
  
  

  
و  اجتماعي  در بررسي ارتباط بين سرمايه1هاي عصبي مصنوعي كاربرد شبكه

 رضايت مشتري
  

  2دكتر هوشنگ تقي زاده
  3محمدصادق زينلي كرماني

  

 چكيده
هاي عصبي مصنوعي براي شناسايي ارتباط  هدف از اين تحقيق توسعه يك مدل از شبكه

، ضمن مرور ادبيات و مفاهيم موجود در بدين منظور. اجتماعي و رضايت مشتري استبين سرمايه
تحقيق حاضر بر . اجتماعي و رضايت مشتري، عوامل مؤثر مورد مطالعه قرار گرفت زمينه سرمايه

 مدير از 100ها از پاسخگويي  اولين مجموعه داده. پايه دو مجموعه داده متفاوت استوار است
آوري  كنند، جمع رقي فعاليت ميسازي خودرو در آذربايجان ش هايي كه در زمينه قطعه شركت

براي گردآوري . حجم اين نمونه با استفاده از جدول بارتلت بدست آمده است. شده است
ا از پاسخ  دومين مجموعه داده. اجتماعي و ابعادش از پرسشنامه استفاده شده است هاي سرمايه داده

طراحي ) ، كاملاً مخالف...افق،كاملاً مو(اي ليكرت  نقطه5هايي كه با طيف  مشتريان به پرسشنامه
از ضريب همبستگي اسپيرمن و . روش تحقيق از نوع همبستگي است. آوري گرديد اند، جمع شده
هاي عصبي چند  شبكه. ها استفاده شده است هاي عصبي مصنوعي براي تجزيه و تحليل داده شبكه

خور براي ساخت  ريتم پيشلايه، با تابع آموزشي تانژانت هايپربوليك، آموزش داده شده با الگو
 داري بين سرمايه معني آزمون سؤالات نشان داد كه رابطه. اند مدل شناسايي بكار گرفته شده

  .اجتماعي و رضايت مشتري وجود دارد 
 اجتماعي؛ رضايت مشتري  سرمايه؛هاي عصبي مصنوعي شبكه :هاي كليدي واژه

                                                           
1 . Artificial Neural Networks 

  ، تبريز، ايران  واحد تبريز، دانشگاه آزاد اسلامي)دانشيار(عضو هيئت علمي  -2
 يريت بازرگانيشد مدآموخته كارشناسي ار دانش -3

 »فراسوي مديريت« 
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  مقدمه 
ــرين عامــل موفقيــت در هــر ســازم   ــداري مهمت ــشتري م ــشتري م اني اســت، م

مـشتري همـه حقـوق، مزايـا و دسـتمزد مـا را       . اي است بزرگترين سرمايه هر مؤسسه  
ــردازد مــي ــين، (پ ــشتري يكــي از  ). 160 ،1388زارعــي مت ــدون شــك رضــايت م ب

اكنون كه در اقتصاد جهاني، مشتريان      . موضوعات بسيار راهبردي در دهه اخير است      
هـاي    توانند به انتظارات و خواسته      ر نمي ها ديگ   زنند، شركت   بقاي شركت را رقم مي    

هـاي خـود را متوجـه     ها و توانمندي   ها بايد همه فعاليت     تفاوت باشند، آن    مشتريان بي 
مشتريان كنند، چرا كه تنها منبع برگشت سرمايه مشتريان هـستند، بنـابراين نخـستين               

ه ما  امروز. هاي مشتري پسند است   اصل در دنياي كسب و كار امروزي ايجاد ارزش        
كنيم كه اين وضعيت نيـز        در شرايط اقتصادي و اجتماعي خدمت محور زندگي مي        

روز به روز در حال افزايش است، به عبارت ديگر مشتريان ما به مراقبت و خـدمات                 
مسلماً در ايـن راسـتا اطـلاع از تـصوير ذهنـي و              . بيشتري نسبت به گذشته نياز دارند     

ت ارائه شده از اهميـت خاصـي برخـوردار          ادراك مشتريان نسبت به كالاها و خدما      
اي را بـراي    باشد و ضمن برملا ساختن نقاط ضعف و قوت يـك سـازمان، زمينـه                مي

بنـابراين رضـايت    . آورد  اتخاذ راهبردهاي مناسب و ارتقاء سطح عملكرد فراهم مـي         
هـا در جـايي كـه بهبـود           آن. هـا شـده اسـت       مشتري هدف عملياتي خيلي از سازمان     

) از قبيل كيفيت و خدمات بـه مـشتري        ( زيادي بر رضايت مشتري دارد     عملكرد تاثير 
  ).11، 1385هيل، (اند گذاري زيادي كرده سرمايه

پس از دريافت خـدمات يـا       ) به صورت عام  ( در يك نگرش كلي، هر مشتري     
رضايت، وجود يك احـساس     . خريد و استفاده از يك كالا، راضي يا ناراضي است         

در . شـود   مصرف كننده يـا دريافـت كننـده ايجـاد مـي           مثبت است كه در نهايت در       
اصل اين احساس بواسطه برآورده شدن انتظارات مشتري و عملكرد عرضه كننده به 

بر حسب اينكه انتظارات مشتري و كالا يا خـدمت دريافـت شـده بـا                . آيد  وجود مي 
د در او تر از حد انتظارات مشتري باش ـ يكديگر همسطح باشند، يا كالا بالاتر يا پايين   
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رضـايت مـشتري از     . آيـد   احساس رضايت يـا ذوق زدگـي يـا نارضـايتي پديـد مـي              
بنابراين بايد كاري كرد كه نه تنها مـشتري از محـصول يـا              . نارضايتي وي بهتر است   

رضايت تنهـا بخـشي     . خدمت و عملكرد سازمان راضي باشد، بلكه از آن لذت ببرد          
. ا مـشتري از محـصول لـذت ببـرد         اي است كه بايد در مسيري طي كـرد ت ـ           از مرحله 

موجب وفاداري و تداوم وفاداري وي      ) و نه رضايت مشتري   (لذت بردن از محصول   
ولـي  . از نظر عاطفي، رضايت چيزي است كه مشتري انتظار آن را دارد           . خواهد بود 

