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و  يدارشناسيپد يفيك كرديها با روبانك يابيبازار ياجتماع هيو آزمون مدل توسعه سرما يطراح
  انيمشتر ينقش آن در وفادار

  4، عليرضا مرادي3، فخرالدين معروفي نقدهي،*2فرشيد نماميان ،1علي مير
 .رانيمانشاه، اكر ،يواحد كرمانشاه، دانشگاه آزاد اسلام ،يبازرگان تيريگروه مد ،يدكتر يدانشجو 1

  )مكاتبات دارعهده( رانيكرمانشاه، ا ،يواحد كرمانشاه، دانشگاه آزاد اسلام ،يبازرگان تيريگروه مد ،ارياستاد 2
  .رانيدانشگاه كردستان، سنندج، ا ،يبازرگان تيريگروه مد ،اريدانش 3

     .رانيكرمانشاه، ا ،ي، واحد كرمانشاه، دانشگاه آزاد اسلامگروه اقتصاد ،ارياستاد 4
  1399فروردين ، پذيرش: 1398اسفند ، اصلاحيه: 1398دي تاريخ دريافت: 

  چكيده
انجام  انيمشتر ينقش آن در وفادار يو ملت و بررس يمل يهابانك يابيدر بخش بازار ياجتماع هيتوسعه سرما يبرا يمدل يپژوهش حاضر با هدف طراح

 يابيبر مدل يو مبتن يو كم يفيك يبيو از نوع ترك يو اكتشاف يليو از نظر روش به صورت تحل يپژوهش از جهت هدف به صورت كاربرد نيشده است. ا
به صورت ثبت تجارب  ساختارمندمهيمصاحبه ن قياز طر يدارشناسيبا روش پد ياجتماع هيسرما يهاابعاد و شاخص يياست. شناسا يمعادلات ساختار

 ييآمد. مدل نها ستبه د ينظر تيبه كفا دنيتا رس يريگو ملت با استفاده از نمونه يمل يهابانك غاتيتبلو  يابيبازار يهابخش رانينفر از مد 12 ستهيز
 نشيب ،يكاركنان، ساختارساز يتوانمندساز ،ياجتماع ي( بانكداريمقوله اصل 10) و يارتباط -يرفتار ،يآموزش -يشناخت ،يادار - يشامل سه بعد(ساختار

( شاخص) بود. يفرع مقوله 36) و يروابط اجتماع ،يمشاركت اجتماع ،يروابط درون سازمان ،ينهاد تيحما ،يشگاميپ ،يزساو شناخت، تعامل و شبكه
مدل  ،يسازتعامل و شبكه يانجام شد كه نشان داد به استثنا يتا سطح مقولات اصل ياز جهت معنادار بودن با روش معادلات ساختار يآمار ليتحل جينتا
مطرح  يبيو ترك يرفتار ،يسه بعد نگرش رد انيمشتر يشاخص معنادار است. وفادار 33مقوله و  9بعد و  3در  ياجتماع هيوسعه سرمات يبرا يشنهاديپ

 يهابانك يابيبازار نيمسئول نيب انيمشتر يمربوط به وفادار هيگو 10و  ياجتماع هيمقوله سرما 9ساخته شامل و محقق يسؤال 19 ياشده و پرسشنامه
بر  ياجتماع هينقش سرما ونيرگرس ليو با تحل يرپرسشنامه در مجموع گردآو 118كه تعداد  ديگرد عيدر دسترس توز يريگملت با روش نمونهو  يمل

 بيو ملت در سطح متوسط بوده و  ضرا يمل يهادر بانك يمورد بررس يرهايمتغ تينشان داد كه وضع يفيتوص جيشد. نتا يابيارز انيمشتر يوفادار
 انيمشتر يدر وفادار يقابل توجه شنق ياجتماع هيشده در خصوص سرما نينشان داد كه ابعاد مربوط به مدل تدوو بارهاي عاملي  ونيرگرس ،يگهمبست
ها بانك نيافراد به نقش ا هيدستورالعمل، نظارت مستمر و بالاخره توج نيتدو ،يدانش كاف جاديكه با آموزش و پرورش كاركنان و ا ديگرد شنهاديدارند. پ

  .رديگ تصور يتلاش جد نهيزم نيها در ابانك تيمسئول نييو تب انيمشتر يوفادار زانيم شيدر جهت افزا
 يدارشناسيپد ،ياجتماع هيسرما ان،يمشتر يوفادار :واژه هاي اصلي

   مقدمه - 1

، نگرش مطلوب به يك مارك يا خدمت و خريد مكرر 1وفاداري مشتريان
برخوردار است. رويكرد  3و نگرشي 2فتاريدو رويكرد ر كه ازآن است 

جعه يا سهم خريد، تداوم خريد و احاكي از انتخاب، افزايش مر رفتاري
حفظ ارتباط و رويكرد نگرشي شامل تمايل، رجحان، قصد خريد، تقدم 

  . ]2[است عرضه كننده، تبليغات دهان به دهان، توصيه و تشويق ديگران
داراي پيوستاري از عرضه كننده را اي، نگرش مشتريان به محصول و عده

اطلاعات موجود برتري يك شناخت، حوزه در  .دانندميشناخت و رفتار 
                                                            

1 Customers Loyalty 
2 Behavioral Approach 
3 Attitude- Based Approach 

وفاداري در . ندنكهاي ديگر براي مشتري مشخص ميگزينه را بر گزينه
اين مرحله مبتني بر باور مشتري است. شناخت از طريق دانش قبلي يا 

رفتار شناختي  .]13[آيداخير بدست مي ياتاطلاعات حاصل از تجرب
مشتريان به دليل امكان تفسير و بازتفسير محيط پيرامون از اهميت 

بر عملكرد بيشتر هاي بازار زيادي برخوردار است اما رويكرد نوين پژوهش
ضعيف بسيار وفاداري شناختي . ]5[و رفتار مشتري معطوف شده است

شود، لذا براي يرا شامل نمچندان قوي پيرامون برند  باورهاي و بوده
در معرض تهديدات رقابتي قرار تحقق ميزان بيشتري از وفاداري كه 

 ].25[گيرد، رفتار و عملكرد مشتريان نيز مورد توجه قرار ميگيردن
  گذشته از اين كه وفاداري مشتريان در ابعاد شناخت و نگرش در كنار 

farshidnamamian@yahoo.com*  
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 تعريف كامليقرار دارد اما تنها  زند،ير مكه از آنها س يعملكرد و رفتار
توان ارائه نمود، همان رويكرد نگرش به محصول يا كه از وفاداري مي

  ].22[خدمت و تمايل به خريد يا استفاده مكرر از آن است
مديريت دانش، تكنولوژي اطلاعات، ساختار، مفاهيم  ،حال حاضر در

ها و ردش اطلاعات، قابليتها، گآنهاي اجتماعي و منابع نهفته در شبكه
و  ها به وفاداري و برقراري روابط با مشتريان روح جديدي بخشيدهمهارت

  .]34[اندمحققان را به مطالعات عميق در اين زمينه ملزم نموده
پيچيده،  است كه مفهومي 1يكي از مفاهيم نوين، سرمايه اجتماعي

  .]11[است جارهاها و هناي از ارزشاي و شبكهرشتهميان؛ چندوجهي
است و آگاهي و توجه به امور ها تسهيل كنش سرمايه اجتماعي منبع

يافته يا تعميم سياسي(شناخت)، اعتماد (اعتمادو  اجتماعي، عمومي
مدني)، هنجارها و يا رفتارهاي متقابل(همياري)  -و اعتماد نهادي عمومي

  .]12[گيردها و مشاركت) را نيز در برميو عناصر ساختاري(شبكه
نقش سرمايه اجتماعي در سلامت رواني و كاهش جرايم، افزايش   

هاي حمايتي، كاهش مصرف مواد مخدر، پيوندهاي اجتماعي، ايجاد شبكه
هاي گروهي و بسياري از كاهش خشونت خانوادگي، افزايش فعاليت
  .]9[فرايندهاي مثبت اجتماعي تأييد شده است

هاي مربوط به برند، بازار، پژوهش، رغم اهميت عوامل اجتماعيعلي
بر وفاداري كمتر مورد  عوامل اجتماعيبا تأكيد بر سهم  محصول و ...
  .]14[توجه بوده اند

تعاريف زيادي براي سرمايه اجتماعي ارائه شده است و اغلب مطالعات نيز 
 م،يو كاهش جرا يسلامت روانو شامل حاكي از نقش آن در زندگي بشر 

كاهش مصرف  ،يتيحما هايشبكه جاديا ،ياعاجتم يوندهايپ شيافزا
و  يگروه هايتيفعال شيافزا ،يمواد مخدر، كاهش خشونت خانوادگ

  .]9[است قرار گرفته دييتأ مورد يمثبت اجتماع يندهاياز فرا ياريبس
ها، مفاهيم سرمايه اجتماعي از اين جهت كه با مسائل اجتماعي، شبكه

هاي اجتماعي شركت در برنامهها و جمعي، ايجاد انجمنروابط دسته
سروكار داشته و از اهميت زيادي در زندگي بشر امروزي برخوردارند؛ 

باشند، اما خلأ اصلي مورد تأييد و قبول اكثر نويسندگان و محققان مي
موجود، كمبود و يا نبود رويكردهاي كيفي و حتي تركيبي در جهت 

