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Abstract 

Objective 

The emergence of social networks and new pervasive media tools has compelled public 

relations (PR) departments to adapt and maximize their utilization. Within the banking 

industry, a key area of research focus is the evolving role of public relations amidst this 

communication transformation driven by social media. Among the various effects of social 

networks on banks and their services in the banking industry, the most important point for 

researchers is the position of PR in such communication transformation. In fact, designing 

effective strategies for the entry and development of PR activities of the banking system in 

social media with the aim of improving the image of the bank to the customers and achieving 

the goals of these economic enterprises, focusing on the relationship with the banks 

customers, is what shaped this research. 

  

Methods 

This research employed the Delphi technique for data collection and analysis. The Delphi 

technique is a structured communication method that utilizes a panel of experts to 

systematically gather insights, reach consensus on complex issues, or generate forecasts. In 

this study, it was applied to design an effective public relations model for the banking system 
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within social media. Expert selection for the Delphi panel was based on several criteria, 

including educational, research, expert, and managerial qualifications. 

 

Results 

The findings indicate that the banking system's public relations efforts possess eight 

strengths and seven weaknesses when entering social media for promotional activities. 

Furthermore, 16 opportunities and eight threats were identified in this context. Following the 

development of internal and external strategic factor evaluation matrices and expert input 

from the banking industry and PR professionals, appropriate strategies were identified. These 

strategies are categorized into offensive (SO), conservative (WO), competitive (ST), and 

defensive (WT) approaches, forming the basis for a proposed model of effective public 

relations in the banking sector. 

 

Conclusion 

According to the above findings and regarding the strengths and weaknesses of effective PR 

in the banking system, a model for for the Banking System in social media was presented. 

Given the position of the banking system's public relations, adopting strategies for 

development and growth of activities on social media is suitable for it. Since the strengths 

and opportunities of the banking system's public relations, considering the available 

resources, were fundamental and significant for entering activities on social media, adopting 

these strategies can greatly contribute to the growth and development of these activities. The 

findings obtained and their comparison with previous research indicate the importance of 

social networks and their impact on public opinion, strengthening interaction with audiences 

in the field of information dissemination, information exchange, advertising, and the 

necessity of investment by public relations in human and financial resources in creating 

effective communication and utilizing the capacities of social media with the aim of 

enhancing an organization's image and brand. Therefore, strategic planning in public 

relations means decision-making, policymaking, and monitoring and evaluating projects and 

programs. To achieve a forward-looking approach, a general strategy must be developed. 

This strategy should not only support the organization's collective strategy but also align 

with marketing strategies. 
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  چكيده
ملـزم كـرده    يـز را ن يروابط عموم يواحدها ير،گ همه يا رسانه ياز ابزارها يديآمدن نوع جد يدو پد ياجتماع يها وجود شبكه :هدف

ها و خـدمات   بر مجموعه بانك ياجتماع يها كه شبكه يرهاييتأث ياناز م. گام شوند ها هم رسانه يناز ا ياستفاده حداكثر ياست تا برا
. اسـت  يارتبـاط  يسيدگرد يندر ا ها يروابط عموم يگاهپژوهشگران، جا يبرا يتاند، نكته حائز اهم كرده اردو يها در صنعت بانكدار آن

با هـدف   ياجتماع يها در رسانه ينظام بانك يروابط عموم هاي يتورود و توسعه فعال ياثربخش برا هاي ياستراتژ يطراح يقت،در حق
 يـن هاسـت كـه بـه ا    بانـك  يانبا تمركز بر ارتباط با مشـتر  ي،اقتصاد يها بنگاه نيبه اهداف ا يلو ن يانبانك نزد مشتر يرتصو يارتقا

  .پژوهش شكل داده است

ساختارمند است  يارتباط يروش يدلف يكتكن. ها استفاده شده است داده يلو تحل يآور جمع يبرا يدلف يكمقاله از تكن يندر ا :روش
 هـا  بيني يشپ يدتول يا يچيدهبه توافق در مسائل پ يدنو رس يستماتيكصورت س به ها يرتبص يآور جمع يگروه متخصص برا يككه از 
كـار گرفتـه    به ي،اجتماع يها در رسانه يبانك يستمس يبرا يمؤثر از روابط عموم يمدل يمنظور طراح مطالعه، به ينكه در ا برد يبهره م

 هـاي  يتتخصـص و صـلاح   يقـات، تحق يلات،جملـه تحص ـ  از يمتعـدد  يارهايبر اساس مع ي،پانل دلف يانتخاب متخصصان برا. شد
  .انجام گرفت يريتيمد

هشت نقطـه   يجي،ترو هاي يتمنظور فعال به ي،اجتماع يها ورود به رسانه يبرا ي،نظام بانك يروابط عموم ها، يافتهبر اساس  :ها يافته
 يلپـس از تشـك  . شـد  ييشناسـا  هـا  يروابـط عمـوم   ينا يبرا يدشانزده فرصت و هشت تهد ين،همچن. قوت و هفت نقطه ضعف دارد
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بـا خبرگـان صـنعت     يطوفـان فكـر   يهـا  اتخاذ شده، جلسه يها و بر اساس نمره تژيكعوامل استرا يو خارج يداخل يابيارز يسماتر

 ةدر چهـار دسـت   هـا  ياسـتراتژ . حـوزه اسـتخراج شـد    يـن مناسـب ا  هـاي  يو اسـتراتژ  يلتشـك  ينظام بانك يو روابط عموم يبانكدار
و تلاش شد تا  ينتدو) WT( يتدافع هاي ژيو استرات) ST( ي، رقابت)WO(كارانه  محافظه هاي ي، استراتژ)SO( يتهاجم هاي ياستراتژ

  .ارائه شود ياثربخش در حوزه بانك يروابط عموم يبرا يمدل

تعامل  يتتقو ي،بر افكار عموم يرشانو تأث ياجتماع يها شبكه يتاهم ي،قبل يقاتها با تحق آن يسةفوق و مقا هاي يافته :گيري نتيجه
را در  يو مـال  يدر منـابع انسـان   يروابط عموم گذاري يهو ضرورت سرما يغاتاطلاعات، تبل ةبا مخاطبان در حوزه انتشار اطلاعات، مبادل

 ين،بنـابرا . دهـد  ينشـان م ـ  و برنـد سـازمان   يرتصـو  يمنظور ارتقـا  به ي،اجتماع يها رسانه هاي يتارتباط مؤثر و استفاده از ظرف يجادا
 يبـرا . هاسـت  هـا و برنامـه   پـروژه  يـابي و نظارت و ارز گذاري ياستس گيري، يمتصم يمعنا به ي،در روابط عموم يكاستراتژ يزير برنامه
كنـد، بلكـه    يتسازمان حما يجمع ياز استراتژ يدنه تنها با ياستراتژ ينا. يابد سعهتو يدبا يكل ياستراتژ يشرو،پ يكرديبه رو يابيدست
  .هماهنگ باشد يابيبازار هاي يبا استراتژ يستيبا
  
  
  .ياجتماع يها  رسانه تال،يجيد يروابط عموم ،يرسانه، صنعت بانكدار تيريمد :ها كليدواژه
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  مقدمه
و  ني ـبا اسـتفاده از خـدمات مختلـف آنلا    يكرد و صنعت بانكدار رييشدت تغ به يهاي ارتباط روش نترنت،يپس از ظهور ا

هـاي   سبب استفاده از رسانه ،امر نيو ا را افزايش دهد انيتعامل با مشتر كوشيد تامتنوع،  ياجتماع يها شبكه يريكارگ به
عناصـر   ن،يهـاي نـو   است و رسـانه  هروزنامه و مجل ،ويراد ون،يزيتلو يهاي سنت منظور از رسانه. شد نيو نو يمختلف سنت

شـود   مي استفاده انيارتباط با مشتر يبرا يمختلف يها عرصه، از ابزارها و استراتژي نيدر ا. دارند ها رسانه نيبا ا يزيمتما
آن دسـته كـه    ،ياجتمـاع  يها شبكه انياز م .است هكرد رييتغ يهاي اجتماع متناسب با رسانه چشمگيريطور  به طيو شرا

 يهـا  شـبكه  ني ـاز ا يبرخ رايز ؛رديگ مي مورد توجه قرار شتريب ،كند مي فراهم نيرياز سا شيامكان تعامل با مخاطب را ب
مخاطبان روابـط   يبرا اخاص ر يمورد يمباحثه و اعلام نظر رو يريگ شكل ،نيهمچن و ميامكان ارتباط مستق ،ياجتماع
 ،يو حت درا به چالش كش ميعظ يا تواند مجموعه مي يمخاطب عاد كي ،تر كلان يدر نگاه يحت. آورد مي فراهم يعموم

