
 

 

 
و  اجتماعيدر بررسي ارتباط بين سرمايه 1هاي عصبي مصنوعيکاربرد شبکه

 رضايت مشتري

 

 2دکتر هوشنگ تقی زاده

 3محمدصادق زینلی کرمانی
 

 چکيده

 تباطهاي عصبی مصنوعی براي شناسایی ارهدف از این تحقيق توسعه یک مدل از شبکه

جود در يم مو، ضمن مرور ادبيات و مفاهاجتماعی و رضایت مشتري است. بدین منظوربين سرمایه

اضر بر يق حاجتماعی و رضایت مشتري، عوامل مؤثر مورد مطالعه قرار گرفت. تحقزمينه سرمایه

مدیر از  100ها از پاسخگویی پایه دو مجموعه داده متفاوت استوار است. اولين مجموعه داده

آوري کنند، جمعرقی فعاليت میسازي خودرو در آذربایجان شهایی که در زمينه قطعهشرکت

 آوريشده است. حجم این نمونه با استفاده از جدول بارتلت بدست آمده است. براي گرد

ا از پاسخ هداد اجتماعی و ابعادش از پرسشنامه استفاده شده است. دومين مجموعههاي سرمایهداده

 مخالف( طراحی افق،...، کاملاًاي ليکرت)کاملاً مونقطه 5هایی که با طيف مشتریان به پرسشنامه

و  يرمنآوري گردید. روش تحقيق از نوع همبستگی است. از ضریب همبستگی اسپاند، جمعشده

ند چهاي عصبی ها استفاده شده است. شبکههاي عصبی مصنوعی براي تجزیه و تحليل دادهشبکه

ت راي ساخخور بریتم پيشلایه، با تابع آموزشی تانژانت هایپربوليک، آموزش داده شده با الگو

 مایهداري بين سرمعنی اند. آزمون سؤالات نشان داد که رابطهمدل شناسایی بکار گرفته شده

 اجتماعی و رضایت مشتري وجود دارد.

 اجتماعی؛ رضایت مشتريسرمایه ؛هاي عصبی مصنوعیشبکه هاي کليدي: واژه

                                                           
1 . Artificial Neural Networks 

 .ac.irtaghizadeh@iaut رانیا ز،یتبر ،یدانشگاه آزاد اسلام ز،یواحد تبر ت،یریمد ارگروهيدانش -2
 انریز،ای،تبریدانشگاه آزاد اسلام ز،یتبر ،واحدیبازرگان تیریارشد،گروه مد کارشناس -3

 «فراسوي مدیریت» 
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 مقدمه 

انی استتت، مشتتتري مشتتتري متتداري ميمتتترین عامتتل موفقيتتت در هتتر ستتازم  

را  اي است. مشتتري همته حقتوق، مزایتا و دستتمزد متا      بزرگترین سرمایه هر مؤسسه

(. بتتدون شتتک رضتتایت مشتتتري یکتتی از   160، 1388پردازد)زارعتتی متتتين،  متتی

شتریان مموضوعات بسيار راهبردي در دهه اخير است. اکنون که در اقتصاد جيانی، 

هتاي  تهتوانند به انتظارات و خواست ر نمیها دیگزنند، شرکتبقاي شرکت را رقم می

ه هتاي ختود را متوجت   ها و توانمنديها باید همه فعاليتتفاوت باشند، آنمشتریان بی

ين ین نخستت مشتریان کنند، چرا که تنيا منبع برگشت سرمایه مشتتریان هستتند، بنتابرا   

ه متا  زهاي مشتري پسند است. امرواصل در دنياي کسب و کار امروزي ایجاد ارزش

ز که این وضتعيت نيت   کنيمدر شرایط اقتصادي و اجتماعی خدمت محور زندگی می

ختدمات   وروز به روز در حال افزایش است، به عبارت دیگر مشتریان ما به مراقبت 

و  یر ذهنتی بيشتري نسبت به گذشته نياز دارند. مستلماً در ایتن راستتا اطتلاع از تصتو     

ردار ت ارائه شده از اهميتت خاصتی برختو   ادراک مشتریان نسبت به کالاها و خدما

اي را بتراي  باشد و ضمن برملا ساختن نقاط ضعف و قوت یتک ستازمان، زمينته   می

ضتایت  رآورد. بنتابراین  اتخاذ راهبردهاي مناسب و ارتقاء سطح عملکرد فراهم متی 

 هتا در جتایی کته بيبتود    هتا شتده استت. آن   مشتري هدف عملياتی خيلی از ستازمان 

شتتري(  زیادي بر رضایت مشتري دارد)از قبيل کيفيت و خدمات بته م  عملکرد تاثير

 (.11، 1385اند)هيل، گذاري زیادي کردهسرمایه

در یک نگرش کلی، هر مشتري) به صورت عام( پس از دریافتت ختدمات یتا    

خرید و استفاده از یک کالا، راضی یا ناراضی است. رضایت، وجود یک احستاس  

شتود. در  مصرف کننتده یتا دریافتت کننتده ایجتاد متی      مثبت است که در نيایت در 

اصل این احساس بواسطه برآورده شدن انتظارات مشتري و عملکرد عرضه کننده به 

آید. بر حسب اینکه انتظارات مشتري و کالا یتا ختدمت دریافتت شتده بتا      وجود می

د در او تر از حد انتظارات مشتري باشت یکدیگر همسطح باشند، یا کالا بالاتر یا پایين
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آیتد. رضتایت مشتتري از    احساس رضایت یتا ذوق زدگتی یتا نارضتایتی پدیتد متی      

