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  سمنان دانشگاه و امور اداري مديريت ،اقتصادمديريت دانشكده گروه استاديار  .1

  استاد دانشكده مديريت دانشگاه تهران. 2

  ) 21/8/91:؛ تاريخ تصويب 13/2/91:تاريخ دريافت( 

  چكيده

اني رقـابتي كسـب   با ورود به عصر ارتباطات و اطلاعات، و حركت از اقتصاد صنعتي و توليدي به سمت اقتصاد خدماتي دانش بنيان؛ مب

هـاي  فكـري از جملـه سـرمايه    هـاي هـاي نـاملموس و سـرمايه   دارايي ملموس به سمت هاياي و داراييهاي سرمايهو كارها از بودجه

كنـان بـه   رسـمي بـين كار  ذشته بر روي روابط و تعاملات غيرها بيش از اعصار گاز اين رو سازمان. تغييركرده استارتباطي و اجتماعي 

در  ، و نيز توسـعه سـرمايه اجتمـاعي بـراي ايجـاد ارزش بـراي مشـتريان برونـي، و        ها و دانش و اطلاعات خودمنظور تبادل افكار، ايده

در سـازمان از طريـق   لذا توليد و توسعه سرمايه اجتماعي مستلزم آگاهي از وجود يا نبـود آن  . نتيجه مشتريان دروني سازمان تاكيد دارند

ولتـي شـهر   هـاي د گيـري سـرمايه اجتمـاعي در بانـك    اندازه و ، اين تحقيق بر روي سنجشاز اين رو.  گيري آن استسنجش و اندازه

، بانـك ملـت و   هـاي مـورد مطالعـه   دست آمده نشان داد كه از ميان بانكهنتايج ب. بندي آنها تمركز نموده استرتبهو در نتيجه  كرمان

تـا چهـارم را بـه خـود      هـا دوم ملي، تجارت و مسكن به ترتيب رتبـه هاي اند، و بانكهاي اول و آخر را كسب نمودهرفاه به ترتيب رتبه
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    مقدمه

 رسـمي آن علاقـه بسـياري   و ساختارهاي رسمي و غير هامطالعه سازمان به از ديرباز محققان
ساختار رسمي سازمان به موجب قانون از طريق تعريف سلسله مراتـب اختيـارات   . اندداده نشان

اما ساختار غير رسمي سـازمان از طريـق   . شود، و مديريت ارشد سازمان هدايت ميدهيو فرمان
گيـرد، كـه در متـون    ابل در ميان اعضاي سـازمان شـكل مـي   روابط اجتماعي مبتني بر اعتماد متق

سـرمايه   .)953 ، ص2006، 1فدانچ ـ( عنوان سـرمايه اجتمـاعي شـناخته شـده اسـت     تحقيق به 
شود كه پيوندهاي نامريي در ميـان اعضـاي   بتني بر اعتماد ملاحظه ميرابطه ماجتماعي به عنوان 

 كنـد مـي  فهم اهداف اسـتراتژيك خـود كمـك    آورد و به سازمان در درك ومي جودوهبسازمان 
 ختار سرمايه اجتماعي در ارتبـاط بـا سـازمان بـه صـورت يـك سـا       . )954 ص، 2006 ،دانچف(

ود اعتمـاد در ميـان آنهـا    اعضاي سازمان به علت وجاي مبتني بر پيوندهاي رسمي در ميان شبكه
  . )954 ، ص2006 ،دانچف( شودتوصيف مي

هـاي  ديرباز مورد توجه محققـان در حـوزه  موضوع سرمايه اجتماعي و ايجاد و توسعه آن از 
هـا و  مـدهاي آن بـراي افـراد، گـروه    مختلف علمي بوده است، كه همواره به بررسـي آثـار و پيا  

يل هماهنگي، كاهش اند كه سرمايه اجتماعي سبب  حل مسا، آنها نشان دادهاندختهها پرداسازمان
 )212، ص2001 همكاران، و 2لازگا( بين افراد هاي معاملات و تسهيل جريان اطلاعات درهزينه

 ـ( كنـد كار جمعي و مشترك را تسهيل مـي  شود،مي )212ص ، توسـعه  )458 ، ص1993 ،3ماپاتن
 و 4تسـاي ( براي سـازمان ارزش ، )457 ، ص1993 م،اپاتن( سازدمي تراقتصادي و جامعه را آسان

 ؛537 ، ص2003 ،5باتجارگال( كندمي و ساير مزاياي سازماني توليد )467 ، ص1998 همكاران،
هــايي ماننــد همبســتگي، و ســازمان را بــا ارزش ).467 ص ،1998 همكــاران، و 6نهاپيــت ؛537

ايد، بالاخص وقتي كه تعـاملات؛ الگوهـاي   آراتحاد، همكاري و تشريك مساعي مي يكپارچگي،
 كننـد سويگي، برابري و مساوات تثبيـت مـي  تعهد، التزام و انتظارات را بر پايه قوانين تقابل و دو
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ها براي كسب تعهد كاركنان خود، منعطـف  كه با توانايي سازمان. )20 ، ص2002 ،وون و 1آدلر(
دسترسي به ، مايه فكري رابطه مثبت داردبودن، مديريت اقدام جمعي، و توسعه سطوح بالاي سر

سـازد، منـافع همبسـتگي،    سازد، كنترل و نفوذ را ممكن مـي تر اطلاعات را هموار ميابع وسيعمن
سـه منفعـت    ،)540 ، ص1999، 2بارن( كندت، اعتماد و مذاكرات را فراهم مييكپارچگي، وحد

 آوردي اطلاعات به ارمغان مـي عات و غنااطلاعاتي متفاوت در شكل حجم اطلاعات، تنوع اطلا
سرمايه فكـري عـلاوه بـر     آثار مفيدي در ايجاد و نوشدن ).798 ، ص2002 و همكاران، 3كوكا (

  .)471 ،ص1998 و همكاران، 4نهاپيت( نوآوري محصول دارد
در نتيجـه پيامـدهاي آن   اخيرا برخي محققان به افول و زوال تـدريجي سـرمايه اجتمـاعي و    

ايه اجتمـاعي يـا عـدم توسـعه     اند كه فقدان سرمنها در تحقيقات خود نشان دادهآ. اندتوجه داشته
اطلاعـاتي، تضـاد و   هـاي  ها سبب افزايش هزينـه ها، و سازمانآميز آن توسط افراد، گروهموفقيت

هـاي مبتنـي   لفات كاركنان، نارضايتي و اعتراضهاي قانوني، موارد سرقتي و تختناقضات، هزينه
 ؛148 ، ص2006 و همكاران، 5فاسل( شودهاي معاملات ميكارگري، و نيز هزينههاي اديهبر اتح

 سـرمايه اجتمـاعي يـا افـت تـدريجي آن،     به عبارت ديگر، فقدان  ).176 ، ص2000 م،اپاتن ؛148
 هـاي تر از ابزارها و وسايل كنترلـي ماننـد نصـب دوربـين    ها را به سمت استفاده گستردهسازمان

هـاي  هـاي معـاملات و كنتـرل   كند، كـه در نتيجـه بـر هزينـه    يت ميبسته در محيط كار هدامدار
اند در فقدان سرمايه اجتماعي، كه تحقيقات پيشين نشان داده چنانهم. مديريتي آنها افزوده است

و اقتصـادي بـراي    هاي اجتمـاعي گردد، فرصتها دشوارتر ميسازمانگي روزانه براي افراد وزند
-مـي تـر كـار   كـارايي پـايين  آيند كه باوجود ميبههايي جه سازماننتيشود، و درميآنها محدودتر

  . )420 ، ص2001 ،6اكرامن -رز(كنند
سو، و ها از يكها و سازمانوهبنابراين، آثارگوناگون و مثبت سرمايه اجتماعي براي افراد، گر

   و عواقـب و پيامـدهاي منفـي و    از صـنعتي شـدن،   نيز تنزل و افت آن در عصر صـنعتي و بعـد  
گيـري آن  است كه به مطالعـه، سـنجش و انـدازه   بار آن از سوي ديگر؛ محققان را برانگيخته زيان

ارد، بـدين علـت كـه آن           گيـري سـرمايه اجتمـاعي اهميـت بسـياري د     سنجش و اندازه. بپردازند
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هـا،  هبر روي رفاه و سعادت افراد، گـرو هاي تاثيرگذار هند به تحليل گسترده عوامل و گزينتوامي
ش سرمايه اجتماعي در سطح مطالعات متعددي به بررسي و سنج. دها و جوامع كمك كنسازمان

اما تحقيقات انـدكي بـر روي سـنجش سـرمايه     . اندثرات و پيامدهاي فردي آن پرداختهفردي و ا
اين تحقيق با توجـه بـه نقـش سـرمايه     . اجتماعي در سطح سازماني و اثرات آن انجام شده است

هـاي مـديريتي ناشـي از    ها از طريق كاهش هزينـه ايجاد منافع و مزايا براي سازماندر  اجتماعي
هاي دولتـي  يه اجتماعي و ابعاد آن در بانكهاي دقيق و سخت؛ به سنجش و ارزيابي سرماكنترل

هـاي مـورد   شاخصـه، بانـك  يـري چند گهاي تصميمپردازد و با استفاده از تكنيكشهر كرمان مي
  .  كندبندي ميسرمايه اجتماعي رتبه سطحجهت مطالعه را از 

  مفهوم سرمايه اجتماعي

اوايل قرن بيستم بـراي نشـان دادن حسـن نيـت و حسـن       مفهوم سرمايه اجتماعي ابتدا در  
 پـاتنم، ( تفاهم، رفاقت، دوستي و همدردي منبعث از معاشرت و تبادلات اجتماعي معرفـي شـد  