 ـ يعمـوم   حضور اثرگـذار روابـط   ،دو لبه است يغيكه همانند ت ييفضا نيدر چن. كند ليرا در آن دخ ديگر كاربران از  شيب
تـوان از   مـي  رااي  هو رسـان  يغـات يبـه اهـداف تبل   يابيعدم تعامل با مخاطبان و فقدان دسـت  بنابراين،. است يضرور شيپ
 هـا  آن و انتشـار محتـوا در   دي ـحـاكم بـر تول   نيو قوان و ضوابط ياجتماع يها به شبكه يروابط عموم يتوجه يب يامدهايپ

  .دانست
و  يدر جهت توسـعه و رشـد روابـط عمـوم     ،ياثربخش نظام بانك يمدل روابط عموم يطراحپژوهش،  ياصل مسئله

 ـ ياجتماع يها شبكه تيبا استفاده از ظرف ها آن مناسب از يذهن يرسازيدر تصو ليتسه  انيآحـاد مـردم و مشـتر    نيدر ب
ي مناسب يفرصت ،يهاي اجتماع است و رسانه يمشتر يازهايپاسخ به ن ،يخصوص يها بانك يوجود ةفلسفدر واقع،  .است

، گيـرد  نشئت مي يفناور عياز رشد سر يها كه ناش بانك يبرنامگ ياما ب اند؛ با مخاطبان فراهم آورده هيتعامل دوسو را براي
 جادشـده يهـاي ا  ها و چالش فرصت ييپژوهش به قصد شناسا نيا. فرصت را محدود ساخته است نياز ا يمند امكان بهره

اجرا شـده   ،يهاي اجتماع از رسانه يريگ ها با بهره بانك انيبهتر نقش ارتباط با مشتر چههر يفايا يبرا،  يدر روابط عموم
 يابيها وجود دارد و دست بانك يدر روابط عمومكه  ييدهايتهدـ    ها ها و فرصت ضعفـ   ها قوت ييشناسا قت،يدر حق. است

  .است قيتحق نيا يهدف اصل ،ياجتماع يها در شبكه ياثربخش نظام بانك يبه مدل روابط عموم

  بريسا يدر فضا يروابط عموم ابزارهاي
تواند گوناگون و متفـاوت   يها، م  يپوشان هم يرغم برخ يق رسانه، به تناسب نوع رسانه، عليارتباط و تعامل از طر يالگوها
 »زمان رهميغ«و  »هيسو  يك«. چهره است به تعامل چهره يها يژگي، از جمله و»آني نشكنش و واك«و  »يزمان هم«. باشد

، از ين ارتبـاط ينـو  يهـا   يفنـاور . ون استيزيو و تلويمانند مطبوعات، راد يسنت يها تعامل در رسانه يها يژگيبودن، از و
ت يه محـدود ك ـاسـت، بل  يسنت يها ه نه تنها جامع انواع تعامل و ارتباط رسانهكاند  ردهكرا فراهم  يينترنت، فضايق ايطر
  . ان برداشته استيه بودن و منفعل بودن مخاطبان را از ميسو يك

. ان نشان داده شده اسـت كتعاملِ مستقل از زمان و م يبرا ها آن ييج رسانه در مقابل توانايرا يها گونه ،1ل كش در
جـاد  يان اك ـدر اسـتقلال از م  يشـتر يب يهـا  تيتر و توانمندتر ارتباط، محدود يل عالكشود، ش يه مشاهده مكگونه  مانه
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 يمعنـا  ، بـه يريپـذ  اسي ـ؛ مقيبازسـاز  ييتوانا يمعنا ، بهيريپذ ها را انعطاف ن شبكهيا يها يژگي، و)2009( 1كاستلز

ات كـه نشـان   ي ـت تـداوم ح ي ـدهد؛ و قابل ياهش مكه را كه كه احتمال اختلال در شبكا انقباض اندازه شبيت انبساط يقابل
   .نندك يع عمل ميوس يدر سطح يربنديكه با پكبل ،دارندت واحد نيزكمر يك ها آن رايز ؛داند مي ،هاست هكشب ييتوانا

   يروابط عموم ياثربخش
 يك ـي ،ريزي شده مدون و برنامه يروابط عموم«. است رونيسازمان و كاركنان سازمان با ب نيب يپل ارتباط يعموم روابط

 ـ   نيتر ياصل عنوان به يروابط عموم. توسعه برند است يقو ياز ابزارها  فراينـد و كاركنـان، در   رانيمـد  نيحلقـه ارتبـاط ب
  .)1394رزاق پور، (» دارد يريخط تيولئمسكاركنان  يمعو افكار ج رانيمد يدسترس

ارتبـاط و   ،ريـزي  برنامـه  ق،ي ـتحق :تشكيل شده است كه عبارت است از ياساسة از چهار مرحل ،يروابط عموم فرايند
  . يابيارز

  

  
   يدر روابط عموم يريزي ارتباط و برنامه تيريمد. 2 شكل

همـه   .گـذارد  يما م اريدر اخت يو روابط عموم يحل مسائل و مشكلات ارتباط يرا برا يچارچوب كل كي فرايند نيا
است و چگونه لازم  يقيكه بدانند چه نوع تحق يراداما اندك هستند اف ؛كرد قيتحق ديبا ،ريزي از هر برنامه شيپ ميدان يم
روابـط   فراينـد  يگـام اساس ـ . ريزي است برنامه ،فرايند نيگام دوم ا. كاربرد دارد يدر حل مسائل روابط عموم ق،يتحق نيا

 گاهياز جا انسازم ياتيهاي كلان و عمل ريزي در تمام برنامه ديبا يروابط عموم. است يهاي ارتباط برنامه تيريمد ،يعموم
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Castells 
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 ديبا زين يكاركنان روابط عموم. بر خوردار باشد تيو محبوب زاتياعتبار، امكانات، تجه ،يانسان يروين لات،يلازم و از تشك

  .را داشته باشندلازم  زهيو انگ يهاي ارتباط دانش، تجربه و مهارت
. خواهـد كـرد   ميتنظ ها آن خود را بر اساس يارتباط يها و برنامه ييسازمان را شناسا يارتباط مسائل ،يعموم روابط

مسـائل   حيصـح  صيكارآمد بـا تشـخ   يروابط عموم .شود مي ارائه يو درمان يريشگيبه دو صورت پ يزي ارتباطري برنامه
واكـنش   يلازم را بـرا  يتوانـد آمـادگ   مي يطيدر هر شرا ،يتمالهاي اح بحران ينيب شيو پ ياحتمال يدادهايرو و رو شيپ

وارد مرحلـه   يشناس ـ پـس از مسـئله   يروابـط عمـوم   ،يارتباط يريزي راهبرد دوم برنامه يديدر گام كل. داشته باشد مؤثر
از  يري ـگ هـره و ب تيريمـد  يبانيپشت ،يقو ينظر ياز مبان ديبا يبرنامه ارتباط. شود يم يبرنامه ارتباط نيو تدو يزير طرح

و  دهيآگاهانـه، سـنج   يهـا  از اقـدامات و تـلاش   يا را مجموعـه  ياگـر روابـط عمـوم   . متخصص برخوردار باشد يروهاين
 يهـا  سـازمان و گـروه   كي نيو استقرار و كسب تفاهم متقابل ب يمنظور جلب اعتماد، مشاركت عموم به ،شده يزير برنامه

 يعلم ـ يريـزي ارتبـاط   برنامـه  ديبا ،و جلب اعتماد و مشاركت آنان طبانبه مخا يدسترس يبرا م،يمدنظر آن سازمان بدان
  .يمداشته باش
 يتحقـق و اثربخش ـ  زاني ـاز م يآگـاه  يبـرا  ،يارتباط يها برنامه يابيارتباط با مخاطبان، ارز ياز اجرا و برقرار پس

 يارتباط يهااميپ ايمحتو ليو تحل يها از طرق مختلف پژوهش و نظرسنج برنامه يابيارز. خواهد بود ريناپذ اجتناب ،ها آن
در جهت . را مشخص خواهد كرد يروابط عموم يها برنامه يناكام اي تيموفق زانيم يابيمختلف، ارزش يو مطالعات مورد

 يگـذار تأثير زانيمطالعه دو امر مهم از جمله سنجش م كه لازم است يروابط عموم يهاي ارتباط برنامه ياثربخش يابيارز
 ايهر سازمان  يراب ،يروابط عموم ياقتصاد ـ  يارزش اجتماع«. رديدر دستور كار قرار گ اميانتشار پ زانيو سنجش م اميپ