. است يين آنهاي تبمتغير و تعدد مضامين و شاخص مطالعه اين
هاي بسيار زياد در خصوص  سرمايه ديدگاه گستردگي موضوع باعث ارائه

ترين ترين مسائل اجتماعي تا ژرفو ابعاد آن از پيچيدهشد  اجتماعي
  .فتهاي علمي مختلف مورد مطالعه قرار گرمفاهيم حوزه

با توجه به اهميت سرمايه اجتماعي در ابعاد مختلف زندگي بشر و جايگاه 
رساني به مردم و برقراري ارتباط با مشتريان مختلف و ها در خدمتانكب

تر ضرورت توجه به وفاداري مشتريان، اين پژوهش در پي از همه مهم
ارائه مدلي است كه بتواند تجارب زيسته را در خصوص سرمايه اجتماعي 
ثبت و با ساخت مدلي پديدارشناسانه به بررسي نقش آن در ابعاد 

                                                            
1  Social Capital 

هاي ملي و ملت تاري و تركيبي وفاداري مشتريان بانكنگرشي، رف
بپردازد. در اين راستا سؤال اصلي اين است كه مدل مناسب براي نشان 

هاي توسعه سرمايه اجتماعي در بخش ها و شاخصدادن ابعاد، مؤلفه
هاي ملي و ملت چگونه است؟ بر اساس مدل بازاريابي و تبليغات بانك
چه نقشي در وفاداري مشتريان از بعد رفتاري، حاصله، سرمايه اجتماعي 

  نگرشي و تركيبي دارد؟

   تحقيق مباني نظري و پيشينه - 2

از نظر تاريخي رد پاي مربوط به  مفهوم و تاريخچه سرمايه اجتماعي: 2-1
به  2اولين ديدگاه در خصوص سرمايه اجتماعي را بايد در آثار جان ديويي

در سال  3ه جامعه و همدردي اجتماعيواسطه ارائه ايده مدرسه به مثاب
جو كرد. اين موضوع توجه به درد مشترك، ابراز نگراني در وجست 1902

مردم و ارائه اين مفهوم بود كه  خصوص ديگران و فهم و شناخت ناداري
  ].23[باشدهمدردي مؤثر مي رايخود جامعه به معناي روابط پايدار ب

ايه اجتماعي نشان داد كه كندوكاوهاي مورخان تاريخ مفهومي سرم
از مفهوم  همدردي، رفاقت، تعامل و دوستي به  1916در سال  4هانيفن

جاي پول و سرمايه و دارايي شخصي استفاده نمود و داستان موفقيت را 
 استقبال ايده او چنداناز سرمايه اجتماعي به كار برد.  در مضمون واژه

ايه اجتماعي، اين مفهوم را با توجه به كاركردهاي سرم 5ولي بورديونشد 
براي فرد  هبر مبناي ميزان حضور و برقراري تعامل در جهت ايجاد سرماي

نيز گام دوم را برداشت و ساخت اجتماعي  6و جامعه مطرح نمود. كلمن
گر كنش اجتماعي براي كسب منفعت اعضا را مثال زد كه تسهيل

 ينده و مولد هستندهاي اجتماعي زاسرمايه باشد. كلمن معتقد بود كهمي
  ].3[ماندهيچ كس بدون آن موفق نيست و حتي زنده نمي و

تـرين  ، سـرمايه اجتمـاعي بـه عنـوان اصـلي     مـيلادي  2000بعد از سـال  
شاخص توسعه مطـرح شـد و ارتبـاط آن بـا انسـجام، مشـاركت، آگـاهي        
عمومي، اخلاقيات، مسائل اجتماعي، اعتماد، امنيت و... مورد توجـه قـرار   

ارتباطات افقي(ارتباطـات بـين اعضـاي    ، سطح خردين مفهوم در گرفت. ا
و  ها، دوستان و همسـايگان جريـان دارد  هم سطح) كه بين افراد، خانواده

هـا،  هـا، شـركت  انجمـن  يعنـي ارتبـاط   مياني، روابـط فرافـردي   در سطح
ساختار و روابـط   ،سطح كلان و درها و احزاب سياسي مؤسسات، سازمان
ايـن مفهـوم    شد. بـه عبـارت ديگـر   زرگ را شامل ميو ب نهادهاي رسمي

صـحنه آوردن افـراد بـراي نشـان      العاده در قرن بيستم به دنبال بهخارق
المللـي،  هـاي بـين  د. اهـداف راهبـردي، تـلاش   بو هاي جمعيدادن كنش

هـاي  كسب دانـش و تسـهيم آن در كنـار تـلاش بـراي گسـترش شـبكه       
  ].10[اجتماعي است هرمايپيوندي از ديگر تحولات اخير در مفهوم س

اي عنوان شبكه)، سرمايه اجتماعي را به 2007سازمان همكاري و توسعه(
                                                            

2 John Dewey  
3 Social Sympathy 
4 Hanifan 
5 Bourdieu 
6 Coleman 
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ها تعريف نموده كه همكاري در داخل ها و تفاهمهمراه با هنجارها، ارزش
  .]27[نمايدها را تسهيل مييا بين گروه

سرمايه اجتماعي حاصل تعـاملات گروهـي و تـأثير نهادهـاي اجتمـاعي،      
  .]16[انساني و هنجارها بر تعاملات اجتماعي است روابط

اجتمـاعي   ) سرمايه اجتماعي را مجموعه هنجار سيستم1999فوكوياما(  
كه موجب ارتقاي همكاري اعضاي آن جامعـه شـده و هزينـه تبـادلات و     

  ].12[دهد، تعريف نمودارتباطات را كاهش مي

  ]1ميلادي[ 2000ش از اي از مفاهيم سرمايه اجتماعي تا پيپاره ):1(جدول

 كاركرد/ هدف تعريف نظريه پرداز

 تقويت بده بستان و كنش  هااز طريق شبكهقابل حصول  منبع )1984( 1بيكر

محلـي و   روابط اجتمـاعي در مقيـاس   )1991( 2گيدنز
 فرامحلي

 نظم اجتماعي، كاهش فساد

دسترسي بـه كالاهـاي   براي  لازم منابع )1994(بورديو
 جمعي

 اقتصادي هرمايس ،توليد

اعتمـاد و   (هاي روابط اجتمـاعي شبكه )1995(پاتنام
 )همياري

ــنش ــي و ك ــت  جمع منفع
 متقابل

هـاي  اي از هنجارها يـا ارزش مجموعه )1995(فوكوياما
 غير رسمي

ــارايي  ــرويج همكــاري، ك ت
 اقتصادي

كـنش  جهت تسـهيل   ساختار اجتماعي )1996(كلمن
 منطقي

 انساني هتوليد سرماي

افـزايش ظرفيـت و قابليـت     هاي عيني و ذهني افرادپيوستگي )1999( 3پاكستون
 كنش

 منابع قدرتو حفظ توليد  اجتماعي روابط و شبكه بهدسترسي  )1999( 4لين

وفاداري عبارت است از حفظ تعهد عميق  مفهوم وفاداري مشتريان: 2-2
به خريد مجدد يا انتخاب مجدد محصول يا خدمات، به طور مستمر در 

هاي بازاريابي به ضورت ينده، به رغم اين كه تأثيرات موقعيتي و تلاشآ
  ].30[تواند باعث تغيير در رفتار مشتري شودبالقوه مي

هاي مطلوبي شود كه مشتريان نگرشوفاداري مشتري وقتي حاصل مي
نسبت به يك كالا يا خدمات و يا سازمان ارائه كننده آن دارند و 

  ].37[كنندآن كالا يا خدمات استفاده ميهمچنين به طور مكرر از 
تعهد قوي و پايدار به تكرار خريد و يا خريد مستمر از يك محصول يا 

  ].32[شود، وفاداري ناميده ميحال و آينده خدمت در
  سه رويكرد عمده براي تعيين انواع وفاداري مشتري وجود دارد:

عامله گفته ) رويكرد رفتاري: وفاداري رفتاري به تكرار خريد و م1
شود. حداقل كردن رفتار تغيير كالا يا خدمت و سازمان و انتخاب مي

  شود.مدت يك برند يا سازمان را نيز شامل ميطولاني
) رويكرد نگرشي: اثرات مثبت يك كالا ياخدمت و سازمان و همچنين 2

تمايل به حفظ آن ارتباط را شامل شده و نيات خريد، ترجيح يك 
                                                            

1 Baker 
2  Gidenz 
3 Pakston 
4 Lin 

د، تمايل به تحمل افزايش قيمت به جاي تغيير سازمان يا يك برن
سازمان، توصيه يك برند يا خدمت به ديگران، تبليغات دهان به دهان و 

  گيرند.... در اين رويكرد مورد ملاحظه قرار مي
) رويكرد تركيبي: وفاداري در اين رويكرد، تركيب شناخت و نگرش با 3

اري تركيبي از رفتار، رفتار است و بر اين نكته تأكيد دارد كه وفاد
  ].29[ها و رويكردهاي ادراكي مشتري استجذابيت

در خصوص نقش سرمايه اجتماعي بر وفاداري مشتري  تحقيق: پيشينه 2-3
   :شودميتحقيقات مختلفي انجام شده است كه به تعدادي اشاره 

  ] 7،8،18،4،17،19،26،20،21،24،28،36مرور پيشينه پژوهش[:)2جدول (

 نتايج متغير مورد بررسي ردازنظريه پ

 يو وفادار ياجتماع يهسرما )1394دانشور(
 بانك ملت يانمشتر

 ي،ساختار ياجتماع يهسرما ينب
 يانمشتر يو وفادار ايابطهو ر يشناخت

 رابطه معنادار مثبت وجود دارد.