نارضایتی وي بيتر است. بنابراین باید کاري کرد که نه تنيا مشتتري از محصتول یتا    

خدمت و عملکرد سازمان راضی باشد، بلکه از آن لذت ببرد. رضتایت تنيتا بخشتی    

ا مشتتري از محصتول لتذت ببترد.     اي است که باید در مسيري طی کترد تت  از مرحله

لذت بردن از محصول)و نه رضایت مشتري( موجب وفاداري و تداوم وفتاداري وي  

خواهد بود. از نظر عاطفی، رضایت چيزي است که مشتري انتظتار آن را دارد. ولتی   

شتود. از دیتدگاه   لذت بردن از محصول چيزي است که موجب دلگرمی مشتري می

از محصول را به عنوان چيزي دانست که اندکی بتيش از  توان لذت بردن مشتري می

ي مورد انتظار است. لذت بردن از محصول موجتب ارزش افتزوده در   ارزش افزوده

کالا و ختدمات   اي که بين عرضه کنندهشود، رابطهپاي او با سازمان میي دیررابطه

 (.41، 1387و مشتري وجود دارد)دادخواه، 

 از تتر قبتل  اريبست  يمشتتر  تیرضتا  درباره گرفته جامان قاتيتحق خچهیتار دیشا

 کيتفک به هاپژوهش نیا تعداد نرویا از باشد، تیریمد در نینو مباحث يريگشکل

 .است آمده هاآن از چند مورد نجایا در که باشد،یم ادیز اريبس موضوعات

مترتبط بتا    تحقيقی تحت عنوان بررسی عوامل 1385بيلکه و همکاران در سال 

خصوصتی، بته منظتور بيبتود عملکترد       سرپوشتيد   استخرهاي مشتریان تمنديرضای

استخرها براي بدست آوردن رضایت مشتتریان و جتذب بيشتتر آنتان انجتام دادنتد.       

 امکانات استخر، ایمنی امور و بيداشت رعایت بين که داد نشان آمده به دست نتایج

ادریتس و   .دارد جتود و داريمعنتی  ارتبتاط  رضایت مشتتریان  با کالبدي تجييزات و

 ميتزان  مقایسته » ( در دانشگاه صتنعتی اصتفيان، تحقيقتی تحتت عنتوان     1383اردلی)

« اصتفيان  صنعتی دانشگاه علمی در هيات غير مدیران و کارکنان کارایی و رضایت

 کتارایی،  بتر  متؤثر  عوامتل  کليته  بتا  رابطته  در داد نشتان  هابررسی انجام دادند. نتایج

مشتارکت   امکان داشتند، و چنانچه کارکنان سبت به سایرن تريمثبت نظرات مدیران

 .یافتت  کارایی افتزایش خواهتد   رضایت و ميزان گردد ميسر نيز کارکنان براي سایر
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گيتري  هتاي مختلتف انتدازه   روش»( پژوهشتی تحتت عنتوان    1387ملکی و دارابتی) 

 مختلتتف يهتتامتتدل معرفتتی از پتتس مقالتته ایتتن انجتتام دادنتتد. در« رضتتایت مشتتتري

 .استت  شتده  پرداختته  یتک  هتر  يهتا شاخص مقایسه به مشتري رضایت گيريزهاندا

گيري رضایت مشتتري  اندازه»( در تحقيقی تحت عنوان 1387نورالنساء و همکاران)

یتک متدل   « هاي بيبود در ختدمات پژوهشتی آمتوزش عتالی    براي شناسایی فرصت

پژوهشی مطابق گيري جدید براي برآورد استنباط مشتریان از کيفيت خدمات اندازه

هاي مختلتف آمتاري کته قابليتت     هاي ایرانی و با استفاده از روشبا ساختار دانشگاه

اطمينان آن را تضمين کند، بررسی و نشان داده شده است که استتفاده از ایتن روش   

هاي بيبود کيفيت در ختدمات پژوهشتی دانشتگاه منجتر     به شناسایی درست فرصت

 خواهد شد.

در « هاي نيازمندي مشتتري پایه»( تحقيقی با عنوان 0042)1ساهنی و همکارانش

دهتد کته پتی بتردن بته نيازهتاي       اند. نتایج این تحقيق نشان میهکشور هند انجام داد

هاي آماري مناسب جيت شناستایی  متنوع مشتریان داخلی و بيرونی و تعيين شاخص

وو و اي برختتتوردار استتتت. الورانيتتت العتتتادههتتتا از اهميتتتت فتتتوق ایتتتن نيازمنتتتدي

( در تحقيقتی بته بررستی کيفيتت ختدمات و رضتایت مشتتریان        2006)2همکتارانش 

اند. این تحقيق قصد دارد اثبات کند که یک خدمت بدون توجه به اینکه به پرداخته

تواند ماهيتت کيفيتت ختدمات، ستاختار و ارتبتاطش را بتا       تعلق دارد، می 3چه نوعی

هتاي  منتدي ز طریق توجه به نيتاز وي را از خرید، ا 4رضایت مشتري و هدف رفتاري

انتد کته   ( در تحقيقی بررستی کترده  2008)5مشتري را توضيح دهد. قاسم و سوئيدن

هاي مشتریان و عملکرد درک شده از ختدمات،  هاي تصویرذهنی، نيازچگونه مولفه

                                                           
1 -Sahney et al 
2 - Olorunniwo et al 
3- Typology 
4- Behavioral Intention 
5 - Kassim and Soiuden 
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کنتد تتا   ( در تحقيقی ستعی متی  2009)2کنند. العيسیمشتري را تعيين می 1نرخ حفظ

ها و در نيایتت رضتایت مشتتري را تحتت تتاثير قترار       منديه نيازميمترین عواملی ک

هتاي کویتت   دهد شناستایی کترده و ستطح رضتایت کلتی مشتتري را در بانتک       می

 گيري نماید.اندازه

هتا و  اما چيزي که امروزه نقش بسيار ميمتتري از سترمایه فيزیکتی در ستازمان    

ستجام بختش ميتان    هتاي روابتط جمعتی و گروهتی، ان    کنتد و شتبکه  جوامع ایفا متی 

کنتد،  هتا ایجتاد متی   هتا بتا ستازمان   هتا و ستازمان  هتا و انستان  ها، ميتان ستازمان  انسان

ود را خت ها اثر بخشتی  اجتماعی، سایر سرمایهاجتماعی است. در غياب سرمایهسرمایه

رهنگی هاي توسعه و تکامل فاجتماعی، پيمودن راهدهند و بدون سرمایهاز دست می

ا نتوع  بت (. در جوامتع متدرن   13، 1382شوند)بيکر، و دشوار می و اقتصادي، ناهموار

م بتا  اجتماعی سر و کار داریتم کته بيشتتر جنبته بتين گروهتی تتو        دیگري از سرمایه