از ديـدگاه   . شود  لذت بردن از محصول چيزي است كه موجب دلگرمي مشتري مي          
از محصول را به عنوان چيزي دانست كه اندكي بيش از           توان لذت بردن      مشتري مي 

لذت بردن از محصول موجـب ارزش افـزوده در         . ي مورد انتظار است   ارزش افزوده 
 كالا و خـدمات      اي كه بين عرضه كننده      شود، رابطه   پاي او با سازمان مي      ي دير   رابطه

  ).41، 1387دادخواه، (و مشتري وجود دارد
 از تـر   قبـل  اريبـس  يمـشتر  تيرضا درباره گرفته جامان قاتيتحق خچهيتار ديشا
 كيتفك به ها پژوهش نيا تعداد نرويا از باشد، تيريمد در نينو مباحث يريگ شكل

  .است آمده ها آن از چند مورد نجايا در كه باشد، يم اديز اريبس موضوعات
مرتبط بـا     تحقيقي تحت عنوان بررسي عوامل     1385بهلكه و همكاران در سال      

خـصوصي، بـه منظـور بهبـود عملكـرد           سرپوشـيدة  استخرهاي مشتريان تمنديرضاي
. استخرها براي بدست آوردن رضايت مـشتريان و جـذب بيـشتر آنـان انجـام دادنـد                 

 امكانات استخر، ايمني امور و بهداشت رعايت بين كه داد نشان آمده به دست  نتايج
 ادريـس و    .دارد جـود و داري  معنـي  ارتبـاط  رضايت مشتريان  با كالبدي تجهيزات و

 ميـزان  مقايـسه « در دانشگاه صـنعتي اصـفهان، تحقيقـي تحـت عنـوان           ) 1383(اردلي
» اصـفهان  صنعتي دانشگاه علمي در  هيات غير مديران و كاركنان كارايي و رضايت

 كـارايي،  بـر  مـؤثر  عوامـل  كليـه  بـا  رابطـه  در داد نـشان  ها  بررسي نتايج. انجام دادند 
مشاركت  امكان داشتند، و چنانچه   كاركنان سبت به ساير  ن تري  مثبت نظرات مديران

 .يافـت  كارايي افـزايش خواهـد   رضايت و ميزان گردد ميسر نيز كاركنان براي ساير 
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گيـري    هـاي مختلـف انـدازه       روش«پژوهـشي تحـت عنـوان       ) 1387(ملكي و دارابـي   
  مختلــفي هــا مــدل معرفــي از پــس مقالــه ايــن در. انجــام دادنــد» رضــايت مــشتري

 .اسـت  شـده  پرداختـه  يـك  هـر  يها  شاخص مقايسه به مشتري رضايت گيري  زهاندا
گيري رضايت مـشتري      اندازه«در تحقيقي تحت عنوان     ) 1387(نورالنساء و همكاران  

يـك مـدل   » هاي بهبود در خـدمات پژوهـشي آمـوزش عـالي           براي شناسايي فرصت  
پژوهشي مطابق  گيري جديد براي برآورد استنباط مشتريان از كيفيت خدمات            اندازه

هاي مختلـف آمـاري كـه قابليـت         هاي ايراني و با استفاده از روش      با ساختار دانشگاه  
اطمينان آن را تضمين كند، بررسي و نشان داده شده است كه استفاده از ايـن روش                 

هاي بهبود كيفيت در خـدمات پژوهـشي دانـشگاه منجـر              به شناسايي درست فرصت   
  .خواهد شد

در » هاي نيازمندي مـشتري     پايه«تحقيقي با عنوان    ) 2004(1ساهني و همكارانش  
دهـد كـه پـي بـردن بـه نيازهـاي       نتايج اين تحقيق نشان مي. اندهكشور هند انجام داد 

هاي آماري مناسب جهت شناسـايي   متنوع مشتريان داخلي و بيروني و تعيين شاخص   
ــا از اهميـــت فـــوق ايـــن نيازمنـــدي ــادههـ ــوردار اســـتالعـ ــ. اي برخـ وو و الورانيـ

در تحقيقـي بـه بررسـي كيفيـت خـدمات و رضـايت مـشتريان                ) 2006(2همكارانش
اين تحقيق قصد دارد اثبات كند كه يك خدمت بدون توجه به اينكه به              . اندپرداخته

تواند ماهيت كيفيـت خـدمات، سـاختار و ارتبـاطش را بـا                تعلق دارد، مي   3چه نوعي 
هـاي  منـدي ز طريق توجه به نيـاز     وي را از خريد، ا     4رضايت مشتري و هدف رفتاري    

انـد كـه    در تحقيقي بررسـي كـرده     ) 2008(5قاسم و سوئيدن  . مشتري را توضيح دهد   
هاي مشتريان و عملكرد درك شده از خدمات،        هاي تصويرذهني، نياز  چگونه مولفه 

                                                           
1 -Sahney et al 
2 - Olorunniwo et al 
3- Typology 
4- Behavioral Intention 
5 - Kassim and Soiuden 
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كنـد تـا   در تحقيقي سـعي مـي   ) 2009(2العيسي. كنند مشتري را تعيين مي    1نرخ حفظ 
ها و در نهايت رضـايت مـشتري را تحـت تـاثير قـرار               منديه نياز مهمترين عواملي ك  

هـاي كويـت      دهد شناسـايي كـرده و سـطح رضـايت كلـي مـشتري را در بانـك                 مي
  .گيري نمايد اندازه

هـا و   اما چيزي كه امروزه نقش بسيار مهمتـري از سـرمايه فيزيكـي در سـازمان              
سجام بخـش ميـان     هـاي روابـط جمعـي و گروهـي، ان ـ           كنـد و شـبكه      جوامع ايفا مـي   

كنـد،    هـا ايجـاد مـي       هـا بـا سـازمان       هـا و سـازمان      هـا و انـسان      ها، ميـان سـازمان      انسان
ها اثر بخشي خـود را        اجتماعي، ساير سرمايه    در غياب سرمايه  . اجتماعي است   سرمايه

هاي توسعه و تكامل فرهنگي       اجتماعي، پيمودن راه    دهند و بدون سرمايه     از دست مي  
در جوامـع مـدرن بـا نـوع        ). 13،  1382بيكر،  (شوند   و دشوار مي   و اقتصادي، ناهموار  