و  نجات
 )1395همكاران(

 يارتباطات بر وفادار يفيتك
 يانمشتر يو نگرش يرفتار

 يرانا مهيشركت ب

مثبت و  يرتاث يرفتار يبر وفادار اداعتم
 ينگرش يبر وفادار يدارد ول يمعنادار

 گذارد. ينم يمعنادار يرتاث

نقندر و  ايرجي
 )1395(يصوف ييرضا

 يبا وفادار ياجتماع يهسرما
 مشهد ياستخرها يانمشتر

معناداري بر  يرتأث ياجتماع يهسرما
 واجد ي،شناخت يهسرما دارد و وفاداري 

 باشديوفاداري م بينييشپ يطشرا

مسئوليت اجتماعي و   )1397مهناني(
 وفاداري مشتريان

  

بين تعهد به مسئوليت اجتماعي و 
رضايت مشتري و اعتماد مشتري رابطه 

  معناداري وجود دارد
 5آيوها و همكاران

)2007(  
مشاركت اجتماعي و 

  وفاداري مشتري
ارتباطي و شناختي ابعاد ساختاري و 

  يه اجتماعي بر وفاداري مؤثرندسرما
 6جونز و تيلور

)2012(  
سرمايه اجتماعي و وفاداري 

  به خدمات
ارتباطي و شناختي ابعاد ساختاري و 

  سرمايه اجتماعي بر وفاداري مؤثرند
ويدراس و 

  )2012(7همكاران

سرمايه اجتماعي و رفتار 
  حمايت محيط

وفاداري به محيط تحت تأثير سرمايه 
  اجتماعي است

بيات و 
  )2014همكاران(

سرمايه اجتماعي و وفاداري 
  مشتريان 

تعهد عاطفي بر ابعاد نگرشي و رفتاري 
  وفاداري مؤثر هستند

 8چن و همكاران
)2017(  

سرمايه اجتماعي و وفاداري 
  مشتريان

كيفيت خدمات آنلاين و اينترنتي به 
عنوان بعدي از سرمايه اجتماعي بر 

  وفاداري مشتري مؤثر است
 9ك و وركماس

)2018(  
نقش سرمايه اجتماعي و 
  وفاداري مشتري بر عملكرد

سرمايه اجتماعي در تمام زنجيره تأمين 
تا مصرف بر وفاداري و عملكرد مؤثر 

  است
گانن و 

  )2018(10جنيفر
سرمايه اجتماعي بر سلامت 

  و وفاداري
سرمايه اجتماعي ابزاري مؤثر بر 

  سلامتي و وفاداري است

      

  
                                                            

5 Auha et al 
6 Jones & Taylor 
7 Vidras et al 
8 Chen et al 
9 Mask & Work 
10  Gannon & Jennifer 
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توان چنين اظهارنظر نمود كه ي مفاهيم نظري و پيشينه ميبنددر جمع
مطالعات سرمايه اجتماعي بيشتر بر پايه مفاهيم مربوط به مسائل 

ها، ها، تفكرات گروهي، مشاركت و روابط بين افراد، گروهاجتماعي، شبكه
ها و جوامع مختلف در ابعاد خرد و كلان قرار داشته است و از سازمان

اي از مطالعات را در ها و ابعاد آن طيف گستردهفهطرفي تعدد مؤل
ها بر نقش هاي مختلف باعث شده است. در اين ميان اغلب پژوهشحوزه

اند اما كمبود تحقيقات كيفي و تعدد هآن در وفاداري مشتري تأكيد داشت
هاي موجود باعث شده است كه بيشتر بر ابعاد ساختار، شناخت و مدل

هاي نوآوري اين پژوهش نسبت به ساير پژوهشارتباط تأكيد گردد. 
ثبت تجارب زيسته افرادي است  مطالعات كيفي وانجام شده، تأكيد بر 

به طوري كه صرفاً بر يك نظريه يا  اند؛كه در پژوهش مشاركت نموده
   نمايد.مدلي را به طور مستقل ارائه و ارزيابي مي وده والگو استوار نب

  تحقيق شناسيروش - 3

ش حاضر از جهت هدف به صورت كاربردي و از نظر روش به صورت پژوه
كمي است. بـراي شناسـايي    و كيفيتركيبي  تحليلي و اكتشافي و از نوع

ــاخص   ــولات و ش ــاد، مق ــك   ابع ــاعي در بان ــرمايه اجتم ــاي س ــا از ه ه
و بــراي ارزيــابي نقــش ســرمايه اجتمــاعي بــر وفــاداري  1پديدارشناســي

ابتدا يك سؤال مطرح شد كـه   تفاده شد.مشتريان از تحليل رگرسيون اس
هـا بـا   هاي سرمايه اجتمـاعي در بازاريـابي بانـك   ها و شاخصابعاد، مؤلفه

استفاده از رويكـرد كيفـي پديدارشناسـي كدامنـد؟ بـدين ترتيـب مـدل        
  .شدسرمايه اجتماعي با رويكرد پديدارشناسي حاصل 

مـاعي بـر   در گام دوم تعداد سه فرضيه مطرح شد تـا نقـش سـرمايه اجت   
  وفاداري رفتاري، نگرشي و تركيبي ارزيابي شود:

هاي ملـي  فرضيه اول: سرمايه اجتماعي بر وفاداري رفتاري مشتريان بانك
  و ملت مؤثر است.

هاي ملي فرضيه دوم: سرمايه اجتماعي بر وفاداري نگرشي مشتريان بانك
  و ملت مؤثر است.

هـاي  مشـتريان بانـك   فرضيه سوم: سرمايه اجتماعي بر وفاداري تركيبـي 
  ملي و ملت مؤثر است.

ها در بخش كيفي پديدارشناسي به صورت ميداني و روش گردآوري داده 
آمـاري   ساختاريافته بـود. جامعـه  با استفاده از ابزار مصاحبه عميق و نيمه

هاي ملي و ملت بود شامل آن دسته از مسئولين بازاريابي و تبليغات بانك
گيـري تـا   ند. نمونـه شـت وص سرمايه اجتماعي داكه تجربه زيسته در خص

رسيدن به عمق و كفايت نظري( جايي كه با تكـرار امكـان اضـافه شـدن     
 متغير يا شاخص ديگري وجود نداشته باشد)، ادامه يافت. 

ه اسـت  شـد انجام  2روش هوسرل يپژوهش بر مبنا يندر ا يدارشناسيپد
 ي،شـناخت معرفـت  يـا  ييماقبـل اسـتعلا   وينسـه دوره بـا عنـا    يدارا كـه 

تمـام   يكـرد رو يـن اسـت. در ا  ينيتكـو  يدارشناسيو بالاخره پد يياستعلا
                                                            

1 Phenomenology 
2 Husserl 

و لذا ذهـن   يتذوات و علم به ماه يتلاش محقق عبارت است از مطالعه
 يـن . در اپـردازد يم ـ يسـته و فقط به ثبت تجـارب ز  مانده يفدر حد توص

و  يفوص ـرا مطرح نموده و بدون دخالت ذهن به ت يسؤالات يستيراستا با
  ].6[آنها پرداخت يبندو دسته يينتب
اطلاعات(انواع مشاهده)، هم  يآورجمعروش هم به عنوان  يدارشناسيپد

 كي ـنسبت بـه   يليو تحل يفينگرش ك ي(مجموعهقيبه عنوان روش تحق
كه  ينظام خاص ي( مجموعههي) و هم به عنوان نظرقيموضوع خاص تحق

   ].33[شوديكرد)، مطرح م قيموضوع را در چارچوب آن بتوان تحق كي
است كـه   ييهادهياز پد ميمستق يكسب آگاه ،يشناسداريپد يهدف اصل
 يهــافــرضشياز پــ كوشــديشــده و مــآشــكار  واســطهيبــ يدر تجربــه

نشـود.   گـر يد يهـا نيـي و تب يعل ـ حيتوض رينشده بدور مانده و درگتجربه
پرداختـه و   شـود يآن چـه آشـكار م ـ   فيكه به توص برديبه كار م يروش

   ].15[را ممكن سازد يذات يكشف حجاب از معان ايشهود 
 يـين تع بـا عنـاوين   را در هفـت مرحلـه   يدارشناسياغلب پژوهشگران پد 

 يـا  يرشسـؤالات، پـذ   يهـا، طراح ـ پـژوهش، انتخـاب داده   ينآغـاز  نقطه
هـا و  داده يـل و تحل يها، كدگـذار داده ي) پرسشنامه، گردآوريرد(بازنگر

صـورت   يابتـدا فهـم كل ـ   اين فراينـد، . در كننديمطرح م يربالاخره تفس
دخالـت ذهـن و بـا در پرانتـز قـرار دادن       نبدو ييمعنا يگرفته، واحدها
مطالـب بـه    يـابي و سپس با پرسش سؤالات و ارز گيرنديموضوع شكل م

