطا٢ قٙبذت ضفتبض ذط٤ساضاٖ اؾت ثٝ قطح ٔرتهط٢ اظ آ٘بت٣ٔٛ 
ٔغع ا٘ؿبٖ ٔتكىُ اظ ٤ه ؾبذتبض پ٥چ٥سٜ اؾت  . ٤ٓپطزاظ ٣ٔٔغع 

  .(2164ثٗ ٘بنط،) ثبقٙس ٣ٔپ٥ٛؾتٝ  ٞٓ ثٝوٝ اخعا٢ آٖ 
چبِف " ػٙٛاٖ ثب ثبظاض٤بث٣ وٕپ٥ٗ ٤ه پپؿ٣ 6975 ؾبَ زض
٣ ٢ٞب ؾبَ ثطا٢ تحم٥ك ا٤ٗوطز. آغبظ "پپؿ٣  زض ٔطاوع ٔتٛاِ

 آظٔب٤ف تب زض قس ٣ٔ زػٛت ٔطزْ اظ ٚ قس ٣ٔ ا٘دبْ آٔط٤ىب ذط٤س

تحبٖ  چكٕبٖ وٛوبوٛلا ثب ٚ پپؿ٣ ٘ٛق٥س٣٘ زٚ عؼٓ وطزٖ أ

 اظ% 57 اظ ث٥كتط وٝ ثٛز ا٤ٗ ت٥دٝ٘ .ٕ٘ب٤ٙس قطوت ثؿتٝ

 ثؼس ؾبَ 31 زاز٘س  تطخ٥ح وٛوبوٛلا ثٝ ضا پپؿ٣ وٙٙسٌبٖ قطوت

 اثٟبْ ٤ه ثب اٚ .وطز ٔٛ٘تبي ا٤دبز شٞٗ زض ضا ٢ا خطلٝ تج٥ّغ ا٤ٗ

 چطا پؽ .زٞٙس ٣ٔ  ضا تطخ٥ح پپؿ٣ ٔع٠ افطاز اٌط  ثٛز؛ قسٜ ضٚثطٚ

 ٌطفت ته٥ٕٓ 2113 ؾبَ ثٙبثطا٤ٗ زض اؾت؟ ضٞجط ثط٘س وٛوبوٛلا

 افطاز چطا ثسا٘س ذٛاؾت ٣ٔ اٚ .وٙس ىطاضت زٚثبضٜ ضا تحم٥ك آٖ

٣ِٛ  .٘ساض٘س آٖ ثٝ ٢ا ػلالٝ وٝ ِعٚٔبً وٙٙس ٣ٔ ٔهطف ضا ٔحه
٥ِٚٗ اٚ ٢ٞب بفت٤ٝ   ٔتٛخٝ اٚ. ثٛز ٘ٛظٟٛض ا٤ٗ ػّٓ ٢ٞب ٘فؽ ا

 حٛظ٠ ٘ساضز اعلاػ٣ ثط٘س ٘ٛقبثٝ اظ قٛ٘سٜ آظٖٔٛ وٝ ظٔب٣٘ قس

بقٛز ٣ٔ فؼبَ اٚ ٔغع زض چكب٣٤  اٚ ثٝ ٛقبثٝ٘ ثط٘س وٝ ظٔب٣٘ ، أ

. زٞس ٣ٔ ٘كبٖ ضا ٣٤ٞب ت٥فؼبِاٚ  حبفظ١ ثرف قٛز ٣ٔ ٌفتٝ
 اؾت. ثٙبثطا٤ٗ ا٘تربث٣ وٛوبوٛلا ٌع١ٙ٤ حبِت ا٤ٗ زض د٥ٝزض٘ت

 ثط٘س ثٝ ٚفبزاض٢ ٚ تج٥ّغبت وٝ وٙس ٣ٔ ثبثت ػهج٣ ثبظاض٤بث٣

 ٘تب٤ح ا٤ٗ تفؿ٥ط .وٙس ٣ٔ ٔعٜ ا٤دبز ثٝ ٘ؿجت ٢تط ٢لٛ ا٥ٍ٘ع٠

 ثطا٢ ٔٙغم٣ ٢اٝ ٥لض ٥٘ع ٘تٛا٘ؿت ئٛ٘تب ٚ ثٛز ؾرت ثؿ٥بض

 حبَ، ا٤ٗ ثب.  زٞس اضائٝ ٔغع ثط٘س تٛؾظ تطخ٥ح ٚ ا٘تربة چ٣ٍٍ٘ٛ

 زض ٔغع اظ ذبن٣ ٢ٞب لؿٕت وٝ وطز ٔكرم تحم٥ك ا٤ٗ ٘تب٤ح

 وٙس ٣ٔ ٔهطف ضا ثط٘س٢ ثسا٘س چٝ وٙٙسٜ ٔهطف وٝ قطا٤غ٣

 قست ٘ٛاح٣ آٖ زض خط٤بٖ  ذٖٛ چطاوٝ ؛قٛز ٣ٔ فؼبَ ث٥كتط

 ْا زؾتٍبٜ تٛؾظ آٖ اظ ٔغٙبع٥ؿ٣ ٘بق٣ ؾ٥ٍٙبَ تغ٥٥ط ٚ بثس٤ ٣ٔ
 ٘ٛاح٣ ز٤ٍط اظ تط ضٚقٗتهب٤ٚط٢  نٛضت ثٝ تٛا٘س ٣ٔ آ٢ آض

 .(2119زاپى٤ٛ٥ٛؼ ٚ ٥ّٙٔىبؼ، ) قٛز ٔكرم ٔغع غ٥طفؼبَ
 

 ببساریببی عصبی ي ببوکذاری
طٚظٜ ثب٘ىساض٢ نٙؼت  تٛؾؼٝ ثب. اؾت تغ٥٥ط حبَ زض ؾطػت ثٝ أ

 تأث٥ط تحت ٥٘ع ٞب ثب٘ه ثبظاضٞب، ضلبثت٣ قسٖ ٚ ٣إِّّٗ ٥ث التهبز

ِٛٛغ٢ اؾت ٔح٥ظ ا٤ٗ زض ان٣ّ ٥٘ط٢ٚ . ا٘س ٌطفتٝ لطاض  وٝ تىٙ

 ٚ قسٜ نٙؼت٣ ٚ خغطاف٥ب٣٤ لب٣٘ٛ٘، ٔٛا٘غ قىؿتٗ ٔٛخت

ٚ٘ىبت٥ف ٚ اؾت ) وطزٜ ا٤دبز خس٤س٢ ذسٔبت ٚ ٔحهٛلات
  . (2111زا٤ٚؽ، 

طٚظٜ   ٢اثطٌصاضثطا٢  ٞب ثب٘ه اثعاض ٤ٗتط ٟٔٓثبظاض٤بث٣ ػهج٣ أ
٤ى٣ اظ ٔٛاضز٢ وٝ ثطا٢  .ثبقس ٣ٔٔؿتم٥ٓ ثط ض٢ٚ ٔكتط٤ب٘كبٖ 

٥ٕت اؾت خّت اػتٕبز ٔكتط٤بٖ اؾت.  ٞب ثب٘ه  ٢ٞب ٕ٘ٛ٘ٝحبئع اٞ
وٝ ٞسفكبٖ  ا٘س ٔرتّف٣ اظ پطٚغٜ ٘ٛضٚٔبضوت٥ًٙ زض خٟبٖ اخطا قسٜ

ا٤دبز اػتٕبز ٤ب حت٣ تط٥ٔٓ اػتٕبز اظ زؾت ضفتٝ ٔكتط٤بٖ اؾت. 
اظ اثعاضٞب٢ ػّْٛ ػهج٣ اؾتفبزٜ  ٣ؾٛزز٢ٞ ضؾ٥سٖ ثٝ ثطا ٞب ثب٘ه

 زض ٔغع ٔكتط٤بٖ ضؾٛخ وٙٙس.  ٕب٥ًٔؿتمتب  وٙٙس ٣ٔ
ٔٙتكط قسٜ زض اوثط وكٛضٞب٢ اضٚپبئ٣  ٟب٢ثب تٛخٝ ثٝ ٌعاضق