ــته). 235 ، ص2002 ــوزهآن در رش ــا و ح ــدد عه ــاي متع ــعه  ه ــه توس ــاعي از جمل ــوم اجتم        ل
شناسي، منابع انسـاني، اقتصـاد و بازاريـابي ظـاهر شـده      روستايي، علوم سياسي، جامعه/ايمنطقه
در حـوزه سـازماني نفـوذ كـرده اسـت و       اخيـراً و  )40-17ص ، 2002 آدلر و همكـاران، ( است

، 2002آدلـر و همكـاران،   ( انـد كـرده  لمقالات بسياري در متون مديريت استراتژيك، آن را تحلي
         ؛140-125ص ، 1998و همكـــــاران،  2؛ دفيليپـــــي66-50ص ، 2000، 1؛ بـــــاتي40-17ص

،              1998؛ تســـي و همكـــاران،  2000، 4؛ تســـي815-795ص ، 2002و همكـــاران،  3كوكـــا
       ).940-925ص 

ه در اينجا به برخي از آنهـا اشـاره   از مفهوم سرمايه اجتماعي تعاريف زيادي شده است، ك   
، و "همدردي متقابـل "، "رفاقت و دوستي"، "حسن نيت"هاينفان، سرمايه اجتماعي را . دگردمي

كند كه يك واحـد اجتمـاعي را   در ميان گروهي از افراد تشريح ميمعاشرت و تبادلات اجتماعي 
 مايه اجتمـاعي را تجميـع  ، سـر 6بورديـو  ).637 ، ص2008و همكـاران،   5اكسانن( دهندمي شكل

وابـط نهادينـه شـده    كند كه با كسب و تملك شبكه پايداري از رمنابع بالقوه يا واقعي تعريف مي
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تعريـف بورديـو از    ).245 ، ص1986بورديـو،  ( كنـد هاي متقابل تعريـف مـي  منبعث از شناخت
مولفـه آن فهميـده   كند كه سرمايه اجتماعي بايستي بـا دو  يطور ضمني بيان مهسرمايه اجتماعي ب

حجم سرمايه ساير اعضاي شبكه، و گستره دسترسي افـراد بـه    -ب. اندازه شبكه فرد -الف: شود
كنـد كـه   روابط در ميـان عـاملاني توصـيف مـي     ، سرمايه اجتماعي را ساختار1كلمن. آن سرمايه

بعـاد  از نظـر كلمـن، ا   ).96 ، ص1988كلمـن،  ( باشـند مي هاي مولد، مفيد و فعالمشوق فعاليت
رتقـاي  كننـد، و افـراد از آنهـا بـراي ا    ه عنوان منابع براي افراد عمل ميساختارسازمان اجتماعي ب

از اصطلاح سرمايه اجتماعي براي توصيف طريقه  2فوكوياما. كنندمنافع شخصي خود استفاده مي
مـاعي را  كنـد، و سـرمايه اجت  مي پيدايش اعتماد و تاثير مستقيم آن بر روي مزيت رقابتي استفاده

هـا و  يـابي بـه مقاصـد مشـترك درگـروه     ر دستتوانايي افراد براي كار كردن با همديگر به منظو
ال، سـرمايه اجتمـاعي را   هاپيـت و خوش ـ ن). 279، ص1995فوكوياما، ( كندها تعريف ميسازمان

 گذاري شده در درون، قابل دسترس از، و منبعث از شـبكه وعه منابع واقعي و بالقوه سرمايهمجم
ل، سـرمايه  ااز نظر نهاپيت و خوش .كنديك فرد يا واحد اجتماعي تعريف ميروابط تحت تملك 

نهاپيـت و  ( شـوند مـي ريق شبكه بسـيج  هايي است، كه ازطدارايي ها واجتماعي مشتمل بر شبكه
ي را اعتمـاد، فهـم متقابـل، و    ، سـرمايه اجتمـاع  3سـاك روكوهن و پ ).245 ، ص1998همكاران، 

؛ كـوهن و  87 آ، ص2001سـاك،  روكـوهن و پ ( كننـد مي  تارهاي مشترك تعريفها و رفارزش
ه اجتمـاعي در برگيرنـده   كنـد كـه سـرماي   بيان مي 4چنين پاتنمهم). 200 ب، ص2001ساك، روپ

اسـت، كـه همـاهنگي و     ها، هنجارها و اعتماد اجتماعيهاي سازمان اجتماعي مانند شبكهويژگي
هاي مدني و شـهري مفيـد   كند و به وسيله انواع فعاليتسهيل ميي براي منافع متقابل را تهمكار

 ـ( گرددمي سبب افزايش توانش مولد و مفيد جامعه و سودآور بـالاخره،   ).367، ص1993م، اپاتن
كنـد كـه در   ه در يك سـاختار اجتمـاعي تعريـف مـي    ، سرمايه اجتماعي را منابع دروني شد5لين

   ).234ص ،2001لين،( گيرندمي دسترس قرار يا درشوند و مند بسيج مياقدامات هدف
وسيله وجود روابط متقابـل  هگردد، سرمايه اجتماعي بكه از تعاريف فوق استنباط ميهمچنان

بـر خـلاف    آن. گـردد ماهيت روابط شخصي آنها پديدار مـي شخصي نزديك در ميان افراد، و از 
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وسيله روابط اجتمـاعي، و بـه   هست و بفرد اهاي سنتي سازمان، منحصربهسرمايه انساني و دارايي
روابطي كه افـراد در طـي زمـان در ايجـادش بـا      . يابديامد و نتيجه اين روابط توسعه ميعنوان پ

ها وجود ندارد، بلكه در مايه اجتماعي در افراد يا سازمانپس سر. كنندگذاري ميايههمديگر سرم
كند و از طريق هاي ديگر برقرار مييا سازمانسازمان با افراد ديگر  روابطي نهفته است كه فرد يا

   هـا، هـدايت و رهبـري،    اي ماننـد اطلاعـات، ايـده   توانند بـه منـابع تجميـع شـده    اين روابط مي
كار، سرمايه مالي، قدرت، حمايت عاطفي، حسـن نيـت، اعتمـاد و همكـاري     وهاي كسبفرصت

  تواننـد بـه   رمايه اجتمـاعي مـي  فـزايش تـاثيرات س ـ  دسترسي پيدا كننـد، و از طريـق توسـعه و ا   
  . ل شونديهايي در كسب و كارشان ناموفقيت

  ابعاد سرمايه اجتماعي

رمايه اجتمـاعي، بـه   ها، مطالعات و تحقيقات انجام شـده بـر روي س ـ  سازيتر مفهومبيش    
، انـد اجتماعي در سطح فرد ارتباط داشـته ال، غالبا با سرمايه هاپيت و خوشسازي ناستثناي مفهوم

بـراي مثـال،   . انـد ي يا ارتباطي سرمايه اجتماعي تمركز نمـوده اين مطالعات بر روي ابعاد ساختار
يه مقـدار سـرما   -اندازه گروه يا شـبكه، ب  -وسيله الفهطرح كرد كه سرمايه اجتماعي ب بورديو

سـه شـكل سـرمايه     ،كلمن ).243 ، ص1986بورديو، ( شودتحت تملك اعضاي شبكه تبيين مي
تعهـدات و ديـون، انتظـارات، وفـاداري و      -الف: را شناسايي كرده است كه عبارتند از اجتماعي

، 1988كلمـن،  ( هاي عـاطفي هنجارها و حمايت -ج. اري اطلاعاتمج -ب. قابليت اعتماد افراد
. آميـز تعامل مودت -الف:  اندولفه سرمايه اجتماعي اشاره نمودهلينا و وان بورن به دو م ).97ص
افـرادي   ،2تربر طبق نظريه پيوند ضعيف گرانـوو  ).545 ، ص1999و همكاران،  1لينا( اعتماد -ب

شـد يـا آثـار    هايي ضعيف باهرچند كه چنين ارتباط( كه با افراد برون از گروه خود ارتباط دارند
، نسبت بـه سـاير اعضـاي گـروه خـود بـه       )شوندهاي اندكي توصيف ميكمي دارند يا با تماس

در  ).1367 ، ص1973گرانوويتر، ( نحصر به فردتري دسترسي خواهند داشتاطلاعات و منابع م
وجود بـين  هاي ساختاري مكند افرادي كه حفرهنظريه حفره ساختاري بورت طرح مي اين راستا،

ب بـه اطلاعـات بـه موقـع و     كنند، اغلرا پر مي) ري با هم پيوند ندارندكه به شكل ديگ( هاشبكه
، 3بـورت ( يابـد زني آنها افزايش ميبنابراين قدرت چانه. اهند داشتخوفردي دسترسي بهمنحصر
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بـرت و كرايمـار و   به تلفيق اين دو ديـدگاه توسـط سـي    و همكارانش 1بولينو )106 ، ص1992
اسـت   كرايمار و ليدن نشان داده ،برتنتيجه تحقيق سي .اند، و نتيجه تحقيق آنها اشاره كردهليدن

بر روي  جود در درون شبكه اجتماعي يك فردهاي ساختاري موهتعداد پيوندهاي ضعيف و حفر
لـذا ارتباطـات   . )506 ، ص2002بولينـو و همكـاران،   ( گـذارد دسترسي آن فرد به منابع تاثير مي

و  2پـدولني ( ، ترفيـع )180، ص1997بـورت،  ( در كسـب شـغل  ) سرمايه اجتمـاعي بـالا  ( خوب
نهاپيـت  . باشدو سودمند ميلي موفق مفيد و داشتن يك كارراهه شغ )677 ، ص1997همكاران، 

 ـ )1988(الو خوش اي گونـه ه، ضمن تلفيق ابعاد گوناگون تحقيقات پيشين، سرمايه اجتمـاعي را ب
و  باشـد كه براي مطالعه سرمايه اجتماعي در سطح سازمان مفيد مـي اند ف نمودهتعريف و توصي

طح سـازمان قـرار   ه اجتماعي در س ـمبنا و اساس بسياري از مطالعات و تحقيقات بر روي سرماي
ال به سه بعد سرمايه اجتماعي سـاختاري، ارتبـاطي و شـناختي    مدل نهاپيت و خوش. گرفته است