     ].31[شوديآنها پرداخته م يابيو ارز يبنددسته
آزمون معادلات ساختاري  باو ليزرل  افزار آماريارزيابي نهايي مدل با نرم

  تا تعيين اعداد معناداري و بارهاي عاملي انجام شد.
ها در بخش كمي به صورت ميداني و ابزار گـردآوري  روش گردآوري داده

هاي به دست آمده از مدل سرمايه اجتمـاعي  اي شامل شاخصپرسشنامه
كـه در قالـب   گويـه) بـود    20هاي وفاداري مشتريان( در مجموع و مؤلفه

گيري در دسـترس بـين   اي ليكرت تهيه و از طريق نمونهگزينهطيف پنج
  هاي ملي و ملت توزيع شد. مسئولين بازاريابي و تبليغات بانك

ــا روش نمونــه  135از مجمــوع  گيــري در نفــر اعضــاي جامعــه آمــاري ب
نفر به سؤالات پرسشنامه جواب دادند. روايي صوري  118دسترس، تعداد 

تـن از افـراد شـركت كننـده در مرحلـه       3ايي ابزار با مراجعه بـه  و محتو
تن از اساتيد دانشگاه و پايايي آن با اسـتفاده از آلفـاي    2پديدارشناسي و 

هـا بـا روش كولمـوگروف    كرونباخ انجام شـد. ارزيـابي نرمـال بـودن داده    
ها تا سـطح ابعـاد در قالـب ميـانگين و انحـراف      اسميرنف و توصيف داده

انجام گرفت. آزمون همبستگي بـين ابعـاد مـورد بررسـي و متغيـر      معيار 
سرمايه اجتماعي نيز بـه عنـوان يـك آزمـون اضـافي صـورت گرفـت. از        
رگرسيون براي تعيين ميزان نقش سرمايه اجتماعي بر هـر يـك از ابعـاد    

و بـار عـاملي و اعـداد معنـاداري نيـز بـا        استفاده شـد  وفاداري مشتريان
محاسبه شد تا مشخص شود آيـا  ر پي. ال. اس اسمارت افزانرم استفاده از

مدل مورد نظر و ابعاد آن براي سنجش موضوع مورد نظر مناسب هستند 
  يا خير و بدين وسيله مدل نهايي نيز ارزيابي گرديد.
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  هاي تحقيقيافته - 4

پديدارشناسي سرمايه اجتماعي با استفاده از مدل هاي كيفي: يافته 4-1
مورد نياز،  آغاز پژوهش، انتخاب داده ( تعيين نقطهمرحله 7هوسرل در 

ها، كدگذاري و ح سؤالات، پذيرش يا رد(بازنگري)، گردآوري دادهطر
  ها و تفسير نتايج، تركيب و ادغام و تفسير متون انجام شد.تحليل داده

تعيين نقطه آغازين پژوهش: در اين مرحله به تعيين مراحل كار و  - 
پرداخته شد تا مشخص شود تجارب زيسته چه  هاروش گردآوري داده

تواند در فرايند پژوهش به كساني، در چه موضوعي، در چه موقعيتي مي
هاي كار رود. در اين راستا مديران بازاريابي و مسئولين تبليغات بانك

  آماري انتخاب شدند.  هاي ستادي به عنوان جامعهملي و ملت در حوزه
هاي مـورد نيـاز شـامل مفـاهيم و تجـاربي      داده انتخاب داده مورد نياز: -

بودند كه افراد در ارتباط با موضـوع سـرمايه اجتمـاعي داشـتند. در ايـن      
راستا با محوريت سرمايه اجتمـاعي، مطـالبي در قالـب روابـط بـا مـردم،       

تـأمين،   هـا و زنجيـره  ارتباطات داخلي با كاركنان، مسائل جامعه، شـبكه 
  مطرح و در اختيار افراد قرار گرفت.   روابط داخلي و خارجي و...

طراحي سؤالات: سؤالات به صورت خاصي مطرح شد كه بتوان از روش  -
ساختاريافته براي كسب پاسخ آنهـا اسـتفاده نمـود. در    هاي نيمهمصاحبه
شود به هر طريقـي كـه   هاي باز ساختاريافته از افراد خواسته ميمصاحبه

   ].8[خواهند به سؤالات جواب دهندمي
در برخورد اول خواسته شد كه فهرستي از خـدمات عمـومي و اجتمـاعي    

هاي مثبـت عملكـردي كـه جايگـاه اجتمـاعي بانـك را       جنبه شاملبانك 
د نمايد، بيان كنند. در سؤال دوم خواسته شد كه تجارب خـو برجسته مي

ترين مواردي كه حاكي از جايگاه بانك در اجتمـاع  را در خصوص برجسته
حاكي از اظهـارنظر نهـايي و بيـان كـد يـا       ن نمايند. سؤال سوماست، بيا

  نك كمك كند.    با موضوع خاصي بود كه بتواند به ارتقاي سرمايه اجتماعي
اي كه در مرحله قبل مطـرح  هاي سادهپذيرش يا رد پرسشنامه: پرسش -

سؤال مطـرح   5شده بود به صورت كلاسه شده و دقيق تنظيم و در قالب 
سـؤالات شـامل معرفـي خـدمات بـانكي در حـوزه سـرمايه         گرديد. ايـن 

اي از هاي افـراد در جهـت تحقـق اهـداف بـانكي، نمونـه      اجتماعي، برنامه
ي سرمايه اجتماعي، معرفي تعـدادي از خـدمات شـايان    تجارب در حوزه

  توجه بانكي و بالاخره ارائه پيشنهاد خاص(در صورت لزوم) بوده است. 
ي نيمــه هــا از روش مصــاحبهگــردآوري داده هــا: بــرايگــردآوري داده -

حضـوري بـه افـراد، ابتـدا هـدف و       ساختاريافته استفاده شد. بـا مراجعـه  
اهميت پژوهش و ابعاد سرمايه اجتماعي تشريح شد و در صورت موافقت، 
قرار مصاحبه تعيين گرديد. در دو مـورد افـراد مصـاحبه شـونده، ضـمن      

ان در مكان مصاحبه حضـور  معرفي فرد متخصص ديگري به جاي خودش
دقيقـه   70تـا   45يافته و بدين ترتيب همكاري نمودند. هر مصاحبه بين 

مصاحبه تا اشـباع اطلاعـاتي و    12طول كشيد. زمان برگزاري تمامي اين 
  بود.   1397ام تيرماه نظري از يكم ارديبهشت تا سي

 حبهمصا اددـ ـتع هـچ يري است تا بدانگتصميم يهنمارا تطلاعاا عشباا

 تطلاعاا يچـــه ،هــاداده آوريعـــجم ناـــمدر ز اگــر .كنــديـــم كفايت
  ].35[دـهدمي نپايا داريبرنهنمو به هشگروپژ د،نشو ضافها يجديد

و از خلال صحبت  ها: در حين برگزاي مصاحبهكدگذاري و تحليل داده -
شوندگان، نكات و واژگان مهم يادداشـت شـد و بـا همـين روش     مصاحبه

كد به صورت كدگذاري باز ثبت گرديد. تمامي كـدها ثبـت و     239تعداد 
  مبناي تفسير و تركيب متون و كدگذاري محوري قرار گرفتند.

 ـ  وانـات، ياز ح تي ـحمااز قبيل اين كدها شامل مواردي  حفـظ   هكمـك ب
بـه   يدلسـوز ، ستيز طيتالاب و رودخانه، حفاظت از جنگل و مراتع، مح

 يري ـگياقـوام، پ  كافي از شناختب كس، ازمندانيحال جامعه، كمك به ن
 دي ـكمـك بـه تول   ،در جامعـه  تي ـبـه حفـظ امن   كمك ،يتحولات فرهنگ

 يبـرا  تلاش ،يو خارج يداخل گذارانهاز سرماي تيحماي، اهيگ يهاگونه
 ي، گسترش خدمات بانكداربا رويكرد سازماني و فراسازماني كسب درآمد

 كمـك و....)،  صنعتگران ،دياسات ،پزشكان، پشتيباني از مشاغل(كيالكترون
 ،يآموزش ـ يازسـنج ين ،يآموزش ـ يهـا برنامـه  ،يبـزرگ مل ـ  يهـا طرحبه 

 ار،ي ـاخت ضيتعامـل، تفـو   ،يها، استقرار مركز آموزشنامه با دانشگاهتفاهم
 و انيزدگـان، كمــك بـه زنــدان  بـه زلزلــه  كمــك، شـنهادها ياسـتقبال از پ 

مسـكن  ن كمـك در جهـت تـأمي   عمـد،   ريغ انيزندان يدر آزاد يهمكار
 عي ـتوز ،ييمـواد غـذا   عي ـوزتبافت فرسـوده،   كمك به بازسازي ،ييروستا
 تي ـتقو و جـاد يا ان،يكاركنان و مشتر تيسنجش رضا ،يمردم يهاكمك
ي، تيريپاسخ به سـؤالات مـردم، نظـارت بـر روابـط مـد       ،ينظارت ينهادها
 ،ييمقابلـه بـا پولشـو    يتلاش برا ،ياز فساد مال يريشگيبا فساد، پ مقابله

 ،يمستمر مسائل مـال  يابيارز يهااستقرار روش ،يتخلفات مال يازدارندگب
بـه مراجـع، ارائـه گـزارش      يتخلفات مال يرساناطلاع، نيبرخورد با مجرم