اجتماعي سر و كار داريـم كـه بيـشتر جنبـه بـين گروهـي تـوأم بـا           ديگري از سرمايه  
 برنـد   اجتماعي جديد نام مـي       اعتماد تعميم يافته و عام دارد و از آن به عنوان سرمايه           

اي در روابـط بـين        شـبكه از اينرو وجـود چنـين       ). 196،  1386عبداللهي و موسوي،    (
  .تواند باعث افزايش رضايت مشتريان گردد مشتري و سازمان مي

هاي مختلـف بـه عنـوان         ها و زمينه    اجتماعي در شكل     گذشته سرمايه   در دو دهه  
ولـي ريـشه    . ترين مفـاهيم در علـوم اجتمـاعي پديـدار گـشته اسـت               يكي از شاخص  

د اوليه آن توسط يك معلـم جـوان          و به كاربر   1916استفاده از اين اصطلاح به سال       
او در بحـث از مراكـز اجتمـاعي مـدارس           . گـردد   بـاز مـي    3ترقي خواه به نام هانيفان    

هاي اجتماعي براي تداوم دموكراسي و توسعه         روستايي، بر اهميت احياي مشاركت    
هانيفـان هـر دو وجـه منـافع         . اجتمـاعي را وضـع نمـود        تأكيد كرد و مفهـوم سـرمايه      

اجتمـاعي را برجـسته كـرد امـا بـه رغـم ايـن نـوآوري                   سـرمايه خصوصي و عمومي    

                                                           
1- Retention rate 
2- Al-Esa 
3 - Hanifan 
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 ).Putnam & Goss, 2002(شـد  ناپديد اثري هيچ بدون و نكرد جلب را توجهي مفهومي
در دهـه   . اجتماعي چندين بار به طور مستقل بازآفريني شد         پس از آن مفهوم سرمايه    

ري در  و همكارانش بـراي تحليـل عـضويت حومـه نـشينان شـه      1 توسط سيلي 1950
بـراي   2 توسـط جـين جـاكوبز      1960، در دهة    )5،  1384توسلي و موسوي،    (ها  كلوب

تأكيد بر ارزش جمعي پيوندهاي دوستانه غيررسمي در كلان شهرهاي مدرن از اين             
اجتماعي تنها در  اما مفهوم سرمايه). 25، 1385فقيهي و فيضي،    (اصطلاح استفاده شد  

ر گرفت و توانست بـا گـسترش نظـري و     بود كه به شدت مورد توجه قرا 1980دهه  
هاي جامعه شناسي به خود اختـصاص         اي در ميان نظريه     تجربي، جايگاه تعريف شده   

اجتماعي را   سرمايه1980ي  پرداز اجتماعي فرانسوي، در دهه پير بورديو، نظريه. دهد
، بعـد از بورديـو،      )Bourdieu,1986(به عنوان يكي از اشكال سرمايه مطرح كرد       

شناس امريكايي اين اصطلاح را در برنامة كار فكـري خـود، در               لمن، جامعه جيمز ك 
براي روشـن كـردن محتـواي آمـوزش و     ) مانند هانيفان ( قرار داد و   1980اواخر دهة   

) 1993( 3، و سـرانجام مطالعـه پوتنـام   )Coleman, 1988(پرورش از آن استفاده كرد
يــك در ايتاليــا، خــصوصاً از اجتمــاعي و نهادهــاي دموكرات در زمينــه رابطــه ســرمايه

اجتمـاعي اساسـاً در    سـرمايه ). Putnam, 1993(باشد عوامل مؤثر در اين گسترش مي
هاي علوم اجتماعي بسيار مورد توجـه قـرار            مفهوم مهمي شد، و در رشته      1990دهة  

شناسـان،    ها وارد شـد، وعـدة زيـادي از جامعـه            گرفت، در اسناد و گفتمان اين رشته      
هـاي متعـددي كـه در         هـاي سـؤال     اقتصاددانان بـراي يـافتن پاسـخ      علماي سياست و    

ــته ــا آن  رش ــاي خــود ب ــرمايه   ه ــوم س ــه مفه ــد، ب ــا مواجــه بودن ــاعي متوســل  ه اجتم
  ).Adler, 2000(شدند

                                                           
1 - Seely 
2- Jacobs  
3 - Putnam 
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در زمينه سرمايه اجتماعي اخيراً در داخل و خـارج كـشور تحقيقـات فراوانـي                
ها به موضـوع، اشـاره         آن انجام گرفته است، كه به برخي از جديدترين و مرتبطترين         

  .شده است
اجتماعي در ايران بـا   برآورد روند سرمايه  ، در تحقيقي با عنوان      )1387(سعادت

اجتماعي، روند آن در كشور و تعيين   تخمين سطح سرمايهبهفازي  استفاده از روش
. پرداختـه اسـت  اجتمـاعي در ايـران      عناصر و متغيرهاي اصلي تشكيل دهنده سـرمايه       

اجتماعي داراي نوسانات متعددي طي دوره        دهد كه سرمايه   ها نشان مي    سينتايج برر 
بـه  . اين نوسانات ناشي از مسايل سياسي، تاريخي و فرهنگـي اسـت           . مورد نظر است  

اجتماعي در بلند مدت رونـد خفيـف نزولـي را نـشان               طور كلي سري زماني سرمايه    
  ).41-56، 1387سعادت، (دهد مي

ر پژوهـــشي بـــه بررســي رابطـــه بـــين فقـــر و  د) 1387(زاهــدي و همكـــاران 
اجتمـاعي و بـاور        پژوهش با پذيرش اهميت سرمايه     اين. انداجتماعي پرداخته   سرمايه

 رفاه همگاني و كاهش فقر، به مطالعه تطبيقي وضـعيت           ءبه رابطه نزديك آن با ارتقا     
شهرسـتان  ) ره(هاي تحـت پوشـش كميتـه امـداد امـام خمينـي              اين متغير در خانواده   

هاي پژوهش    يافته. هاي فقير جامعه پرداخته است      ين به عنوان گروهي از خانواده     قزو
هاي آن در بـين      لفهؤاجتماعي و م    دار در ميانگين سرمايه     بازگوي وجود تفاوت معني   

). 79-106،  1387زاهـدي و همكـاران،      (خانوارهاي فقير و مرفه مورد بررسي اسـت       
اجتماعي مفهومي اسـت كـه         سرمايه ه ك مسألهاين  طرح  با) 1386(حسيني و همكاران  