وكٛضٞب٢ ٔٛفك زض نٙؼت ثب٘ىساض٢ زض قطا٤ظ ضوٛز  ٢ٞب ثب٘ه
زضنس ثٛزخٝ تج٥ّغبت ذٛز ضا نطف  7التهبز٢ حسٚز 

. ا٘س وطزٜ آٖ اظثب اؾتفبزٜ  تط ٢ل٥ًٛٙ ٚ ؾبذتٗ ثط٘س ٘ٛضٚٔبضوت
ٕٞچ٥ٙٗ تحم٥مبت ٘كبٖ زازٜ اؾت وٝ ٕٞس٣ِ ثطا٢ ٔكتط٤بٖ اظ 

ٙس ٣ٔاؾت ٤ؼ٣ٙ آٟ٘ب  تط ٟٔٓٞط چ٥ع ز٤ٍط٢  وٝ ثب٘ه ٘كبٖ  ذٛاٞ
 . فٟٕس ٣ٔزٞس وٝ ٔكىُ آٟ٘ب ضا 

 ٢ٞب ه٥تىٙ ثطاؾبؼا٤ٗ ٘ٛع ثبظاض٤بث٣ )ثبظاض٤بث٣ ػهج٣( 
ْٛ اػهبة ثٙب قسٜ  اؾت ٚ ٔٙدط ثٝ قٙبؾب٣٤ ٚ ٤ٛ٘ٗ ضقتٝ ػّ

تط  زض ضاؾتب٢ افعا٤ف  وٙٙسٜ ٔهطفٔغع٢  ٢ٞب ؿ٥ٓٔىب٘زضن ثٟ
. قىُ ظ٤ط اضتجبط ٚاثؿت٣ٍ ث٥ٗ قٛز ٣ٔوبضا٣٤ تدبض٢ زض ؾبظٔبٖ 

.(6392زض٣ٌ،) زٞس ٣ٔػّْٛ ضا ٕ٘ب٤ف  ز٤ٍطثبظاض٤بث٣ ػهج٣ ٚ 

 
 

 

 

 

 
 

  

                                                   

                                         
           

                           

  
اضتجبط ث٥ٗ ثبظاض٤بث٣ . 2شکل

 ْػهج٣ ثب ؾب٤ط ػّٛ
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 بیبن مسئلٍ

بٕٖ ٞ ٘ٝٛ اؾت ثبظاض٤بث٣ ػهج٣ اظ  قسٜ ث٥بٖ وٝ زض قىُ ثبلا ٌ
بٌ٘ٝ  زٚقبذٝاظ ػّْٛ ٔغع ٚ اػهبة وٝ ذٛز  عطف ه٤ ٣ خسا ػّٕ

بٙؾ٣ ضا زض  اٚ٘ك ٚ اظ ؾ٢ٛ ز٤ٍط  طز٥ٌ ٣ثط٤ٔؼ٣ٙ ػّٓ پعقى٣ ٚ ػّٓ ض
اٚلغثب ػّٓ ثبظاض٤بث٣ ٌطٜ ذٛضزٜ اؾت.  ساف  ثطا٢ زؾت زض ٤بث٣ ثٝ اٞ

ثطضؾ٣ ٚ ٔٛضز تٛخٝ ٔغبِؼٝ،   زلت ثٝا٤ٗ ػّْٛ  س ثبظاض٤بث٣ ػهج٣ ثب٤
زض  ػ٤ٜٚ ثٝخس٢ لطاض ث٥ٍط٘س. زضذهٛل اؾتفبزٜ اظ ثبظاض٤بث٣ ػهج٣ 

وبضثطز٢ ذبن٣ نٛضت ٍ٘طفتٝ اؾت ٚ تٟٙب  ٢ٞب پػٚٞف بٞ ثب٘ه
اٖٛ ٣ٔزض ا٤ٗ ذهٛل  ثٝ ثطذ٣ ٔمبلات ٔطٚض٢ اقبضٜ وطز. قب٤س  ت

٣ وٝ  اٖٛ ٤ى٣ اظ زلا٤ّ وٕتط٢ زض ا٤ٗ ذهٛل  ٢ٞب پػٚٞفثت
ثٝ اضتجبط ا٤ٗ ػّٓ ثب ػّْٛ اػهبة ٚ اؾتفبزٜ اظ نٛضت ٌطفتٝ اؾت 

 بٖثطذ٣  اثعاض ٚ تد٥ٟعات پعقى٣ ٚ ٕٞچ٥ٙٗ ٌطا٤ف وٕتط ٔحمم
تط اقبضٜ وطز ٚ اظ عطف  ػّْٛ پعقى٣ خٟت زؾت ٤بث٣ ثٝ ٘تب٤ح ثٟ

بٙؾبٖ ٚ ٔترههبٖ اػهبة ٥٘ع تحم٥مبت  اٖٚ ق ز٤ٍط اظ ؾ٢ٛ ض
ٛ ض ٔس٤ط٤ت٣ ٚ ظ٤بز٢ خٟت اؾتفبزٜ اظ ػّْٛ اػهبة ٚ وبضثطز زض أ

طفتٝ اؾت ٚ  ػ٤ٜٚ ثٝ دبْ ٍ٘ بٕٖثبظاض٤بث٣ ا٘ وٝ زض ٔمسٔٝ ا٤ٗ  عٛض ٞ
ِٛٝ ثٝ آٖ اقبضٜ  اؾت ٚ ٥٘بظ  ٢ا ضقتٝٗ ٥ثا٤ٗ ٔٛضٛع ٤ه ػّٓ  قسٔم

بٙؾ٣،  ٢ٕٞفىطثٝ ٕٞىبض٢ ٚ  اٚ٘ك اٖٚٞط زٚ ٌطٜٚ )ػّْٛ ض  ٣پعقى ض
 ٚ ٔس٤ط٤ت( زاضز.  

بظاض٤بث٣ ػهج٣  اؾتفبزٜ اظ ث ١ثطضؾ٣ ٚ پػٚٞف ث٥كتط زضظ٥ٔٙ ،ِصا
اٖٛ ثٝ س ٣ٔخس٤س ٚ ػ٣ّٕ ٚ وبضثطز٢  ٘ؿجتب٤ًه ٔجحث  ػٙ ا٘ٛ ثٝ  ت

ط زض بٞ ثب٘ه اٚثظ  أ سٔستخصة ٔكتط٤بٖ، ثطلطاض٢ ض بٖ٘،  ثّٙ ثب آ
خصة ٔكتط٢ ٚ تج٥ّغبت، افعا٤ف  ٢ٞب ٤ٝٙٞعپب٥٤ٗ آٚضزٖ 

اٚثظ ث٥ٗ  جٛز ض ب٘ضضب٤ت٣ ٔكتط٤بٖ، ثٟ ف  ضضب٤تٕٙس٢ ٔكتط٤بٖ، وبٞ
بٖٙ ثب ٤ىس٤ٍ ، وبضو بٟ ٚط ٚ ثب ٔس٤طاٖ جٛز ٚ افعا٤ف  ت٤زض٘ ثٝ ثٟ

طٜ  وٕه وٙس.  بٞ ثب٘هزض  ٢ٚض ثٟ

ٛٝ٘ ٤ٗا٘تب٤ح  بٞ ثب٘هثط   ػلاٜٚ اٛ٘س ٣ٔ بٞ پػٚٞفتحم٥مبت ٚ  ٌ  ت
ِٛٝ ٔكتط٢ زض اضتجبط  ٚوبض  وؿت ٔؤؾؿبتثطا٢ و٥ّٝ  وٝ ثب ٔم

 وبضثطز زاقتٝ ثبقس .  ثبقٙس ٣ٔٔؿتم٥ٓ 
ساف ان٣ّ ا٤ٗ پػٚٞف پبؾد ث   :ثبقس ٣ٔظ٤ط  ؾؤالاتٝ اظ اٞ