ها بـر روي  سازيسازي نهاپيت و خوشال از ساير مفهوميك وجه تمايز مفهوم. اشاره كرده است
تـر مـورد توجـه قـرار     سرمايه اجتماعي، در بعد شناختي است كه در متون سرمايه اجتماعي كـم 

كننده عملكرد سـازمان را بـه خـود جلـب كـرده      ، اما توجه محققان سازماني بررسيگرفته است
بنيان مفهومي ايـن  ريزي سرمايه اجتماعي نهاپيت و خوشال به علت پيدر ادامه ابعاد مدل . است

  : گرددتحقيق تشريح مي
ري در ارتباط بـا الگـوي روابـط    سرمايه اجتماعي ساختا :سرمايه اجتماعي ساختاري -الف

، 1961، 3هـومنز ( كننده الگوي تبادلات اجتماعي در سازمان اسـت باشد و منعكسمي در سازمان
شـما  "دهد كند كه نشان مياي را طرح ميد؛ آرايش، تركيب و پيوندهاي شبكهاين بع ).150 ص

آن مسـتلزم  ). 75 ، ص1992برت، ( دبه چه كسي دسترسي داريد و چگونه به آنها دسترسي داري
هـا يـا فراينـدهاي    ي از پيوندها و روابط رسمي و غيررسمي بين اعضاي سازمان در بخشاشبكه

  اي پديـد  يوندها و ارتباطـات، منـابع بـالقوه   اين پ ).75 ، ص1996، 4بنزرو( مختلف سازمان است
طريقـه اثـربخش اسـتفاده    ها از آنها به انند از طريق تبادل الطاف و محبتتومي آورند كه افرادمي

ه منـابع و مشـاركت عـاملان ايفـا     كنند و نقش مهمي در تعيين كارايي عمليات شبكه، دسترسي ب
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عات را بين اعضاي شـبكه  و جريان منابع و اطلا )185 ، ص1994و همكاران،  1واسرمن( كندمي
هـاي  رهاي، وجـود حف ـ د مركزيت، در وسط بودن، شدت شبكههايي ماننشاخص. كندتسهيل مي

اي يـك  دهند چگونـه موضـع شـبكه   اي نشان مياي و پيوندهاي شبكهساختاري، الگوهاي شبكه
  . آوردرت، اطلاعات و منابع به بار ميفرد براي او مزايا و منافع قد

سرمايه اجتماعي ارتباطي با ماهيت و كيفيت پيوندهاي بـين   :سرمايه اجتماعي ارتباطي -ب
وسيله سـطوح بـالاي   هو ب )506 ، ص2002بولينو و همكاران، ( دارد افراد در يك سازمان ارتباط

سـايي متقابـل توصـيف    هاي ادراك شده و حس شناهنجارهاي مشترك، تعهدات و التزاماعتماد، 
لاحظـه  ارتبـاطي سـرمايه اجتمـاعي بـراي م     بعد ).246 ، ص1998نهاپيت و همكاران، ( شودمي

تعهدات عاملان شـبكه   ها واين بعد، التزام .ياري داردها اهميت بسجريان سرمايه از طريق شبكه
اين بعـد بـا روابـط    . گيردفهم و صداقت و درستي را در بر ميكند و اعتماد، تعهد، را تشريح مي

شود كه اعضـاي شـبكه همـديگر را دوسـت داشـته      ين كاركنان ارتباط دارد و سبب ميعاطفي ب
احسـاس هويـت    هاي يكديگر را جبران كننـد، و بتمديگر اعتماد كنند، الطاف و محباشند، به ه

   ).507 ، ص2002بولينو و همكاران، ( مشتركي داشته باشند
ها يا فهم مشـترك  عي شناختي با گستره ديدگاهسرمايه اجتما :سرمايه اجتماعي شناختي -ج

آن بـه معـاني    ).506 ، ص2002بولينـو و همكـاران،   ( اعضاي يك شبكه اجتماعي ارتباط دارنـد 
مر در درون يك گروه خـاص ايجـاد   هاي مستها و بحثكي اشاره دارد كه از طريق داستانشترم

بدين معنا كـه مشـاركت در سـازمان بـه      ،كننده خود هستنداين معاني مشترك، تقويت. شوندمي
و  2ادلمـن ( يك فهم پيشين از زمينه به اتفاق كمك مستمر به گفتگوهـاي جـاري وابسـته اسـت    

هـا و  يري مشترك توسعه يافته توسط گـروه هاي تعباين بعد برطرح). 456 ص، 2002همكاران، 
هاي ستمهاي مشترك دروني شده، تعابير و سيار رفته براي بيان كردن، و نمايشكهزبان مشترك ب

آن طـرق   ).247 ، ص1998نهاپيـت و همكـاران،   ( معني در ميان اعضاي يك شبكه دلالـت دارد 
كـه  شـود  كند و سبب ميبير و تفسير رخدادها را حمايت ميو تع مشترك انديشيدن، تفكر كردن

ق مشترك ملهم از اصل اعتماد، يك نگرش براي تسهيم دانـش، و يـك   يكه داراي علاباعضاي ش
 بعد شـناختي سـرمايه  . ل و رخدادهاي سازمان داشته باشنديديدگاه و فهم مشترك نسبت به مسا
اطلاعات جديد ياد بگيرد، دانش جديد توسعه دهند، دهد از اجتماعي به اعضاي شبكه امكان مي
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 و آن را از طريق شبكه انتقال دهند، كه در نتيجه كـارايي و اثربخشـي سـازمان را بهبـود بخشـند     
   ).405 ، ص1994و همكاران،  1كليموسكي(

  شاخصهگيري چندهاي تصميمتكنيك

اي گذشـته  هر طي دهههاي رو به رشد دترين حوزه، يكي از سريعچندشاخصهگيري تصميم
گيـري، بـالاخص بـا كـاربرد فزآينـده كـامپيوتر،       تصـميم هاي فرآينـد  بوده است و در همه حوزه

تر شـده  گيرندگان آسانران و تصميمتري كسب كرده است و كاربست آن براي كاربپذيرش بيش
 ـ، مسأله اصلي كمك تصميم، انتخاب مرجحچندشاخصه گيريدر تصميم. است راي ترين گزينه ب

هـا  سازي گزينـه ها بر حسب اهميت براي مسأله انتخاب، و غربالگزينه بنديگيرنده، رتبهتصميم
 يگيـر در واقـع تصـميم  ). 375 ، ص2006و همكـاران،   2شاهلوجهان( براي تصميم نهايي است

 ـ: اي به شـرح ذيـل اسـت   يك فرآيند چند مرحله چندشاخصه  تعيـين معيارهـاي ارزيـابي     -فال
هـاي تصـميم بـا ملاحظـه     ارزيابي گزينـه  -ج. هاي تصميمتوسعه و طراحي گزينه -ب. هاگزينه

  پـذيرش يـك گزينـه مـرجح     -ذ. كاربرد يك روش تحليـل چنـد معيـاره هنجـاري     -د. معيارها
در حـوزه   چندشاخصـه گيـري  بـا پـذيرش تصـميم   ). 376 ، ص2006شاهلو و همكاران، جهان(

در ايـن  . هاي متعددي توسط آن توسعه يافته اسـت عمليات و مديريت علمي، متدولوژي تحقيق
 سـازي بهينـه  ، و تكنيـك مقاله از تكنيك آنتروپي به منظور برآورد اوزان ابعاد سـرمايه اجتمـاعي  

بنـدي  براي رتبهSAW) ( پذير ساده، تاپسيس و روش موزون جمع3حل توافقيچندمعياره و راه
  . شودر حسب سرمايه اجتماعي استفاده ميها ببانك

  تكنيك آنتروپي

هـاي  مختلفي براي استخراج اوزان شـاخص  هايگيري چندشاخصه، روشل تصميمدر مساي
روش حـداقل   -ب. روش بردار ويژه -الف: تصميم طرح شده است، كه برخي از آنها عبارتند از

  . روش آنتروپـي  -ذ. يـري گروش متوسـط  -د. قل مربع لگاريتميـك روش حدا -ج. مربع موزون
سه روش اول به ). 67 ، ص1988، 5؛ ستي52، ص1980و همكاران،  4هوانگ( مپلينروش  -ر

در ايـن سـه   . هاي مقايسه زوجـي اسـت  تشكيل ماتريس اما نيازمند ،داده يك ماتريس نياز ندارد
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هـاي  اگرسازگاري قضاوت. تي تضمين گرددگيرندگان بايسهاي تصميمش، سازگاري قضاوترو
. هـاي خـود را مجـددا انجـام دهنـد     گيرندگان بايد ارزيابي، تصميمگيرندگان فراهم نشودتصميم

از اين سه روش، علاوه بـر توليـد   . گرددها توليد ميوزان ذهني براي شاخصدراين سه روش، ا
هـاي تصـميم   بندي گزينهگيري چندمعياره براي رتبههاي تصميمها، در محيطخصاوزان براي شا

مـاتريس  يـك  وقتـي  بنـابراين   .ماتريس داده تصميم نياز دارندسه روش دوم به . شوداستفاده مي
 ـآنتروپي ميباشد، ها حاوي اطلاعاتي ميبراي يك مجموعه گزينه تصميم ابـزاري  عنـوان  هتواند ب
   هـا منجـر   ش به توليـد اوزان عينـي بـراي شـاخص    اين سه رو .كار برده شودهبآن ارزيابي براي 

به عنوان بخشي از ورودي در  به علت نياز به ماتريس تصميمتوان ازاين سه روش نمي. گرددمي
در  ).41 ، ص1980هوانـگ و همكـاران،   ( معياره اسـتفاده كـرد  گيـري چنـد  هـاي تصـميم  محيط