اقـدام بـه    . دهـد  كيفيت و كميت روابط حاكم ميـان افـراد را مـورد بحـث قـرار مـي                 
حسيني و همكاران،   (اند نموده هاي كشور   اجتماعي در مراكز استان     بندي سرمايه  رتبه

اجتمــاعي در  نقــش ســرمايهبــه بررســي ) 1386(ســوري و مهرگــان). 84-59، 1386
دهـد كـه كـاهش     نتـايج ايـن مطالعـه نـشان مـي     . انـد پرداختـه  سانيتشكيل سرمايه ان

سـوري و مهرگـان،     (باشـد   اجتماعي عاملي براي كـاهش سـرمايه انـساني مـي            سرمايه
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ــاران ). 219-207، 1386 ــسون و همك ــوان   )2009(1هاتچين ــي تحــت عن ، در تحقيق
اط اجتمـاعي و سـياهان در فيلادلفيـا، بـه بررسـي ارتب ـ              تركيب نژادي محلي، سـرمايه    

. انداجتماعي پرداخته   هاي مختلف و سرمايه   هاي محلي، همچون تركيب نژاد    ويژگي
اجتماعي در اين تحقيق عبارت بودنـد از          گيري شده براي سرمايه   هاي اندازه شاخص

       رســـاني بـــه محـــل و تعلـــق خـــاطر داشـــتناعتمـــاد، اجتمـــاعي بـــودن، كمـــك
)Hutchinson et al, 2009.(  

اجتمـاعي و سـلامتي       در تحقيقي با عنـوان سـرمايه      ) 2007(2داسيلوا و همكاران  
اي در چهـار كـشور پـرو،        روحي در كشورهايي با درآمد پايين، بـه تحليـل مقايـسه           

اتيوپي، ويتنام و آندرا پرادش هند كه از نظر درآمدي در سطح پاييني قـرار دارنـد،                 
ي شـناختي بـا كـاهش    اجتماع ها نشان داد كه سرمايه      نتايج تحقيق آن  . انداقدام نموده 

شانس ابتلا به اختلالات روحي عمومي در هر چهـار كـشور جامعـه آمـاري همـراه                  
   اجتمـاعي سـاختاري و افـزايش نـابرابري در بعـضي از               در حـالي كـه سـرمايه      . است
اكسانن ). De Silva et al, 2007(باشد ها با افزايش اختلالات روحي همراه ميجنبه

بيني كننده  اجتماعي به عنوان پيش     قيقي با عنوان سرمايه   ، در تح  )2008( 3و همكاران 
اجتمـاعي بـر سـلامتي كاركنـان در           سلامتي در محيط كار، به بررسي تـأثير سـرمايه         

شـوند كـه    اكـسانن و همكـاران در پايـان يـادآور مـي           . اندهاي كاري پرداخته  محيط
 ر گيـرد  هـاي كـاري بايـد هميـشه مـد نظـر قـرا             اجتمـاعي در محـيط      توجه به سرمايه  

)Oksanen et al, 2008.(  
با توجه به مطالبي كه در مورد رضايت مشتري و سرمايه اجتماعي بيان گرديد،    

تواند براي صـنايع مختلـف مفيـد          بررسي وضعيت ارتباط اين متغيرها بر يكديگر مي       
هاي آماري سنتي استفاده كرد، اما        توان از روش    جهت بررسي رابطه مي   . واقع گردد 

هـاي عـصبي مـصنوعي متفـاوت از           شـبكه .  از دقت پاييني برخوردارند    اين روش ها  

                                                           
1- Hutchinson et al  
2 - De Silva et al 
3 - Oksanen et al 
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ها به حداقل دانش در مورد سـاختار مـسأله            هاي آماري سنتي هستند؛ آن      ساير روش 
چون شـبكه يـك رابطـه درونـي     . )Schocken, S., & Ariav, G, 1994(نياز دارند

هـاي اوليـه را نيـز       دهد، لازم نيست كه توزيـع آمـاري داده          بين متغيرها را توسعه مي    
سازد اين    بنابراين، تمام آنچه كه شبكه عصبي مصنوعي را منحصر به فرد مي           . بدانيم

است كه در طبقه بندي مشكلات پيچيده، برداشتي منطقي از مسائل فازي، متنـاقض              
توانـد در     در نتيجه، بيشترين كاربردهاي تجاري آن مـي       . و يا كاملاً ناشناخته را دارد     

مغــز .  عــصبي برگرفتــه از مغــز انــسان اســت شــبكه. قــه بنــدي شــودگــروه فــازي طب
 ارتبـاط تـصور   610×13هـا    كـه بـين آن    . دارد) ده ميليـارد  ( سلول عصبي  1010انسان
توانـد كـاري    يعني يك شبكه بسيار پيچيده ارتباطي مطرح اسـت كـه مـي        . گردد  مي

بي يـك  هر سلول عص. كند كه مغز انسان به عنوان يك پردازشگر موازي عمل كند  
با تغييـر   . گيرد  پروسه عملياتي صورت مي   1010پردازشگر است، يعني در مغز انسان       

پـردازش يـك سـلول      . شـود   ها، ارتباطات جديد ايجاد مـي     يا حذف بعضي از سلول    
بنـدي را   مسائل طبقه. )Haykin, 1999( بار كمتر از يك سيليكون است106عصبي 

هـاي   شبكه. هاي عصبي تعريف كرد    كهتوان به عنوان بيشترين كاربرد عمومي شب        مي
كننـد و بـر اسـاس         هاي غير خطي هستند كه الگوها را شناسايي مـي           عصبي ذاتاً مدل  

هاي شـبكه عـصبي بـراي طبقـه بنـدي بـسيار مناسـب                 مدل. كنند  بندي مي   ها طبقه   آن
ها توانايي تقريب روابط توابعي ناشناخته را دارند و از اينرو فـشاري               هستند، زيرا آن  

هـاي شـبكه عـصبي كـه          مـدل . اي شكل از پيش تعيين شـده توابـع و جـود نـدارد             بر
هاي چند لايه پيش خور هـستند         بيشترين توفيق را در طبقه بندي مسائل دارند، شبكه        