بٙؾب٣٤  -2ثطا٢ ؾ٥ؿتٓ ثب٘ى٣اضائٝ ٔسَ ثبظاض٤بث٣ ػهج٣  -6 ق
بٙؾب٣٤ اثؼبز ثبظاض٤بث٣ ػهج٣ -3 ثبظاض٤بث٣ ػهج٣ ٢بٞ ٔؤِفٝ  ق

  

 پیشیىٍ وظزی تحقیق 

٥ٕت ٔٛضٛع ثبظاض٤بث٣ ػهج٣  ضغٓ ٣ػّ زض وكٛض،  تبوٖٙٛاٞ
٣ِٚ زض  سو٣ زض ا٤ٗ ظ٥ٔٙٝ نٛضت ٌطفتٝ اؾت  ذبضج اظ تحم٥مبت ا٘

ٚ  ٢ط٥ٌٓ ٥تهٕوكٛض تحم٥مبت٣ زضذهٛل اضتجبط ػّْٛ اػهبة ثب 
ثبظاض٤بث٣ نٛضت ٌطفتٝ اؾت وٝ ثرك٣ اظ  ٢ٙسٞب٤فطاآٖ زض  ط٥تأث

بٟ زض ت خسَٚ ش٤ُ اضائٝ  آ٘ ّٕٝ. ٜ اؾتقسلبِ وٝ   ٣٤ٞب پػٚٞف اظخ
اٖٛ ثبظاض٤بث٣ ػهج٣ نٛضت ٌطفتٝ  اٖٛ ٣ٔزض زاذُ وكٛض ثب ػٙ ثٝ  ت

ٖ ثطضؾ٣ ٔطٚض٢ نٛضت  اٛ ٝ ثب ػٙ ب٢ٞ :ػهج٣ ٣بث٤ثبظاضٌطفت  ض٤ٚىطز

ث٥بٖ ٚ ٕٞىبضاٖ  وٝ تٛؾظ  ٠وٙٙس ٔهطف ضفتبض زضذهٛل قٙبذت٣
بٍضـ ٔمبِٝ ٔطٚض٢ وط( نٛضت ٌطفت اقبضٜ 6393) ز وٝ ٞسف اظ ٘

ٔرتّف اظ ػّْٛ اػهبة ثٛز وٝ زض  ٢ٞب خٙجٝٔصوٛض ،ثطضؾ٣ 
 .  طز٥ٌ ٣ٔثبظاض٤بث٣ ػهج٣ ٔٛضز اؾتفبزٜ لطاض 

 ثبظاض٤بث٣ ػهج٣ ١لانٝ تحم٥مبت ا٘دبْ قسٜ زضظ٥ٔٙذ .2جدول

 تحقیق  سؤالات موضوع تحقیق نويسنده

Erk & et al (    ) 
ث٥ٗ ٔحهٛلات ٔرتّف ثب اؾتفبزٜ اظ ٥ٌط٢  ته٥ٕٓ

 اف . اْ . ا٢ . اض

 یّب تیجزاثاستجبعی عصجی ثیي اسصیبثی  داسدآیب اهکبى 

 هحصَل ٍجَد داضتِ ثبضذ؟

Dappe & et al (    )  ٗٔرتّف ٢ثط٘سٞبا٘تربة ث٥ 
 یٌذّبیفشادس  یچبسچَث عٌَاى ثِآیب اهکبى داسد اعصبة 

 اعلاعبت ثشًذ هشتجظ ثبضٌذ؟ یاِ یپب یشیگ نیتصو

McClure & et al. 
(     ) 

ٚ ازضان  ٔرتّفٚ ٔحهٛلات  ثط٘سٞبا٘تربة ث٥ٗ 
 عؼٓ آٟ٘ب

 شیتأثًذ  ثش ادساک ععن هحصَلات هطبثِ شچگًَِ اعلاعبت ث

 .گزاسد یه

Perrach & one 

et.al(    ) 

اعلاػبت٣ زض  ٢ٞب پػٚٞف)تٛؾؼٝ  ثط٘سٞبٔغع ٚ 
 حٛظٜ ػّْٛ اػهبة ٚ ثبظاض٤بث٣ (

 کٌٌذُ هصشفسا ثش ثبصاسیبثی ٍ سفتبس  یضٌبس عصتعلن  شاتیتأث

 ضشح دّیذ.

Yoon & et al(    ) 
 

 وٙٙسٜ ٔهطفزض ػّٓ اػهبة ٚ ضفتبض  ٢ط٥ٌٓ ٥تهٕ

تشجیحبت ٍ تصویوبت هطتشی ثشسسی علن اعصبة ثش  شیتأث

ًْبیی  یشیگ نیتصودس  یضٌبس عصتعلن  شیتأثثِ  تیدسًْبًوَدُ ٍ 

 .ثپشداصیذ کٌٌذُ هصشف

Amy Parsons(    ) 

ازضان ٘بْ تدبض٢ ٚ ٔفب٥ٞٓ آٖ  :وٙٙسٜ ٔهطفشٞٗ 
 ثطا٢ ثبظاض٤بثبٖ

 

آى دس تجلیغبت ٍ  یّب کیتکٌ ٍثب ثشسسی ثبصاسیبثی عصجی 

ٍ ّوچٌیي  پشداصد یهبفظِ ٍ استجبعبت ٍ احسبسبت استجبط آى ثب ح

 .پشداصد یهٍ ضعبسّبی ًبم تجبسی  ثشًذّب یبدسپبسیثِ  شیتأثثش سٍی 

ٝ  ث٥بٖ، ٥ِلا  ،پهٛض  ػّه٣  فبعٕه
 ٗ ٝ ٚ  و٥ِٛٛ٘هس  پ٥طحؿه٥  ؾهٕب٘

 (6393زؾتغ٥ت ) ؾبزات

 قٙبذت٣ ض٤ٚىطزٞب٢ :ػهج٣ ثبظاض٤بث٣
 وٙٙسٜ ٔهطف ضفتبض زضذهٛل 

هختلف اص  یّب جٌجِبلِ هشٍسی ،ثشسسی ّذف اص ًگبسش ایي هق

 .شدیگ یهقشاس  هَسداستفبدُعلَم اعصبة ثَد کِ دس ثبصاسیبثی عصجی 
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 ادبیبت پژيَص 
ثب تٛخٝ ثٝ ا٤ٙىٝ زض ا٤ٗ تحم٥ك ثطا٢ ٘رؿت٥ٗ ثبض تلاـ  
ثبظاض٤بث٣ ػهج٣ زض ثب٘ه  ٢ؾبظ بز٥ٜپ چبضچٛة تب قٛز ٣ٔ

ٔتؼبضف تحم٥ك  ٢ٞب ضٚـأىبٖ اؾتفبزٜ اظ  وٝ عطاح٣ قٛز
ٔٛضز اؾتفبزٜ زض   ٢ٞب زازٜ ٤ٗتط ٤ٟٓٔى٣ اظ  .فطاٞٓ ٘جٛز

ا٤ٗ تحم٥ك اؾتفبزٜ اظ ٘ظطات افطاز ٘رجٝ ٚ وبضقٙبؼ اؾت 
ثط  ػلاٜٚ اؾت. قس ٢آٚض خٕغوٝ زض ذلاَ خّؿبت ٔهبحجٝ 

اظ  ٞب زازٜ، اعلاػبت ٚ ٞب ثب٘هحضٛض٢ ثٝ قؼت  ١ا٤ٗ ٔطاخؼ
اضائٝ ذسٔبت ثٝ  ٠وبض٢ ٚ ٘حٛ ٢ٙسٞب٤فطاعط٤ك ٔكبٞسٜ 

ٔكتط٤بٖ، ٘حٜٛ ثطذٛضز وبضوٙبٖ ثب ٔكتط٤بٖ ٚ ٕٞىبضاٖ، 
ٔكبٞسٜ ا٘ٛاع تج٥ّغبت ٔح٥غ٣ زض قؼت ثب٘ه، ٔصاوطٜ ثب 

 ٔكتط٤بٖ
ثطذٛضز وبضوٙبٖ ثب آ٘بٖ ٚ ٕٞچ٥ٙٗ فطاٞٓ  ٠زضذهٛل ٘حٛ 

زٖ ا٘ٛاع تؿ٥ٟلات ٚ ذسٔبت ثب٘ى٣ ٚ ضفب٣ٞ ثٝ وط
ٚ ٔطتجظ ثب ثبظاض٤بث٣  طٌصاض٥تأث ٢ٞب ٔؤِفٝ ػٙٛاٖ ثٝٔكتط٤بٖ 

 . قس ٢آٚض خٕغ

 ريش تحقیق 
 ا٤ٗ تحم٥ك اظ ٔٙظط ٘ٛع پػٚٞف وبضثطز٢ اوتكبف٣ اؾت.