نقـش   يفـا يگام در ا نياول ،سازمان يدر حل مشكلات ارتباط يكاركنان روابط عموم يو توانمند تيقابل زانيشركت و م
سـازمان   يحـل مشـكلات ارتبـاط    يبتواند بـرا  ديبا ،و كارآمد ايپو يروابط عموم نيبنابرا. سازمان مربوطه است يتيريمد

» مـدت و درازمـدت ارائـه دهـد     اني ـمـدت، م  كوتاه هاي و مستدل با دوره يمنطق ،يعلم يارتباط  مهو برنا كندريزي  برنامه
  ).1387 ،يجماد(

  پژوهش نظري ةنيشيپ
 ني ـمطالعـه ا . پرداختنـد  نيش ـيپ يهـا  به مطالعه پـژوهش  ،جادشدهيفهم درست از مسئله ا يريگ شكل براي پژوهشگران

را  يمناسب يشناس روش ها آشنا شوند و بتوانند حل آن يها وهيبا مسائل مشابه و ش تاها به پژوهشگران كمك كرد  پژوهش
انجـام شـده    ياجتمـاع  يهـا  و رسـانه  يروابط عموم ةدر حوز يمتنوع قاتيتحق. پاسخ به سؤال پژوهش، اتخاذ كنند براي
  . كرد يبند دسته يمطالعات را در مراحل مختلف نيا توان يم. است

   يبخش تنوع مرحله
مرحلـه   ني ـا يو ط ـ ندشـد  داري ـپد رسـانة اجتمـاعي  انواع مختلف . شدان ابزار ارتباط مطالعه عنو به نترنتيمرحله ا نيدر ا

از آن  كـه  اي ژهي ـو يا رسـانه  يبه اتخاذ سـكوها كردند محققان شروع  د،يجد يا رسانه ينما نيخاطر ا به. افتنديگسترش 
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الگوهـا و   فيند تا بـه توص ـ كردمحققان تلاش . نام برد توان يرا م يسازمان يها تيو وبسا يخدمات شبكه اجتماع جمله،
 ني ـا). 2013 ،2يمو ك ـ ، اوهلـي ؛ 2014 ،1كانـگ (بپردازنـد   يروابط عمـوم  يها تيدر فعال ياجتماع ةكاربرد رسان هايتأثير

 كننـد  ياستفاده م 2004عمده خود از سال  قيعنوان موضوع تحق به ،يسازمان يرسم يها تيوبسا ليمطالعات اغلب از تحل
آمدند  ديمرحله پد نيا يط پژوهش هاي از سؤال ياريبس قات،يتحق نيا ياكتشاف تيخاطر ماه به). 2013 ،همكارانو  لي(
 شيخـود را افـزا   يمرحله قدرت علم ـ نيدر ا ،تاليجيد يروابط عموم قاتيتحق). 2013 ،همكارانو  لي؛ 2012، 3هوانگ(

غلبـه   ياني ـمرحلـه م  ني ـبر مطالعات ا يكم يها سرانجام آنكه روش. ندودب يقو ينظر يها اما هنوز فاقد چارچوب ؛دادند
  ).2013 ،همكارانو  لي( كرد يم

   شرفتيپ مرحله
 رسانة اجتماعي. اند را بررسي كرده يروابط عموم قاتيدر تحق رسانة اجتماعي ژهيو به ،نترنتيتوسعه ا ،مرحله نياتحقيقات 

به  رسانة اجتماعي ،در همان سال و) 2013، 4چيپورچ( افتيگسترش  يازار جهاندر ب عيطور سر ، به2008با شروع از سال 
تعـداد كـاربران    ،2009سـال   انيدر پا). 2011 ،5تياسم( شد ليتبد كايآمر يورجمه استير غاتيدر گروه تبل يديابزار مف
در همـان سـال،   . افتي شيسال افزا كيظرف  درصد250كه  يرقم ؛دينفر رس ونيليم 350به  ،بوكسيف در نام كرده ثبت

 وبي ـوتيو  تريئ، توفيسبوك يرسم طور به نيكه دولت چ يدر حال ؛شدمحبوب  نيشدن و در چ داريفرمت خرده وبلاگ پد
 شـد ثبـت   2013در فصـل اول   بـو يو نايكاربر ثبت شده س ونيليم 500از  شيب). 2012 ،6وانيو سال تيباب( كردرا مسدود 

از  ياريبس ـ. نـد كرداسـتقبال   رسـانة اجتمـاعي  از  ،ياجتمـاع  يهـا  بخـش  گريها و د دوره شركت نيدر ا). 2018، 7شيان(
چـون   ؛كردنـد  جـاد يا يرسم يها حساب ،وبيوتيو  توئيتر، فيسبوكهمانند  رسانة اجتماعي يدر انواع سكوها ،ها سازمان

  .كردند يافزارها استفاده م نرم نيافراد و رقبا از ا
رسانة  تيو محبوب ندهيفزا تياهم ليدهنده پتانس نشان ،شرفتيمرحله پ تال،يجيد يروابط عموم قاتيطبق رشد تحق

 نـه يدر زم ينترنت ـيا يافزارهـا  نقش نرم فيبه توص يقبل قاتيتحق ن،يبرا علاوه. است يروابط عموم قاتيدر تحق اجتماعي
مطالعـات چـاپ شـده قبـل از      يبر مبنا ياساس طور كه به) 2013 ،همكارانو  لي؛ 2012هوانگ، (اند  هكرد  يروابط عموم

. ردي ـگ يدر نظـر م ـ  تاليجيد يروابط عموم قاتيتحق فيتوص يعنوان نقطه شروع برا را به 2008سال  است وبوده  2008
كـه   دهـد  ينشـان م ـ  ،يبرگرفته از شـش مجلـه روابـط عمـوم     ،نترنتيمطالعات مربوط به ا 321مرور جامع  ،براين علاوه
كـه  ) 2015 ،8هدوه(نمانده است  داريپا 2014سال  انيتا پا يو روابط عموم ديرسانه جد قاتيبر تحق يرنظ يها ياثرگذار

  ).2016، 9، فنگ و ووهوانگ(است  يمناسب يينقطه انتها 2014 دهد سال نشان مي
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Kang 
2. Lee, Oh & Kim 
3. Huang 
4. Verčič 
5. Smith 
6. Bobbitt & Sullivan 
7. Zhixian 
8. Duhé 
9. Huang, Fang & Wu 
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  پيشينة تجربي پژوهش
 هي ـمرحلـه اول . مرور شده اسـت  ياجتماع يها و رسانه يدر حوزه روابط عموم يمطالعات ةنيشياز پاي  هديقسمت چك نيا در

به  ،تاليجيد يروابط عموم قاتياكثر تحق ابتدا ،مرحله نيدر ا .شروع شد 1992در سال  ،تاليجيد يروابط عموم قاتيتحق
دو شكل مطالعه مكرر رسـانه   ،ها ليميو ا ها تيوبسا. پرداختند يكل ةويش به يدر روابط عموم نترنتيا يكاركردها فيتوص

فاقـد چـارچوب    و فيضع كمابيشمرحله  نيدر ا قاتيتحق. كردند ياز آن استفاده م يمردم يها و نهادها بودند كه سازمان
  ).2013 ،لي و همكاران( بودند يپابرجا و آمار تجرب قيتحق يها و روش قيتحق هاي و سؤال هيفرض ،ينظر

هدف . پرداخت لنديوزيها، در ن استفاده از رسانه وهيدر ش ها يها از روابط عموم ادراك رسانه يبه بررس) 2010( 1استرن
هـا و كشـف    از رسـانه  هـا  آن اسـتفاده  وهيو ش لنديوزيدر ن ها يها از روابط عموم ادراكات رسانه فيپژوهش، توص نيهدف ا

ارتبـاط بـا شـهروندان     يها بـرا  فاده از رسانهتحت عنوان است ها يمومآنچه روابط ع ييادراكات با هدف شناسا نيا ليدلا
ها و روابـط   رسانه نيب يمنف) اما نه منحصر( هعمد يا رابطه ،لنديوزيدر ن كه دهد ينشان م جينتا. بوده است ،دهند يانجام م
  . شده است يناش ها ياز تجربه كار با روابط عموم ياديها تا حد ز تضاد رسانه نيوجود دارد و ا ها يعموم

