
 

 

 

 

 
 

                                        229                                                                                                       چکيده انگليسی 

 

 
DOI: 10.30495/jss.2022.1953417.1437 
Research Paper 

 
Explaining the effective factors on the management  

of public opinion of Bank Melli Iran customers 
 

Nader Akbari Vand 

Ph. D. Student in Communication Sciences, East Tehran Branch, Islamic Azad University, Tehran, Iran. 

 
Nazanin Malekian 

Assistant Professor, Department of Communication Sciences, East Tehran Branch, Islamic Azad 

University, Tehran, Iran (Corresponding Author). E- mail: nazanin.malekian@iau.ac.ir 

 
Mohammad Soltanifar 

Associate Professor, Social Communication Sciences, Research Sciences Branch, Islamic Azad University, 

Tehran, Iran. 

 
Increasing the competitiveness of business environment requires 

organizations, especially banks, to create and maintain a 
competitive advantage and a long-term relationship with the 
customer. This requires effective investment in the field of 
customer loyalty and optimal public opinion management in banks. 
Therefore, the purpose of this study is to explain the factors 
affecting the management of public opinion of Bank Melli Iran 
customers. A mixed method based on qualitative and quantitative 
studies has been used. In the qualitative part, from semi-structured 
interviews related to data-driven theory, including 13 experts in the 
banking industry by purposeful sampling method with interview 
tools that data analysis was done by thematic method using 
MaxQDA and in the quantitative part from the perspective of 384 
Bank Melli customers is done by cluster sampling method through 
a researcher-made questionnaire, which uses the ISM interpretive 
structural modeling method with a partial least squares approach 
and Smart PLS software. After coding the texts of the interviews 
using the ISM method, the variables were identified and the 
research model was presented. And the results of qualitative data 
analysis have identified the basic categories of public opinion 
management of Bank Melli customers, and the results of 
quantitative analysis have sorted the first to fifth levels of variables. 
The managers of Bank Melli Iran are suggested to take the 
necessary measures to strengthen the main categories that have 
been described. 
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 چکیده

زيت ميجاد و حفظ ارا ملزم به  هاو خصوصاً بانک هاكار، سازمان و تر شدن فضاي كسبقابتير
 ر حوزهداثربخش  يگذارهيسرمااين امر مستلزم نمايد. مدت با مشتري ميرقابتي و رابطه طولاني

 بیینحاضر ت رو هدف پژوهش است. از اين هاوفاداري مشتريان و مديريت افکار عمومي بهینه در بانک
 ايران است. ملي بانک مشتريان عمومي افکار مديريت بر مؤثر عوامل

هاي مصاحبه ، ازاز روش آمیخته مبتني بر مطالعات كیفي و كمي استفاده شده است. در بخش كیفي
نعت بانکداري به روش صنفر از خبرگان  13مرتبط با نظريه برخواسته از داده شامل  يافته نیمه ساختار

رت صو MaxQDA مضمون و با استفاده از روش ها باتحلیل دادهمند با ابزار مصاحبه كه گیري هدفنمونه
ريق اي از طگیري خوشهنفر از مشتريان بانک ملي با روش نمونه 384گرفته و در بخش كمي از ديدگاه 

با رويکرد  ISMسازي ساختاري تفسیري پرسشنامه محقق ساخته انجام شده اسست كه از روش مدل
 استفاده شده است. SmartPLSافزار  حداقل مربعات جزئي و نرم

گوي پژوهش ارائه متغیرها مشخص و ال ISMبا استفاده از روش  هامتون مصاحبه يپس از كدگذار
شخص مملي را  هاي زيربنايي مديريت افکار عمومي مشتريان بانکا مقولههداده نتايج تحلیل كیفي وشد 

 سازي نموده است.و نتايج تحلیل كمي سطح نخست تا پنجم متغییرها را مرتب
به  كه شده احصاء ياصل يهامقولهگردد در راستاي تقويت به مديران بانک ملي ايران پیشنهاد مي

 صورت پذيرد. تشريح بیان گرديده است، اقدامات لازم
 .مديريت افکار عمومي، مشتريان، بانک واژگان کلیدی:
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  مقدمه

در  اضر وشود كه در حال حجا مشخص مي اهمیت روابط عمومي و مديريت افکار عمومي از آن
 وخاطبان بت مدنیايي كه دائماً دستخوش تغییرات محیطي و تکنولوژيکي است، جلب آرا و نظر مث

هر  ه اگركدهنده موفقیت آن سازمان است. بدين صورت  ازماني، نشانمشتريان هدف براي هر س
كند و  تر شناساييعسازماني بتواند نیازها، سلايق، آرا و نظرات مشتريان و جامعه هدف خود را سري
هده روابط عيند بر فرا خدمات و كالاهاي مرتبط با نظر مخاطبان را تولید كند، سازمان موفقي است. اين

 زمان درب ساديريت افکار عمومي است كه در نهايت منجر به تصويرسازي صحیح و مناسعمومي و م
در نگرش  راتییتغ جاديايعني، شناسايي عواملي براي  پژوهش و هدف كلي ،(1انجامد)ذهن مشتري مي