 ٔٛضز اثعاضا٤ٗ تحم٥ك اظ ٔٙظط ٘ٛع ضٚـ و٥ف٣ اؾت. ٚ 
. ا٤ٗ ثبقس ٣ٔاؾتفبزٜ ٔكبٞسٜ، ٔهبحجٝ ٚ تح٥ُّ ٔحت٢ٛ 

زض ثب٘ه وكبٚضظ٢ اضظ٤بث٣ ٚ  وٝٗ ٤اتحم٥ك ثب تٛخٝ ثٝ 
 . ثبقس ٣ٔس قس اظ ٘ٛع ػ٥ّٕبت٣ اخطا٣٤ ذٛاٞ

زض ا٤ٗ پػٚٞف اظ ضٚـ اؾتفبزٜ قسٜ اؾت ثٝ ا٤ٗ ز٥ُِ 
ثبظاض٤بث٣ ػهج٣ زض  ط٥تأث ٕب٥ًٔؿتموٝ تحم٥مبت پػٚٞك٣ وٝ 

خصة ٔكتط٤بٖ ثب٘ى٣ ضا ثطضؾ٣ ٕ٘ب٤س نٛضت ٍ٘طفتٝ اؾت 
س قوٝ زض ثرف لج٣ّ ٥٘ع ثٝ آٖ اقبضٜ  عٛض ٕٞبٖٚ 

٣ فمظ زض لبِت آقٙب٣٤ ٔغبِؼبت ثؿ٥بض ٔحسٚز ٚ ٔطٚض٢ وّ
تحم٥مبت  ػٕلاًثب ٔجبحث ثبظاض٤بث٣ ػهج٣ نٛضت ٌطفتٝ ٚ 

ٚ ت٥ٟٝ ا٣٤ٍِٛ خٟت  ط٥تأثخبٔغ ٚ و٥ف٣ وٝ ثتٛاٖ 
خصة  ٔٙظٛض ثٝثبظاض٤بث٣ ػهج٣ زض ٘ظبْ ثب٘ى٣  ٢ؾبظ بز٥ٜپ

ٔكتط٤بٖ ثب٘ى٣ ٔٛضز ثطضؾ٣ ٚ تدع٤ٝ ٚ تح٥ُّ لطاض زاز 
اَٚ، تحم٥مبت زض ٔطحّٝ  ،ثٙبثطا٤ٗ ؛نٛضت ٍ٘طفتٝ اؾت

ٔرتّف  ٢ٞب ت٤ؾبو٥ف٣ زض ا٤ٗ ذهٛل ضٕٗ اؾتفبزٜ اظ 
ٔرتّف ٚ ٕٞچ٥ٙٗ  ٢ٞب ثب٘هزض ا٤ٙتط٘ت، ثب ٔطاخؼٝ ثٝ 

ٚ ثب ٔس٤طاٖ قؼج٣  قؼت ٔتفبٚت ثب٘ه وكبٚضظ٢ قطٚع قس
 ػ٤ٜٚ ثٝؾبَ زاقتٝ ٚ  65وٝ ؾبثمٝ ذسٔت ثب٘ى٣ ثبلا٢ 

ؾبَ زض أط  61 زاضا٢ ؾبثمٝ فؼب٥ِت ٔؿتم٥ٓ ثبلا٢
ٔهبحجٝ حضٛض٢ نٛضت ٌطفت.  ا٘س زاقتٝثبظاض٤بث٣ ثب٘ى٣ 

ٔرتّف  ٢ٙسٞب٤فطاحضٛض٢ نٛضت ٌطفتٝ  ١ثط ٔهبحج ػلاٜٚ
ثطلطاض٢ تؼبُٔ ثب  ٠اضائٝ ذسٔبت ثب٘ى٣ ثٝ ٔكتط٤بٖ، ٘حٛ

 ػ٤ٜٚ ثٝزٖ تد٥ٟعات ٚ ذسٔبت خس٤س وط ٔكتط٤بٖ، فطاٞٓ
ٚ تساضن ذسٔبت ٤ٛ٘ٗ اِىتط٥٘ٚى٣ ثطا٢ ٔكتط٤بٖ، ت٥ٟٝ 

 ٠ٚؾب٤ُ ٚ أىب٘بت ضفب٣ٞ ٚ ا٥ٙٔت٣ ثطا٢ ٔكتط٤بٖ، ٘حٛ
ٔكتط٤بٖ ٘بضاض٣،  ػ٤ٜٚ ثٝثطذٛضز وبضوٙبٖ ثب ٔكتط٤بٖ 
ثب ٔس٤طاٖ ٚ ضٚؾب٢  ػ٤ٜٚ ثٝثطذٛضز ٕٞىبضاٖ ثب ٤ىس٤ٍط ٚ 

٥٘ع زض قؼت ٔرتّف ثب٘ه وكبٚضظ٢ ٚ  ،قؼت ٚ ثبِؼىؽ
ت، ز٤ٍط اظ لج٥ُ ثب٘ه تدبضت، نبزضات، ّٔ ٢ٞب ثب٘هثطذ٣ 

ثط  ٣ّٔ ٚ ؾپٝ ٥٘ع ٔٛضز ثطضؾ٣ لطاض ٌطفت. ػلاٜٚ
نٛضت ٌطفتٝ فٛق ٚ ٔغبِؼٝ ٔمبلات لج٣ّ اضائٝ  ٢ٞب ت٥فؼبِ

قسٜ زض ا٤ٗ ذهٛل ٥٘ع زٚ وتبة ثب ػٙٛاٖ 
٘ٛضٚٔبضو٥ت٥ًٙ وبضثطز٢ )چ٣ٍٍ٘ٛ نحجت ٚ فطٚـ ثٝ »

ٕٞىبضاٖ ٚ وتبة ثبظاض٤بث٣  ٘ٛقتٝ پبتط٤ه اْ خٛضخع ٚ «ٔغع
ٔكتط٢ ثٝ ذط٤س(  ت٥تطغثطا٢ ضٚـ خس٤س  26ػهج٣ )

٘ٛقتٝ غاٖ ثمٛؾ٥بٖ ٚ ذب٘ٓ آشض خٛظ٢ ٥٘ع ٔٛضز ٔغبِؼٝ لطاض 
 ٌطفت.