بـر   نترنـت يا هـاي تأثير هبكه را  يروابط عموم مربوط بهمقاله  115 يكم ايمحتو ليتحلبه ) 2013( همكاران لي و
رونـدها،   در اين مقاله به بررسي ها آن .صورت تحليل محتواي كمي بررسي كردند ، بهپرداخته بودند يروابط عموم تيفعال

  . پرداختندزمان  يدر ط التيجيد يروابط عموم قاتيتحق يقدرت علم زانيالگوها و م
 كي ـبا  هيترك يمتخصصان روابط عموم انيدر م ياجتماع يها رسانه رشيپذ يبه بررس) 2012( 2آميتو  علي قليچ

 تي ـشـدت از اهم  بـه  ،هيترك يكه متخصصان روابط عموم دهد ينشان م ها افتهي. حوزه پرداختند نياز فعالان ا ينظرسنج
 ياجتمـاع  يهـا  ، تمام ابـزار رسـانه  اين با وجود. كنند يماستقبال  يروابط عموم ريدر تجارب موفق اخ ياجتماع يها رسانه

را  رشيپـذ  نيكمتر ،يمجاز تيو واقع رشيپذ نيشتريب يكيست الكترونپ اي كه گونه به شوند؛ ينم رفتهيپذ كسانيطور  به
 ،ها شركت تيكه وبسا ياند، در حال رسانه بوده نيتر مهماز  ياجتماع يها شبكهكه شده است  مشخص  نيهمچن. اند داشته
  .ندكرد افتيتلفن همراه رتبه سوم را در يافزارها رمو ن نيدوم

را و مقـررات حـاكم بـر آن     ياجتماع يها در استفاده از رسانه يفرهنگ روابط عموم) 2015( 3سيو پل نتريو واردمن
و  يفن ـ ،يدر برابـر مسـائل قـانون    ياجتماع يها كنندگان در رسانه نحوه حفظ مشاركت يمقاله به بررس نيا. بررسي كردند

متحـده   الاتي ـا يمتخصص روابط عموم 20با  سندگانينو. پرداخته است ياجتماع يها از استفاده از رسانه يناش يآموزش
آمـوزش و پـرورش    دي ـجد يها ستميو س نيگرفتند كه قوان جهينت ،ها داده ليانجام دادند و پس از تحل يفيك يها مصاحبه
  .باشد گذارتأثير يعموم ابطدر رو ياجتماع يها بر فرهنگ استفاده از رسانه تواند يم ،يكنندگان و روابط عموم مشاركت

 كيريـزي اسـتراتژ   و برنامـه  ياجتمـاع  يهـا  و رسانه يروابط عموم يبه بررس) 2015( 4، بوفارد و زاجموويچچارست
روابـط   رانيمـد  كيريزي اسـتراتژ  برنامه يمنظور بررس به ،پژوهش نيا. ها پرداختند رسانه نيدر استفاده از ا ها آن خلاقانه
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1. Sterne 
2. Alikilic & Umit 
3. Vardeman-Winter & Place 
4. Charest, Bouffard & Zajmovic 
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، بـه ارائـه   هـا  آن يابي ـو ارز هـا  برنامـه  ني ـا يبررس ازشكل گرفته است و پس  ياجتماع يها در استفاده از رسانه يعموم

كار  نيانجام ا يبرا. استپرداخته  ياجتماع يها تفاده از رسانهدر اس ها يروابط عموم نيجهت حل مسائل ا ييها ياستراتژ
 ني ـا كـه  نشـان داد  جينتـا  .كردنـد  يآور متحده جمـع  الاتيدر ا يانتفاع ريسازمان غ 12خود را از  يها پژوهشگران داده

هـا انجـام    رسـانه  ني ـاز ا نـه يهاي لازم را جهت استفاده به يگذار هيخود سرما يماد و يدر منابع انسان يستيبا ،ها سازمان
  .دهند

 يحرفه روابـط عمـوم   يبرا ،ياجتماع يها استفاده از رسانه ايموضوع پرداخت كه آ نيا يبه بررس) 2015( 1ينيوالنت
و  يلفـاظ  ـ ـ تي ـعـد هو دو ب ياستفاده شـده و بـه بررس ـ   يتفكر انتقاد كرديرو كياز  قيتحق نيدر ا .يا خير مناسب است

 نيكننده ا منعكس زانيتا چه م ياجتماع يها در رسانه يفعل يكه روابط عمومكند  ميپرداخته شده است و بحث  يارتباط
 رايز ؛»خوب است ياجتماع يها استفاده از رسانه«است كه  نيا يگفتمان غالب در ارتباطات عموم. است ياصل تيدو هو
را  هـا  آن بي ـترت ني ـو ارتباط با مردم را توسعه دهنـد و بـه ا   وگو تا گفت كنند يها كمك م به سازمان ياجتماع يها رسانه
منـافع   يارتقـا  يجـا  به شتر،يارتباط ب جاديو ا ياجتماع هيسرما شيافزا يبرا ياجتماع يها حال، رسانه نيبا ا. كنند ريدرگ
رسد  مي به نظر ،يقبل يعلم قاتيتحق ةجيدر نت. دارد تأكيدكاربران  انيتعامل و تبادل نظر در م جاديبه ا ،يسازمان يتجار

 ني ـا. كنـد  ليها را تسـه  افراد و سازمان نيها و ب افراد، سازمان نيروابط ب جاديا تواند يگو مو تبادل و گفت يكه وجود نوع
 يهـا و مـردم، قطع ـ   سـازمان  يبـرا  ياجتماع يها كه سودمند بودن استفاده از رسانه كند يم يريگ جهينت گونه نيا قيتحق

  . ستين
 ها بـا  آن. پرداختند مؤثر ةنيدر چهار زم يروابط عموم يبرا ياجتماع يها رسانه يبه بررس) 2016( 2و برسلو ييآلاگو

و انـواع  تحقيـق خـود را انجـام دادنـد      يروابط عمـوم  نيبرندگان كمپ يشده در بررس يآور جمع يمطالعات مورد كرديرو
روابـط   يبرا ياجتماع يها استفاده رسانه مؤثر هايو روند ها هويش نيبهتر نييمنظور تع به را يا هاي رسانه ستميمختلف س

 سندگانينو. كنند يم غياشتراك محتوا را تبل ،ياجتماع يها اشكال مختلف رسانه كه نشان داد جينتا. كردند يبررس يعموم
 كننـد،  يشـهرت اسـتفاده م ـ   تيرياز برند و مد يآگاه يبرا ياجتماع يها از رسانه ابانيكردند كه اگرچه بازار يريگ جهينت

كند و  ليبرند را تسه تيكار گرفته شود، موقع هب يروابط عموم يها تيدر فعال تواند يم ياجتماع يها از رسانه مؤثراستفاده 
  .ابديبرند ادامه  ينگهدار

در  ياجتمـاع  يهـا  رسـانه  با شرح گفتمـان  نيآنلا طيمح كيدر  يروابط عموم يبه بررس) 2017( 3يو الدهان ريبش
 يراه روابط عمـوم  رييدر حال تغ ،ياجتماع يها معتقدند كه رسانه يمتخصصان روابط عموم. پرداختند يتيكو يها سازمان

مقاصـد مـرتبط بـا     يبـرا  ياجتماع يها از رسانه ،يكه متخصصان روابط عموم اند نشان داده يقبل قاتيتحق. هستند جيرا
 ت،ي ـدر كو يردولتيو غ يدولت يها متخصص از سازمان 19با  قيمصاحبه عم با انجام. كنند ياستفاده م يارتباطات سازمان

بـه اهـداف روابـط     دنيرس ـ يبـرا  ياجتماع يها از رسانه يتيكو يها چگونه سازمان كند كه بررسي مي يفيمطالعه ك نيا
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از  شـتر يار اطلاعـات، ب و انتش ـ جيتـرو  يبرا يتيكو يها سازمان نتايج نشان داد كه.كنند يو موانع استفاده م ايمزا ،يعموم

  .است يگاه به گاه و واكنش اما استفاده عموماً ؛كردند ياستفاده م نستاگراميو ا تريئتو
 اننفع ـ ذيو  يروابط عموم متخصصان نيب ياجتماع يها انتظارات رسانه يبه بررس) 2017( 1، مورنو و زرفاسناوارو

هنـوز در مـورد نـوع     ،يارتبـاط  يهـا  يبه اسـتراتژ  ياجتماع يها گسترده رسانه وستنيپ با وجود. پرداختند ايدر اسپان ها آن
مطالعـات  . درك نشـده اسـت   يخـوب  ها، به با سازمان شانوگو گفتآن را دارند و نوع  افتيانتظار در اننفع ذيكه  ييمحتوا