لي نظیم مدتي و پس از بحران مال ي و مديريت افکار عمومي مشترياننسبت به صنعت بانکدار يعموم
 كند.ديريت مازد را بپرد تبیین عوامل تاثیرگذار افکار عمومي مشتريان بانک از طريق روابط عموميكه با 

 گروه هرگاه كه معني بدين. داندمي اختلاف مورد مسأله يک در عقیده ابراز را عمومي افکار پروتس
 به ايپديده تبادلات اين حاصل از شود، فکري پیچیده بسیار تبادلات وارد مشخصي مسأله درباره مشخصي

 محور يک بر كه است گروه يک افراد هاينگرش عمومي، افکار وي عقیده به. گیرد شکل عمومي افکار نام
 متقابل عمل و گروهي گروه، ارتباط وجود عمومي، افکار لازمه ترتیب بدين .زندمي دور مركزي مسأله يا

 دموكراسي،: دارد ناگسستني پیوندي اجتماعي ديدهپ سه با عمومي افکار كه گفت توانمي. (2است) گروهي
 شده آغاز باستان يونان از كه دارد طولاني بسیار ايسابقه امر اين دموكراسي مورد در. ارتباطات فردگرايي و

 از يکي فردگرايي. است كرده حفظ كشورهاي غربي در را خود استمرار اجتماعي سنت يک صورت به و
 ناشي خود كه ارتباطات و شدمي منجر شخصي عقیده و مستقل تفکر به كه بود چاپ گسترش و سواد نتايج

 براي را لازم بافت و آمیزد هم در كه داد امکان فئودالیته جامعه پراكنده هايگروه به بود، صنعتي انقلاب از
 « 2تمپل امويلی» .است عمومي افکار سلطه در دنیا « 1هابس» عقیده (. به3)دساز فراهم عمومي افکار
 اراده از «اجتماعي قرارداد» در «روسو» .نهاد بنا قدرت تئوري بايد را عمومي افکار تئوري كه است معتقد

 ممکن عمومي افکار (.4هاست)قدرت و هاحکومت تمام رهنمود اين وي اعتقاد به و راندمي سخن عمومي
 به كنند، پیدا گرايش فکري به امعهج يک اكثريت كه زماني. باشد «پنهان» و «آشکارا» صورت به است

 افکار. يافت خواهد آشکار جنبه عمومي افکار شود، مسلط فکري جريانات ديگر بر عقیده آن كه نحوي
 ديگر سوي از و «هانگرش» سو يک از .دارد فعال غیر و نهفته حالت افکار كه است زماني پنهان، عمومي
. شودمي سبب را نويني فکري حركات شانمداوم یريدرگ جريان در خارجي، متحول واقعیات و محیط
 (. 5يابد)مي تغییر و گیردمي شکل دايمي روند اين بستر در عمومي افکار

                                                 
1. Hobbes. 
2. Temple. W. 
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 افکار يعني دو، اين گفت بايد كه جاست اين و بردنمي بین از را گروهي افکار مسلط، عمومي افکار
 يک به تبلیغات شودمي باعث كه است چیزي اين و كنندمي زيست هم كنار در گروهي افکار و عمومي

 اثربخش تواندنمي رساني اطلاع نوع هر كه داشت توجه مسأله اين به بايد ديگر، عبارت به. نکند اثر نحو
تواند نقش مؤثري در مديريت افکار عمومي داشته در چنین شرايطي، مديريت روابط عمومي مي .باشد
 براي و شوندمي مواجه جمعي ارتباط هايپیام با گروه در چارچوب افراد كه داد (. گلین نشان6باشد)
 غالباً گروه رهبران امور اين در .كنندمي استفاده مرجع عنوان به خود گروه از غالباً پیام، استنباط و تفسیر
 اعتباربي را آن يا و دهندمي اعتبار بدان كنند،مي تفسیر را هاپیام كه هستند هاآن زيرا دارند، مهمي نقش

 مثلاً پیام منبع از يعني كند،مي طي را گیرنده تا فرستنده از ايمرحله دو مسیري پیام غالباً. كنندمي
 بین ايپیچیده بسیار متقابل عمل كلي طور به. گروه افراد به گروه رهبران از و گروه رهبران به( راديو)

 (.7د)دار وجود گروه در افراد ارتباط شبکه و جمعي ارتباط
 به توانمي فردي هايكانال طريق از تنها عمومي، افکار فردي برون و جمعي هايجنبه وجود با

 دهه سه در كه عمومي افکار در پژوهش و افکار سنجش مختلف هايتکنیک. يافت دست آن شناخت
 تیاراخ در را شناخت اين به يابيدست مختلف هايراه است، رسیده كمال به و گرفته شکل گذشته

 . است يافته تکامل و شده بنا اساسي تئوري چند مبناي بر عمومي افکار .دهدمي قرار پژوهندگان
 سبب اجتماعي رفتار در را جمعي جبريت وعين كه است «بزرگ اعداد قانون» ها،تئوري اين از يکي