 

 َب دادٌ یکذگذار
قٛز.  ٞب ثب وسٌصاض٢ ثبظ آغبظ ٣ٔ فطا٤ٙس تح٥ُّ زازٜ

 ٞب ٔفْٟٛفطا٤ٙس٢ تح٣ّ٥ّ اؾت وٝ ثب آٖ »وسٌصاض٢ ثبظ 
« قٛز وكف ٣ٔ ٞب زازٜزض  آٟ٘بٞب ٚ اثؼبز  قٙبؾب٣٤ ٚ ٤ٚػ٣ٌ

زض  بٖ(. اؾبؾبً، ٔحمم623: 6395 )اؾتطاٚؼ ٚ وٛضث٥ٗ،
ٌصاض٢ ٚلب٤غ ٤ب چ٥عٞب٢ ٔكبٞسٜ  وسٌصاض٢ ثبظ ثٝ ز٘جبَ ٘بْ

ٞب٣٤ ٞؿتٙس وٝ  ٞب ٚ تٕطوع ثط فٟٓ ٔكرهٝ قسٜ زض زازٜ
ا٘س.  قسٖ ا٤ٗ ٚلب٤غ ٤ب چ٥عٞب قسٜ فطز ٔٙحهطثٝٔٛخت 

 ا٥ِٚٝ، وسثبظ 54تؼساز  ٞب ٢وسٌصاضو٣ّ زض ٔطحّٝ  عٛض ثٝ
ٚ زض ازأٝ خٟت تّف٥ك  .(6998ٌّس٤ًٙ ) قٙبذتٝ قس

ا٘س اظ  قسٜ ثبظذطزوسٌصاض٢   ٞب٣٤ اؾت وٝ زض ٔطحّٝ زازٜ
 7ٔحٛض٢ اؾتفبزٜ قسٜ اؾت. زض ا٤ٗ ٔطحّٝ تؼساز  ٢وسٌصاض
( قٙبؾب٣٤ 6) خسَٚٔغبثك  ٔحٛض 66 ٚ ٣٤قٙبؾبٔمِٛٝ 

قس٘س. ٣ِٚ شوط ا٤ٗ ٘ىتٝ ضطٚض٢ اؾت ا٤ٗ قطا٤ظ زض لبِت 
 زؾت آٔسٜ اؾت ؾتطاٚؼ ٚ وٛضث٥ٗ ثٝضازا٣ٕ٤ أسَ پب

 .(6384زا٘ب٣٤ فطز،)
زض ا٤ٗ ثرف ٘ت٥دٝ تحم٥مبت و٥ف٣ نٛضت ٌطفتٝ ٚ 

٘ىبت  ٢وسٌصاضش٤ُ،  6تئٛض٤ه زض لبِت خسَٚ قٕبضٜ 
 .و٥ّس٢ نٛضت ٌطفتٝ اؾت
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 هب داده نکبت کلیدی کدهب

ia  
 وبٞف ٞع٤ٙٝ ثبظاض٤بث٣

 ٢ٞب ٤ٝٙٞعٔؿتم٥ٓ ثط ض٢ٚ ٔكتط٤بٖ ذٛز ٚ ٕٞچ٥ٙٗ زض ضاؾتب٢ وبٞف  ٢طٌصاض٥تأثثطا٢  ٞب ثب٘ه

 ٥٘بظ ثٝ اؾتفبزٜ اظ ثبظاض٤بث٣ ػهج٣ زاض٘س. تج٥ّغبت ٚ ثبظاض٤بث٣

ia  
 آٖ زض ثب٘ه ٢ؾبظ بز٥ٜپبظ ثٝ پكت٥جب٣٘ ٔس٤طاٖ ػب٣ِ خٟت ثطا٢ اخطا٢ ثبظاض٤بث٣ ػهج٣ زض ثب٘ه ٥٘ حٕب٤ت اظ ثبظاض٤بث٣ ػهج٣

Ib  

 ٥٘ط٢ٚ ا٘ؿب٣٘ ٔكىلات

 آٔٛظق٣ ٢ٞب زٚضِٜعْٚ ثطٌعاض٢ 

آٖ زض خصة ٔكتط٤بٖ ٥٘بظ ثٝ  ٢ٞب ت٥لبثّثطا٢ اخطا٢ زل٥ك ثبظاض٤بث٣ ػهج٣ ٚ اؾتفبزٜ ث٥ٟٙٝ اظ 

 .ثبقس ٣ْٔ ثطا٢ آٖ ٚ تره٥م ثٛزخٝ ٔب٣ِ لاظ وبضوٙبٖآٔٛظق٣ ٚ آٔٛظـ  ٢ٞب زٚضٜثطٌعاض٢ 

Ia  
 ٔكىلات ٥٘ط٢ٚ ا٘ؿب٣٘

زض ٍٞٙبْ زض٥ٌط ٕ٘ٛزٖ وبضوٙبٖ ٚ تكط٤ح ثبظاض٤بث٣ ػهج٣ ثطا٢ آ٘بٖ ٚ حت٣ ثطا٢ ٔس٤طاٖ ٕٔىٗ 

 ش٣ٙٞ ٚخٛز زاقتٝ ثبقس. ٢ٞب ٔمبٚٔتاؾت 

ca  
 حٕب٤ت ٚ پكت٥جب٣٘ تٛؾظ ٔس٤طاٖ

تجبط ػ٣ّٕ ٚ ػ٣ّٕ ثب ٔترههبٖ ثبظاض٤بث٣ ػهج٣ زض ثب٘ه ٥٘بظ ثٝ ثطلطاض٢ اض ٢ؾبظ بز٥ٜپخٟت 

 .ثبقس ٥٘ٔ٣ع  ٣قٙبؾ ضٚاٖػّْٛ اػهبة ٚ 

Ib  
 .ثبقٙس ٣ٔث٥كتط وبضوٙبٖ قؼت زاضا٢ ٔساضن ػ٣ّٕ غ٥ط ضقتٝ ثبظاض٤بث٣  ٔسضن ػ٣ّٕ وبضوٙبٖ

ca  
 ثطذ٣ تد٥ٟعات پعقى٣ زاض٘س. ػهج٣ ٥٘بظ ثٝ ٣بث٤ثبظاضخٟت اضظ٤بث٣ ٚ ؾٙدف  ٞب ثب٘ه ٔكىلات اثعاض

Cb  ؾبٔب٘ٝ عطاح٣ 
آٖ زض فطا٤ٙس ثبظاض٤بث٣ ثب٘ى٣  ط٥تأثخٟت اخطا٢ ٔٛفك ثط٘بٔٝ ثبظاض٤بث٣ ػهج٣ ٚ ؾٙدف  ٞب ثب٘ه

 .ثبقٙس ٣ٔزض ا٤ٗ ذهٛل  ٥٘بظٔٙس عطاح٣ ؾبٔب٘ٝ ٔىب٥٘عٜ

oa  
 ٚ ن٣ٕ٥ٕ ثب ٔكتط٤بٖ ثطلطاض٢ ضاثغٝ زٚؾتب٘ٝ اضتجبعبت ن٣ٕ٥ٕ ثب ٔكتط٢

oa  
 ٔكتط٤بٖ ٢ٞب ضذٛاؾتزذٛة ٌٛـ زازٖ ثٝ  ٌٛـ زازٖ ثٝ ٔكتط٢

Ca  ٝ٘٢ا٘ساظ ضاٜ اؾتفبزٜ اظ ؾبٔب ( ٖؾبٔب٘ٝ اضتجبط ثب ٔكتط٤بCRM) 

Ca  
 ٔكتط٤بٖ حؿبؼ ثٝ ل٥ٕت ثٝ ثبلاتطتطخ٥ح٣  ٢ؾٛزٞبپطزاذت  پطزاذت ؾٛز

ca  ٔرتّف ٢ٞب عطحثطا٢ ٔكتط٤بٖ زض لبِت  ت٥ٟٝ ا٘ٛاع ؾطضؾ٥س، تم٤ٛٓ ٚ ٞسا٤ب ٞسا٤ب٢ تج٥ّغبت٣ 

Od   ٔرتّف خٕؼ٣ ٢ٞب ضؾب٘ٝتج٥ّغبت ذسٔبت ثب٘ى٣ اظ عط٤ك  ٢ا ب٘ٝضؾتج٥ّغبت 

oa  اؾتفبزٜ اظ ثٙط ٚ ث٥ّجٛضز تج٥ّغبت٣ 
زض ٔغع  ط٥تأثخٟت  ٞب چٟبضضاٜتج٥ّغبت٣ زض  ٢ّجٛضزٞب٥ث تج٥ّغبت ٔح٥غ٣ اظ عط٤ك ٘هت ثٙط،

 ٔكتط٤بٖ

oa  ض ٔغع خس٤س ٔكتط٢ز ط٥تأث٘طخ ؾٛز تؿ٥ٟلات ثٝ ٔكتط٤بٖ خٟت  ٘حٜٛ ث٥بٖ اػلاْ ٘طخ تؿ٥ٟلات 

oa  زض ٔغع لس٤ٓ ٔكتط٢ ط٥تأثذبضخ٣ قؼت خٟت  ٢ٕ٘ب ٚفضب٢ زاذ٣ّ  ٢جبؾبظ٤ظ ظ٤جبؾبظ٢ فضب٢ قؼت 