از عملكـرد مـالي شـعب و     مستمر يحسابرس ن،يبه مردم و مسئول قيدق
مديران، كمك به افزايش اعتماد در جامعه، تأكيد بـر شـفافيت مـالي در    

ها در مقابله با قاچاق كـالا و ارز،  از دولت و سازمان تيحما، هاحوزهتمام 
، يهمكـار ، و فرهنگ مشترك و نگرش به بانك به عنـوان خـانواده   تيهو

و  يم ـيكـار ت  قيتشـو  ،يكـار  يهاافراد در گروه تيتعامل كاركنان، عضو
مشاركت در  ،يمردم يهادر تشكل تيعضو گر،يبه همد يوفاداري، گروه
در  تيعضـو  ،يمـذهب  يهـا در تشـكل  تيخودجـوش، عضـو   يهاتيفعال

ي، نهاد، شركت در انتخابات و اجتماعـات محل ـ و مردم يردولتيغ ينهادها
تشويق نمودن مردم به مشاركت در امور اقتصـادي  در جمع مردم،  حضور

، آنهـا  درد دلمـردم و گـوش دادن بـه    توجـه بـه   و فرهنگي و اجتماعي، 
و  يمـردم در خصـوص مسـائل بـانك     يآگـاه  افـزايش دانـش و   به كمك
هـاي تخصصـي   در حوزه نيبه مردم و مسئول لازم انتقال دانش ،ياقتصاد

بانك و بانكداري، تلاش براي كمك به مردم در جهت حل مسائل بـانكي  
، ارائـه  بـه همكـاران   يرسانآموزش و اطلاع ،و راهنمايي آنها در اين زمينه

ي و تحقيقـاتي، همكـاري بـا    خدمات راهنمايي و مشاوره بـه مراكـز علم ـ  
آمـوزان، تشـويق مـردم بـه     آموزش و پرورش در راسـتاي توجيـه دانـش   

  يادداشت و ثبت و ضبط شد. و ... گذاريسرمايه
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  (منبع ثبت و ضبط كدهاي مفهومي)هاي ثبت تجارب زيستهنمونه گفته :)3جدول(

گرفتـه وهاي بانكي مورد حمايت جدي ما قراريوزپلنگ ايراني در قالب برنامه
  ايم.اي در اين زمينه به كار بردهتسهيلات ويژه

بانكي به نفع اجتماع و محيط زيست داراي آثار بلندمدت در جامعه اسـت كـه    
  بايستي در پي تأثيرگذاري بلندمدت باشد بر جامعه و محيط زيست.

كدام طرح بزرگ ملي يا سازمان دولتي خدمتگزار به حال جامعه هست كـه مـا    
و نبايد در قالب وظايف تسهيلاتي خويش بدان حساس بوده و حمايتش نتوانيم 

  كنيم.
توانند به خدمات آموزشـي و  پزشكان و اساتيد دانشگاه با حمايت جدي ما مي 

پژوهشي و درماني بپردازند. ما نسبت به درمان و بهبود فرد فرد جامعه و كمك 
  ايم.به تمام اقشار احساس تكليف كرده

با همراهي رئيس استانمان به منزل جانبازان رفتـه و در محـل   من شخصا دوبار 
  ايم.سكونت افراد به امضاي قرارداد تسهيلات مربوط به آنها پرداخته

به مدت سه ماه مأمور بـودم كـه بـراي تحويـل بـه موقـع پـول گنـدم و سـاير          
  محصولات كشاورزي به سه استان كشور سركشي بكنم.

اي روي يت جدي قرار داديم و حسـاب ويـژه  زنداني را مورد حما 200بيش از 
شعب دادگستري براي حمايت از افـراد ضـعيف و داراي مشـكلات مـالي بـاز      

  كرديم.
رصد دقيق معاملات مشكوك و شناسايي رفتار مشـكوك بـه پولشـويي بخـش      

همسايه خاكي و آبي داريم كه بايد بـه   15كوچكي از اقدامات بانك ملي است. 
  مواظب بوده و مناطق پرخطر را بشناسيم.  لحاظ پولشويي و قاچاق

المللي و رعايـت قـوانين كـه مـد نظـر      سازي و رعايت استانداردهاي بينشفاف
تـرين دلايـل   مانـد. عمـده  باشد، جايي براي پولشويي و فساد مـالي بـاقي نمـي   

ــا و آمريكــا از ســال   ــا  2005ورشكســتگي اقتصــادي در اروپ عواقــب  2010ت
  ده است. پولشويي و فساد مالي بو

اولـين   يمسعي كنياد  بگيريم و است و هميشه بايد  سرعت عمل در كار هنر ما
  باشيم و پيشتاز در كسب دانش و فناوري روز. 

اخلاق نيكو و روابط حسنه با مردم و مشاركت جدي در جهت برطـرف كـردن   
اي است كه در دو سال اخير حتي بـراي وصـول مطالبـات    مشكلات آنها تجربه

  ما كمك كرده است. بانكي به
آموزش كودكان در مدارس و افتتاح حساب براي آنها و اعطـاي سـود مناسـب    

هـا متوجـه شـوند كـه يكـي از      موجب شده است كه هم كودكان و هم خانواده
گـذاري  هانـداز و سـرماي  هاي مهم در زندگي، ايجاد و نشر فرهنـگ پـس  مهارت
  است.

  هاي پژوهشمنبع: يافته
با مراجعه به كـدهاي   مرحلهيب و ادغام نتايج: در اين تفسير متون، ترك -

مفهومي حاصل شـده)   گزاره 239كدگذاري باز( در مرحله يادداشت شده
بين آنها به كدگذاري محوري پرداخته شده و بالاخره  و تشخيص شباهت

هـاي اصـلي   فرعي به عنـوان شـاخص   مقوله 36مقوله اصلي و  10بعد، 3

  پژوهش انتخاب شدند.
كدهاي حاصـله  كنندگان، تمام در اين راستا با مشاركت دو نفر از شركت

سپس بر اساس مشابهت در مقولات  بندي ودر قالب مقولات فرعي دسته
اصلي قرار گرفتند. مقولات اصلي نيز بر اساس مشابهت و قرابت مفهـومي  

 يمبنـا ي ثبـت شـده،   كـدها  بندي گرديدند و بدين ترتيبدر ابعاد دسته
نيز بر همين مبنـا   يمحور يكدگذار قرار گرفته و متون بيو ترك ريتفس

   انجام گرفت.

  )تحقيق مدل نهايي(هابانك اجتماعي سرمايه ابعاد :)4(جدول 

  پژوهشهاي منبع: يافته

با در نظر گرفتن هدف نهايي پژوهش كه بررسي  هاي كمي:يافته 2 -4
نقش سرمايه اجتماعي بر وفاداري مشتريان بود، مديران و مسئولين 

هاي ملي و ملت در سطح مركز تا ستادي بازاريابي و تبليغات بانك
نفر به عنوان جامعه آماري در نظر  135ها به تعداد سطوح ستادي استان

گيري در دسترس( مراجعه حضوري، تماس ه شد و با روش نمونهگرفت
نفر به سؤالات پرسشنامه پاسخ دادند.  118تلفني، ارسال ايميل) تعداد 

تحليل نتايج در دو سطح مختلف انجام شد تا ابتدا به ارزيابي نهايي مدل 
با روش معادلات ساختاري پرداخته شود و پس از ارائه مدل به توصيف 

ها و بررسي ميزان همبستگي بين رزيابي نرمال بودن دادهنتايج، ا
متغيرهاي مورد بررسي و بالاخره بررسي نقش سرمايه اجتماعي بر 

  وفاداري مشتريان پرداخته شود.

  ها)مقولات فرعي(شاخص  مقولات اصلي  ابعاد
 يساختار
    يو ادار

 يبانكـــــــــدار
  ياجتماع

بوم، ي، زيستفرهنگ يست، اجتماع، مسائلز يطمح
  بر سود بلندمدت ي، تمركزقتصادبه ثبات ا كمك

تعامــــــــــل و 
  يسازشبكه

 ياشـبكه  يروني، روابطب ياروابط شبكه، نامهتفاهم
  يداخل

ــاز  يتوانمندســـ
  و مديران كاركنان

   ييافزامهارت، آموزش مستمر

 ي، سيســتمكــار ي، روابــطواحــد كــار بينــييشپــ  يساختارساز
  و نظارت ي، هماهنگيرساناطلاع

ــناخت  يش
و 

  يآموزش

ادراك و تصـور  ، الزامات و انتظارات، كسب دانش  و شناخت ينشب
  يگراند

ــاه ــييآگـ  بخشـ
  ياجتماع

، اطلاعــات يم، نشــردانــش و انتقــال مفــاه يمتســه
  تبليغات

و  يرفتار
  يارتباط

 يو بازرس ـ ي، نظارتو فساد مال ييمقابله با پولشو  پيشگامي
  يمندو قانون ، شفافيتبا قاچاق ، مبارزهمستمر

و  ينهـاد  يتحما
  ياجتماع

ــار ضــع  ــه اقش ــتكمــك ب ــه يف، حماي ، از جامع
  يخاص اجتماع تسهيلات

روابــــــط درون 
  يسازمان

ــغل ــط ش ــترواب ــ بخشــي، تفكــري، هوي ي، گروه
  يتو خلاق وفاداري، كارآفريني

و  يمشاركت مدن
  يروابط اجتماع

ارتبـاط بـا   ، ارتبـاط بـا مـردم   ، هاحضور در تشكل
  ينمسئول



 33-44 )1399( 40مجله مديريت توسعه و تحول 
 

 