 برنتد یاجتماعی جدید نتام مت   اعتماد تعميم یافته و عام دارد و از آن به عنوان سرمایه

اي در روابتط بتين   شتبکه (. از اینرو وجتود چنتين   196، 1386)عبدالليی و موسوي، 

 تواند باعث افزایش رضایت مشتریان گردد.مشتري و سازمان می

هاي مختلتف بته عنتوان    ها و زمينهاجتماعی در شکلگذشته سرمایه در دو دهه

ترین مفتاهيم در علتوم اجتمتاعی پدیتدار گشتته استت. ولتی ریشته         یکی از شاخص

د اوليه آن توسط یتک معلتم جتوان    و به کاربر 1916استفاده از این اصطلاح به سال 

گتردد. او در بحتث از مراکتز اجتمتاعی متدارس      بتاز متی   3ترقی خواه به نام هانيفتان 

هاي اجتماعی براي تداوم دموکراسی و توستعه  روستایی، بر اهميت احياي مشارکت

اجتمتاعی را وضتع نمتود. هانيفتان هتر دو وجته منتافع        تأکيد کترد و مفيتوم سترمایه   

اجتمتاعی را برجستته کترد امتا بته رغتم ایتن نتوآوري         سترمایه خصوصی و عمتومی  

                                                           
1- Retention rate 
2- Al-Esa 
3 - Hanifan 
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 (.Putnam & Goss, 2002)شتد  ناپدید اثري هيچ بدون و نکرد جلب را توجيی مفيومی

اجتماعی چندین بار به طور مستقل بازآفرینی شتد. در دهته   پس از آن مفيوم سرمایه

ري در و همکارانش بتراي تحليتل عضتویت حومته نشتينان شتي       1توسط سيلی 1950

بتراي   2توستط جتين جتاکوبز    1960(، در دهة 5، 1384ها)توسلی و موسوي، کلوب

تأکيد بر ارزش جمعی پيوندهاي دوستانه غيررسمی در کلان شيرهاي مدرن از ایتن  

اجتماعی تنيا در (. اما مفيوم سرمایه25، 1385اصطلاح استفاده شد)فقييی و فيضی، 

ر گرفت و توانست بتا گستترش نظتري و    بود که به شدت مورد توجه قرا 1980دهه 

هاي جامعه شناسی به خود اختصتاص  اي در ميان نظریهتجربی، جایگاه تعریف شده

اجتماعی را سرمایه 1980ي پرداز اجتماعی فرانسوي، در دههدهد. پير بوردیو، نظریه

(، بعتد از بوردیتو،   Bourdieu,1986به عنوان یکی از اشکال سرمایه مطرح کرد)

شناس امریکایی این اصطلاح را در برنامة کار فکتري ختود، در   لمن، جامعهجيمز ک

قرار داد و)مانند هانيفان( براي روشتن کتردن محتتواي آمتوزش و      1980اواخر دهة 

( 1993) 3(، و سترانجام مطالعته پوتنتام   ,Coleman 1988پرورش از آن استفاده کرد)

يتتک در ایتاليتتا، خصوصتتاً از اجتمتتاعی و نيادهتتاي دموکراتدر زمينتته رابطتته ستترمایه

اجتمتاعی اساستاً در   (. سترمایه Putnam, 1993باشد)عوامل مؤثر در این گسترش می

هاي علوم اجتماعی بسيار متورد توجته قترار    مفيوم ميمی شد، و در رشته 1990دهة 

شناستان،  ها وارد شتد، وعتد  زیتادي از جامعته    گرفت، در اسناد و گفتمان این رشته

هتاي متعتددي کته در    هتاي ستؤال  اقتصاددانان بتراي یتافتن پاستخ   علماي سياست و 

اجتمتتاعی متوستتل  هتتا مواجتته بودنتتد، بتته مفيتتوم ستترمایه  هتتاي ختتود بتتا آن رشتتته

 (.Adler, 2000)شدند

                                                           
1 - Seely 

2- Jacobs  
3 - Putnam 
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وانتی  در زمينه سرمایه اجتماعی اخيراً در داختل و ختارک کشتور تحقيقتات فرا    

ه ها به موضتوع، اشتار  آن انجام گرفته است، که به برخی از جدیدترین و مرتبطترین

 شده است.

یران بتا  اجتماعی در ابرآورد روند سرمایه(، در تحقيقی با عنوان 1387سعادت)

تعيتين   اجتماعی، روند آن در کشور وتخمين سطح سرمایه بهفازي  استفاده از روش

. ستت پرداختته ا اجتمتاعی در ایتران   عناصر و متغيرهاي اصلی تشکيل دهنده سترمایه 

دوره  اجتماعی داراي نوسانات متعددي طتی دهد که سرمایهها نشان میسینتایج برر

ت. بته  مورد نظر است. این نوسانات ناشی از مسایل سياسی، تاریخی و فرهنگتی است  

ان اجتماعی در بلند متدت رونتد خفيتف نزولتی را نشت     طور کلی سري زمانی سرمایه

 (.41-56، 1387)سعادت، دهدمی

ر پژوهشتتتی بتتته بررستتتی رابطتتته بتتتين فقتتتر و ( د1387زاهتتتدي و همکتتتاران)

اجتمتاعی و بتاور   پژوهش با پذیرش اهميت سترمایه  اند. ایناجتماعی پرداختهسرمایه

رفاه همگانی و کاهش فقر، به مطالعه تطبيقتی وضتعيت    ءبه رابطه نزدیک آن با ارتقا

هتاي تحتت پوشتش کميتته امتداد امتام خمينتی)ره( شيرستتان         این متغير در خانواده

هاي پژوهش یافته. هاي فقير جامعه پرداخته استین به عنوان گروهی از خانوادهقزو

هاي آن در بتين  لفهؤاجتماعی و مدار در ميانگين سرمایهبازگوي وجود تفاوت معنی

(. 79-106، 1387)زاهدي و همکتاران،  خانوارهاي فقير و مرفه مورد بررستی استت  

اجتماعی مفيومی استت کته   سرمایه هک مسألهاین طرح ( با1386حسينی و همکاران)