Od  ٘هت ٚؾب٤ُ ؾطٔب٤ك٣ ٚ ٌطٔب٤ك٣ خس٤س ٚ ٔسضٖ زض زاذُ قؼت فطاٞٓ ٕ٘ٛزٖ أىب٘بت ضفب٣ٞ 

oa  ٖپطزاذت ا٘ٛاع تؿ٥ٟلات ثٝ ٔكتط٤بٖ ٥٘بظ ٔب٣ِ ٔكتط٤ب 

ca   تب٥ٔٗ ٥٘بظ آت٥ٝ ٔكتط٤بٖ .آضأف ٚاػتٕبز 
افتتبح حؿبة آت٥ٝ ثطا٢ وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ ثطا٢ ا٤دبز ا٥ٙٔت فىط٢ ذب٘ٛازٜ زض ذهٛل ا٤ٙسٜ 

 وٛزوبٖ ٚ ٘ٛخٛا٘بٖ

ca  ٔكتط٤بٖ ٢ٞب ٤ٝٙٞعپب٥٤ٗ آٚضزٖ  ٔٙظٛض ثٝثٝ ٔكتط٤بٖ  ٢طحضٛض٥غاضائٝ ذسٔبت  وبٞف ٞع٤ٙٝٚ  اضظـ ثطا٢ ٚلت ٔكتط٢ 

Ib  
 ٤س ذسٔبت ثب٘ه تٛؾظ ٔكتط٢ضاحت٣ ذط

اِىتط٥٘ٚى٣ ٚ اػتجبض٢ خٟت تؿ٥ُٟ زض اؾتفبزٜ اظ ذسٔبت ثب٘ى٣ تٛؾظ  ٢ٞب وبضتنسٚض ا٘ٛاع 

 ٔكتط٤بٖ

oa  ثط ٔغع لس٤ٓ ٔكتط٤بٖ ط٥تأثا٤ٙتط٘ت خٟت  ك٤عط اظثب٘ه  ت٤ؾب ٚةزؾتطؾ٣ ٔكتط٤بٖ ثٝ  تؿ٥ُٟ زض زؾتطؾ٣ ٔكتط٢ ثٝ ؾب٤ت 

oa  ظبٞط٢ وبضوٙبٖآضاؾت٣ٍ  احتطاْ ثٝ ٔكتط٢ 
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ia  زض خٟت ثطآٚضزٖ ٥٘بظٞب٢ آ٘بٖ ثب ٔكتط٤بٖ ثّٙسٔستزاقتٗ ضٚاثظ  اضتجبط ٔؿتٕط ثب ٔكتط٢ 

oa  قٙبذت ٥٘بظ ٔكتط٢ 
ٔكتط٤بٖ ٚ اؾتفبزٜ اظ آٖ زض خٟت قٙبذت ضفتبض ٔهطف٣ ٔكتط٢ زض  ٢ط٥ٌٓ ٥تهٕف٥ٕٟسٖ فطا٤ٙس 

 ٔطاخؼٝ ٚ ٔهبحجٝ ثب ٔكتط٢

ca  

 ت٤تمٛ ٚٔكتط٢ ا٤دبز قٛض ٚ ٥ٞدبٖ زض 

 اِحؿٙٝ لطو ٢ٌصاض ؾپطزٜفطًٞٙ 
 اِحؿٙٝ لطو ٢ٞب حؿبةؾب٥ِب٘ٝ ٚ ٤ب زٚ ثبض زض ؾبَ ثطا٢ زاض٘سٌبٖ  ٣وك لطػٝثطٌعاض٢ 

Ob  
 قبز زض زاذُ قؼت ٚ جب٤ظٔٙبظط  ط٤تهٛ اظاؾتفبزٜ  ظ٤جبؾبظ٢ زاذُ قؼت

Od   ٔلات ٔكتط٤بٖزض فضب٢ ٔؼب ٤ٖٛع٤تّٛ٘هت  ؾٕؼ٣ ثهط٢ زض زاذُ قؼت ٢ٞب زؾتٍبٜ٘هت 

oa    ٓٔىب٥٘عٜ زض زاذُ قؼت ٚ ؾ٥ؿتٓ فطاذٛاٖ ٘ٛثت ٔكتط٤بٖ ٣زٞ ٘ٛثت ٢ٞب زؾتٍبٜ٘هت  ٔىب٥٘عٜ ٣زٞ ٘ٛثتؾ٥ؿت 

Cb  لسٔت ٚ ثط٘س ثب٘ه تم٤ٛت ضٚح٥ٝ اػتٕبز ٔكتط٢ 

oa   

٘مبط  تغ٥٥طات زوٛضاؾ٥ٖٛ زاذ٣ّ قؼت ثب٘ه

 ٔكتط٤بٖ تٕبؼ ثب

قؼت خٟت ثطلطاض٢ اضتجبط ن٣ٕ٥ٕ ث٥ٗ وبضوٙبٖ ٚ زض زاذُ  face to face ٢ٞب ثبخٝ٘هت 

 ثٟجٛز اضائٝ ذسٔبت ثٝ ٔكتط٤بٖ ٔٙظٛض ثٝٔكتط٤بٖ 

Ca    ٚ ثٝ ٔكتط٤بٖ ٔرتّف ٢ا ٘بٔٝ ضٕب٘تاضائٝ ا٘ٛاع ذسٔبت اضظ٢، ض٤ب٣ِ ٚ  ٢ا ٘بٔٝ ضٕب٘تذسٔبت اضظ٢ 

oa   
 پبؾر٣٤ٍٛ ثٝ ٔكتط٢

 

٥٘بظ  ٚ كٟٙبزت٥پا٘تمبزات،  ٟت پبؾر٣٤ٍٛ ثٝخ call centerؾبػتٝ  24اضتجبط  ٔطاوع ٢ا٘ساظ ضاٜ

 ضٚظ قجب٘ٝٔكتط٤بٖ زض و٥ّٝ ؾبػبت 

Ob  تؿط٤غ زض اضائٝ ذسٔبت ثب٘ى٣ ثٝ ٔكتط٤بٖ اضائٝ ذسٔبت ؾط٤غ 

Cc   زاض ٔست ٢ٞب ؾپطزٜؾٛز 
وٝ  (ؾبِٝ 5)زضنس  621 ٔثلاًثٝ نٛضت ؾٛز ٔطوت ثب ٘طخ  ثّٙسٔستؾٛز ؾپطزٜ  ٢ٞب ٘طخاػلاْ 

 .وٙس ٣ٔتك٤ٛك  ٢ٌصاض پطزٜؾٔكتط٢ ضا ثٝ 

Ob  
 اؾتفبزٜ اظ ٥٘ط٢ٚ ا٘ؿب٣٘ ذب٘ٓ

 ػ٤ٜٚ ثٝزض چٙس ؾبَ اذ٥ط خٟت خصة ٔكتط٢ ث٥كتط  ٞب ثب٘هپطؾُٙ ذب٘ٓ زض  ٢ط٥وبضٌ ثٝافعا٤ف 

 ٞب ثب٘هوٕه ثٝ خصة ٔكتط٤بٖ ذب٘ٓ زض 

Ob  

تؿ٥ُٟ زض اضائٝ ذسٔبت ثٝ ٔكتط٤بٖ تٛؾظ 

 وبضوٙبٖ

ثٟتط  وٙٙس ٣ٍٔبْ پطزاذت تؿ٥ٟلات ٚ ٤ب اضائٝ ذسٔبت ثٝ آٟ٘ب وٕه ٔكتط٤بٖ ثب وبضوٙب٣٘ وٝ زض ٞٙ

 اضتجبط ثطلطاض وطزٜ ٚ ٚفبزاض٢ آٟ٘ب ثٝ ثب٘ه ث٥كتط٣ٔ قٛز.