داسگوپتا، قوس، گري و    . شوند   چند لايه نيز شناخته مي     1هاي  كه به عنوان پرسپترون   
با مدل پس انتشار خطـا در طبقـه   هاي عصبي مصنوعي      يافتند كه شبكه  ) 1994(قوس

  ).Dasgupta, Ghose, gary & Ghose, 1994(ها بهتر است بندي از ساير مدل

                                                           
1 . Perceptrons 
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هاي مدل سازي محاسباتي هستند كـه         ابزا) ANNs(هاي عصبي مصنوعي    شبكه
اند و بسياري از مسائل پيچيـده جهـان واقعـي را جهـت مدلـسازي           اخيراً پديدار شده  

تواننـد بـه عنـوان سـاختاري كـه شـامل اتـصالات داخلـي                 ها مـي    ANN .اند  نظم داده 
هاي پردازشي ساده سـازگار هـستند، تعريـف شـوند؛ كـه قابليـت                 متراكمي از المان  

. هـا و نـشان دادن دانـش را دارنـد            انجام محاسبات موازي بزرگ براي پردازش داده      
هـا تكـرار    ANNاي قوي از همتاي زيستي خود هستند، ايده           ها چكيده  ANNگرچه  

هـاي   عملكرد سيستم زيستي نيست، اما براي فهم در مورد عملياتي كـه درون شـبكه        
هـا از   ANNجذابيت  . رود  دهد، جهت حل مسائل پيچيده، به كار مي         زيستي رخ مي  

هاي پردازش اطلاعات جالب سيستم زيستي مانند غير خطي بودن، مـشابهت    ويژگي
بنـدي ابهامـات و    ايي دسـته زياد، گستردگي، تلرانس خطا و شكست، يادگيري، توان   

  ). Basheer & Hajmeer, 2000(شود مي ناشي ها آن تعميم توانايي اطلاعات فازي، و

هاي عـصبي مـصنوعي بـراي ارزيـابي روابـط             از شبكه ) 1385(محمود شيرازي 
هـاي عـصبي      از شـبكه  ) 1386(نيلساز و همكاران  . خريدار و فروشنده استفاده كردند    

فلاحـــي و . روش اقـــساطي وام اســتفاده كردنـــد بنــدي فـ ــ مــصنوعي بـــراي رتبـــه 
بينـي درآمـدهاي      هاي عـصبي مـصنوعي را در پـيش          كاربرد شبكه ) 1385(همكاران

شـبكه  ) 1384(مـشيري و مـروت    . ماليات بر مشاغل در اقتصاد ايران مطالعـه كردنـد         
عصبي مصنوعي را به منظور بررسي وجود فرايند آشوبي در شـاخص بـازدهي كـل                

هاي  مدل) 1385(علاوه بر آن مشيري و مروت  . كار بردند   تهران به سهام بازار بورس    
كـار بردنـد و       بيني شاخص كل بازدهي سهام تهران به        شبكه عصبي را به منظور پيش     

بينـي شـاخص روزانـه و هفتگـي بـازدهي             نشان دادند كه مدل شبكه عصبي در پيش       
نجفـي و   . دهـاي سـري زمـاني دار        سهام تهران عملكرد بهتري نسبت به برخـي مـدل         

بينـي صـادرات پـسته ايـران          هاي عصبي به منظور پـيش       نيز از شبكه  ) 1385(طرازكار
هاي شـبكه عـصبي در        به كاربرد مدل  ) 1385(فر  كميجاني و سعادت  . استفاده كردند 

  .هاي بازار بورس پرداختند بيني ورشكستگي اقتصادي شركت پيش
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بندي   چند لايه براي طبقه    از يك مدل شبكه عصبي پرسپترون        1مالهترا و مالهترا  
 مؤسسه مالي در آمريكا اسـتفاده و نتـايج آن را بـا روش آنـاليز مميـزي                   12مشتريان  

مقايسه كردند كه باز هـم مـدل شـبكه عـصبي دقـت طبقـه بنـدي بـالاتري را نـشان                       
  . دهد مي

بنــدي   در مقالــه خــود از يــك روش شــبكه عــصبي بــراي طبقــه2كــيم و ســون
 درصـد در    84-71در نهايت، مدل، دقت كلي معـادل        . دندمتقاضيان وام استفاده كر   

  .هاي آزمايشي را به دست آورد  درصد در داده84-69هاي فراگيري و  داده
هاي عصبي براي تعيين بيـشترين        از شبكه ) 2005( 3كيفر، هيلمن، و رمنوفسكي   

بنـدي متغيرهـا و       زمان سود بخشي در يك تاريخ خريـد اسـتفاده كردنـد و بـا دسـته                
  . ها را در گروه هدفشان قرار دادند  كنندگان جديد مؤثر در آينده، آنمصرف

هاي عـصبي مـصنوعي بـراي شناسـايي مـشتريان             از شبكه ) 2009( 4لي و ياشي  
هـدف ايـن    . سودمند براي بازاريابي خدمات دندانپزشكي در تايوان استفاده نمودند        

ــشتريان ســودمند    ــق بررســي كــاربرد شــبكه عــصبي در شناســايي م  خــدمات تحقي
با نتيجه بدست آمده از اين تحقيق كـه دقـت شـبكه عـصبي را در                 . دندانپزشكي بود 

دهد، مؤلفان به اين نتيجه رسيدند كه         نشان مي % 98شناسايي مشتريان سودمند تقريباً     
باشـد و ايـن دقـت         ها مـي    شبكه عصبي ابزار مناسبي جهت شناسايي روابط بين متغير        

  .نتيجه است) تفاقي نبودنا(بالا نشان دهنده واقعي بودن
هــاي عــصبي مــصنوعي را در علــوم  كــاربرد شــبكه) 1999( 5كريــشا و وانگــر
  .مديريت بررسي كردند

                                                           
1. Malhotra & Molhotra 
2. Kim & Sohn 
3. Kaefer, Heilman & Ramenofsky 
4. Wan-I Lee & Bih-Yaw Shih 
5. Karl A. Krycha, Udo Wagner 
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بينــي ســري زمــاني گردشــگري از  بــراي پــيش) 2006(1پــالمر، مونتــانو و ســز
  .هاي عصبي مصنوعي استفاده كردند شبكه