اقتدام بته   دهتد.  کيفيت و کميت روابط حاکم ميتان افتراد را متورد بحتث قترار متی      

اند)حسينی و همکتاران،  نموده هاي کشوراجتماعی در مراکز استانبندي سرمایهرتبه

اجتمتتاعی در نقتتش ستترمایه( بتته بررستتی 1386(. ستتوري و ميرگتتان)84-59، 1386

دهتد کته کتاهش    انتد. نتتایج ایتن مطالعته نشتان متی      پرداختته  سانیتشکيل سرمایه ان

باشد)ستوري و ميرگتان،   اجتماعی عاملی بتراي کتاهش سترمایه انستانی متی     سرمایه
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(، در تحقيقتتی تحتتت عنتتوان   2009)1(. هاتچينستتون و همکتتاران 207-219، 1386

اط اجتمتاعی و ستياهان در فيلادلفيتا، بته بررستی ارتبت      ترکيب نژادي محلی، سترمایه 

اند. اجتماعی پرداختههاي مختلف و سرمایههاي محلی، همچون ترکيب نژادویژگی

اجتماعی در این تحقيق عبتارت بودنتد از   گيري شده براي سرمایههاي اندازهشاخص

      رستتتانی بتتته محتتتل و تعلتتتق ختتتاطر داشتتتتن  اعتمتتتاد، اجتمتتتاعی بتتتودن، کمتتتک
(Hutchinson et al, 2009.) 

اجتمتاعی و ستلامتی   ( در تحقيقی بتا عنتوان سترمایه   2007)2داسيلوا و همکاران

اي در چيتار کشتور پترو،    روحی در کشورهایی با درآمد پتایين، بته تحليتل مقایسته    

اتيوپی، ویتنام و آندرا پرادش هند که از نظر درآمدي در سطح پتایينی قترار دارنتد،    

ی شتناختی بتا کتاهش    اجتماعها نشان داد که سرمایهاند. نتایج تحقيق آناقدام نموده

شانس ابتلا به اختلالات روحی عمومی در هتر چيتار کشتور جامعته آمتاري همتراه       

   اجتمتتاعی ستتاختاري و افتتزایش نتتابرابري در بعضتتی از استتت. در حتتالی کتته ستترمایه

اکسانن (. De Silva et al, 2007باشد)ها با افزایش اختلالات روحی همراه میجنبه

بينی کننتده  اجتماعی به عنوان پيشقيقی با عنوان سرمایه(، در تح2008) 3و همکاران

اجتمتاعی بتر ستلامتی کارکنتان در     سلامتی در محيط کار، به بررستی تتأثير سترمایه   

شتوند کته   اند. اکستانن و همکتاران در پایتان یتادآور متی     هاي کاري پرداختهمحيط

 ر گيترد هتاي کتاري بایتد هميشته متد نظتر قترا       اجتمتاعی در محتيط  توجه به سترمایه 
(Oksanen et al, 2008.) 

با توجه به مطالبی که در مورد رضایت مشتري و سرمایه اجتماعی بيان گردید، 

تواند براي صتنایع مختلتف مفيتد    بررسی وضعيت ارتباط این متغيرها بر یکدیگر می

هاي آماري سنتی استفاده کرد، امتا  توان از روشواقع گردد. جيت بررسی رابطه می

هتاي عصتبی مصتنوعی متفتاوت از     از دقت پایينی برخوردارنتد. شتبکه   این روش ها

                                                           
1- Hutchinson et al  
2 - De Silva et al 

3 - Oksanen et al 
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ها به حداقل دانش در متورد ستاختار مستأله    هاي آماري سنتی هستند؛ آنسایر روش

. چون شتبکه یتک رابطته درونتی     (Schocken, S., & Ariav, G, 1994)نياز دارند

هتاي اوليته را نيتز    دهد، لازم نيست کته توزیتع آمتاري داده   بين متغيرها را توسعه می

سازد ایتن  بدانيم. بنابراین، تمام آنچه که شبکه عصبی مصنوعی را منحصر به فرد می

است که در طبقه بندي مشکلات پيچيده، برداشتی منطقی از مسائل فتازي، متنتاق    

توانتد در  و یا کاملاً ناشناخته را دارد. در نتيجه، بيشترین کاربردهاي تجتاري آن متی  

عصتتبی برگرفتتته از مغتتز انستتان استتت. مغتتز  قتته بنتتدي شتتود. شتتبکهگتتروه فتتازي طب

ارتبتاط تصتور    610×13هتا  سلول عصبی)ده ميليتارد( دارد. کته بتين آن    1010انسان

توانتد کتاري   گردد. یعنی یک شبکه بسيار پيچيده ارتباطی مطرح استت کته متی   می

بی یتک  کند که مغز انسان به عنوان یک پردازشگر موازي عمل کند. هر سلول عص

گيرد. با تغييتر  پروسه عملياتی صورت می1010پردازشگر است، یعنی در مغز انسان 

شتود. پتردازش یتک ستلول     ها، ارتباطات جدید ایجتاد متی  یا حذف بعضی از سلول

بنتدي را  . مسائل طبقه(Haykin, 1999)بار کمتر از یک سيليکون است 106عصبی 

اي هت هاي عصبی تعریف کرد. شبکهکهتوان به عنوان بيشترین کاربرد عمومی شبمی

کننتد و بتر استاس    هاي غير خطی هستند که الگوها را شناستایی متی  عصبی ذاتاً مدل

هاي شتبکه عصتبی بتراي طبقته بنتدي بستيار مناستب        کنند. مدلبندي میها طبقهآن

ها توانایی تقریب روابط توابعی ناشناخته را دارند و از اینترو فشتاري   هستند، زیرا آن

هتاي شتبکه عصتبی کته     اي شکل از پيش تعيين شتده توابتع و جتود نتدارد. متدل     بر