Ca   اضؾبَ پ٥بٔه 
اظ ؾطضؾ٥س الؿبط  ٣ضؾب٘ اعلاعٔكتط٤بٖ ٚ پ٥بٔه  حؿبة ثٝاضؾبَ پ٥بٔه ٚاض٤ع ٚ ثطزاقت 

 (تؿ٥ٟلات خٟت ثسٞىبضاٖ ٚ ضب٥ٙٔٗ آٟ٘ب )ٔكتط٤بٖ

Ob  
 زاض٘س ٚ آٟ٘ب ضا لجَٛ زاض٘س. ٢ا آضاؾتٝپٛق٥سٜ ٚ ظبٞط  ٚقّٛاض وتٔكتط٤بٖ ثٝ وبضوٙب٣٘ وٝ  آضاؾت٣ٍ ظبٞط٢ پطؾُٙ

Ob  
 غبت٥تجّ ثط٘س ؾبظ٢ زض شٞٗ ٔكتط٢،

 ؽ٥تأؾتبض٤ر٣ ثب٘ه ٚ اضائٝ ذسٔبت ٚ تج٥ّغبت ٔرتّف ٘ظ٥ط ؾبٍِطز  ٢سازٞب٤ضٚپطضً٘ وطزٖ 

 ثب٘ه

Oc  
 ٚ اٞسا٢ ٞسا٤ب ثٝ ٔكتط٤بٖ فؼب٥ِت ٔكتط٢ خٟت اضائٝ ذسٔبت ثٝ ٔكتط٤بٖ ذبضج اظ قؼجٝ ثب٘ه ٖٔلالبت ثب ٔكتط٤ب

Oc  وٙٙس ٣ٔٔكتط٤بٖ ثٝ نٛضت ت٣ٕ٥ وبض  ث٥كتط وبضوٙبٖ ثب٘ه خٟت تؿط٤غ زض وبض ػٕٛٔبً ٕٞىبض٢ وبضوٙبٖ اضائٝ ذسٔت 

Oc   ْٛوٙٙس ٣ٕٔٞس٣ِ  احؿبؼ ٌٚٛـ زازٜ  زلت ثٝثٝ ٘ظطات ٚ ؾرٙبٖ ٔكتط٢  وبضوٙبٖ زضٌٛـ ؾ. 

Oc  ٚخساٖ وبض٢ ٚ ٔكتط٢ ٔساض٢ 
زض چبضچٛة ٚظ٥فٝ قغ٣ّ ذٛز  نطفبًا٘دبْ وبض ٔكتط٢ ضا  ٚ وٙٙس ٣ٔؾرت وبض  ٞب ثب٘هپطؾُٙ 

 .زا٘ٙس ٣ٕ٘

Oc  ،ضٚظ تِٛس ثطا٢ ٔكتط٤بٖ اضؾبَ پ٥بٔه تجط٤ه ثٝ ٔكتط٢ احتطاْ ٔس٤ط٤ت اضتجبط ثب ٔكتط٢ 

 

 



 ... ٞب٢ زِٚت٣ ثبظاض٤بث٣ ػهج٣ زض ثب٘ه ثب ض٤ٚىطز ضخٛع ضثبةاعطاح٣ ٔسَ خصة  ٚ ٕٞىبضاٖ: لطثب٣٘     249

 دس ثبًک یعصج یبثیهغبلعِ هذل ثبصاس یّب دادُ دس کذّبٍ  نیاص هفبّ ّب هقَلِ یشیگ ضکل. 3جدول 

 کدها مفاهیم ها مقوله

 

 ٌذّبیفشا

  ia  ٍ ca عشاحی سبهبًِ ثبصاسیبثی عصجی

 , ia ,ib ثبصاسیبثی عصجی یسبص بدُیپهطکلات هشثَط 

 , cb اص ثبصاسیبثی عصجی استفبدُ ضشٍست

  ca , ca ثبصاسیبثی عصجی استفبدُ اص تجْیضات پضضکی دس

 

 کبسکٌبى

 , Ia ,ia ثبصاسیبثی عصجی یّب ثشًبهِضشٍست حوبیت اص 

  Oc , Oc , Oc داضتي سٍحیِ ّوکبسی دس کبسکٌبى

 , Ib , Ia تحصیلات داًطگبّی کبسکٌبى هشتجظ ثب ثبصاسیبثی

  ob جٌسیت کبسکٌبى ثبًکی

  ob ٍضعیت ظبّشی کبسکٌبى

 

 

 

 

ط ثب هطتشی هذیشیت استجب

(CRM) 

 ,  ca , oa , Oa , oa , oa , ٍ اسصش ثشای هطتشی آساهص ثشقشاسی استجبعبت دٍستبًِ ثب هطتشی احتشام،

   oa دس ضعت face to face یّب ثبجِاستفبدُ اص 

 , ca استفبدُ اص سبهبًِ هذیشیت استجبط ثب هطتشی

 , Ca  , ca هعشفی خذهبتجْت استجبط ثب هطتشیبى ٍ  ّب ثبًکاستفبدُ اص سبیت 

   ia , oa  oa  . oa ثب هطتشی ثلٌذهذتاستجبعبت 

 , Oc , Oc , Oa هلاقبت ثب هطتشیبى دس هحل کبس ٍ فعبلیت آًبى

 , Od , oa هطتشی یّب دسخَاستاحتشام ٍ گَش دادى ثِ 

 , Oc , oc ثشای هطتشی یسسبً اعلاعاسسبل اًَاع پیبهک ثب هضبهیي هختلف 

 گَییپبسخ
 غیش اداسی پبسخگَیی ثِ هطتشیبى دس سبعبت

 پبسخگَیی ثِ هطتشیبى دس سبعبت اداسی
oa  ,oc , 

 

 یجبسبصیص

 تغییشات دس ًوبی ثیشًٍی ٍ دسًٍی ضعت

 داخل ضعت یجبسبصیصهتٌَع دس  یّب سًگاستفبدُ اص 
oa , oa , ob , 

 , oa , oa , ob تغییشات فیضیکی دس فضبی ثیشًٍی ٍ داخلی ضعت ثبًک

 

 

 خذهبت ثِ هطتشی
 

 , Od , Od اهکبًبت سفبّی ٍ صَتی تصَیشی دس داخل ضعت ثشای هطتشیبى

   oa  , oa هکبًیضُ داخل ضعت یّب سیسشٍ

 تسْیل ًوَدى فشایٌذ اسائِ خذهبت ثِ هطتشیبى
oa  ,ob , oa , 

 

  Ib ,ob ساحتی ٍ آساهص خذهبت ثبًکی

 

 ٍ پشٍهَضي یسسبً اعلاع

  ca , Oc سک ّذایبی تجلیغبتی ثشای هطتشیتْیِ ٍ تذا

 , od یا سسبًِ یسسبً اعلاع

 , Oc , oc ثشای هطتشی یسسبً اعلاعاسسبل اًَاع پیبهک ثب هضبهیي هختلف 

 , oa ,od استفبدُ اص ثیلجَسد، ثٌش ٍ پلاکبسد دس هعشفی خذهبت ثبًک دس اهبکي عوَهی

 , ca ,ob , Ob یثشًذ سبصی ٍ تقَیت سٍحیِ اعتوبد دس هطتش

 

 عصجی یبثیثبصاس ٍقیوت 

 , Cc , oa خذهبت ثبًکی ًشخ ،ّب سپشدًُشخ تسْیلات ٍ 

  cc ,ca پشداخت سَد تشجیحی ثِ هطتشیبى

  ia  ٍca , ثِ هطتشی ثب ّضیٌِ پبییي، یشحضَسیغاسائِ خذهبت 

 