39 
  

 مقادير بار عاملي و اعداد معناداري ابعاد و مقولات: )5(جدول 

ــاد و  ابعـــــ
  مقولات

 tمقدار   بار عاملي  عنوان

  -   1  تماعيبانكداري اج  مقولات
  - 01/1  -1/0 سازيتعامل و شبكه

  62/2  94/0  و مديران كاركنان يتوانمندساز
  54/2  76/0  يساختارساز

  -   1  و شناخت ينشب
  71/5  82/0  ياجتماع بخشييآگاه

  -   1  پيشگامي
  46/8  97/0  يو اجتماع ينهاد يتحما

  60/8  01/1  يروابط درون سازمان
ــدن  ــاركت مـ ــط  يمشـ و روابـ

  ياجتماع
04/1  63/8  

  72/7  93/0  بعد شناختي آموزشي  ابعاد
  49/6  70/0  بعد رفتاري ارتباطي
  75/2  38/0  بعد ساختاري اداري

  هاي پژوهشمنبع: يافته
سازي) هاي ارائه شده، عدد معناداري مقوله دوم(تعامل و شبكهاز شاخص

اشـت و بـار   قـرار ند  -96/1تـر از  يا كوچـك  96/1تر از بزرگ در محدوده
بود. در مرحله بعد ايـن   4/0و در سطح كمتر از  -1/0عاملي آن نيز برابر 

  مقوله حذف و مجدداً اعداد معناداري و بار عاملي محاسبه گرديد.

 :  بار عاملي و اعداد معناداري ابعاد و مقولات بعد از برازش)6( جدول

ابعـــــــاد و 
  مقولات

 tمقدار   بار عاملي  عنوان

  -  1  ري اجتماعيبانكدا  مقولات
ــاز ــان يتوانمندســ و  كاركنــ

  مديران
64/0  52/2  

  47/2  56/0  يساختارساز
  -  1  و شناخت ينشب

  60/5  60/0  ياجتماع بخشييآگاه
  -  1  پيشگامي

  66/8  84/0  يو اجتماع ينهاد يتحما
  77/8  85/0  يروابط درون سازمان
ــدن ــاركت مـ و روابـــط  يمشـ

  ياجتماع
85/0  79/8  

  75/2  38/0  عد شناختي آموزشيب  ابعاد
  72/7  93/0  بعد رفتاري ارتباطي
  49/6  70/0  بعد ساختاري اداري

  هاي پژوهشمنبع: يافته

 هاي برازش نهايي مدل:  مقادير شاخص)7( جدول

ــبت   رديف ــاخص مناسـ شـ
  مدل

ارزش مــــــــــــــورد 
 انتظار(سفارش شده)

ارزش محاســـبه 
  شده مدل

مجذور كاي به درجه   1
  آزادي

5-1  33/1  

2  NFI  96/0  90/0بالاتر از  
3  NNFI  98/0  90/0بالاتر از  

3  PNFI  59/0  5/0نزديك به  

4  CFI  99/0 90/0بالاتر از  

5  IFI   99/0 90/0بالاتر از  

6  RFI  93/0 90/0بالاتر از  
7  RMSEA  053/0  09/0كمتر از  

8  GFI  99/0  90/0بالاتر از  

9  PGFI  46/0  5/0نزديك به  

  هاي پژوهشتهمنبع: ياف
هاي پژوهش و آزمون انجام شده، مـدل نهـايي بـه    با در نظر گرفتن يافته

  شود:شرح زير ارائه مي
 

  
 ه: مدل نهايي پژوهش(ابعاد و مقولات اصلي توسعه سرماي)1(شكل 

  ها)اجتماعي بانك

 89/0گيري با روش آلفاي كرونباخ نشـانگر عـدد   آزمون پايايي ابزار اندازه
براي وفاداري مشتريان بود كه اعتبار  87/0اجتماعي و برابر  براي سرمايه

  آن را در سطح مطلوب نشان داده است.
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 : توصيف نتايج)8( جدول

 متغير بانك ملي  بانك ملت  مجموع

ــراف انحـــ
 استاندارد

انحــراف تعداد ميانگين
اسـتاندار 

 د

انحــراف  ميانگين
 استاندارد

 ميانگين

و  يساختاربعد  97/2  74/0  29/3 75/0  118  96/2  96/0
  يادار

و  يشــناختبعــد   77/2  10/1  92/2  19/1  118  85/2  15/1
  يآموزش

ــد   03/2  02/1  41/2  05/1  118  23/2  05/1 ــاربع و  يرفت
  يارتباط

ــرمايه   59/2  77/0  87/2 85/0  118  74/2  82/0 ــل سـ كـ
 اجتماعي

ــاري    89/2  84/0  07/3  88/0  118  99/2  86/0 ــد رفتـ بعـ
  وفاداري

ــي    80/2  74/0  21/3  57/0  118  01/3  69/0 ــد نگرشـ بعـ
  وفاداري

ــي    85/2  67/0  14/3  63/0  118  00/3  66/0 ــد تركيبـ بعـ
  وفاداري

  هاي پژوهشمنبع: يافته
ابعـاد مـورد بررسـي و وضـعيت     نشان داده است كه سـطح   جينتا فيتوص

در هـر دو بانـك در سـطح    و وفـاداري مشـتريان    متغير سرمايه اجتماعي
نفـر بـه سـؤالات     118متوسـط قـرار دارد. تعـداد    از  تـر نييپـا متوسط و 

نفـر در   61و  ينفر از آنـان در بانـك مل ـ   57اند كه پرسشنامه پاسخ داده
  اند.بانك ملت اشتغال داشته

 هاآزمون كولموگروف اسميرنوف براي بررسي نرمال بودن داده :)9(جدول 

كولمـــــــــوگروف  sig Z تعداد
 اسميرنوف

 متغير

  يو ادار يساختاربعد  093/0  014/0  118
ــد   126/0  000/0  118 ــناختبعــ و  يشــ

  يآموزش
  يو ارتباط يرفتاربعد   121/0  000/0  118

 كل سرمايه اجتماعي  097/0  008/0  118

  بعد رفتاري وفاداري  072/0  200/0  118
  بعد نگرشي وفاداري  078/0  075/0  118
  بعد تركيبي وفاداري  043/0  200/0  118
  زاركل اب  070/0  200/0  118

  هاي پژوهشمنبع: يافته
sig ها در كل نرمـال  و داده 05/0ها بالاتر از محاسبه شده براي كل داده

پارامتريك با عنـوان ضـريب همبسـتگي پيرسـون      هستند و لذا از آزمون
  شود.استفاده مي

: ضريب همبستگي بين ابعاد وفاداري مشتريان و سرمايه )10( جدول

 اجتماعي

ــرمايه  ســ
  اجتماعي

ــ د بعــــ
  تركيبي

بعـــــد 
  رفتاري

بعـــــد 
 نگرشي

 متغير شرح

 بعد نگرشي ضريب همبستگي 1  46/0  82/0  63/0

 داريسطح معني -  000/0  000/0  000/0

  بعد رفتاري ضريب همبستگي  46/0 1  89/0  62/0
 داريسطح معني  000/0 -  000/0  000/0

  بعد تركيبي ضريب همبستگي  82/0  89/0  1  72/0
 داريسطح معني  000/0  000/0  -  000/0

ســــــــرمايه  ضريب همبستگي  63/0  62/0  72/0  1
 داريسطح معني  000/0  000/0  000/0  -  اجتماعي

  هاي پژوهشمنبع: يافته
تـا   1عـددي بـين   كه همواره  ضريب همبستگي ، در خروجي ظاهر شده

ميـل نمايـد حـاكي از بـالا بـودن       1و هر چـه بـه سـمت     خواهد بود -1
است حاكي از همبستگي مثبـت و معنـادار بـين     همبستگي بين متغيرها

 99متغير سرمايه اجتماعي و ابعاد وفاداري مشتريان اسـت. بـا اطمينـان    
درصد بين سرمايه اجتماعي و وفـاداري مشـتريان رابطـه معنـادار وجـود      

  دارد.
  شود:اكنون به تحليل هر يك از فرضيات پرداخته مي

هاي ملـي  فتاري مشتريان بانكسرمايه اجتماعي بر وفاداري ر فرضيه اول:
  و ملت مؤثر است.

مدل سرمايه اجتماعي بر وفاداري  . نتايج تحليل رگرسيون:)11(جدول 
   رفتاري

منبع
  تغييرات

SS MS  df F  R  2R  2A.R  

766/32  رگرسيون  766/32  1  432/70  615/0  378/0  372/0  
965/53 باقيمانده  465/0  116  
731/86  مجموع  - 117  

  هاي پژوهشبع: يافتهمن

  ضرايب رگرسيون  :)12( جدول

 B Beta  S.E t P  متغير(عامل)

582/5  219/0  -   224/1  مقدار ثابت  000/0  

392/8  077/0  615/0  644/0  سرمايه اجتماعي  000/0  

  هاي پژوهشمنبع: يافته
بتا نشان داد كه يك  هاي استاندارد شدهضرايب رگرسيوني با وزن

انحراف معيار تغيير در  615/0ير سرمايه اجتماعي انحراف معيار تغي
  كند.هاي ملي و ملت ايجاد ميوفاداري رفتاري مشتريان بانك
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بيني وفاداري رفتاري مشتريان بر اساس متغير پيش بدين ترتيب، معادله
  شود:سرمايه اجتماعي به شرح زير نوشته مي

Y=  224/1 + 644/0 X 
ه سرمايه اجتماعي تأثير مستقيم دهد كضرايب مدل رگرسيون نشان مي

ملي و ملت  در هر دو بانكوفاداري مشتريان بعد رفتاري و معناداري بر 
  دارد.