تمـاعي بـا    اج  هدف اين تحقيق بررسـي رابطـه بـين رضـايت مـشتري و سـرمايه               
هاي توليد كننده قطعات خـودرو،   هاي عصبي مصنوعي، در شركت   استفاده از شبكه  

  .باشد در استان آذربايجان شرقي مي
  

  ها ابزار و روش
زيـرا  . اي است توسعه-اين پژوهش از لحاظ هدف، از نوع تحقيقات كاربردي        

ــژوهش را مــي  ــايج ايــن پ ــود رضــايت مــشتريان و در نت   نت ــوان در جهــت بهب يجــه ت
از آنجايي كه اين پژوهش درصدد شناسايي رابطه        . ها به كار برد     سودآوري شركت 

 .باشد، از نوع همبستگي مي»روش تحقيق«بين دو متغير است، لذا از لحاظ 
باشـد، گـروه اول را رؤسـاي          جامعه آماري اين تحقيق مشتمل بر دو گروه مـي         

استان آذربايجـان شـرقي،     سازان خودرو در    ساز عضو انجمن قطعه   هاي قطعه شركت
دهـد؛ گـروه دوم را مـشتريان ايـن          باشند، تشكيل مـي    شركت مي  200كه مشتمل بر    

  .دهند ها تشكيل مي شركت
جـدول   هـاي قطعـه سـاز از    براي تعيين حجم نمونه اول، يعني رؤساي شـركت 

از ). 49،  1386تقـي زاده و تـاري،       ( اسـتفاده شـده اسـت      2تعيين حجم نمونه بارتلت   
 شـركت هـستند، بـا    200باشـند    هاي قطعه ساز كه عضو اتحاديه مي        آنجا كه شركت  

باشد، كه جهت سهولت محاسبات و   مي75 حداقل حجم نمونه  0,05انتخاب آلفاي   
  . تايي انتخاب شده است100همچنين افزايش دقت و تعميم پذيري، نمونه 

گيـري     پس از تعيين حجم نمونه با روش تصادفي ساده اقدام به نمونـه             همچنين
  .شده است

                                                           
1. Alfonso Palmer, Juan Jose´ Montan˜ o, Albert Sese´ 
2 . Bartlett, Kotrlik & Higgins 
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. دهنـد   هـاي فـوق تـشكيل مـي         جامعه دوم در اين پژوهش را مشتريان شـركت        
هاي مربوط  آوري داده گيري و جمع جهت نمونه برداري از اين جامعه، پس از نمونه  

ــه اول، از مــشتريان آن شــركت  ــه نمون ــه او ب هــا اخــذ شــد،  ل از آنهــايي كــه نمون
 نفـر بـه صـورت تـصادفي     10گيري انجام گرفت، كه از مشتريان هر شـركت،     نمونه

  . ساده انتخاب شدند
در اين پژوهش دو متغير اصلي وجود دارد كه در صـدد هـستيم نـوع و ميـزان                   

  :ها را بررسي كنيم كه عبارتند از رابطه آن
  اجتماعي سرمايه •
 رضايت مشتري •

  : بعد است كه عبارتند از8اجتماعي داراي  يههمچنين متغير سرما
  اجتماعي بعد اعتماد سرمايه •
  اجتماعي بعد مشاركت سرمايه •
  اجتماعي بعد همكاري سرمايه •
  اجتماعي بعد انسجام اجتماعي سرمايه •
  اجتماعي بعد ارتباطات كاري سرمايه •
  اجتماعي گذاري و كارايي سرمايه بعد احساس اثر •
  اجتماعي مايهبعد ارزش زندگي سر •
 اجتماعي هاي داوطلبانه سرمايه بعد فعاليت •

متغير رضايت مشتري در اين پژوهش متغير وابسته شناخته مـي شـود، از اينـرو                
 سـاختار شـبكه عـصبي    1در شكل   . گيرد  هاي عصبي قرار مي     در لايه خروجي شبكه   

رودي را  در اين شكل لايه و    . به كار گرفته شده در اين تحقيق نشان داده شده است          
دهند و لايه خروجي را رضـايت مـشتريان تـشكيل             اجتماعي تشكيل مي    ابعاد سرمايه 

باشد و در اين پژوهش يك لايه         لايه مياني كه لايه ارتباطي اين دو لايه مي        . دهد  مي
  .هاي ورودي و خروجي است باشد بيان كننده نحوه ارتباط لايه مي
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  :ي خواهند شدآور اطلاعات مورد نياز از دو طريق زير جمع
  اي مطالعات كتابخانه
  مطالعات ميداني

ــه  ــات كتابخان ــالات    در بخــش مطالع ــب، مق ــه كت ــوط از جمل ــابع مرب اي از من
هــاي عــصبي مــصنوعي،  ت مــشتري و شــبكهاجتمــاعي و رضــاي تخصــصي ســرمايه

در قسمت مطالعات   . بروشورها و ديگر نشريات مرتبط با موضوع استفاده شده است         
مه و مصاحبه با مديران، مشتريان، كارشناسان و متخصصان صنعت          ميداني از پرسشنا  

. آوري اطلاعـات مـورد نيـاز اسـتفاده شـده اسـت              توليد قطعات خودرو جهت جمع    
شـوند؛ يكـي مربـوط بـه      آوري مي هاي اين پژوهش از طريق دو پرسشنامه جمع   داده

 ها و ديگري مربوط بـه سـنجش رضـايت مـشتريان             اجتماعي شركت   سنجش سرمايه 
  .ها آن

هـاي    در پـژوهش  (هـاي اسـتاندارد       از آنجايي كه در اين پژوهش از پرسـشنامه        
اسـتفاده شـده اسـت، روايـي        ) انـد   مشابه داخلي و خارجي مورد استفاده قرار گرفتـه        

  .باشد ها قابل قبول مي آن
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  ساختار شبكه عصبي در اين پژوهش: 1شكل 

  

ه در يـك مرحلـه آزمـايش در         به منظور احراز پايايي پرسشنامه، ابتدا پرسـشنام       
از پاسخ دهندگان توزيع شـد و ضـريب آلفـاي كرونبـاخ بـراي پرسـشنامه                 % 10بين  