 ـ  يبرا ،تاليجيد يها كه استفاده مناسب از رسانه اند متعدد نشان داده ه انتظـارات مخاطبـان مختلـف    فهم و پاسـخ دادن ب
را بـه   يهاي متخصصان روابط عموم دگاهيمقاله د نيا. شود مي يارتباط يها بخش ياست و باعث بهبود اثربخش يضرور
انجـام   ياجتمـاع  يهـا  رسـانه  نـه يدر زم ييها تيفعال ياكنند  مي ارائه ييمحتوا يكه در سطح عمومدهد  نشان مي يافراد

. و در سراسـر اروپـا وجـود دارد    ايدو گروه در اسـپان  نيدر ادراك و انتظارات از ا يآن است كه شكاف انگريب جينتا .دهند يم
  .استفاده كنند يدرست به ،توسعه ارتباطات يابزارها برا نياز ا ديبا خصصانمت نيبنابرا

و برداشـت كاركنـان روابـط     رسـانة اجتمـاعي  و استفاده از  وگو گفتتسلط ابزار  يبه بررس) 2018(و همكاران  ناوارو
هـر   يبقـا  يبـرا  ياساس ـ ازيبه ن ،اننفع ذيبا  وگو گفتمشاركت و  ها معتقدند كه آن .پرداختند نيلات يكايدر امر يعموم
استفاده  يچگونگ يبررس ،مقاله نياز ا هدف. است شده ليتبد وگو گفتو  تيشفاف يجامعه با تقاضاها برا كيدر  يسازمان

 يا رسـانه  يها تيچه فعال نكهيدر مورد ا ها آن يها افتياست و در يا و شبكه ياهداف سازمان يبرا يعاجتما يها از رسانه
كـار   يمراتب ـ كه بر سطوح مختلـف سلسـله   نيلات يكايكشور آمر 18از . مرتبط است اريبس ياهداف سازمان يبرا ياجتماع

بررسـي  تـر   بزرگ نيآنلا يبررس كياز  يعنوان بخش سراسر منطقه، به هاي هو هم ادار يارتباط هاي ههم در ادار كنند، يم
هـا،   سـازمان  يارتبـاط  يهـا  يو استراتژ ياجتماع يها گسترده رسانه بيترك رغم يكه عل دهد يمطالعه نشان م نيا. شدند

 ياسـتفاده كمتـر   يمشـاركت  يها كانال نيآرام، از ا انوسياق ـ ايدر آس خود انينسبت به همتا نيلات  يكايمتخصصان آمر
  . دارند

 يهـا  و چـالش  يتـال يجيهـوش د  شيافزا موضوع بهدر مقالة خود ) 2018( 2يديسو لئوار يوچيناگازولا، چ يسمارو،س
و  يراهبـرد  ،ياطلاعـات  ،ياتي ـعمل(توسـعه چهـار مقولـه مهـارت      يبه بررس ـ ها آن. توجه كردند ها يآموزش روابط عموم

  روابـط  يهـا  وهيش يرو ها فشكا نيا يامدهايپ نييهدف از مطالعه، تع. پرداختند يتاليجيعنوان ابعاد هوش د به) يتاليجيد
هـر   يتوسـعه بـرا   يدهنده سطح نسبتاً مساو نشان يبررس نيا جينتا. بوده است ياجتماع يها در استفاده از رسانه يعموم

توسـعه   يسـطح عمـوم  . بود) ياطلاعات يها مهارت يبرا تر نييبا درجه پا( يعموم كاركنان روابط از چهار مهارت در كي
  .دارد ازين انيارتباط با مشتر يبرقرار يبرا يبه متخصصان ،»يتاليجيسواد د«كه  دادو نشان  بودنسبتاً خوب 

 يك ـيالكترون يروابـط عمـوم   قياز طر ينوآور رشيپذ هينظر يبه بررس) 2018( 3يسو پول يديسپانوپولوس، تئودور
 يهـاي كـاربرد   استفاده از برنامه قياز طر يروابط عموم نهيدر زم يروشن كردن روند نوآور ،مقاله نيهدف از ا. پرداختند
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 ،يدر سـطوح شخص ـ ) E-PR( يك ـيكترونال يروابط عموم ينوآور. استبوده  ياجتماع يها شبكه يها تيو فعال 2.0وب 

 يسـاختار سلسـله مراتب ـ   كي ـ تأييدو  جادياز موارد كه به ا كيهر  يو برا رديگ يقرار م يمورد بررس يطيو مح يسازمان
تحـت   يط ـيو مح يسـازمان  ،يدر سطح شخص ـ تواند يم يروابط عموم ينوآور. رديگ يشود، مورد استفاده قرار م مي منجر
 ني ـا تواند ياز عوامل مرتبط است كه در واقع م يبه تعداد ،يمراتب صورت سلسله از سطوح فوق به كيهر . رديقرار گ تأثير

  .كند عيروند را تسر
مقالـه   ني ـا. پرداخـت  ياجتمـاع  يهـا  و رسـانه  يابي ـو بازار يروابط عمـوم  نيبة رابط يبه بررس) 2019( 1يگسوالد

اسـتفاده  . كنـد  يم شنهاديها، پ و استفاده از رسانه يدر مورد موضوع روابط عموم يخيهاي تار دگاهيد يرا با بررس ها محرك
 جينتا. كند يم ديرا تشد يابيو متخصصان بازار يروابط عموم نيب بطروا كيمسائل مربوط به تحر ،ياجتماع يها از رسانه

  .وجود دارد يها، مرز مشخص رسانه يابيو نقش بازار يروابط عموم نيبكه نشان داد  ها يبررس

  پژوهش يشناس روش
دنبـال   بـه  ،مسـئله  نيحل ا يمحقق برا. استفاده شده است ها داده ليآوري و تحل جمع براي يپژوهش از روش دلف نيا در

  . بوده است ياجتماع يها در شبكه ياثربخش نظام بانك يمدل روابط عموم يطراح
و خبرگان  شناساناز كار يبندي دانش موجود در نزد گروه آوري و طبقه جمع يبرا افتهيساختار  يفرايند يروش دلف
 كي ـ يدلف ـ. شود مي انجام ها آن هايو نظر ها افراد و بازخورد كنترل شده پاسخ نيدر ب ييها نامه پرسش عياست كه با توز

 يش ـياند بـرهم  هي ـبـا تك  يمنـد و تعـامل   سـامان  ييشگويمنظور پ به ،مند است كه در اصلارساخت يارتباط كيتكن ايروش 
 هيته اي نانيورانه و قابل اطمنوآ يها دهيچون كشف ا يروش عمدتاً اهداف نيا. است كرده دايخبرگان ابداع شده و توسعه پ

 يبنـد  و طبقه يآور جمع يبرا افتهيساختار  يفرايند يروش دلف. كند يرا دنبال م يريگ ميمنظور تصم به ،مناسب ياطلاعات
افراد و بازخورد  نيا نيدر ب ييها نامه پرسش عيتوز قياز كارشناسان و خبرگان است كه از طر يدانش موجود در نزد گروه

  .2رديگ يصورت م يافتيها و نظرات در كنترل شده پاسخ
بـا وجـود    نيبنابرا شود؛ استفاده مي يريگ ميتصم يها شاخص نيتر مهم» غربال« و »ييشناسا« يبرا يدلف كيتكن

 يهـا  كي ـتكن يريگكـار  بـه مـوارد قبـل از    ياريدر بس ـ ،سـت ين ارهيچنـدمع  يري ـگ ميروش تصـم  كي ـ يروش دلف نكهيا
 يهـا  شـاخص  تي ـاهم نـه يتوافـق در زم  كيبه  دنيرس ايها  غربال شاخص يبرا كيتكن نياز ا ،ارهيچندمع يريگ ميتصم
  .شود ياستفاده م يريگ ميتصم

 دي ـنظـر و عق (تـز   يآنت ـ اي، پادنظر )نظر اي دهيعق جاديا(تز  اينظر  يعني يپژوهش جدل كرديبر اساس رو يدلف روش
 جـاد يا يا تـازه  هي ـساخت نظر فرايند ياست كه در پ  شكل گرفته) ديتوافق و اجماع جد(ساخت سنتز  تينهادر و ) مخالف