هاي چند لایه پيش خور هستتند  بيشترین توفيق را در طبقه بندي مسائل دارند، شبکه

شوند. داسگوپتا، قوس، گتري و  چند لایه نيز شناخته می 1هايکه به عنوان پرسپترون

با مدل پس انتشار خطتا در طبقته   هاي عصبی مصنوعی ( یافتند که شبکه1994قوس)

 (.Dasgupta, Ghose, gary & Ghose, 1994)ها بيتر استبندي از سایر مدل

                                                           
1 . Perceptrons 
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هاي مدل سازي محاسباتی هستند کته  ( ابزاANNsهاي عصبی مصنوعی)شبکه

دلستازي  اند و بسياري از مسائل پيچيتده جيتان واقعتی را جيتت م    اخيراً پدیدار شده

تواننتد بته عنتوان ستاختاري کته شتامل اتصتالات داخلتی         ها متی ANNاند.نظم داده

ليتت  هاي پردازشی ستاده ستازگار هستتند، تعریتف شتوند؛ کته قاب      متراکمی از المان

ارنتد.  هتا و نشتان دادن دانتش را د   انجام محاسبات موازي بزرگ براي پردازش داده

هتا تکترار   ANNاي قوي از همتاي زیستی خود هستند، ایده ها چکيدهANNگرچه 

هتاي  هعملکرد سيستم زیستی نيست، اما براي فيم در مورد عملياتی کته درون شتبک  

هتا از  ANNرود. جتذابيت  دهد، جيت حل مسائل پيچيده، به کار میزیستی رخ می

يت هاي پردازش اطلاعات جالب سيستم زیستی مانند غير خطی بودن، مشتاب ویژگی

بنتدي ابيامتات و   ایی دستته زیاد، گستردگی، تلرانس خطا و شکست، یادگيري، توان

,Basheer & Hajmeer)شودمی ناشی هاآن تعميم توانایی اطلاعات فازي، و  2000.)  

هاي عصتبی مصتنوعی بتراي ارزیتابی روابتط      ( از شبکه1385محمود شيرازي)

هتاي عصتبی   ( از شتبکه 1386خریدار و فروشنده استفاده کردند. نيلساز و همکاران)

روش اقستتتاطی وام استتتتفاده کردنتتتد. فلاحتتتی و بنتتتدي فتتتمصتتتنوعی بتتتراي رتبتتته

بينتی درآمتدهاي   هتاي عصتبی مصتنوعی را در پتيش    ( کاربرد شبکه1385همکاران)

بکه شت ( 1384ماليات بر مشاغل در اقتصاد ایتران مطالعته کردنتد. مشتيري و متروت)     

 عصبی مصنوعی را به منظور بررسی وجود فرایند آشوبی در شتاخص بتازدهی کتل   

هاي مدل (1385کار بردند. علاوه بر آن مشيري و مروت)تيران بهسيام بازار بورس 

کتار بردنتد و   بينی شاخص کل بازدهی سيام تيران بته شبکه عصبی را به منظور پيش

 بينتی شتاخص روزانته و هفتگتی بتازدهی     نشان دادند که مدل شبکه عصبی در پتيش 

 د. نجفتی و هتاي ستري زمتانی دار   سيام تيران عملکرد بيتري نسبت به برختی متدل  

ران بينتی صتادرات پستته ایت    هاي عصبی به منظتور پتيش  ( نيز از شبکه1385طرازکار)

در  هتاي شتبکه عصتبی   ( به کاربرد مدل1385فر)استفاده کردند. کميجانی و سعادت

 هاي بازار بورس پرداختند.بينی ورشکستگی اقتصادي شرکتپيش
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بندي چند لایه براي طبقهاز یک مدل شبکه عصبی پرسپترون  1ماليترا و ماليترا

مؤسسه مالی در آمریکا استتفاده و نتتایج آن را بتا روش آنتاليز مميتزي       12مشتریان 

مقایسه کردند که باز هتم متدل شتبکه عصتبی دقتت طبقته بنتدي بتالاتري را نشتان          

 دهد. می

بنتتدي در مقالتته ختتود از یتتک روش شتتبکه عصتتبی بتتراي طبقتته 2کتتيم و ستتون

درصتد در   84-71دند. در نيایت، مدل، دقت کلی معتادل  متقاضيان وام استفاده کر

 هاي آزمایشی را به دست آورد.درصد در داده 84-69هاي فراگيري و داده

هاي عصبی براي تعيتين بيشتترین   ( از شبکه2005) 3کيفر، هيلمن، و رمنوفسکی

بنتدي متغيرهتا و   زمان سود بخشی در یک تاریخ خریتد استتفاده کردنتد و بتا دستته     

 ها را در گروه هدفشان قرار دادند. کنندگان جدید مؤثر در آینده، آن مصرف

هتاي عصتبی مصتنوعی بتراي شناستایی مشتتریان       ( از شبکه2009) 4لی و یاشی

سودمند براي بازاریابی خدمات دندانپزشکی در تایوان استفاده نمودنتد. هتدف ایتن    

ختتدمات  تحقيتتق بررستتی کتتاربرد شتتبکه عصتتبی در شناستتایی مشتتتریان ستتودمند   

دندانپزشکی بود. با نتيجه بدست آمده از این تحقيق کته دقتت شتبکه عصتبی را در     

دهد، مؤلفان به این نتيجه رسيدند کته  نشان می %98شناسایی مشتریان سودمند تقریباً 

باشتد و ایتن دقتت    هتا متی  شبکه عصبی ابزار مناسبی جيت شناسایی روابط بين متغير

 تفاقی نبودن( نتيجه است.بالا نشان دهنده واقعی بودن)ا

هتتاي عصتتبی مصتتنوعی را در علتتوم ( کتتاربرد شتتبکه1999) 5کریشتتا و وانگتتر

 مدیریت بررسی کردند.