 ثبًکذاسی ًَیي

 , oa , ca هختلف هطتشیبى یّب گشٍُاسائِ خذهبت ًَیي ثبًکی ثشای 

   ca (یا ًبهِ ضوبًتاسصی ٍ ) یثبًکاسائِ خذهبت ًَیي 

 . ca و  ca , سٌی هختلف یّب گشٍُثشای هطتشیبى  ّب ثبًکتٌَع افتتبح حسبة دس 

 
ٔفب٥ٞٓ پػٚٞف، زض ٔطحّٝ  ٢ط٥ٌ قىُٚ  بٞ زازٜ ٢وسٌصاضپؽ اظ 

  ٢ٔحٛضٞب ثؼس اظ ٔمب٤ؿٝ ٞط ٔفْٟٛ ثب ٔفْٟٛ ز٤ٍط،

ِٛٝ ثٝ ذٛز  قٛز ٤ٔ٣بفت ٔكتطن ز٤ٍط٢  ٚ  طز٥ٌ ٣ٔوٝ ػٙٛاٖ ٔم

ت  ػٕلاً آ٥ٔرتٝ ثبظاض٤بث٣ زض ا٤ٗ پػٚٞف اظ ٔفب٥ٞٓ ٔكتطن زض لبِ
تٛخٝ ثٝ ٔجبحث ٘ظط٢ ٌفتٝ قسٜ  اؾت. ثب ٌطفتٝ قىُٔسَ ش٤ُ 

اٖٛ ٣ٔ  تطؾ٥ٓ وطز. 2قىُ ثٝ نٛضت ٔسَ ٔف٣ٟٔٛ تحم٥ك ضا  ت
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 یزیگ جٍیوتحث ي ب
ٞب٢ پػٚٞف، خٟت اضائٝ ٔسَ ثبظاض٤بث٣ ػهج٣  ٤بفتٝ ثطاؾبؼ

 ٞب ثب٘هاضائٝ ذسٔبت ٔرتّف زض  ٠، ثب٤س ثٝ ٘حٛٞب ثب٘هثطا٢ 
زض خٟت اؾترطاج  ٞب ثب٘هتٛخٝ ٕ٘ٛز. ٔسَ ثبظاض٤بث٣ ػهج٣ زض 

سٖ ثٝ ٔٛخٛز زض ا٤ٗ ظ٥ٔٙٝ ثٛزٜ اؾت وٝ ثطا٢ ضؾ٥ ٢ٞب ٔؤِفٝ
اضائٝ  ٠ا٘ٛاع ذسٔبت ثب٘ى٣ ٚ ٘حٛ زضٚالغا٤ٗ ٔٛضٛع وٝ 

 36وس، 55 زضثطزاض٘سٜ، ثبقس ٣ٔ ٞب ثب٘هذسٔبت زض  ٌٛ٘ٝٗ ٤ا
٥ٔبٖ ٔفب٥ٞٓ ٔطثٛط ثٝ  ٤ٗا اظ وٝ ٔمِٛٝ اؾت 9ٔفْٟٛ ٚ 

 ٣ضؾب٘ اعلاعٔس٤ط٤ت اضتجبط ثب ٔكتط٢، وبضوٙبٖ ٚ  ٢ٞب ٔمِٛٝ
 تٛاٖ ٣ٔ ،ضٚٗ ٤اظا. ا٘س ثٛزٜزاضا٢ ث٥كتط٤ٗ ٌؿتطز٣ٌ ٔفب٥ٞٓ 

ازػب وطز وٝ ٔفب٥ٞٓ فٛق زاضا٢ ا٥ٕٞت ث٥كتط٢ زض ٔمب٤ؿٝ ثب 
. ا٤ٗ پػٚٞف ثبقٙس ٣ٔٔفب٥ٞٓ ٔطتجظ ثب ثبظاض٤بث٣ ػهج٣  ز٤ٍط

اظ ضٚـ ٌط٘سز تئٛض٢ ٔسَ ٔف٣ٟٔٛ  ٢ط٥ٌ ثٟطٜ ٚاؾغٝ ثٝ
ٜ وٝ زض ٔٛضٛع اؾتفبزٜ اظ ثبظاض٤بث٣ ػهج٣ وطزخبٔؼ٣ ضا اضائٝ 

 زض زاذُ ٚ ذبضج اظ وكٛض ٞب ثب٘هزض خصة ٔكتط٢ تٛؾظ 
پ٥ك٥ٗ،  ٞبٝ اؾت. ثب اؾتفبزٜ اظ تدطث٥بت ٚ ٔغبِؼ فطز ٔٙحهطثٝ

ٌفت چبضچٛة ٟ٘ب٣٤ ا٤ٗ پػٚٞف، ٘مكٝ ضاٜ ٔٙبؾج٣  تٛاٖ ٣ٔ
. ثطا٢ ثبقس ٣ٔ ٞب ثب٘هثطا٢ اؾتفبزٜ اظ ثبظاض٤بث٣ ػهج٣ زض 

ٔٛفك آٖ  ٢ؾبظ بز٥ٜپٚ  ٞب ثب٘هاخطا٢ ثبظاض٤بث٣ ػهج٣ زض 
ا٥ٕٞت ظ٤بز٢ زاضز.  ٞب ثب٘هاضائٝ ذسٔبت زض  ٠ٝ ٘حٛتٛخٝ ث

زض نٛضت٣ وٝ ثرٛاٞٙس اظ ثبظاض٤بث٣ ػهج٣ زض خٟت  ٞب ثب٘ه
ٔرتّف  ٢ٞب خٙجٝخصة ٔكتط٢ اؾتفبزٜ وٙٙس لاظْ اؾت وٝ ثٝ 

 ٠وبضوٙبٖ، ٘حٛاظ عط٤ك ٔس٤ط٤ت اضتجبط ثب ٔكتط٢ 
 ٞب ثب٘هذسٔبت ثب٘ه، آٔٛظـ وبضوٙبٖ  ٣ضؾب٘ اعلاع

ثبظاض٤بث٣ ػهج٣، ظ٤جبؾبظ٢ فضب٢  ٢ٞب ه٥تىٙزضذهٛل 
 ػ٤ٜٚ ثٝؾبظ٢ ٘بْ ٚ اػتجبض ثب٘ه،  ، ثط٘سٞب ثب٘هزاذ٣ّ ٚ ذبضخ٣ 

ثٝ ٔكتط٤بٖ زض  ٤ٗآ٘لا ٢طحضٛض٥غاضائٝ ذسٔبت اِىتط٥٘ٚى٣ ٚ 
 ثپطزاظ٘س. ضٚظ قجب٘ٝو٥ّٝ ؾبػبت 

 

 َبپیشىُبد
وٝ زض تحم٥مبت آ٤ٙسٜ، اظ ٕٞىبض٢ اؾبت٥س ٚ  ٌطزز ٣ٔپ٥كٟٙبز 
بٖ ػّْٛ ٔغع اػهبة خٟت اؾتفبزٜ ث٥ٟٙٝ ٚ وبضثطز٢ وبضقٙبؾ

ث٥ٟٙٝ اظ ثبظاض٤بث٣  ٢ط٥ٌ د٥ٝ٘تٔطثٛعٝ زض ضاؾتب٢  ٢اثعاضٞباظ 
 ٢ثطلطاض اظٞٓ  ٞب ثب٘هاؾتفبزٜ قٛز ٚ  ٞب ثب٘هػهج٣ زض 

ثب ٔطاوع تحم٥مبت ثبظاض٤بث٣ ٚ ػّْٛ  اضتجبط ػ٣ّٕ ٚ پػٚٞك٣
 اػهبة حٕب٤ت ٕ٘ب٤ٙس.

 ٔسَ پػٚٞف .3شکل 
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 منابع

 .یعصج یبثیثبصاس .)3131(، آرس یجَص َ ٍطاً بى،یثقَس
 .سجض، تْشاى شیاًتطبسات هذ

 (.3131)سبسا  ،یبحیس ٍ صادُ، هًَب َسفی ؛الله سٍح ،ییتَلا 

 يیآًلا ذیثش سفتبس خش یبثیثبصاس یکبسثشدّب یثشسس
 یالولل يیث کٌفشاًس يیاٍل ،یٌتشًتیا کٌٌذُ هصشف

 .، تْشاىٍکبس کستدس  یٍ ًَآٍس تیشی، هذیحسبثذاس
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