گروه را  ياعضا ياز خبرگان است كه فرموله كردن آرا يگروه نيب يدسودمن يابزار ارتباط يبه اعتقاد هلمر، دلف. شود يم
  .)1997، 3هلمر( كند يآسان م
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 ينيب شيپ منظور به ،»رهيكاوش تك متغ« يبرا يعنوان روش از آن به ،يروش دلف تيبر اهم تأكيدبا ) 1982( 1سمايو
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  خبرگان در پژوهشي انتخاب ها ويژگي. 1جدول 
  توضيحات ويژگي  ها گروه

  خبرگان مديريت و
  روابط عمومي الكترونيك

  تحصيلات مرتبط در حوزه مديريت رسانه و داشتن ده سال سابقه تدريس آموزشي

مقاله يا كتاب در زمينه روابط عمومي الكترونيك، بازاريابي ديجيتال، نگارش  پژوهشي
 ي نوينهارسانه

عمومي نظام بانكي متخصصان روابط 
  و تبليغات

  داشتن ده سال سابقه كار اجرايي در روابط عمومي، فضاي مجازي  كارشناسي

داشتن حداقل پنج سال سابقه مديريت در حوزه روابط عمومي الكترونيك يـا    مديريتي
 بازاريابي ديجيتال
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 ـ  عف و فرصتـ ض  ، تلاش كرد تا نقاط قوت)SWOT( سوات پژوهشگر با استفاده از مدل اسـتفاده روابـط    دـ تهدي

 نيتـدو  ياجتمـاع  يهـا  از رسانه نهياستفاده به براي ي رامدل مناسب و نييرا تع ياجتماع يها از رسانه ينظام بانك يعموم
 يها از رسانه ينظام بانك يمومدر حوزه استفاده روابط ع ديتهدـ   ضعف و فرصتـ   نقاط قوت نييتع براي پژوهشگر. كند

 ني ـدر ا. انجـام دهـد   صـاحبه م 12توانسـت  ... و يبانك غاتيتبل ،ياجتماع يها با مراجعه به خبرگان حوزه رسانه ،ياجتماع
اسـتفاده روابـط    يهـا  فرصـت  ـ  هادي ـو تهد هـا  ضعف ـ  ها قوت خصوصپژوهشگر در  افته،ي ساختريباز و غ يها مصاحبه
 ها، افتهي ليتحل جهيكه نت پرسيدها  بانك انيو ارتباط با مشتر غاتيدر تبل ياجتماع يها كشور از رسانه ينظام بانك يعموم

  . شد نيتدو ديتهد ـضعف و فرصت  ـ در قالب نقاط قوت

  مصاحبه ،يطيمح ليتحل: اول مرحلة
هـاي   از رسـانه  ينظـام بـانك   يفرصت در حوزه استفاده روابط عموم ـ  ديضعف و تهد ـ  نقاط قوت نييجهت تع پژوهشگر

 يها مصاحبه نيدر ا. انجام داد ييها مصاحبه... و يبانك غاتيتبل ،يهاي اجتماع با مراجعه به خبرگان حوزه رسانه ،ياجتماع
 ينظـام بـانك   ياستفاده روابـط عمـوم   يها فرصت ـ  ديضعف و تهد ـ  پژوهشگر در مورد نقاط قوت افته،ي ساخت ريباز و غ

در قالب نقـاط   ها افتهي ليتحل جهيكه نت كردها پرسش  بانك انيو ارتباط با مشتر غاتيدر تبل ياي اجتماعه كشور از رسانه
  . ارائه شده است ديتهدـ  ضعف و فرصتـ  قوت

  كيخبرگان راجع به نقاط استراتژ هايآوري نظر جمع: دوم مرحلة
در را  هـا  آن هـاي خبرگان بود تا نظر انيدر م ،اي هنيبسته پاسخ چهار گز نامه پرسش كي عيشامل توز ،قيدوم تحقمرحلة 

بر  نامه پرسش. بسنجد) ها ديها و تهد فرصت( يو خارج) نقاط قوت و ضعف( يداخل كياز عوامل استراتژ كيهر  خصوص
 نيموافقـت و همچن ـ  زاني ـم تـا  و از خبرگان خواسته شـد  هيته) مصاحبه با خبرگان(هاي مرحله اول پژوهش  اساس داده

  .كنند نييرا تع كياز نقاط استراتژ يكهر  تياهم

  سهيو مقا قيتطب: سوممرحلة 
هـا و   فرصـت ( يخـارج  يو عوامـل اصـل  ) هـا  و ضـعف  ها قوت( يداخل ياصل كياز پژوهش، عوامل استراتژ مرحله نيا در
 سيو مـاتر  سـوات  سيبا استفاده از ابزار ماتر ،يهاي اجتماع در استفاده از رسانه ينظام بانك يروابط عموم يبرا) دهايتهد
 يهـاي اجتمـاع   از رسـانه  نـه يبه ةاستفاد يمناسب در راستا يها داده خواهد شد تا استراتژي قيتطب) IE( يو خارج يداخل

حـوزه   نيا يو خارج يداخل كيها متناسب با عوامل استراتژ استراتژي نيا. شود ييشناسا ينظام بانك يتوسط روابط عموم
  . است

  پژوهش هاي افتهي
و  يهـاي دولت ـ  هـاي سـازمان   تي ـاز فعال يك ـي ،بقا و رشـد  برايمناسب  يها استراتژي نييو تع ها سازمان طيمح شناخت
هاي  تواند سازمان را در جهت واكنش مي است كه طيبا مح يهماهنگ براي يريمس  استراتژي. است يهاي خصوص شركت
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كـه   هـا  مـدل  ني ـاز ا يك ـي .انـد  كرده دايتوسعه پ تاكنون يهاي مختلف مدل ،رابطه نيدر ا. دآماده ساز رات،ييمناسب به تغ

 ـييهاي مختلـف تغ  مدل در دوره نيا. است سواتهاست، مدل  در سازمان ياستراتژ نيهاي تدو مدل نيتر جيرا را بـه   يرات
 يژتاسـترا  نيتـدو  ،نيها و همچن و فرصت دهاينقاط قوت و ضعف و تهد نييتع يعنيآن  ياصل ياما اجزا ؛است دهيخود د
 ، تلاش خواهد كردسوات فصل پژوهشگر با استفاده از مدل نيدر ا. ثابت بوده است شهينقاط، هم نيهماهنگ با ا بمناس
و سـپس   نيـي را تع يهـاي اجتمـاع   از رسـانه  ينظام بـانك  ياستفاده روابط عموم دـ تهدي  ضعف و فرصتـ   نقاط قوت كه

  . كند نيتدورا  يهاي اجتماع از رسانه نهيمناسب جهت استفاده به يها استراتژي

  چهارگانه يها استراتژي نيتدو
 نيمناسب ا يها استراتژي ،ينظام بانك يو روابط عموم يبا خبرگان صنعت بانكدار يطوفان فكر هاي هاستفاده از جلس با

، )WO(كارانـه  محافظـه  يهـا  ، استراتژي)SO( يجمتها يها استراتژي :تدوين شد كه عبارت است از حوزه در چهار دسته
   .)WT( يتدافع يها و استراتژي) ST( يرقابت

  )SO(يتهاجم يها استراتژي
در . شـود  يبردار بهره يخارج يها از فرصت ،يبا استفاده از نقاط قوت داخل يستيها، با دسته از استراتژي نيا نيتدو براي

   :ارائه شده است يدر هر استراتژ گذارتأثير ياصل كيبه همراه عوامل استراتژ ،شده نيتدو يتهاجم يها استراتژي ريز
  ؛يهاي اجتماع اثربخش در رسانه غاتيرساني و تبل بانك جهت اطلاع يغاتيهاي تبل نهيهز تيهدا .1
  ؛يهاي اجتماع در صفحات بانك در رسانه انيبا مشتر يارتباط تعامل يبرقرار .2
  ؛يهاي اجتماع در رسانه ياجتماع يبانكدار جيترو .3
  ؛يپ يآ يو انيسازي شده با مشتر ارتباطات شخصي يبرقرار .4
  ؛يهاي اجتماع توسعه شهرت بانك در رسانه برايريزي  برنامه .5
  ؛در بانك دياصلاح خدمات و توسعه خدمات جد مظور ، بهكاربران يشده از سو ديتول يمحتوا ليرصد و تحل .6
  ؛يهاي اجتماع بانك در رسانه يغيهاي تبل تيرساني و فعال رهبران افكار با اطلاع يساز همراه .7
هـاي   رسـاني خـدمات بانـك در رسـانه     و تعامل كاربران بـا اطـلاع   كرديبر اساس رو انيبندي بازار مشتر بخش .8

  ؛ياجتماع
  .خدمات بانك يمعرف واثربخش  يمحتوا ديتول براي ،يهاي اجتماع در رسانه ييمحتوا ابانيكارگيري بازار به .9