له، اهميت نسبي شود، اوزان حاصاوزان استفاده ميمهم نيست از چه روشي براي توليد  ،مجموع
  . دهندها نشان ميدر ميان خود شاخص

در نتروپي براي محاسبه اوزان ابعاد سرمايه اجتماعي آن مقاله بنا به دو دليل از تكنيك دراي   
ديدن عـدم   -ب. فراهم بودن داده ماتريس تصميم -الف: شوداستفاده ميهاي مورد مطالعه بانك

هـاي تصـميم   اوزان عينـي بـراي شـاخص    تكنيك آنتروپي عملاً. اطمينان مربوط به نتايج آزمون
كننـدگان در  هـا و مشـاركت  عات ذهني توليد شده توسط آزمـودني كند كه متوسط اطلاتوليد مي

   ).6 ، ص1997و همكاران،  1چن( سازدتحقيق را منعكس مي
مفيـدي  اني مع ـاي اسـت و دار  اجتماعيفيزيك و علوم  ، يك مفهوم مهم در علومآنتروپي   

وقتـي  . سنجدپيام مشخص را ميكه محتواي اطلاعات مورد انتظار يك است در نظريه اطلاعات 
به عنـوان  آنتروپي ، دهداز يك توزيع راسي، عدم اطمينان را نشان مي تريك توزيع گسترده بيش

در  )jp( وسيله توزيع احتمـال گسسـته  هبنشان داده شده عدم اطمينان  مقداربيان معياري براي 
اصطلاح آنتروپي و عـدم اطمينـان بـه صـورت     رو، دو از اين. شودكار برده ميهب نظريه اطلاعات

     فهـوم آنتروپـي بـراي سـنجش و     از م) 1947( شـانون و ويـور  . شـوند كـار بـرده مـي   هبمترادف 
      سـنجه عـدم اطمينـان    .گيري عدم اطمينان مرتبط با يك پديـده تصـادفي اسـتفاده نمودنـد    اندازه

   ).52، ص1980هوانگ و همكاران، ( شده استنشان داده ) 1( معادلهه صورت وسيله شانون بهب
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آنتروپـي توزيـع    باشـد، نتروپـي  مبـين آ  k وقتـي  .ثابـت مثبـت اسـت    يـك  kكـه  طوري هب
؛ باشـند  برابـر  همـديگر  مشخص بـا  jبر روي يك ها jP وقتي همه .شودمي ناميده jpاحتمال

مقدار 
n

p j

1= ،),,...,...,,( 21 nj ppppS ـ  اين. خواهد رسيد به حداكثر   طـور  همفهـوم ب

 ـ موفقيت  ).76 ، ص1981و همكـاران،   1مـارتين ( كـار رفتـه اسـت   هآميزي براي چندين حـوزه ب
گيـري چنـدمعياره   هـا در مسـايل تصـميم   اين مفهوم براي تعيين اوزان شاخصهوانگ و يون از 

با فـرض ايـن كـه مـاتريس تصـميم بـه        ).52 ، ص1980هوانگ و همكاران، ( انداستفاده نموده
JjIixDصورت ij ∈∀∈∀ الگوريتم تكنيـك آنتروپـي بـراي محاسـبه     . نشان داده شده باشد ),(,

  : گرددها تشريح ميزان شاخصاو
وان توزيع احتمـال گسسـته تعريـف    به عن j ،ijx)شاخص( نتايج برآيندي مشخصه: 1گام 

محتـواي اطلاعـات مشـمول درايـن     . شـود داده مـي  به صورت يك ماتريس نمايششود، كه مي
   ).53 ، ص1980هوانگ و همكاران، ( گرددمحاسبه ) 2( از طريق معادله) ijP( ماتريس
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هوانـگ و  ( گرددمحاسبه مي) 3( از طريق معادلهj )شاخص( مشخصه jEآنتروپي،: 2گام 
   ).53 ، ص1980همكاران، 
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k يك عدد ثابت است كه از طريق mk ln1= كنـد كـه   گردد و تضمين مـي اسبه ميمح

jE 10يعني معادله . باشدداراي مقداري بين صفر و يك مي ≤≤ oj
E  در . بايد برقرار باشـد

  . هاي تصميم استمعرف تعداد گزينه mاين جا 
از طريق   jتوليد شده به ازاي معيار از اطلاعات ) jd( عدم اطمينان يا درجه انحراف: 3گام
  ).54 ، ص1980هوانگ و همكاران، ( گردديمحاسبه م) 4( معادله

    )4     (                                                                        o
oo jEd

jj
∀−= ,1  

j*.گـردد نرماليزه مي) 5( از طريق معادله ،jdتنوع آنتروپي: 4گام 
w  وزن معيـارj    يـا تنـوع

؛ چـن و  52 ، ص1980هوانـگ و همكـاران،   ( استj)شاخص( آنتروپي نرماليزه شده مشخصه
   ).6 ، ص1997همكاران، 

                                                                 
1. Martin 



  26فرهنگ سازماني، شماره ت يريمد     � 40

 

   )5    (                                                            Jjddw
n

j
jjj

∈∀= ∑
=

*

1

,
*

***                       

  )1پذير سادهروش موزون جمع( SAWتكنيك   

. شاخصه است كه كاربرد بسياري داردگيري چندهاي تصميميكي از تكنيك، SAWتكنيك 
شاخصـه ماننـد   گيـري چنـد  هـاي تصـميم  اده است و مبناي بسياري از تكنيـك آن يك تكنيك س

AHP  وPROMETHEE زينـه پذيري براي محاسبه امتياز نهـايي گ ژگي جمعاست كه از وي-

) 6( ، امتيـاز نهـايي هـر گزينـه از طريـق معادلـه      SAWدر تكنيك. هاي تصميم برخوردار است
هـا  سپس بر اساس امتياز نهـايي، گزينـه  و  )99 ، ص1980هوانگ و همكاران، ( گرددمحاسبه مي

  . شوندبندي ميرتبه
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) 8(و ) 7( له معـادلات وسـي و بـه  ، مقادير نرماليزه شده عناصر ماتريس تصميم اسـت ijrكه 
   ،  1980كـاران،  هوانـگ و هم ( گـردد نفعت و هزينه بـه ترتيـب محاسـبه مـي    هاي مشاخص براي
  ).100و33 ص

  )7(                                    njxxxxr ij
i

jjijij ,...,2,1,max, maxmax ===  

 )8 (                                      njxxxxr ij
i

jijjij ,...,2,1,min, minmin ===  

jw دهندهاي تصميم را نشان ميدرجات اهميت شاخص.   

  TOPSISتكنيك 

 mشاخصه بـا  گيري چندبه يك مسأله تصميم TOPSIS گيري چند شاخصهتكنيك تصميم
 آن بر اسـاس اصـلي  . نگردبعدي مي nنقطه در فضاي  mگزينه به عنوان يك سيستم هندسي با 

،گزينه انتخاب شده بايستي از شاخصهگيري چندبسط يافته است كه براي حل يك مسأله تصميم
 را  داشـته باشـد   ترين فاصلهمنفي، بيشآل حل ايدهترين فاصله و از راهآل مثبت، كمحل ايدهراه

آل مثبت مشتمل بر همه معيارهـا بـا بهتـرين    حل ايدهراه). 128 ، ص1980هوانگ و همكاران، (
آل منفي مشتمل بر همه معيارها بـا بـدترين   حل ايده، و راه)سطوح مطلوب( ير قابل حصولمقاد

   تاپسـيس تشـريح   يتم تكنيـك  در ادامـه الگـور  . اسـت ) سطوح قابل تحمـل ( مقادير قابل حصول

                                                                 
1. Simple Additive Weighting Method 



 41 � ... هايفاده از تكنيكتاس با اجتماعيهاي دولتي شهر كرمان بر اساس سطح سرمايه بانكبندي رتبه

 

 

  : گرددمي
 ـ) X( ساختار ماتريس عملكـرد : تشكيل ماتريس عملكرد اوليه -الف ) 9( وسـيله معادلـه  هب

mii .نشان داده شده است ,...,2,1, njCهـاي تصـميم و   دهنده گزينهنشان = j ,...,2,1, = 
  نشـان   jدر شـاخص   iعملكـرد گزينـه    ijxبنـابراين  . تهاي تصميم اسدهنده شاخصاننش
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ر، بهتر اسـت  تبزرگ( هدف از نرماليزه كردن عملكرد: محاسبه ماتريس عملكرد نرماليزه -ب

 ـ  رفع كردن واحـدهاي ورودي ) هتر استتر، بو كوچك وسـيله تبـديل مقـادير    ههـاي مـاتريس ب
هاي منفعـت  براي شاخص) ijr( مقدار نرماليزه. عملكردي به يك مقداري بين صفر و يك است

  . گرددمحاسبه مي) 11(و ) 10(ه معادلات وسيلهو هزينه به ترتيب ب
)10(

i
ijxx min=−،

i
ijxx max* =،njmixxxxr jjjijij ,...,2,1;,...,2,1,* ==−−= −−  

)11(
i

ijxx min=−،
i

ijxx max* =،njmixxxxr jjijjij ,...,2,1;,...,2,1,** ==−−= −  

هـاي  از آنجا كه درجـات اهميـت شـاخص   : ونمحاسبه ماتريس عملكردي نرماليزه موز -ج
) 12( كـه در معادلـه  همچنـان . ايد موزون شـود تصميم متفاوت است، ماتريس عملكرد نرماليزه ب

فاده از تكنيـك آنتروپـي محاسـبه        اسـت، كـه بـا اسـت     jوزن معيار  jwنشان داده شده است، 
  . معادل با يك است jwجمع . ماتريس عملكرد نرماليزه موزون است ijvشود، و مي

)12       (                                                                             ijjij rwv *=   

+−(آل منفـي و مثبـت  ايـده هـاي  حـل راه: آل مثبت و منفيهاي ايدهحلتعيين راه -د AA , (  

هـاي  در ارتباط با شـاخص  cCشوند كه به ترتيب محاسبه مي) 14(و ) 13( هايمعادله وسيلههب
  . هاي هزينه استدر ارتباط با شاخص bCمنفعت و 
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بعـدي محاسـبه    nليدسـي  وسيله فاصله اقهتواند بفاصله مي: كهاي تفكيمحاسبه سنجه -ذ
+( آل مثبتحل ايدههاي هر بديل از راهتفكيك. گردد

id (آل منفيحل ايدهو راه )−
id (وسيله هب

  . گرددبه ترتيب محاسبه مي) 16(و ) 15( معادلات
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n

j
jiji ,...,2,1

1

2* =−= ∑
=

+  
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  هـا  حـل گـردد و راه آل محاسـبه مـي  هاي ايـده حلبه راه) شباهت( ضريب نزديكي نسبي -ر
 )17( وسـيله معادلـه  هتواند بمي A+ملاحظه به  با iAنزديكي نسبي گزينه . شوندمي بنديرتبه

*گردد، كه مقدار نمايه و شاخص محاسبه مي
iRC بين صفر و يك است .  