هاي ملي سرمايه اجتماعي بر وفاداري نگرشي مشتريان بانك فرضيه دوم:
  و ملت مؤثر است.

   سرمايه اجتماعي بر وفاداري نگرشي نتايج تحليل رگرسيون :)13(جدول 

منبع 
  تتغييرا

SS MS  df F R 2R 2A.R 

550/21  رگرسيون  550/21  1  219/74  625/0  390/0  385/0  

681/33  باقيمانده  290/0  116  
231/55  مجموع  - 117  

  هاي پژوهشمنبع: يافته

  . ضرايب رگرسيون :)14(جدول 

 B Beta S.E t P  متغير(عامل)

137/9  173/0  -   583/1  مقدار ثابت  000/0  

615/8  061/0  625/0  523/0  اعيسرمايه اجتم  000/0  

  هاي پژوهشمنبع: يافته
بتا نشان داد كه يك  هاي استاندارد شدهضرايب رگرسيوني با وزن

انحراف معيار تغيير در  625/0انحراف معيار تغيير در سرمايه اجتماعي 
  كند.هاي ملي و ملت ايجاد ميوفاداري نگرشي مشتريان بانك

بيني وفاداري نگرشي مشتريان بر اساس متغير پيش بدين ترتيب، معادله
  شود:سرمايه اجتماعي به شرح زير نوشته مي

Y=  583/1 + 523/0 X 

دهد كه سرمايه اجتماعي تأثير مستقيم ضرايب مدل رگرسيون نشان مي
  هاي ملي و ملت دارد.مشتريان بانك نگرشي و معناداري بر وفاداري

هـاي  اداري تركيبـي مشـتريان بانـك   فرضيه سوم: سرمايه اجتماعي بر وف
  ملي و ملت مؤثر است.

  نتايج تحليل رگرسيون  :)15(جدول 

منبع 
  تغييرات

SS MS  df F R 2R 2A.R 

865/26  رگرسيون  865/26  1  503/126  722/0  522/0  518/0  
635/24  باقيمانده  212/0  116  

500/51  مجموع  - 117  

  هاي پژوهشمنبع: يافته

   ضرايب رگرسيون :)16(جدول 

 B Beta  S.E t P  متغير(عامل)

473/9  148/0  -   403/1  مقدار ثابت  000/0  
247/11  052/0  722/0  583/0  سرمايه اجتماعي  000/0  

  هاي پژوهشمنبع: يافته
بتا نشان داد كه يك  هاي استاندارد شدهضرايب رگرسيوني با وزن

حراف معيار تغيير در ان 722/0انحراف معيار تغيير در سرمايه اجتماعي 
  كند.هاي ملي و ملت ايجاد ميوفاداري تركيبي مشتريان بانك

بيني وفاداري تركيبي مشتريان بر اساس متغير پيش بدين ترتيب، معادله
  شود:سرمايه اجتماعي به شرح زير نوشته مي

Y= 1/403+ 0/583X 

قيم دهد كه سرمايه اجتماعي تأثير مستضرايب مدل رگرسيون نشان مي
  هاي ملي و ملت دارد.و معناداري بر وفاداري تركيبي مشتريان بانك

(اول رفتاري و ارتباطي؛ . نتايج تحليل رگرسيون گام به گام:)17(جدول 
  دوم ساختاري و اداري

منبع   مدل
  تغييرات

SS MS  df F  R  2R  2A.R  

173/26  رگرسيون  اول  173/26  1  872/119  
 

713/0  508/0  504/0  

327/25  باقيمانده  218/0  116  

500/51  مجموع  - 117  

376/29  رگرسيون  دوم  688/14  2  347/76  570/00  570/0  563/0  

124/22  باقيمانده  192/0  115  

500/51 مجموع  - 117  

  هاي پژوهشمنبع: يافته
نتايج تحليل رگرسيون چندگانه به روش گام به گام نشان داده است كه 

اداري سرمايه  -ارتباطي و ساختاري –، ابعاد رفتاري در مدل دوم
از واريانس وفاداري مشتريان بانك ملي  570/0بيني اجتماعي توان پيش

  اند.داري داشتهو ملت را به طور معني

وفاداري  بيني كنندههاي پيش. ضرايب رگرسيون براي مؤلفه:)18(جدول 
  مشتريان

 B Beta  S.E t P  متغير(عامل)

317/12  132/0  -   623/1  ثابت مقدار  000/0  
 - بعد رفتاري

  ارتباطي
337/0  533/0  048/0  071/7  000/0  

 - بعد ساختاري
  اداري

212/0  308/0  052/0  080/4  000/0  

  هاي پژوهشمنبع: يافته
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بتا نشان داد كه يك  هاي استاندارد شدهضرايب رگرسيوني با وزن
ارتباطي  - بررسي( بعد رفتاري انحراف معيار تغيير همزمان در ابعاد مورد

انحراف معيار تغيير  308/0و  533/0اداري) به ترتيب  - و بعد ساختاري
  كنند. هاي ملي و ملت ايجاد ميدر وفاداري مشتريان بانك

هاي ملي و ملت بر بيني وفاداري مشتريان بانكپيش بدين ترتيب، معادله
  شود:ميهاي مورد بررسي به شرح زير نوشته اساس مؤلفه

Y= 1/623+ 0/337X1+ 0/212X2 

Y  1و متغير وابسته، وفاداري مشتريانX   2وX به ترتيب بعد رفتاري - 
  باشند.اداري سرمايه اجتماعي مي - ارتباطي و بعد ساختاري

افزار آماري در پايان به منظور تبيين نهائي مدل و ارزيابي نتايج از نرم
ت ساختاري تا تعيين ضرايب پي. ال. اس و اختصاصاً از روش معادلا

  درصد استفاده شد. 95مسير و اعداد معناداري در سطح اطمينان 

و  قيتحق يرهايمتغ يو اعداد معنادار يبار عامل ريمقاد: )19( جدول
  يمورد بررس يهامؤلفه

بار 
  عاملي

  متغير بعد pمقدار  tمقدار 

ــرمايه   يو ادار يساختار 000/0 58/22 83/0 ســـــ
  يو آموزش يشناخت 000/0 47/16 81/0  اجتماعي

  يو ارتباط يرفتار 000/0 51/40 88/0
 وفاداري  بعد رفتاري  000/0 89/28 86/0
  بعد نگرشي  000/0 72/29 85/0
  بعد تركيبي 000/0 96/705 99/0
  مجموع 000/0 76/11 73/0

  هاي پژوهشمنبع: يافته
از مقدار بحراني  05/0ري داتمام موارد در سطح معنيدر  tمقدار آماره 

كمتر است  05/0نيز در تمام موارد از  pمقدار آماره  .بيشتر است 96/1
هاي اثر و بار عاملي در سطح قوي قرار دارند و و علاوه بر آن اندازه

حاكي از تأييد مدل و نقش  دهند كه مقادير مشاهده شدهنشان مي
  سرمايه اجتماعي در وفاداري مشتريان هستند. 

  گيرينتيجه  - 5

اين پژوهش با هدف طراحي مدلي براي بررسي ابعاد سرمايه اجتماعي در 
هاي ملي و ملت و ارزيابي بخش بازاريابي و تبليغات و روابط عمومي بانك

نقش آن در وفاداري مشتريان انجام شـد. دليـل انتخـاب ايـن دو بانـك،      
اسـلام) و  ترين بانـك خاورميانـه و جهـان    شناخته شدن بانك ملي(بزرگ

ترين شركت بخـش خصوصـي در ايـران) بـه عنـوان دو      بانك ملت(بزرگ
بازوي قوي در حوزه ارتباط نزديك مالي با مشـتريان متعـدد در سراسـر    
كشور بود. روش تحقيق تركيبي كيفي و كمـي انتخـاب و روش ميـداني    

ها در بخش كيفـي از  ها به كار رفت. براي تحليل دادهبراي گردآوري داده

پديدارشناسي و ثبت تجارب زيسته استفاده شد و در بخـش كمـي   مدل 
با توزيع پرسشنامه و تحليل رگرسيون به بررسي نقش سرمايه اجتمـاعي  

  بر ابعاد وفاداري مشتريان پرداخته شد.
نظر به تلفيقي بودن پژوهش ابتدا يـك سـؤال بـراي شناسـايي و تبيـين      

كه بـا پوشـش بخـش     ها مطرح شدمدلي براي سرمايه اجتماعي در بانك
كيفي چگونگي طراحي مدل را در بر داشت. سـؤال ايـن بـود كـه ابعـاد،      

ها با استفاده از هاي سرمايه اجتماعي در بازاريابي بانكها و شاخصمؤلفه
  رويكرد كيفي پديدارشناسي كدامند؟