  )WO(كارانه  محافظه يها استراتژي
 ـ طيموجود در مح يها از فرصت يريگ ها، بهره دسته از استراتژي نيا هدف  ري ـدر ز. اسـت  يجهت بهبود نقاط ضعف داخل

   :ها مشخص شده است از استراتژي در هريك يبه همراه عوامل اصل ،شده نيكارانه تدو محافظه يها استراتژي
  ؛يهاي اجتماع بانك در رسانه يارتباط ياستراتژ نيتدو .1
  ؛ها بانك يدر روابط عموم يهاي اجتماع متخصص در حوزه رسانه يانسان يروياستخدام ن .2
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  ؛ياجتماع يها ها به همه شبكه بانك رانيكاركنان و مد يرسمريو غ يورود شخص .3
  .ياجتماع يها در رابطه با خدمات بانك و انتشار در شبكه يجيترو يمحتوا ديتول .4

  )ST( يرقابت يها استراتژي
موجود  يدهاياز تهد يناش هايحوزه، اثر نيبا استفاده از نقاط قوت اكه شود  مي تلاش ،ها نوع از استراتژي نيا نيتدو در

در  گـذار تأثير يشده به همراه عوامل اصل نيتدو يرقابت يها استراتژي ريدر ز. برود انياز م اي ابديخارج كاهش  طيدر مح
   :مشخص شده است يهر استراتژ

  ؛محبوب كاربران يرانيا يها بانك در پلتفرم يغيو تبل يجيهاي ترو تيانجام فعال .1
  ؛يهاي اجتماع رقبا در رسانه غاتيرقابت با تبل ، براياثربخش يجيترو يمحتوا ديتول .2
  ؛بانك نيرساني خدمات نو و اطلاع يهاي اجتماع به رسانه يرسم ريهاي غ ها با اكانت بانك يانسان يرويورود ن .3
  ؛يهاي اجتماع در رسانه يبانك يرفتار رقبا قيدق ليرصد و تحل .4
  ؛بانك خصوصكاربر در  يمحتوا از سو ديتول زانياساس م بر ،ارتباط با كاربران يبرقرار يبند تياولو .5
  ؛بانك خصوصكاربران در  يشده از سو ديتول يمثبت و منف يمحتواها يواكنش به تمام .6
  .متناسب با خواست كاربران ياهداف ارتباط نييتع .7

  )WT( يتدافع يها استراتژي
از  زي ـو پره يو هدفشان كم كردن نقاط ضعف داخل اند به خود گرفته يها حالت تدافع ها، استراتژي نوع از استراتژي نيا در
گذار در هر  تأثير يهمراه با عوامل اصل ،شده نيتدو يتدافع يها استراتژي ريدر ز. است يخارج طياز مح يناش يدهايتهد

   :مشخص شده است ياستراتژ
  ؛يهاي اجتماع بانك در رسانه هيبر عل يغيضد تبل يبه محتوا عيواكنش سر .1
بانـك در   يبـرا  يج ـيهاي اثـربخش ترو  تيفعال يده ها جهت شكل بانك يروابط عموم يانسان يرويآموزش ن .2

  ؛يهاي اجتماع رسانه
  ؛ياجتماع يها ها در شبكه بانك يسورساني شفاف از  اطلاع .3
   .يهاي اجتماع بانك در رسانه يرساني خدمات اجتماع اطلاع كرديانتشار محتوا با رو .4

  ياجتماع يها جهت استفاده از رسانه ينظام بانك يروابط عموم يبرا سوات سيماتر ليتشك: چهارم مرحلة
 سـه يرا مقا يو خارج ياطلاعات مربوط به عوامل داخل ،آن لهيوس هها ب است كه سازمان يمهم ياز ابزارهاسوات  سيماتر
شده بود،  نيتدو نياز ا شيچهارگانه كه پ يها ياستراتژ. شود يم نييممكن تع يو با استفاده از آن، انواع استراتژ كنند يم

 هـاي  هنمـر  ين،همچن ـو  سوات سيارائه شده در ماتر يها يدسته استراتژ ربا توجه به چها. قرار گرفت سوات سيدر ماتر
 ـ يابيهاي ارز سيدر ماتر يينها در اسـتفاده از   ينظـام بـانك   يروابـط عمـوم   يري ـمنطقـه قرارگ  ،يو خـارج  يعوامل داخل

 قرارگيريو  يابيجهت ارز ييها يآن دسته از استراتژ. شدمشخص ) IE( يو خارج يداخل سيدر ماتر ياجتماع يها رسانه
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 ـ سيشده در مـاتر  نييتع هاي انتخاب شد كه مربوط به منطقه يكم كيريزي استراتژ برنامه سيدر ماتر  يو خـارج  يداخل

  .بود

 SO هاي استراتژي

  هاي تهاجمي استراتژي
  )هاي اجتماعي ها در رسانه رشد و توسعه فعاليت(

 WO هاي استراتژي

  كارانه هاي محافظه استراتژي
  )هاي ترويجي هاي اجتماعي جهت فعاليت ورود به رسانه(

 ST هاي استراتژي

  هاي رقابتي استراتژي
  )هاي اجتماعي رقابت با رقباي بانكي فعال در رسانه(

  WT هاي استراتژي

  هاي تدافعي استراتژي
  )هاي اجتماعي هاي واكنشي نسبت به رقبا در رسانه فعاليت(

  هاي اجتماعي ريزي استراتژيك روابط عمومي نظام بانكي در استفاده از رسانه مدل برنامه. 3شكل  

  هاي اجتماعي هاي انتخاب شده براي ورود روابط عمومي نظام بانكي به رسانه استراتژي
هـا از   اسـتراتژي  ني ـاهر كـدام از   تياستخراج شده، جذاب يها استراتژي انيها در م ن دسته از استراتژييپس از انتخاب ا

 هاز منظـر آنـان آورد   ،ارائه شده به خبرگـان  يها از استراتژي يكهر  تيجذاب هاي هنمر ريدر ز. خبرگان پرسش شده است
كـرده   يبنـد  تي ـرا اولو ها نظر خبرگان، آن ازها  هر كدام از استراتژي تيجذاب ازيامت زانيپژوهشگر بر اساس م. شده است
  .شده است نييها تب از استراتژي يكهر  ت،يبر اساس اولو ادامه،است و در 

  ها از منظر خبرگان جذابيت استراتژي هاي هنمر. 3جدول 
  امتياز كل جذابيت  ها استراتژي  رديف

 21  هاي اجتماعي رساني و تبليغات اثربخش در رسانه هاي تبليغاتي بانك جهت اطلاع هدايت هزينه   1

  مشتريان در صفحات بانك دربرقراري ارتباط تعاملي با    2
 23  هاي اجتماعي رسانه

 21  هاي اجتماعي ترويج بانكداري اجتماعي در رسانه   3
 23  پي آي سازي شده با مشتريان وي برقراري ارتباطات شخصي   4
 24  هاي اجتماعي ريزي جهت توسعه شهرت بانك در رسانه برنامه   5
 25  جهت اصلاح خدمات و توسعه خدمات جديد در بانكرصد و تحليل محتواي توليدشده از سوي كاربران    6
 21  هاي اجتماعي هاي تبليغي بانك در رسانه رساني و فعاليت سازي رهبران افكار با اطلاع همراه   7

هـاي   رساني خدمات بانـك در رسـانه   بندي بازار مشتريان بر اساس رويكرد و تعامل كاربران با اطلاع بخش   8
 19  اجتماعي

هاي اجتماعي جهت توليد محتواي اثربخش براي معرفـي خـدمات    بازاريابان محتوايي در رسانهكارگيري  به   9
 بانك

24 
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  هاي اجتماعي روابط عمومي نظام بانكي در استفاده از رسانه سواتماتريس . 4شكل 
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  شنهادهايو پ يريگ جهينت
منظور  نيبد. بوده است يهاي اجتماع در رسانه ياثربخش نظام بانك يمدل روابط عموم يپژوهش، طراح نيا يهدف اصل

 ـتهدهـا ـ    و فرصـت  ها ضعفها ـ   قوت ،يبانك غاتيتبل ةحوزو مصاحبه با خبرگان  يطيمح شيبا پا مرحلة نخستدر   دهاي
، يجيهاي ترو تيفعال منظور ، بهيهاي اجتماع ورود به رسانه ، برايينظام بانك ياساس روابط عموم نيبر ا. ندشداستخراج 