)17 (                                      )(1)( **** −−− +−=+= iiiiiii ddddddRC  
*
iRC ها بهتر است و ر باشد عملكرد بديلتقدار نمايه بزرگدهد كه هر چه منشان مي  

)18                    (                                           { }middd iii ,...,2,1** =− −  
دهـد كـه بوسـيله    نشـان مـي   iيك شاخص نسـبي شـكاف تركيبـي در گزينـه     ) 18( معادله

j ،njمعيار . كاف تركيبـي، موضـوع مهـم در ايـن مسـأله اسـت      ش. شودمي دايجا =2,1,...,
كـه  كاهش دهيم همچنـان /ها را به منظور رساندن به صفر بهبود دهيمتوانيم شكافچگونه ما  مي

آل در هر معيـار برسـيم؟ روش تاپسـيس كـه بـه منظـور فـراهم كـردن         به سطح مطلوب و ايده
بنـدي  بهتتواند براي مقاصد رنمي شود،كار برده ميهها در هر معيار بشكافبهبود  اطلاعات براي

   ).456-450 ص، 2004و همكاران،  1اپريكويك( كار برده شودهب

  )حل توافقيراه معياره وسازي چندبهينهتكنيك (VIKOR تكنيك

رزيابي هر گزينـه بـر   يك ابزار مناسب براي ا، حل توافقيسازي چندمعياره و راهتكنيك بهينه
؛ 517 ، ص2007؛ 446 ، ص2004اپريكويــك و همكــاران، ( هــر معيــار اســت كــاركردحســب 

به  زمان نزديكيآن يك رويه محاسباتي ساده دارد كه هم). 1375 ، ص2005تزينگ و همكاران، 
       ،  2010و همكـاران،   2كايـا ( دهـد آل را مـورد ملاحظـه قـرار مـي    آل و ضـد ايـده  هاي ايدهبديل
بـا حضـور   هاي تصميم ندي و انتخاب از يك مجموعه گزينهببر روي رتبهو ) 2527-2517ص 

      هــاي محققــان بســياري بــه همــراه ســاير روشكنــد، و توســط معيارهــاي تصــميم تمركــز مــي

                                                                 
1. Opricovic 
2. Kaya 
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 ـ هاي تصميمبه منظور تعيين بهترين گزينهشاخصه به طريقه تطبيقي گيري چندتصميم كـاربرده  هب
  ).2007همكاران،  1چو؛ 2005 اپريكويك و همكاران، ؛2004اپريكويك و همكاران، ( شده است

 ـگيري چنـد توافقي تصميمريزي بر اساس برنامه VIKORمفهوم     وسـيله مقايسـه   همعياره ب
از بنـدي تـوافقي   رتبه معياره برايچند سنجه. استوار است "آلهداي"حل به راه "نزديكي "سنجه 
كـار  هريزي توافقي ببرنامهروش  در يتوسعه يافته است كه به عنوان يك تابع تجميع pLمتريك

هـاي تـوافقي ابتـدا    حـل مفاهيم راه ).156 ، ص1983، 3نييلي؛ ز940 ، ص1973، 2يو( رفته است
يك به سادگي بر اسـاس اصـلي كـار    اين تكن. بيان شده است) 1982(و زيليني) 1973(توسط يو

 ـ  شـود و رتبـه  سيله كاركرد هر معيار ارزيابي ميوهه هر گزينه بكند كمي وسـيله  هبنـدي تـوافقي ب
). 2527-2517، ص2010همكـاران،  كايا و( گيردام ميآل انجقايسه درجه نزديكي به گزينه ايدهم

گيرنـدگان بـراي   توانـد بـه تصـميم   ميل با برخي معيارهاي متضاد حل توافقي براي مساييك راه
حل موجه و ممكن است كـه بـه   حل توافقي، يك راهراه. يك تصميم نهايي كمك كندبه  رسيدن

  حـل تـوافقي   راه) 475-464ص ، 2008و همكـاران،   4انك ـبيوكاز( تر اسـت نزيكآل حل ايدهراه
بـدين   .گيرندگان پذيرفته شـود وسيله تصميمهتواند بمي VIKORدست آمده از طريق تكنيك هب

 ، و "تشـابه و تطـابق  "، نمايـانگر Sبـا سـنجه    اكثريت "مطلوبيت گروهي " تريندليل كه آن بيش
 فـراهم   "اسـازگاري و نـاهمخواني  ن"نمايـانگر   ،Rبا سـنجه   "مخالف"سف فردي يكترين تأكم
كـردن اوزان  يـر وسيله درگهتوانند اساس و مبنايي براي مذاكرات، بهاي توافقي ميحلراه. كندمي

در  ).10147-10135ص ، 2009همكـاران،  و  5ويـو (دان فراهم كنن ـگيرندگهاي تصميمارجحيت
   : گرددبه شرح ذيل تشريح مي VIKORبندي توافقيالگوريتم رتبهادامه 

/ بـدترين سـطوح  (مقـادير   و بدترين) آرماني/سطوح مطلوب( Sادير قتعيين بهترين م -الف
منفعـت را نشـان   معيـار  ،  jمعيـار   با فرض اين كه. كاركرد هر شاخص )ترين سطوحتحملقابل
عبـارت اسـت   )آرمـاني /سطوح مطلـوب (پس بهترين مقادير براي تعيين همه توابع معيار دهد،مي

}{:از njx j ,...,2,1* : عبارت اسـت از آن ) ترين سطوحتحملقابل/ بدترين(بدترين مقاديرو  =

}njx j ,...,2,1=−.  

                                                                 
1. Chu 
2. Yu 
3. Zeleny 
4. Buyukozkan 
5. Wu 
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}{هـاي  محاسبه شـكاف  -ب miSi }{و =2,1,..., miRi از طريـق متريـك    =2,1,...,

pL) اندنشان داده شده) 21(و) 20(روابط در معادلات. وسيله نرماليزه كردنهب) 19معادله .  

 )19  (                      ( ( ) } mixxxxwd
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ii mixxxxwdS

1

**1 ,...,2,1,    

 )21    (( ){ } minjxxxxwdR jjijjj
j

p
ii ,...,2,1,,...,2,1max ** ==−−== −∞=  

]كه     ]1,0, ∈ii RS 1(يكو ) آرماني/دستيابي به سطح مطلوب( بهترين) 0(صفر. است( 
  . دهدبدترين موقعيت را نشان مي

}هـاي  به شـكاف محاس -ج }miQi ) 22( رابطـه در معادلـه  . بنـدي بـراي رتبـه   =2,1,...,

iه است، كهتعريف شد
i

SS min* تواند معادل با صـفر تعيـين گـردد، و    مي S*بهترين، كه =

i
i

SS max=− ــه ــدترين، ك ــا مــيS−ب ــادل ب ــد مع ــردد 1توان ــين گ . تعي
i

iRR min* =، 

iبا صفر تعيين گردد، و مي تواند معادل  R*بهترين
i

RR max=− بدترين، كه−R توانـد  مي

iهاي نمايه. تعيين گردد 1معادل با 
i

SS min* iو  =
i

SS max=−    با قانون حـداكثر كـردن

].اكثريت، و يك درجه فردي حداقل كـردن اسـتراتژي يـك مخـالف ارتبـاط دارد      ]1,0∈v   بـه
معمـولا  . گـردد معرفي مي) ماكزيمم مطلوبيت گروهييا ( "اكثريت معيار "عنوان وزن استراتژي 

5.0=v توان مقادير متفاوت حساسيت ميالبته براي انجام تحليل  .باشدميv  مورد توجـه  را
        . قرار داد

)22(       ( ) ( )[ ] ( ) ( )[ ] .,...,2,1,)1( **** miRRRRvSSSSvQ iii =−−−+−−= −−     
به ترتيـب نزولـي و     Qو  S ،Rمقادير ها را بر حسب گزينهها، بندي و بهبود گزينهرتبه -د

  بهتـرين  اسـت كـه   بنـدي  ، سـه فهرسـت رتبـه   يجـه نت. گرددمرتب مي ها در معيارشكاف كاهش
 .هستند بدترين مقادير، دارنده هاگزينه

  پژوهششناسي وشر

اختاري، ارتبـاطي و شـناختي و   هـاي اجتمـاعي س ـ  تعيين اوزان سرمايه پژوهش با هدفاين 
لذا بـا توجـه   . هاي دولتي شهر كرمان انجام شده استبندي سطح سرمايه اجتماعي در بانكرتبه

هـاي  آوري اطلاعات در زمره پژوهشيقات كاربردي، و از نظر شيوه جمعبه هدفش در زمره تحق
. شده اسـت استفاده نامه آوري اطلاعات، از پرسشجمعبراي . دتوصيفي از نوع پيمايشي قرار دار