شناسايي ابعـاد و مقـولات سـرمايه اجتمـاعي بـا روش پديدارشناسـي و       
ورد نظـر  هـاي م ـ ئولين بازاريابي و تبليغات بانـك نفر از مس 12مشاركت 

 10مقولـه فرعـي،    36كد مفهومي استخراج شد كـه در   239انجام شد. 
آزمـون   بـا ند. ارزيـابي نهـايي مـدل    شد بنديبعد دسته 3مقوله اصلي و 

معناداري معادلات ساختاري انجام و با حذف يك مقولـه اصـلي(تعامل و   
  رعي بود، مدل نهايي ارائه گرديد. سازي) كه شامل سه مقوله فشبكه

اداري با مقولات( بانكداري  - مدل نهايي شامل سه بعد ساختاري
 -اجتماعي، توانمندسازي كاركنان و مديران، ساختارسازي)؛ بعد آموزشي

بخشي اجتماعي) و بالاخره شناختي با مقولات( بينش و شناخت، آگاهي
ي، و اجتماع ينهاد حمايت يشگامي،پارتباطي با مقولات (  - بعد رفتاري

   .ي) بودو روابط اجتماع يمدن ي، مشاركتدرون سازمان روابط
گويه مربوط به مقولات حاصل از مدل  9گويه كه  19اي با پرسشنامه

ي مشتريان و رگويه مربوط به رويكرد رفتاري وفادا 4سرمايه اجتماعي، 
ن مديران بي ،مشتريان بود وفاداري گويه مربوط به رويكرد نگرشي 6

هاي ملي و ملت توزيع و از روابط عمومي، بازاريابي و تبليغات بانك
نفر به سؤالات پاسخ دادند.  118نفر اعضاي جامعه آماري،  135مجموع 

ها، ابتدا به توصيف آنها در قالب ميانگين و انحراف معيار براي تحليل داده
ضريب  ها ازپرداخته شد و سپس ضمن ارزيابي نرمال بودن داده

همبستگي پيرسون استفاده شد تا وضعيت رابطه بين ابعاد وفاداري 
هاي مشتريان و سرمايه اجتماعي حاصل شود. براي بررسي نهايي فرضيه

استفاده و روش معادلات ساختاري تحقيق نيز از روش تحليل رگرسيون 
شد تا نقش سرمايه اجتماعي بر هر يك از ابعاد وفاداري مشتريان بررسي 

 - ارتباطي و ساختاري –بعد رفتاري  دوشد كه  د. در پايان مشخصگرد
از واريانس وفاداري  570/0بيني اداري سرمايه اجتماعي توان پيش

و بار عاملي و اعداد معناداري  داري داشتهمشتريان را به طور معني
حاصله نيز در سطح قابل توجهي نقش متغير سرمايه اجتماعي در 

  تأييد نمودند.وفاداري مشتريان را 
  نتايج مربوط به هر فرضيه نيز به شرح زير است:

هـاي  فرضيه اول: سرمايه اجتماعي بر وفاداري رفتـاري مشـتريان بانـك     
  ملي و ملت مؤثر است.

ميزان همبستگي بين سرمايه اجتماعي و وفاداري رفتاري مشتريان 
با  درصد معنادار است. ضرايب رگرسيوني 99و در سطح اطمينان  62/0
بتا نشان داد كه يك انحراف معيار تغيير سرمايه  هاي استاندارد شدهوزن
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انحراف معيار تغيير در وفاداري رفتاري مشتريان  615/0اجتماعي 
توان دريافت كه كند. در اين راستا ميهاي ملي و ملت ايجاد ميبانك

يان سرمايه اجتماعي تأثير مستقيم و معناداري بر وفاداري رفتاري مشتر
  هاي ملي و ملت دارد.بانك

هاي ملي فرضيه دوم: سرمايه اجتماعي بر وفاداري نگرشي مشتريان بانك
  و ملت مؤثر است.

ميزان همبستگي بين سرمايه اجتماعي و وفاداري نگرشي مشتريان 
درصد معنادار است. ضرايب رگرسيوني با  99و در سطح اطمينان  63/0
ان داد كه يك انحراف معيار تغيير سرمايه بتا نش هاي استاندارد شدهوزن

انحراف معيار تغيير در وفاداري نگرشي مشتريان  625/0اجتماعي 
توان دريافت كه كند. در اين راستا ميهاي ملي و ملت ايجاد ميبانك

سرمايه اجتماعي تأثير مستقيم و معناداري بر وفاداري نگرشي مشتريان 
  هاي ملي و ملت دارد.بانك

هـاي  سوم: سرمايه اجتماعي بر وفاداري تركيبـي مشـتريان بانـك   فرضيه 
  ملي و ملت مؤثر است.

ميزان همبستگي بين سرمايه اجتماعي و وفاداري تركيبي مشتريان 
درصد معنادار است. ضرايب رگرسيوني با  99و در سطح اطمينان  72/0
رمايه بتا نشان داد كه يك انحراف معيار تغيير س هاي استاندارد شدهوزن

انحراف معيار تغيير در وفاداري تركيبي مشتريان  722/0اجتماعي 
توان دريافت كه كند. در اين راستا ميهاي ملي و ملت ايجاد ميبانك

سرمايه اجتماعي تأثير مستقيم و معناداري بر وفاداري تركيبي مشتريان 
  هاي ملي و ملت دارد.بانك

مقدار آماره حاكي از آن بود كه هم  بار عاملي و اندازه اثر در تحليل نهايي
t شتريب 96/1 ياز مقدار بحران 05/0 يداريدر تمام موارد در سطح معن 

نيز در سطح  اثر يهااندازهبود و  كمتر 05/0از  pمقدار آماره  بود و هم
و ميزان  53/0) برابر 2Rشتند به طوري كه ضريب تعيين(قرار دا بالايي

 73/0يه اجتماعي بر وفاداري مشتريان برابر اثر متغير مستقل يعني سرما
 هيماسرقابل توجه نقش  نشانگرمشاهده شده  ريمقادداد كه نشان بود و 
  هستند. انيمشتر يدر وفادار ياجتماع

نتايج پژوهش حاضر به لحاظ نقش ابعاد ساختاري و شناختي و ارتبـاطي  
)، جونز و 2007(و همكاران يوهاآ)، 1394در وفاداري مشتريان با دانشور(

) و بـه لحـاظ نقـش ارتباطـات و تأثيرپـذيري بعـد رفتـاري        2012تيلور(
)، بـه  1395وفاداري مشتريان از سرمايه اجتماعي بـا نجـات و همكـاران(   

هاي شـناختي سـرمايه   لحاظ تأثيرپذيري ابعاد وفاداري مشتريان از مؤلفه
ار ، به لحاظ نقش ساخت)1395اجتماعي با ايرجي نقندر و رضايي صوفي(

، به )1397(يمهنان پذيري نسبت به جامعه باو تعهد مديران به مسئوليت
لحاظ تأثيرپذيري ابعاد نگرشي و رفتاري وفاداري از سرمايه اجتمـاعي بـا   

)، تأثيرپــذيري وفــاداري از خــدمات مناســب و 2014بيــات و همكــاران(
) و بالاخره گستردگي نقش 2017ساختار ارائه خدمات با چن و همكاران(

رمايه اجتماعي به عنوان يـك متغيـر مهـم و حيـاتي در تمـام فراينـد       س
  ) مطابقت دارد.2018هاي مختلف با ماسك و ورك(فعاليت سازمان

) نقـش  1395نتايج اين پژوهش بـه لحـاظ ايـن كـه نجـات و همكـاران(      
انـد، منطبـق   سرمايه اجتماعي بر وفاداري نگرشي را قابل توجـه ندانسـته  

 -لحـاظ تأثيرپـذيري وفـاداري از ابعـاد سـاختاري      نيست. علاوه بر آن به
ارتباطي كه مورد تأييد اين پژوهش بوده و ايرجي نقندر  -اداري و رفتاري

) صرفاً سـرمايه شـناختي را در ايـن زمينـه مـؤثر      1395و رضايي صوفي(
   اند، منطبق نيست.دانسته

لزوم آموزش و پرورش كاركنـان، تـدوين دسـتورالعمل، نظـارت مسـتمر،      
هـا در تحقـق   جاد دانش كافي و بالاخره توجيه افراد به نقش اين بانـك اي

ترين پيشنهاد ايـن پـژوهش مطـرح شـده و     اهداف جامعه به عنوان اصلي
هاي اينترنـت و  ها و پيشگامي آنان در حوزهشود كه نقش بانكتأكيد مي

اي، مديريت بحران، پدافند غير عامل، مقابله و پيشگيري از خدمات رايانه
هاي مردم، مقابله با پولشويي، حمايـت از  فساد، حفاظت از اموال و دارايي

صنايع، كمك به اقشار ضعيف، حمايـت از كاركنـان و مـديران و از همـه     
تر كمك به محيط زيست، مقابله با مشكلات مالي مملكـت و اجـراي   مهم

هـاي مملكـت، حـاكي از آن    فرامين مناسب پولي بر مبناي سياستگذاري
آنـان   محوريت خدمات مسئولانه و تحقق اهداف جامعه بر عهده است كه

ريـزي بـراي   بوده و استفاده از اين رويكـرد بـه عنـوان مبنـايي در برنامـه     
  افزايش وفاداري مشتريان نيز مورد توجه قرار گيرد.  
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