 زاني ـم. شد ييشناسا ها يروابط عموم نيا يبرا ديتهد 8نقطه فرصت و  16 نيهمچن. دارد نقطه ضعف 7نقطه قوت و  8
كه بـر   شدهاي بسته پاسخ پرسش  نامه پرسشبا  ديتهدـ   ضعف و فرصت ـ  نقاط قوت نيو اجماع خبرگان بر سر ا تياهم
پژوهشـگر  . محاسبه شد يو خارج يداخل كيعوامل استراتژ يبرا تياهم بيو ضر هاازيامت نيانگيم هاي هاساس، نمر نيا

 ـ يابيارز سيماتر كياز عوامل استراتژ كيهر  ةرتب نييپس از تع پـس از  . داد ليعوامـل را تشـك   ني ـا ،يو خـارج  يداخل
بـا   يطوفان فكر هاي هاتخاذ شده، جلس هاي هو بر اساس نمر كيعوامل استراتژ يو خارج يداخل يابيارز سيماتر ليتشك

. حـوزه اسـتخراج شـد    ني ـمناسـب ا  يهـا  و اسـتراتژي  ليتشـك  ينظـام بـانك   يو روابط عمـوم  يخبرگان صنعت بانكدار
و ) ST( ي، رقـابت )WO(كارانـه   محافظـه  يهـا  ، اسـتراتژي )SO( يتهـاجم  يهـا  هـا در چهـار دسـته اسـتراتژي     استراتژي
  . شد نيتدو) WT( يتدافع يها استراتژي

 سيارائـه شـده در مـاتر    يهـا  با توجه به چهار دسته استراتژي. آورده شد سوات سيماتر چهارگانه در يها استراتژي
نظام  يروابط عموم يريقرارگ ةمنطق ،يو خارج يعوامل داخل يابيهاي ارز سيدر ماتر يينها هاي هو با توجه به نمر سوات
 بـراي  منتخـب  يهـا  اسـتراتژي . شدمشخص ) IE( يو خارج يس داخليدر ماتر يهاي اجتماع در استفاده از رسانه ،يبانك
. بود يو خارج يداخل سيشده در ماتر نييتع هاي مربوط به منطقه ،كيريزي استراتژ برنامه سيدر ماتر قرارگيريو  يابيارز
. بـود ) يهـاي اجتمـاع   رسـانه  در ها تيمربوط به رشد و توسعه فعال( يتهاجم يها استراتژي 9 مشتمل بر ها، استراتژي نيا

هـا   اسـتراتژي  ني ـاتخـاذ ا  يبنـد  تياولو ،بر اساس آن مطرح واز خبرگان  يگريد نامه پرسشها در  استراتژي نيا تيجذاب
در نظـر گرفتـه    تياولو نيشده و همچن نيتدو يها گونه كه استراتژي همان. شد نييتع ينظام بانك يتوسط روابط عموم

توسعه و رشد  يها اخذ استراتژي ،ينظام بانك يروابط عموم تيعدهد، با توجه به موق مي ها نشان استراتژي نيا يشده برا
نظـام   يروابـط عمـوم   يها نقاط قوت و فرصت نكهيبا توجه به ا. آن مناسب است يبرا ،يهاي اجتماع در رسانه ها تيفعال
 ني ـبـود، اتخـاذ ا   ريو چشـمگ  ياساس ـ يهـاي اجتمـاع   در رسانه تيبر اساس امكانات آن، در خصوص ورود به فعال يبانك

  . كمك كننده باشد اريبس ها تيفعال نيرشد و توسعه ا يتواند برا مي ها استراتژي
 ، بـراي ينظـام بـانك   يمناسب روابط عموم يها يخبرگان، استراتژ هاينظر يانجام شده رو يها بر اساس محاسبه

  : ند ازا عبارت نخبگان تياولوبر اساس  ،هشپژو نيآمده از ا دست ها به ياستراتژ. شدمشخص  ياجتماع يها ورود به رسانه
  ؛در بانك دياصلاح خدمات و توسعه خدمات جد براي ،كاربران يشده از سو ديتول يمحتوا ليرصد و تحل .1
  ؛ياجتماع يها شهرت بانك در رسانه ةتوسع براي يزير برنامه .2
خـدمات   يمعرف ـ ياثربخش بـرا  يمحتوا ديتول منظور به ،ياجتماع يها در رسانه ييمحتوا ابانيبازار يريكارگ به .3

  ؛بانك
  ؛يپ يآ يو انيشده با مشتر يساز يارتباطات شخص يبرقرار .4
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  ؛ياجتماع يها در صفحات بانك در رسانه انيبا مشتر يارتباط تعامل يبرقرار .5
  ؛ياجتماع يها اثربخش در رسانه غاتيو تبل رساني اطلاع منظور به ،بانك يغاتيتبل يها نهيهز تيهدا .6
  ؛ياجتماع يها در رسانه ياجتماع يبانكدار جيترو .7
 يهـا  خـدمات بانـك در رسـانه    يرسـان  و تعامل كاربران بـا اطـلاع   كرديبر اساس رو انيبازار مشتر يبند بخش .8

  .ياجتماع
و  ياجتمـاع  يهـا  شبكه تياهم گوياي ،نيشيهاي پ پژوهش جيبا نتا ها آن ةسيمقاآمده و  دست هاي به افتههمچنين ي

و لـزوم   غـات يتبـادل اطلاعـات، تبل   ،رسـاني  اطـلاع  ةتعامل با مخاطبان در حوز تيتقو ،يبر افكار عموم ها آن يگذارتأثير
هـاي   هاي رسانه تياز ظرف يبردار  ارتباط اثربخش و بهره جاديا براي ،يو مال يدر منابع انسان  يروابط عموم يگذار هيسرما

 يمعنـا  بـه  ،يدر روابط عمـوم  كيريزي استراتژ برنامه از اين رو است؛ سازمان كيو برند  ريتصو يبا هدف ارتقا ياجتماع
 لازم اسـت  ،گرن ندهيآ يكرديبه رو دنيرس يست و براها و برنامه ها طرح يابيو نظارت و ارز يگذار استيس ،يريگ ميتصم
 يهـا  سازمان، با اسـتراتژي  يجمع ياز استراتژ تيبر حما علاوه ديبا ياستراتژ نيا. دشو نيتدو يعموم ياستراتژ كي كه
  .باشد سو هم زين يابيبازار

  : شود مي ي ذيل ارائهكاربرد هايشنهاديپدر پايان، 
هـاي   هـاي خـود در رسـانه    تي ـتوسـعه فعال  منظـور  بـه  ،ينظام بانك يها توسط روابط عموم استراتژي نياتخاذ ا .1

  ؛ياجتماع
 تيموقع رييدر طول زمان با تغ سوات سيماتر گريد يها بخش يها ها بر اساس استراتژي استراتژي نيتوسعه ا .2

  ؛يهاي اجتماع در رسانه يروابط عموم
  ؛هاي اعلام شده تيها بر اساس اولو اتخاذ استراتژي .3
  ؛امكانات بانك يها بر مبنا اتخاذ استراتژي .4
  ؛يروابط عموم يها يبا استراتژ سو هم يابيبازار يها اتخاذ استراتژي .5
 ؛نوظهور يهاي اجتماع رسانه يبر مبنا ،يروابط عموم يها اتخاذ استراتژي .6

انجام  سواتجز ابزار  هب ياستراتژ نيتدو گريد يو ابزارها ها پژوهش با استفاده از روش نياكه  شود يم شنهاديپ .7
  .شود

  منابع
ي هـا  وردهاپخـش فـر  نقش روابط عمومي بر افزايش وجدان كاري و انضباط اجتماعي كاركنان شركت ملي  ).1387(جمادي، سرور 

  .، پايان نامه، دانشگاه آزاد اسلامي، واحد علوم و تحقيقاتنفتي ايران

پايان نامه، دانشگاه آزاد اسلامي، واحد  .ارزشيابي عملكرد روابط عمومي بانك ملت در تغيير نگرش مردم .)1394(رزاق پور، عليرضا 
 .علوم و تحقيقات
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پايان نامه، دانشـگاه   .اعي و مناسبات قدرت در بستر تحولات ارتباطي در ايران امروزتحول شرايط اجتم .)1396(روشن چشم، حامد 

 .آزاد اسلامي، واحد علوم و تحقيقات

: تهـران  ،)مترجمـان  احـد عليقليـان و افشـين خاكبـاز،    (، )جلد اول(  اي عصر اطلاعات و ظهور جامعه شبكه). 1380( كاستلز، مانوئل
  .انتشارات طرح نو
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