ال بسته با اسـتفاده از طيـف پـنح امتيـازي ليكـرت براسـاس       ؤس 80اي مشتمل بر نامهلذا پرسش
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 وافقمه شده از ابعاد سرمايه اجتماعي در متون طراحي و تنظيم شـد كـه از بسـيار م ـ   تعاريف اراي
عد سـاختاري  سوال ب 26نامه، سوال پرسش 80از . شده است بنديدرجه) 1( تا بسيارمخالفم) 5(

. شـود سوال سنجيده مي 37وسيله هبعد ارتباطي سرمايه اجتماعي ب. سنجدسرمايه اجتماعي را مي
ي آزمـودن اعتبـار ابـزار سـنجش        برا .شودارزيابي ميبعد شناختي سرمايه اجتماعي با هفده قلم 

اعتبار كلـي مقيـاس   . ضريب آلفاي كرونباخ استفاده شده است، از )نامهپرسش( هاي تحقيقسازه
دسـت آمـده بـراي ابعـاد     هضرايب اعتبار ب. است α=94/0سنجش سازه سرمايه اجتماعي برابر با 

هاي قابـل قبـول تشـريح    قرار دارند، كه همگي در طيف 92/0تا  80/0سرمايه اجتماعي درطيف 
بانـك ملـي،    -هـاي دولتـي  پژوهش را پرسنل بانـك ه آماري اين جامع. شده در متون قرار دارند

 -بانك ملت، بانك تجارت، بانك رفاه، بانك مسكن، بانك كشاورزي، بانك سپه، بانك صادرات
برداري احتمـالي تصـادفي   آماري از روش نمونهبراي انتخاب نمونه . هددمي شهر كرمان تشكيل

بـرداري تصـادفي   با استفاده از روش نمونـه ي دولتي هاابتدا ازميان بانك. فاده شده استساده است
نمونـه آمـاري در    ساده؛ پنج بانك ملي، بانك ملت ، بانك تجارت، بانك رفاه و مسكن به عنوان

براي تعيين حجم نمونه ازجدول كرجسـي و مورگـان و   . برداري انتخاب شدندمرحله اول نمونه
ين جـدول بـا احتسـاب حجـم     براساس ا ).333 ، ص2003، 1سكاران( موهن استفاده شده است

تعيـين   بعـد از . محاسـبه شـد   =600nجامعه آماري در هر پنج بانك، حجم نمونه آماري در كل 
)(هر بانك بر طبق فرمول حجم كل نمونه، تعداد نمونه مورد نياز از NNnn hh به شـرح   =

نفر، براي بانـك   120، نفر، براي بانك تجارت 200تعداد نمونه براي بانك ملي، : ذيل تعيين شد
 600از . نفـر تعيـين شـدند    100نفر و بـراي بانـك مسـكن،     80نفر، براي بانك رفاه،  100ملت 

 0.83نامـه  آوري گرديد كه نـرخ بازگشـت پرسـش   نامه جمعپرسش 500نامه توزيع شده، پرسش
  . باشددرصد مي

  هاي پژوهش ها و يافتهتحليل داده

ها از جهت سطح سـرمايه  ايه اجتماعي و امتياز نهايي بانكسرم به منظور محاسبه اوزان ابعاد
  .  گرددميكار رفته معرفي ههاي بم و نشانهيبتدا علااجتماعي، ا

X : ابعاد سرمايه اجتماعيمجموعه                               { }nj ccccX ,...,,...,, 21=                                         
A  :هاي مورد مطالعه   مجموعه بانك                       { }mi AAAAA ,...,,...,, 21=     

                                                                 
1. Sekaran 
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E :ارزيابي           كننده در فرآيندمجموعه افراد مشاركت  { }lk eeeeE ,...,,...,, 21=    
تشـريح شـده در ايـن    گيري چند شاخصـه  هاي آنتروپي و تصميماربست تكنيكهم اكنون ك
  . گرددمقاله تشريح مي

  محاسبه اوزان ابعاد سرمايه اجتماعي. 1

هـاي مـورد   د سرمايه اجتماعي در مجموعـه بانـك  با استفاده از تكنيك آنتروپي، اوزان ابعا   
                                                                        :                     گردده الگوريتم آن در ادامه تشريح ميگردد كمطالعه محاسبه مي

آوري جمع با: هاي مورد مطالعهملكردي سرمايه اجتماعي براي بانكعتشكيل ماتريس . 1-1
هـاي آن، يـك   كـردن داده هاي مورد مطالعه و كمينامه از پرسنل بانكاطلاعات از طريق پرسش
گويـان  از آنجا كه بين پاسـخ . شوده اجتماعي براي هر بانك تشكيل ميماتريس عملكردي سرماي

هاي ذهني بر روي ابعاد سرمايه اجتماعي تفـاوت وجـود دارد، لـذا از ارزيـابي     از لحاظ قضاوت
ارزيابي معقول و ذهنـي  هاي آنها به منظور رسيدن به يك قضاوت كلي بر اساس تركيب و تلفيق

ها و در نتيجه تشكيل ماتريس عملكـردي  راي تلخيص و تجميع دادهاين رو ب از. شوداستفاده مي
هاي داده. 1: مرحله استفاده شده است سرمايه اجتماعي براي هر بانك، از ميانگين حسابي در دو

كننده در پژوهش تجميع و ميانگين گرفته شده است، كـه امتيـاز هـر    آمده از هر مشاركتدستبه
كنندگان هاي همه مشاركتداده. 2. دهدرمايه اجتماعي را نشان ميابعاد سننده بر روي كتمشارك

ست آمده از دهنتايج ب. طور مجزا تجميع و ميانگين گرفته شده استهدر پژوهش براي هر بانك ب
نشـان داده شـده    1كنندگان در فرآيند پـژوهش در جـدول   هاي مشاركتتجميع و ميانگين پاسخ

  . بانكي است رمايه اجتماعي براي هراست، كه مبين ماتريس عملكردي س

  هاي مورد مطالعه  ماتريس عملكردي سرمايه اجتماعي بانك :1جدول 

  سرمايه اجتماعي شناختي  سرمايه اجتماعي ارتباطي  سرمايه اجتماعي ساختاري  مطالعههاي موردبانك

  556/3  513/3  220/3  بانك مسكن
  717/3  792/3  206/3  بانك ملت
  330/3  406/3  848/2  بانك رفاه 
  710/3  774/3  218/3  بانك ملي

  764/3  756/3  145/3  بانك تجارت 

  
     محتواي اطلاعات مشمول درماتريس قضاوت گروهي دربـاره ابعـاد سـرمايه اجتمـاعي     -ب

)ijP (معادلهوسيله هب)نشان داده شده است 2 نتايج درجدول. گرددمحاسبه مي) 2 .  

  تواي اطلاعات مشمول در ماتريس قضاوت گروهي درباره سطح ابعاد سرمايه اجتماعيمح: 2جدول
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  هاي مورد مطالعهدر بانك

  سرمايه اجتماعي شناختي  سرمايه اجتماعي ارتباطي  سرمايه اجتماعي ساختاري  هاي مورد مطالعهبانك

  197/0  193/0  206/0  بانك مسكن
  206/0  208/0  205/0  بانك ملت
  184/0  187/0  182/0  بانك رفاه 
  205/0  207/0  206/0  بانك ملي

  208/0  206/0  201/0  بانك تجارت 

  
، )3( هاياز معادله با استفاده jWو  jE ،jdمقادير . jWو  jE ،jdمحاسبه مقادير -ج

 كـه نتـايج نشـان    همچنـان . نشان داده شده اسـت  3 نتايج در جدول. گرددمحاسبه مي) 5( و) 4(
، سـرمايه اجتمـاعي   رتبـه اول ) 0.36( تـرين امتيـاز  د، سرمايه اجتماعي ساختاري با بـيش ندهمي

ترين امتياز با كم) 0.32( رتبه دوم و سرمايه اجتماعي ارتباطي با امتياز)0.3270( شناختي با امتياز
  .   در ميان ساير ابعاد سرمايه اجتماعي، رتبه سوم را به خود اختصاص داده است

  jWو  jE ،jdمقادير :3جدول 
  سرمايه اجتماعي شناختي  سرمايه اجتماعي ارتباطي  سرمايه اجتماعي ساختاري  

jE  999/0  999/0  999/0  

jd  0007/0  0006/0  0007/0  

jW  )وزن معيارj (  356/0)1( 317/0)3( 327/0)2(  

  دهندبندي را نشان مي ترتيب رتبه: () نكته قابل توجه

  

  ها بر اساس سطح سرمايه اجتماعيبندي بانكرتبه. 2

و ) 3جدول ( وسيله تكنيك آنتروپيهر اساس اوزان ابعاد سرمايه اجتماعي محاسبه شده بب   
گيـري  ، سه روش تحليـل تصـميم  )1جدول ( انكماتريس عملكردي سرمايه اجتماعي براي هر ب

ها بر حسـب سـرمايه   بندي بانكرتبهبه ترتيب براي  VIKORو  SAW ،TOPSISشاخصه چند
مـاتريس نرمـاليزه، مـاتريس    ) 8(و ) 7(، )6( با استفاده از معـادلات . دشوكار برده ميهاجتماعي ب

نرماليزه موزون، و امتياز نهايي هر بانك بر حسب سرمايه اجتماعي محاسبه شدند، كـه نتـايج در   
، رتبـه  SAWوسـيله تكنيـك   هآمده بدستهبر طبق نتايج ب. اندشدهنشان داده ) 5(و ) 4( جداول

  : مايه اجتماعي عبارتند ازها بر حسب سطح سربانك
بانـــك  <)9885/0(بانـــك تجـــارت <)9934/0(بانـــك ملـــي <)9943/0(بانـــك ملـــت
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  ).  889/0(بانك رفاه <)9586(مسكن