  . شد0,912 و براي پرسشنامه رضايت مشتري برابر با 0,777اجتماعي برابر با  سرمايه
هـــاي مربـــوط بـــه  هـــا و توزيـــع پرســـشنامه آوري كـــل داده پـــس از جمـــع

ها ضريب آلفاي كرونباخ محاسبه شده برابر         تاجتماعي در بين رؤساي شرك      سرمايه
هـاي مربـوط بـه        هـا و پرسـشنامه      آوري كـل داده     همچنين پس از جمـع    .  شد 0,87با  

 بدسـت  0,922رضايت مشتري ضريب آلفاي كرونباخ محاسبه شده براي اين گروه       
  .آمد
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هاي عـضو نمونـه آمـاري از        به منظور روشن شدن وضعيت هر يك از شركت        
 نشان دهنده ميانگين نمـره اعـضاي    1اجتماعي، جدول     ز ابعاد سرمايه  لحاظ هر يك ا   

  . باشداجتماعي مي نمونه آماري از لحاظ ابعاد سرمايه
  

  اجتماعي ميانگين نمره اعضاي نمونه آماري به هر يك از ابعاد سرمايه: 1جدول 

  تعداد  ميانگين  اجتماعي ابعاد سرمايه
  اعتماد
  مشاركت
  همكاري

  انسجام اجتماعي
  ارتباطات كاري

  گذاري و كارايي احساس اثر
  ارزش زندگي

  هاي داوطلبانه فعاليت

4,09  
4,03  
3,84  
3,94  
4,14  

4,036  
3,82  
4,26  

100  
100  
100  
100  
100  
100  
100  
100  

  

بــراي اســتفاده از روش آمــاري مناســبي كــه بتوانــد تاييــدي بــر نتــايج آزمــون 
 شناسايي شود بدين منظور از آزمون       ها  هاي عصبي باشد، ابتدا بايد توزيع داده        شبكه
K‐S   نتيجه آزمون نشان داد كه توزيع هيچ يك از متغيرهـاي           .  استفاده گرديده است

نرمال نمي باشد، به همين دليل از ضريب همبـستگي          ) ابعاد سرمايه اجتماعي  (مستقل
  .اسپيرمن جهت بررسي همبستگي متغيرها استفاده شده است

  هاي عصبي مصنوعي شبكه. 1
     اين قـسمت بـا اسـتفاده از جعبـه ابـزار شـبكه عـصبي مـصنوعي نـرم افـزار                      در

SPSS.16ابعــاد ســرمايه( هــاي مــستقل  ضــريب وزنــي و نقــش هــر كــدام از متغيــر 
  .ايم را بررسي نموده) رضايت مشتري( بيني متغير وابسته در پيش) اجتماعي 
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آموزشــي و هــاي  هــا را در دو گــروه داده هــا آن بنــدي داده ابتــدا جهــت دســته
هـا جهـت آمـوزش         درصـد داده   70هاي آزمايشي قرار داديم، بـدين منظـور از            داده

ايـن مقـادير در اكثـر    . ها جهت آزمايش اسـتفاده نمـوديم         درصد داده  30شبكه و از    
ساختار شبكه را از نوع چنـد لايـه بـا روش آموزشـي           . ها پيشنهاد شده است     پژوهش

هــاي كوچــك  خــصوص حجــم دادهانتخــاب كــرديم، چــون ايــن روش م» ١دســته«
  . آمده است2هاي عصبي در جدول نتايج حاصل از تحليل شبكه. باشد مي

  

  هاي عصبي نتايج حاصل از تحليل شبكه: 2جدول
  مقدار  ها ويژگي

  1  هاي مياني تعداد لايه
  5  تعداد واحدهاي مياني

  %64  ها حجم داده
  آموزشي  31,131  مجموع مربعات خطا

  0,988  خطاي نسبي
  %36  ها حجم داده

  21,484  مجموع مربعات خطا
 

  آزمايشي 
  0,996  خطاي نسبي

  

بينـي متغيـر وابـسته بـه قـرار زيـر          هـاي مـستقل در پـيش        وزن هر كدام از متغيـر     
  :باشد مي

، بعد  SC 0,048، بعد همكاري    SC 0,251، بعد مشاركت  SC 0,042بعد اعتماد 
ــاعي  ــسجام اجتم ــد ارتباSC 0 .105 ان ــاري  ، بع ــات ك ــساس  SC 0,041ط ــد اح ، بع

 SCهاي داوطلبانه   ، بعد فعاليت  SC 0,139، بعد ارزش زندگي     SC 0,327گذاري    اثر
  . آمده است3 كه در جدول 0,047

                                                           
1 . Batch 
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هـاي عـصبي مـصنوعي، از آزمـون           همچنين در اين پـژوهش عـلاوه بـر شـبكه          
بي استفاده  همبستگي اسپيرمن جهت تعيين وجود ارتباط و مقايسه نتايج با شبكه عص           

با توجه به اينكه سطح معنـي       . دهد   نتايج اين آزمون را نشان مي      4جدول  . شده است 
% 95اســت، بــا اطمينــان ) α (0,05داري دوطرفــه هــر كــدام از ســؤالات بزرگتــر از 

  .اجتماعي و رضايت مشتري ارتباط وجود دارد توان گفت بين تمام ابعاد سرمايه مي
  

  بيني متغير وابسته غيرهاي مستقل در پيشاهميت هر كدام از مت: 3جدول 
  اهميت نرمال شده  اهميت  

 SCبعد اعتماد 
 SCبعد مشاركت 
 SCبعد همكاري 
 SCبعد انسجام 

 SCبعد ارتباطات كاري 
 SCگذاري و كارايي  بعد احساس اثر

  SCبعد ارزش زندگي 
 SCهاي داوطلبانه  بعد فعاليت

0,042  
0,251  
0,048  
0,105  
0,041  
0,327  
0,139  
0,047  

12,9%  
76,9%  
14,6%  
32%  

12,7%  
100%  
42,5%  
14,5%  

  

  نتايج حاصل از آزمون همبستگي اسپيرمن: 4جدول
  شماره
  ضريب   سؤال  سؤال

  همبستگي اسپيرمن
  سطح 

  نتيجه  داريمعني

1  اجتماعي و  عد اعتماد سرمايهآيا بين ب  
 هوجود رابط 0,00  0,427  رضايت مشتري رابطه وجود دارد؟