                                                           
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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بينتتی ستتري زمتتانی گردشتتگري از ( بتتراي پتتيش2006)1پتتالمر، مونتتتانو و ستتز

 هاي عصبی مصنوعی استفاده کردند.شبکه

تمتاعی بتا   اجهدف این تحقيق بررستی رابطته بتين رضتایت مشتتري و سترمایه      

و، هاي توليد کننده قطعات ختودر هاي عصبی مصنوعی، در شرکتاستفاده از شبکه

 باشد.در استان آذربایجان شرقی می
 

 هاابزار و روش

را اي است. زیت توسعه -این پژوهش از لحاظ هدف، از نوع تحقيقات کاربردي

يجتته تتتوان در جيتتت بيبتتود رضتتایت مشتتتریان و در نت نتتتایج ایتتن پتتژوهش را متتی 

ابطته  ها به کار برد. از آنجایی که این پژوهش درصدد شناسایی رسودآوري شرکت

 باشد.، از نوع همبستگی می«روش تحقيق»بين دو متغير است، لذا از لحاظ 

اي باشتد، گتروه اول را ر ست   جامعه آماري این تحقيق مشتمل بر دو گروه متی 

رقی، استتان آذربایجتان شت   سازان خودرو در ساز عضو انجمن قطعههاي قطعهشرکت

یتن  ادهتد؛ گتروه دوم را مشتتریان    باشند، تشکيل متی شرکت می 200که مشتمل بر 

 دهند.ها تشکيل میشرکت

جتدول   هتاي قطعته ستاز از   براي تعيين حجم نمونه اول، یعنی ر ساي شترکت 

(. از 49، 1386استتفاده شتده استت)تقی زاده و تتاري،      2تعيين حجم نمونته بارتلتت  

شترکت هستتند، بتا     200باشتند  هاي قطعه ساز که عضو اتحادیه میشرکتآنجا که 

باشد، که جيت سيولت محاسبات و می 75حداقل حجم نمونه  0.05انتخاب آلفاي 

 تایی انتخاب شده است. 100همچنين افزایش دقت و تعميم پذیري، نمونه 

گيتري  همچنين پس از تعيين حجم نمونه با روش تصادفی ساده اقدام بته نمونته  

 شده است.

                                                           
1. Alfonso Palmer, Juan Jose´ Montan˜ o, Albert Sese´ 

2 . Bartlett, Kotrlik & Higgins 
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دهنتد.  هتاي فتوق تشتکيل متی    جامعه دوم در این پژوهش را مشتتریان شترکت  

هاي مربوط آوري دادهگيري و جمعجيت نمونه برداري از این جامعه، پس از نمونه

هتتا اختتذ شتتد،  هتتایی کتته نمونتته اول از آن بتته نمونتته اول، از مشتتتریان آن شتترکت 

ی نفتر بته صتورت تصتادف     10هر شترکت،  گيري انجام گرفت، که از مشتریان نمونه

 ساده انتخاب شدند. 

ان در این پژوهش دو متغير اصلی وجود دارد کته در صتدد هستتيم نتوع و ميتز     

 ها را بررسی کنيم که عبارتند از:رابطه آن

 اجتماعیسرمایه 

 رضایت مشتري 

 بُعد است که عبارتند از: 8اجتماعی داراي همچنين متغير سرمایه

 اجتماعیرمایهبعُد اعتماد س 

 اجتماعیبعُد مشارکت سرمایه 

 اجتماعیبعُد همکاري سرمایه 

 اجتماعیبعُد انسجام اجتماعی سرمایه 

 اجتماعیبعُد ارتباطات کاري سرمایه 

 اجتماعیگذاري و کارایی سرمایهبعُد احساس اثر 

 اجتماعیبعُد ارزش زندگی سرمایه 

 اجتماعیهاي داوطلبانه سرمایهبعُد فعاليت 

ینترو  اغير رضایت مشتري در این پژوهش متغير وابسته شتناخته متی شتود، از    مت

به  ساختار شبکه عصبی 1گيرد. در شکل هاي عصبی قرار میدر لایه خروجی شبکه

دي را کار گرفته شده در این تحقيق نشان داده شده استت. در ایتن شتکل لایته ورو    

کيل را رضتایت مشتتریان تشت   دهند و لایه خروجتی  اجتماعی تشکيل میابعاد سرمایه

یته  هش یک لاباشد و در این پژودهد. لایه ميانی که لایه ارتباطی این دو لایه میمی

 هاي ورودي و خروجی است.باشد بيان کننده نحوه ارتباط لایهمی
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 آوري خواهند شد:اطلاعات مورد نياز از دو طریق زیر جمع

 ايمطالعات کتابخانه

 مطالعات ميدانی

اي از منتتابع مربتتوط از جملتته کتتتب، مقتتالات   طالعتتات کتابخانتته در بختتش م

هتتاي عصتتبی مصتتنوعی، ت مشتتتري و شتتبکهاجتمتتاعی و رضتتایتخصصتتی ستترمایه

العات بروشورها و دیگر نشریات مرتبط با موضوع استفاده شده است. در قسمت مط

 ان صتنعت ميدانی از پرسشنامه و مصاحبه با مدیران، مشتریان، کارشناسان و متخصص

آوري اطلاعتات متورد نيتاز استتفاده شتده استت.       توليد قطعات خودرو جيت جمتع 

ه شتوند؛ یکتی مربتوط بت    آوري میهاي این پژوهش از طریق دو پرسشنامه جمعداده

ها و دیگري مربتوط بته ستنجش رضتایت مشتتریان      اجتماعی شرکتسنجش سرمایه

 ها.آن

هتاي  ارد )در پتژوهش هتاي استتاند  از آنجایی که در این پتژوهش از پرسشتنامه  

وایتی  رانتد( استتفاده شتده استت،     مشابه داخلی و خارجی مورد استفاده قترار گرفتته  

 باشد.ها قابل قبول میآن



 ...هاي عصبي مصنوعيکاربرد شبکه

  

 

21 

 
 : ساختار شبکه عصبي در اين پژوهش1شکل 

 