  SAWماتريس عملكردي نرماليزه شده بر طبق تكنيك  :4جدول

  سرمايه  اجتماعي شناختي   سرمايه اجتماعي ارتباطي  سرمايه اجتماعي ساختاري   هابانك

  944869/0  92639/0  1  مسكنبانك 

  987529/0  1  99539/0  بانك ملت

  884921/0  898237/0 884085/0  بانك رفاه 

  985644/0  995195/0 998978/0  بانك ملي

  1  990376/0 976356/0  بانك تجارت

  

  SAWماتريس عملكردي نرماليزه موزون بر طبق تكنيك  :5جدول

سرمايه اجتماعي    بانك ها

  ساختاري

اجتماعي سرمايه 

  ارتباطي

اجتماعي  سرمايه 

  شناختي

  امتياز نهايي

  )4(9586/0  308967/0  293653/0  356010/0  بانك مسكن

  )1(9943/0  322917/0  316986/0  354378/0  بانك ملت

  )5(889/0  289365/0  284729/0 314751/0  بانك رفاه 

  )2(9934/0  322301/0  315463/0 355655/0  بانك ملي

  )3(9885/0  326995/0  313935/0 347601/0  بانك تجارت

  .دهندنشان ميبندي را ترتيب رتبه: () نكته قابل توجه

  

بـر  . كـار رفتـه اسـت   هها بارزيابي سطح سرمايه اجتماعي بانكچنين روش تاپسيس براي هم
و اوزان ابعـاد  ) 1جـدول ( هـاي مـورد مطالعـه   ريس عملكردي سرمايه اجتماعي بانـك اساس مات

، مـاتريس  )11(و ) 10( ، ماتريس نرمـاليزه شـده بـر طبـق معـادلات     )3جدول( ماعيسرمايه اجت
نشـان داده   ) 7(و ) 6(ر جـداول  محاسـبه شـدند و نتـايج د   ) 12( نرماليزه موزون بر طبق معادلـه 

به محاس ـ) 14(و ) 13(آل مثبت و منفي با استفاده از معـادلات  هاي ايدهحلچنين راههم. اندشده
*( آل مثبـت حـل ايـده  راههـا از  تفكيـك . است داده شدهنشان) 7(ر جدولشدند و نتايج د

id ( و
−(منفــي

id ( بــا اســتفاده از معــادلات)بــالاخره ضــريب نزديكــي . محاســبه شــدند) 16(و ) 15
* )(شباهت(نسبي

iRC (ادلات وسيله معهو نتيجه ارزيابي رجحاني ب)محاسبه شدند ) 18(و ) 17
، )935104/0(مقدار ضريب نسبي براي بانـك ملـت  . نشان داده شده است) 8( و نتيجه در جدول

ــي ــارت)926052/0(بانـــك ملـ و بانـــك ) 592817/0(، بانـــك مســـكن)/868582(، بانـــك تجـ
داراي  دهند كه بانك ملـت طور ضمني نشان مياين نتايج به. ستدست آمده اهب) 592817/0(رفاه
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ترين شكاف بـراي رسـيدن بـه سـطح مطلـوب سـرمايه       ترين شكاف و بانك رفاه داراي بيشكم
  . هاي مورد مطالعه هستندر ميان بانكاجتماعي د

هاي مـورد مطالعـه برحسـب سـطح     بندي بانكبراي رتبه VIKORبه همين ترتيب، تكنيك 
) 9(جـدول . كار رفتـه اسـت  هب) 3جدول(سرمايه اجتماعي بر اساس اوزان ابعاد سرمايه اجتماعي

 ـ    VIKORوسـيله تكنيـك   هماتريس عملكردي سرمايه اجتماعي با بهترين و بـدترين مقـدار را ب
نتـايج در  . محاسـبه شـدند  ) 21(و ) 20(، )19(وسيله معادلات هب iRو iS؛ مقاديردهدنشان مي

  . ه شده استاراي 10جدول

  TOPSISماتريس عملكردي نرماليزه شده بر طبق تكنيك  :6جدول

  اجتماعي شناختي سرمايه   سرمايه اجتماعي ارتباطي  سرمايه اجتماعي ساختاري   بانك ها

  520927/0  276651/0  1  بانك مسكن

  891629/0  1  960227/0  بانك ملت

  0  0 0  بانك رفاه 

  875251/0  952777/0 991185/0  بانك ملي

  1  905427/0 796027/0  بانك تجارت

  

  TOPSISماتريس عملكردي نرماليزه موزون بر طبق تكنيك  :7جدول

  اجتماعي شناختي سرمايه   سرمايه اجتماعي ارتباطي  سرمايه اجتماعي ساختاري   بانك ها

  170341/0  087695/0  356019/0  بانك مسكن

  291558/0  316986/0  341859/0  بانك ملت

  0  0 0  بانك رفاه 

  286203/0  302017/0 352881/0  ملي بانك

  326995/0  287008/0 283401  بانك تجارت
*A  356019/0  316986/0  326995/0  

−A  0  0  0  

  
  
  
  

  آل منفي و مقدار ضريب نسبيحل ايدهآل مثبت و راهحل ايدهها از راهتفكيك :8جدول 

  بانك ها
iS

  iR
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  )4(229291/0  )4(385946/0  بانك مسكن

  )1(035437/0  )1(049596/0  بانك ملت
  )5(356019/0 )5(1  بانك رفاه 
  )2(040792/0 )2(0589/0  بانك ملي

  )3(072618/0 )3(102597/0  بانك تجارت

  
بنـدي  به منظور تحليل حساسـيت و رتبـه   v=1,5.0,0متفاوت  با مقادير Qمقداربالاخره 

بـر  . نشان داده شده است 11 محاسبه شدند و نتايج در جدول) 22( رجحاني با استفاده از معادله
مسـكن و بانـك رفـاه بـه      ، بانك ملت، بانك ملي، بانك تجـارت، بانـك  VIKORطبق تكنيك 
  . اندختصاص دادههاي يك تا پنج را به خود اترتيب رتبه

  

(ماتريس عملكردي با بهترين مقدار :9جدول 
*
jx (و بدترين مقدار)

−
jx (وسيله تكنيك بهVIKOR  

  سرمايه  اجتماعي شناختي  سرمايه اجتماعي ارتباطي  سرمايه اجتماعي ساختاري  هابانك

  )4(556/3  )4(51/3  )1(22088/3  بانك مسكن

  )2(716786/3  )1(79/3  )3(206/3  بانك ملت

  )5(3306/3  )5(406/3  )5(8475/2  بانك رفاه 

  )3(709692/3  )2(77/3  )2(21447/3  بانك ملي

  )1(763724/3  )3(755765/3  )4(144728/3  بانك تجارت

*
jx  22088/3  7923/3  7637/3  

−
jx  8475/2  406/3  3306/3  

:نكته قابل توجه
*
jx   و

−
jx هاي مورد مطالعه استهر بعد سرمايه اجتماعي در ميان بانك دهنده بهترين و بدترين مقدارنشان.  

  .دهندبندي را نشان ميترتيب رتبه: () نكته قابل توجه  
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  VIKORوسيله تكنيك به iRو   iSمقادير  :10جدول     

  .دهندبندي را نشان ميترتيب رتبه: () نكته قابل توجه

  

  VIKORوسيله تكنيكبندي ترتيبي رجحاني بهو رتبهv=1,5.0,0با مقادير متفاوت Qمقادير :11جدول

  براي تحليل حساسيت 

  .دهندبندي را نشان ميترتيب رتبه: () ل توجهنكته قاب              

  
هـاي  ي بانكدست آمده براهاي بطح سرمايه اجتماعي، و ترتيب رتبهبالاخره، مقادير نهايي س

نشـان داده شـده    12در جـدول   VIKORو  SAW ،TOPSISوسيله سه تكنيك همورد مطالعه ب
 ـ  ههاي بديبندهد، رتبهنشان مي 12 كه نتايج در جدولهمچنان. است وسـيله سـه   هدسـت آمـده ب

ادير نهـايي محاسـبه شـده بـراي     هاي مورد مطالعه همسان است، امـا مق ـ تكنيك براي همه بانك
كه تكنيك در حالي. نهايت به هم نزديك هستندبي SAWوسيله تكنيك ههاي مورد مطالعه ببانك

TOPSIS  نسبت به روشSAW مايه اجتمـاعي كـاراتر  ها از لحاظ سطح سردر متمايز كردن بانك 
هـاي مـورد مطالعـه از    دو روش ديگر در متمـايزكردن بانـك   نسبت به VIKORاست اما تكنيك 

  . دار استتري برخوررايي بهتر و بيشجهت سطح سرمايه اجتماعي از كا
  

*  بانك ها
id

  

−
id

  

*
iRC

  
  )4(592817/0  404297/0  277696/0  بانك مسكن

  )1(935104/0  549867/0  038161/0  بانك ملت

  )5(0  0 578062/0  بانك رفاه 

  )2(926052/0  545574/0 043565/0  بانك ملي

  )3(868582/0  519245/0 078563/0  بانك تجارت

  هاتبه آنهاي مورد مطالعه و رسطح سرمايه اجتماعي در بانك

 Q(v=0) Q(v=0/5) Q(v=1)  هابانك

  )4(353902/0  )4(479299/0  )4(6047/0  بانك مسكن

  )1(0  )1(0  )1(0  بانك ملت

  )5(1  )5(1 )5(1  بانك رفاه 

  )2(009789/0  )2(013248/0 )2(016706/0  بانك ملي

  )3(055766/0  )3(085874/0 )3(115982/0  بانك تجارت
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  گيري چندشاخصهوسيله سه تكنيك تصميمخلاصه مقادير نهايي و ترتيب رجحاني به :12جدول  