  اجتماعي و  آيا بين بعد مشاركت سرمايه  2
 وجود رابطه  0,00  0,584  رضايت مشتري رابطه وجود دارد؟

  اجتماعي و  آيا بين بعد همكاري سرمايه  3
 وجود رابطه 0,00 0,438  رضايت مشتري رابطه وجود دارد؟

اجتماعي و  آيا بين بعد انسجام اجتماعي سرمايه  4
 وجود رابطه  0,00  0,444   دارد؟رضايت مشتري رابطه وجود

اجتماعي و  آيا بين بعد ارتباطات كاري سرمايه  5
 وجود رابطه  0,00  0,418  رضايت مشتري رابطه وجود دارد؟

 سرمايه كارايي و گذاري اثر احساس بعد آيا بين  6
  وجود رابطه  0,00  0,562  اجتماعي و رضايت مشتري رابطه وجود دارد؟ 
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اجتماعي و  ش زندگي سرمايهآيا بين بعد ارز  7
  وجود رابطه  0,00  0,464  رضايت مشتري رابطه وجود دارد؟

 هاي داوطلبانه سرمايه آيا بين بعد فعاليت  8
  وجود رابطه  0,018  0,212  اجتماعي و رضايت مشتري رابطه وجود دارد؟ 

  
  بحث و نتيجه

هـاي   شها به كمك رو     براي پاسخ به سؤالات تحقيق، پس از جمع آوري داده         
هـاي زيـر نتيجـه تجزيـه و تحليـل             يافتـه . ها پـرداختيم    آماري به تجزيه و تحليل داده     

  :باشد هاي تحقيق مي داده
هاي توليد كننذه قطعات  اجتماعي و رضايت مشتري در شركت بين سرمايه) 1 

به عبارت ديگر افزايش . خودرو در استان آذربايجان شرقي، ارتباط وجود دارد
ماعي كاركنان يك شركت بر ميزان رضايت مشتري آنان و بر اجت سطح سرمايه

  .عكس، تاثير گذار مي باشد
هاي توليد كننده قطعات خودرو، از لحاظ بعد   شركت) 1(طبق جدول •

 نسبت به ساير ابعاد 4,26اجتماعي با ميانگين  هاي داوطلبانه سرمايه فعاليت
  .تري قرار دارند اجتماعي در وضعيت مطلوب سرمايه

 . در رتبه بعدي قرار دارد4,14غير بعد ارتباطات كاري با ميانگين مت •

هاي عضو نمونه آماري اين پژوهش از لحاظ بعد اعتماد با ميانگين  شركت •
هاي داوطلبانه و  اجتماعي بعد از متغير فعاليت  در ميان ابعاد سرمايه4,09

 .ارتباطات كاري در رتبه سوم قرار دارد

اجتماعي با ميانگين   و كارايي در ميان ابعاد سرمايهگذاري بعد احساس اثر •
 . در نمونه آماري اين پژوهش در رتبه چهارم قرار دارد4,036

 4,03اجتماعي با ميانگين  اجتماعي در ميان ابعاد سرمايه بعد مشاركت سرمايه •
 .هاي نمونه آماري اين پژوهش رتبه پنجم را دارد در شركت
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اجتماعي   در بين ساير ابعاد سرمايه3,947 با ميانگين متغير بعد انسجام اجتماعي •
رتبه ششم اهميت را در نمونه آماري اين پژوهش به خود اختصاص داده 

 .است

 توجه كمي را در بين ساير 3,84اجتماعي با ميانگين  بعد همكاري سرمايه •
 .هاي تحقيق به خود جلب كرده است متغير

 .باشد اراي كمترين ميانگين مي د3,82 بعد ارزش زندگي با ميانگين  •
 

 رتبه متغير مستقل با استفاده از آزمون اسپيرمن و همچنـين تحليـل              1در نمودار   
در اين نمودار رتبه هر متغيـر از لحـاظ ضـريب همبـستگي     . شبكه عصبي آمده است  

بيني متغير وابـسته كـه توسـط شـبكه عـصبي              اسپيرمن با اهميت متغير مسقل در پيش      
  .مورد مقايسه قرار گرفته استبدست آمده است 

  

  
  هاي مستقل مقايسه رتبه متغير: 1نمودار 

. شود رتبه متغيرهـا در دو آزمـون شـبيه بـه هـم اسـت                 همانطور كه مشاهده مي   
بعبارت ديگر شبكه عصبي به نتايجي مـشابه آنچـه كـه در آزمـون اسـپيرمن بدسـت         

  . باشدتواند قابل اعتماد آمده است، دست يافته و از اين نظر مي
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اجتمـاعي    هاي تحقيق به اين نتيجه رسيديم كه بين ابعاد سـرمايه            با توجه به يافته   
همـانطور كـه در نتـايج تجزيـه و          . داري وجـود دارد     و رضايت مشتري ارتباط معني    

 0,95داري    هـا در سـطح معنـي        ها مـشاهده شـد، ارتبـاط بـين ايـن متغيـر              تحليل داده 
  .باشد بصورت مثبت مي

ن ايـن دو متغيـر نـشان دهنـده ايـن اسـت كـه، در صـورتي كـه                     وجود رابطه بي  
شركت ها در افزايش سطح سرمايه اجتماعي خود تلاش كنند، اين تلاش براي آنها              

  .ها خواهد شد منجر به رضايت مشتري و در نتيجه به افزايش سود دهي آن
البته ناگفته نماند كه سرمايه اجتمـاعي معيـاري اسـت كـه در بلنـد مـدت بايـد             

  . گيري شود و در آنصورت نتيجه ملموستري را بدنبال خواهد داشت دازهان
 

  هاي آتي پيشنهادهايي براي پژوهش

      اجتماعي و رضايت مشتري با استفاده از روش   بررسي رابطه بين سرمايه. 1
  شبكه هاي عصبي فازي

  بررسي كاربرد شبكه عصبي در مقايسه با آناليز رگرسيون. 2
  ها از ديدگاه افرادي غير از رؤساي شركت اجتماعي شركت سنجش سرمايه. 3
  اجتماعي هاي سرمايه ها از لحاظ معيار بندي شركت رتبه. 4
اجتماعي بالايي   هايي كه رضايت مشتري يا سرمايه بررسي علل موفقيت شركت. 5

  .دارند
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