ایش در به منظور احراز پایایی پرسشنامه، ابتدا پرسشتنامه در یتک مرحلته آزمت    

مه و ضتریب آلفتاي کرونبتاخ بتراي پرسشتنا      از پاسخ دهندگان توزیع شتد  %10بين 

 شد. 0.912 و براي پرسشنامه رضایت مشتري برابر با 0.777اجتماعی برابر با سرمایه

هتتتاي مربتتتوط بتتته هتتتا و توزیتتتع پرسشتتتنامهآوري کتتتل دادهپتتتس از جمتتتع

رابتر  ها ضریب آلفاي کرونباخ محاسبه شده باجتماعی در بين ر ساي شرکتسرمایه

 هتاي مربتوط بته   هتا و پرسشتنامه  آوري کتل داده نين پتس از جمتع  شد. همچ 0.87با 

ت بدست  0.922رضایت مشتري ضریب آلفاي کرونباخ محاسبه شده براي این گروه 

 آمد.
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هتاي عضتو نمونته آمتاري از     به منظور روشن شدن وضعيت هر یک از شرکت

عضتاي  ا نشان دهنده ميانگين نمتره  1اجتماعی، جدول لحاظ هر یک از ابعاد سرمایه

 باشد.  اجتماعی مینمونه آماري از لحاظ ابعاد سرمایه

 
 اجتماعي: ميانگين نمره اعضاي نمونه آماري به هر يک از ابعاد سرمايه1جدول 

 تعداد ميانگين اجتماعيابعاد سرمايه

 اعتماد

 مشارکت

 همکاري

 انسجام اجتماعی

 ارتباطات کاري

 گذاري و کاراییاحساس اثر

 ارزش زندگی

 هاي داوطلبانهتفعالي

4.09 

4.03 

3.84 

3.94 

4.14 

4.036 

3.82 

4.26 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

 

ون بتتراي استتتفاده از روش آمتتاري مناستتبی کتته بتوانتتد تایيتتدي بتتر نتتتایج آزمتت

ون از آزمت  ها شناسایی شود بدین منظورهاي عصبی باشد، ابتدا باید توزیع دادهشبکه

K-S .غيرهتاي  نتيجه آزمون نشان داد که توزیع هيچ یک از مت استفاده گردیده است

مبستتگی  همستقل)ابعاد سرمایه اجتماعی( نرمال نمی باشد، به همين دليل از ضتریب  

 اسپيرمن جيت بررسی همبستگی متغيرها استفاده شده است.

 هاي عصبي مصنوعي. شبکه1

    افتتزاردر ایتن قستتمت بتتا استتتفاده از جعبتته ابتتزار شتتبکه عصتتبی مصتتنوعی نتترم  

SPSS.16 ابعتتاد ستترمایه هتتاي مستتتقلضتتریب وزنتتی و نقتتش هتتر کتتدام از متغيتتر( 

 ایم.)رضایت مشتري( را بررسی نموده بينی متغير وابستهاجتماعی( در پيش



 ...هاي عصبي مصنوعيکاربرد شبکه

  

 

23 

هتتاي آموزشتتی و هتتا را در دو گتتروه دادههتتا آنبنتتدي دادهابتتتدا جيتتت دستتته

هتا جيتت آمتوزش    رصتد داده د 70هاي آزمایشی قرار دادیم، بتدین منظتور از   داده

ها جيت آزمایش استتفاده نمتودیم. ایتن مقتادیر در اکثتر      درصد داده 30شبکه و از 

ها پيشنياد شده است. ساختار شبکه را از نوع چنتد لایته بتا روش آموزشتی     پژوهش

هتتاي کوچتتک انتختتاب کتتردیم، چتتون ایتتن روش مخصتتوص حجتتم داده« 1دستتته»

 آمده است. 2هاي عصبی در جدولباشد. نتایج حاصل از تحليل شبکهمی

 

 هاي عصبي: نتايج حاصل از تحليل شبکه2جدول

 مقدار هاویژگی

 1 هاي ميانیتعداد لایه

 5 تعداد واحدهاي ميانی

 آموزشی

 %64 هاحجم داده

 31.131 مجموع مربعات خطا

 0.988 خطاي نسبی

 

 آزمایشی 

 %36 هاحجم داده

 21.484 مجموع مربعات خطا

 0.996 خطاي نسبی

 

یتر  زبينتی متغيتر وابستته بته قترار      هتاي مستتقل در پتيش   وزن هر کدام از متغيتر 

 باشد:می

عد بُ، SC 0.048، بُعد همکاري SC 0.251، بُعد مشارکتSC 0.042بُعد اعتماد

، بُعتتد احستتاس  SC 0.041، بُعتتد ارتباطتتات کتتاري   SC 0 .105انستتجام اجتمتتاعی 

 SCهاي داوطلبانته ، بُعد فعاليتSC 0.139رزش زندگی ، بُعد اSC 0.327گذاري اثر

 آمده است. 3که در جدول  0.047

                                                           
1 . Batch 
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هتاي عصتبی مصتنوعی، از آزمتون     همچنين در این پتژوهش عتلاوه بتر شتبکه    

ه استتفاد  همبستگی اسپيرمن جيت تعيين وجود ارتباط و مقایسه نتایج با شبکه عصبی

طح معنتی  د. با توجه به اینکه ست دهنتایج این آزمون را نشان می 4شده است. جدول 

 %95( استتت، بتتا اطمينتتان α) 0.05داري دوطرفتته هتتر کتتدام از ستتؤالات بزرگتتتر از 

 دارد. اجتماعی و رضایت مشتري ارتباط وجودتوان گفت بين تمام ابعاد سرمایهمی
 

 بيني متغير وابسته: اهميت هر کدام از متغيرهاي مستقل در پيش3جدول 

 شده اهميت نرمال اهميت 

 SCبُعد اعتماد 

 SCبُعد مشارکت 

 SCبُعد همکاري 

 SCبُعد انسجام 

 SCبُعد ارتباطات کاري 

 SCگذاري و کارایی بُعد احساس اثر

 SCبُعد ارزش زندگی 
 SCهاي داوطلبانه بُعد 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 اسپيرمن4جدول
 شماره
 سؤال