  VIKORتكنيك   TOPSISتكنيك   SAWك تكني  هابانك

  )1(0  )1(935104/0  )1(994281/0  بانك ملت

  )2(009789/0  )2(926052/0  )2(993419/0  بانك ملي

  )3(055766/0  )3(868582/0  )3(988532/0  بانك تجارت

  )4(353902/0  )4(592817/0  )4(958639/0  بانك مسكن

  )5(1  )5(0  )5(888845/0  بانك رفاه

  .دهندبندي را نشان ميترتيب رتبه: () وجهنكته قابل ت

  نتيجه

شود كه از طريق دسترسي بـه  ان يك دارايي ارزشمند نگريسته ميسرمايه اجتماعي به عنو   
خـلاف   بـر ). 5 ، ص1992تر، وگرانو( گرددروابط اجتماعي پديدار ميوسيله همنابع ايجاد شده ب

رمايه انسـاني كـه در كاسـه سـر     قـراردارد، و س ـ هاي بانكي افراد سرمايه اقتصادي، كه درحساب
 ها قرار دارد، سرمايه اجتمـاعي در ماهيـت روابـط متقابـل افـراد قـرار دارد و بـه گـروه و        انسان

سرمايه اجتماعي منحصر به فرد است، بدين علت كه . تعلق دارد) نه به فرد( هاي انسانيجماعت
   داري توسـعه پيـدا   مـد روابـط اجتمـاعي معنـي    تيجه و پياوسيله و به عنوان نهسرمايه اجتماعي ب

، 1اسـتوربرگ ( كننـد گـذاري مـي  سـرمايه ديگر براي ايجاد آن درطي زمـان  كند كه افراد با هممي
رگـي  آن . هـا نهفتـه اسـت   ها و گروهمايه اجتماعي در روح و جان جماعتسر). 470، ص2003

دهد كـه اهـداف   مي ، و به آنها امكانكندها ايجاد ميها و گروهاست كه اعتماد در درون جماعت
از اين رو سرمايه اجتماعي يك كيفيت فردي نيسـت بلكـه يـك كيفيـت     . و بقاي خود را بفهمند

بنـابراين سـرمايه   . اسـت  جمعي و گروهي است، كه ايجـادش مسـتلزم وجـود حـداقل دو نفـر     
يفيـت روابـط،   ح آن تـابعي از ك اجتماعي نتيجه تعاملات روزانه افـراد بـا يكديگراسـت، و سـط    

 ، ص2001، 2هـارگراوز ( دهندمي افرادي است كه يك گروه را شكلها در ميان ها و نظامنگرش
491.(  

هـا سـبب شـده    كوفايي، و موفقيت افراد و سـازمان اهميت سرمايه اجتماعي در رشد و ش   
 ـاست كه محققان به مطالعه و سنجش آن در سطح فردي و سازماني بپردازند، و در نتيج ـ راي ه ب

                                                                 
1. Storberg 
2. Hargreaves 
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هـاي دولتـي   ق بر روي سرمايه اجتمـاعي در بانـك  اين تحقي. ه دهندتوسعه آن، راهكارهايي اراي
نتايج . بندي آنها بر اساس سطح سرمايه اجتماعي متمركز شده استتبهشهر كرمان، و در نتيجه ر

سرمايه اجتماعي سـاختاري، سـرمايه اجتمـاعي شـناختي و سـرمايه اجتمـاعي       : تحقيق نشان داد
يـك، دوم و سـوم را در مجموعـه       اطي از لحاظ اهميت با انـدكي تفـاوت بـه ترتيـب رتبـه      ارتب

توان استنباط نمـود  ين نتيجه و بر طبق متون تحقيق مياز ا. هاي مورد مطالعه كسب نمودندبانك
افزايـي بـر روي   كه سه بعد سرمايه اجتماعي به هم پيوند داشته و داراي اثـرات سـينرژي و هـم   

شود كه افـراد همـديگر را   گر، ضعف پيوندهاي ساختاري سبب ميبه عبارت دي. تندهمديگر هس
نشناسند، به همديگر اعتماد نداشته باشند و در نتيجه هيچ نوع رابطه تبادلي نسـبت بـه يكـديگر    

شـود كـه كاركنـان نظـام     هاي ساختاري سبب ميا و ارتباطدر واقع ضعف پيونده. نداشته باشند
مراتبي بـا همـديگر كـار كننـد و     ب قوانين و مقررات و روابط سلسلهچارچوداري فقط در بانك

ل و و از رفتارهاي فـرانقش در حـل مسـاي    فقط رفتارهاي مرتبط با نقش سازماني خود ايفا كنند
در مجمـوع، ضـعف سـرمايه اجتمـاعي     . مشكلات سازمان و نيز همكاران خـود اسـتفاده نكننـد   

شـترك در  هـاي معنـي م  ود زبان مشترك و در نتيجه سيستمبسبب ن ساختاري و ارتباطي مشتركاً
هـاي  كنند و ديـدگاه رك نمياي كه افراد همديگر را دگونهگردند، بهميان اعضاي يك سازمان مي

  .   ل سازماني نخواهند داشتديگر براي حل مسايبا هم مشتركي
ي، بانـك مسـكن   چنين نتايج تحقيق نشان داد كه از لحاظ سـرمايه اجتمـاعي سـاختار   هم   

چنـين  هـم . كه بانك رفاه داراي بدترين وضعيت بوده استداراي بهترين وضعيت است در حالي
بانك رفاه داراي بدترين از لحاظ سرمايه اجتماعي ارتباطي، بانك ملت داراي بهترين وضعيت و 

به همين ترتيب از لحـاظ سـرمايه اجتمـاعي شـناختي، بانـك تجـارت داراي       . باشدوضعيت مي
 گـردد مـي از اين نتيجه اسـتنباط  . بهترين وضعيت و بانك رفاه داراي بدترين وضعيت بوده است

ها سازماني بانك رفاه از ساير بانك كه عوامل سازماني از جمله فضاي سازماني و كاري، فرهنگ
يا كاهش سرمايه اجتمـاعي   و /گيري و توسعهتواند بر روي شكلمتفاوت است، كه در نتيجه مي

هـا  نسبت به بقيه بانك كه هر بانكيدهد طور ضمني نشان مينين اين نتيجه بهچهم. ر بگذاردتاثي
تواند براي ايجاد سـرمايه  كه مي ،استبرخوردار وضعيت بهتري از سرمايه اجتماعي  ك بعدي در

اير ابعـاد سـرمايه   تـدريج بـر روي ايجـاد و توسـعه س ـ    هاجتماعي بر روي آن بعد تمركز كند و ب
براي مثال، بانك تجارت براي ايجـاد و توسـعه سـرمايه اجتمـاعي     . گذاري كندعي سرمايهاجتما

ز طريـق ايجـاد زبـان مشـترك و     بايستي بر روي سرمايه اجتماعي شناختي خود تمركز كنـد و ا 
هاي معني مشترك، به توسعه ارتباطات و تعاملات مبتني بر اعتماد، هنجارهـاي مشـترك،   سيستم
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مايه اجتماعي ارتباطي و در نتيجه پيوندهاي ساختاري در بين كاركنـان خـود   تعهدات متقابل، سر
در مجموع نتايج تحقيـق نشـان داد كـه بانـك ملـت از لحـاظ برخـورداري از سـرمايه         . بپردازد

  . اجتماعي داراي بهترين وضعيت، و بانك رفاه داراي بدترين وضعيت بوده است
هـاي دولتـي و   وان نتيجه گرفت اگرچه كليه بانـك تهاي اين تحقيق ميدر مجموع از يافته   

كنند، و تابع بسته سياسـتي و نظـارتي تـدوين    قوانين و مقررات يكساني تبعيت ميخصوصي از 
تواند به كسب و جـذب مشـتريان جديـد و حفـظ     ، اما آنچه ميشده توسط بانك مركزي هستند

ي كمك كند؛ ايجاد و توسعه سرمايه مشتريان موجود، و در نتيجه بهبود كاركرد و كارايي هر بانك
مديران در صنعت بانكداري از اين حقيقت آگاه باشند كه سـطح  پس . اجتماعي درهربانكي است

اني و مـديريتي، و كـاربرد   هـاي كنتـرل سـازم   ه اجتماعي بـه معنـاي افـزايش هزينـه    پايين سرماي
  .تر استهاي كنترلي بيشمكانيزم
ت آمده از تحقيق، پيشنهاداتي براي توسعه سرمايه اجتمـاعي  دسهدر پايان بر اساس نتايج ب   

 ـ  عت طـور خـاص بـه مـديران صـن     هدر كل، و سرمايه اجتماعي ساختاري، ارتباطي و شـناختي ب
يه اجتمـاعي سـاختاري، مـديران    براي توسـعه سـرما   -الف: شودبانكداري به شرح ذيل ارايه مي

، هـاي كـاري  كيل تيماي تيمي و در نتيجه تشهاي مورد مطالعه بايستي بر روي توسعه كارهبانك
هاي سازماني و دعوت از كاركنان به اتفاق خانواده براي حضـور در  ها و مناسكبرگزاري مراسم

هـا بايسـتي بـر روي    يه اجتماعي ارتباطي، مديران بانكبراي توسعه سرما -ب. آنها تمركز نمايند
گـذاري بـر عضـويت    ارزششـان،  مشـاغل  دادن كاركنان در تصميمات مرتبط به آنها ومشاركت
ه خدمات مختلف و متنوع بـه  تعالي و ترقي سازمان از طريق ارايهاي آنها در و فعاليت ،سازماني

آنها و قدرداني از آنها، توسعه رفتارهاي فـرانقش و تشـويق كاركنـان بـه درگيـري در ايـن نـوع        
ها بايسـتي بـر روي   نكي، مديران بابراي توسعه سرمايه اجتماعي شناخت -ج. رفتارها تاكيد كنند

ر و مناسك اصلي سازمان و مباني ارزشي مشترك كاركنان و بانك، توسعه فهم مشـترك در  شعاي
ميان كاركنان بانك از طريق تشويق كاركنان به تبادل اطلاعات و دانش خود دربـاره رخـدادهاي   

 ـاراهاي خود درباره ن و جامعه، تشويق كاركنان به ارايه ايدهسازما  ه خـدمات جديـد بـانكي، و   ي
  . ها تمركز كنندايده ارزيابي
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