 سؤال
 ضریب 

 همبستگی اسپيرمن
 سطح 

 داريمعنی
 نتيجه

1 
 اجتماعی و عد اعتماد سرمایهآیا بين بُ

 رضایت مشتري رابطه وجود دارد؟
 وجود رابطه 0.00 0.427

2 
 اجتماعی و آیا بين بعُد مشارکت سرمایه

 ابطه وجود دارد؟رضایت مشتري ر
 وجود رابطه 0.00 0.584

3 
 اجتماعی و آیا بين بعُد همکاري سرمایه

 رضایت مشتري رابطه وجود دارد؟
 وجود رابطه 0.00 0.438

4 
 اجتماعی وآیا بين بعُد انسجام اجتماعی سرمایه

 رضایت مشتري رابطه وجود دارد؟
 وجود رابطه 0.00 0.444

5 
اجتماعی و ري سرمایهآیا بين بعُد ارتباطات کا

 رضایت مشتري رابطه وجود دارد؟
 وجود رابطه 0.00 0.418

6 
 سرمایه کارایی و گذارياثر احساس بعُد آیا بين

 اجتماعی و رضایت مشتري رابطه وجود دارد؟
 وجود رابطه 0.00 0.562
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7 
اجتماعی و آیا بين بعُد ارزش زندگی سرمایه

 رضایت مشتري رابطه وجود دارد؟
 وجود رابطه 0.00 0.464

8 
 هاي داوطلبانه سرمایهآیا بين بعُد فعاليت

 اجتماعی و رضایت مشتري رابطه وجود دارد؟
 وجود رابطه 0.018 0.212

 

 بحث و نتيجه

هتاي  ها به کمک روشبراي پاسخ به سؤالات تحقيق، پس از جمع آوري داده

تحليتل   وزیتر نتيجته تجزیته     هتاي هتا پترداختيم. یافتته   آماري به تجزیه و تحليل داده

 باشد:هاي تحقيق میداده

ات هاي توليد کننذه قطعاجتماعی و رضایت مشتري در شرکت( بين سرمایه1 

فزایش ر اخودرو در استان آذربایجان شرقی، ارتباط وجود دارد. به عبارت دیگ

 بر اجتماعی کارکنان یک شرکت بر ميزان رضایت مشتري آنان وسطح سرمایه

 تاثير گذار می باشد. عکس،

 هاي توليد کننده قطعات خودرو، از لحاظ بُعد شرکت( 1)طبق جدول

ایر ابعاد نسبت به س 4.26اجتماعی با ميانگين هاي داوطلبانه سرمایهفعاليت

 تري قرار دارند.اجتماعی در وضعيت مطلوبسرمایه

  ارد.د در رتبه بعدي قرار 4.14متغير بُعد ارتباطات کاري با ميانگين 

 ن انگيهاي عضو نمونه آماري این پژوهش از لحاظ بُعد اعتماد با ميشرکت

ه و هاي داوطلباناجتماعی بعد از متغير فعاليتدر ميان ابعاد سرمایه 4.09

 ارتباطات کاري در رتبه سوم قرار دارد.

 انگين اجتماعی با ميگذاري و کارایی در ميان ابعاد سرمایهبُعد احساس اثر

 در نمونه آماري این پژوهش در رتبه چيارم قرار دارد. 4.036

 4.03ن انگياجتماعی با مياجتماعی در ميان ابعاد سرمایهبُعد مشارکت سرمایه 

 هاي نمونه آماري این پژوهش رتبه پنجم را دارد.در شرکت
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  اجتماعی د سرمایهدر بين سایر ابعا 3.947متغير بُعد انسجام اجتماعی با ميانگين

ده ششم اهميت را در نمونه آماري این پژوهش به خود اختصاص دارتبه 

 است.

 ن سایر توجه کمی را در بي 3.84اجتماعی با ميانگين بُعد همکاري سرمایه

 هاي تحقيق به خود جلب کرده است.متغير

   باشد.داراي کمترین ميانگين می 3.82بُعد ارزش زندگی با ميانگين 

 

نتين تحليتل   قل با استفاده از آزمون استپيرمن و همچ رتبه متغير مست 1در نمودار 

تگی شبکه عصبی آمده است. در این نمودار رتبه هر متغيتر از لحتاظ ضتریب همبست    

صتبی  عبينی متغيتر وابستته کته توستط شتبکه      اسپيرمن با اهميت متغير مسقل در پيش

 بدست آمده است مورد مقایسه قرار گرفته است.

 

 
 هاي مستقلير: مقايسه رتبه متغ1نمودار 

ت. شود رتبته متغيرهتا در دو آزمتون شتبيه بته هتم است       همانطور که مشاهده می

ستت  بعبارت دیگر شبکه عصبی به نتایجی مشتابه آنچته کته در آزمتون استپيرمن بد     

 تواند قابل اعتماد باشد.آمده است، دست یافته و از این نظر می
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اجتمتاعی  ایهبين ابعتاد سترم   هاي تحقيق به این نتيجه رسيدیم کهبا توجه به یافته

ه و داري وجتود دارد. همتانطور کته در نتتایج تجزیت     و رضایت مشتري ارتباط معنتی 

 0.95داري هتا در ستطح معنتی   هتا مشتاهده شتد، ارتبتاط بتين ایتن متغيتر       تحليل داده

 باشد.بصورت مثبت می

 وجود رابطه بين ایتن دو متغيتر نشتان دهنتده ایتن استت کته، در صتورتی کته         

آنيا  ا در افزایش سطح سرمایه اجتماعی خود تلاش کنند، این تلاش برايشرکت ه

 ها خواهد شد.منجر به رضایت مشتري و در نتيجه به افزایش سود دهی آن

بایتد   البته ناگفته نماند که سرمایه اجتمتاعی معيتاري استت کته در بلنتد متدت      

 داشت.   گيري شود و در آنصورت نتيجه ملموستري را بدنبال خواهداندازه
 

 هاي آتيپيشنهادهايي براي پژوهش

      وش راجتماعی و رضایت مشتري با استفاده از  . بررسی رابطه بين سرمایه1

 شبکه هاي عصبی فازي

 . بررسی کاربرد شبکه عصبی در مقایسه با آناليز رگرسيون2

 تها از دیدگاه افرادي غير از ر ساي شرکاجتماعی شرکت. سنجش سرمایه3

 اجتماعیهاي سرمایهها از لحاظ معياربندي شرکتتبه. ر4

یی اجتماعی بالا هایی که رضایت مشتري یا سرمایه. بررسی علل موفقيت شرکت5

 دارند.
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