 صورتي كه هددمي بروز خود از رفتاري جمع در فردي، آزادي از برخورداري ضمن (. انسان8شود)مي
 هايروش با را آن توانمي كه است برخوردار خاصي انضباط از جامعي عین در رفتار اين. دارد «جامع»

 پیدايش مبناي كه تئوري اين. است احتمالات حساب قانون ديگر، كرد. تئوري ارزيابي و سنجش مختلف،
 اجتماعي علوم هايرشته ساير و فکارا سنجش استفاده مورد بعدها بود، شده آمار در گیرينمونه هايروش
 به آنان يکايک با مصاحبه طريق از تواننمي را انسان هامیلیون عمومي افکار كه جايي آن از. گرفت قرار

 مورد و كرد تکمیل را گیرينمونه هايتئوري احتمالات، حساب قانون كمک به افکار سنجش آورد، دست
 هايتئوري يا تئوري شود،رابطه با افکار عمومي مطرح مي در كه تئوري آخرين .داد قرار برداريبهره

 از بستري در كه است افراد نگرش از تابعي عقیده، كه آن هستند نشانگر هاتئوري اين. است نگرش
 (. 9گیرد)مي شکل توارث و محیطي هايموقعیت

 هاياهرم و ابزارها از گرفتن كمک با روابط عمومي كاركردهاي از يکي زداييبحران و سازيبحران
 توانندمي بحراني شرايط ايجاد در فراراهبردها و راهبردها از استفاده با مديران روابط عمومي. باشدمي نوين

 دهيشکل موجب و كنند آفرينينقش وسیعي گستره در جديد فرهنگي و اجتماعي -سیاسي تحولات در
 نوعي گیريشکل موجب سرشار امکانات از گیريبهره اب ايرسانه امپراتور كه چرا. گردند عمومي افکار

 و اطلاعاتي و خبري هايتراست انحصاري، اخبار و اطلاعات انتشار و گزينش طريق از اطلاعاتي استبداد
 پیدا ايگسترده رواج كه ايرسانه استبداد چنینهم. است شده اطلاعاتي انقلاب پرتو در ايرسانه هايكارتل
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 كرده جلب خود سوي به را جهان عمومي افکار فناوري به اتکا با و هااهرم و ابزارها از تفادهاس با است، كرده
 پرداخته رقیب هايدين يا و هاقوم ها،فرهنگ سیاسي، هاينظام از برخي از مخدوش ايچهره ارايه به و

 و هانگرش و عقايد ا،هگرايش عمومي، افکار دهيجهت به نسبت مندنظام شکلي به هاييرسانه چنین. است
 .بنددمي كاربه را مضاعفي تلاش رفتارها

 -فرهنگي جهاني جنگ به آن از( 1376) 1تافلر هايدي و تافلر آلوين چونهم برخي كه ايگونه به 
 جو يک از جامعه (. برخورداي10دارند) اذعان جهاني در عرصه اطلاعات نقش به و اندكرده تعبیر اطلاعاتي
 جمله از بحران يک از گذر از پس يا بحران هنگام در، بحران از پیش هنگام در اجتماعي و رواني سلامت

 آموزش،، بخشيآگاهي، رساني اطلاع كنار در تا دارد قرار روابط عمومي عهده بر كه است هاييمسئولیت
 بحران ريتمدي روابط عمومي در .آيدمي شمار به بحران كنندهكنترل نوعي به كه باشند نقشي ايفاگر

 ايجاد و رساني اطلاع عمومي، افکار هدايت آموزش، محیط، پايش و رصد كاركردهاي مختلفي چون
 (. 11دارند ) عمومي همبستگي
 -مي دولترس شناسان و اقتصادانان نهادگراي جديد كیفیت و الگوي نهادهاي رسمي و غیرجامعه

تعداد  شيفزااامروزه با  .(24كنند)هاي توسعه تلقي ميها و مشوقترين بازدارندهها را به مثابه اساسيملت
جهت  نی، به هممده استآوجود  هب انيگرفتن بازار و حفظ مشتر اریدر اخت يبرا يديها، رقابت شدبانک

 يریشمگه طور چب، يانسازم يمحور در استراتژ يمشتر يکرديبه استفاده از رو ازیها، نبانک هیكل يبرا
ده شي بانک نسبت به صنعت ينگرش عمومهاي اقتصادي سبب چرخش منفي بحران. است افتهي شيافزا

 ياههنامبرت شکس تیواقع ديبا يدر مجموع، صنعت بانکاعتمادي دامن زده است. است و بر اين بي
 يجاد حسامومي و عافکار  بر ریتأث ياقدامات مشترک را براو د نكن قبولبحران را  كنترلدر  يدولت

 . به سرعت آغاز كنندسسات اعتباري ؤها و مبانکان مردم و مشتريان امنیت مالي می
يان ژه مشتربه وي ونظمي )اخلال( در افکار عمومي جامعه بررسي عوامل مؤثر )دخیل( در ايجاد بي

شود ني ميي و رواقتصادها و مؤسسات مالي كه بالتبع منتج به ناپايدار شدن امنیت جامعه از نظر ابانک
بسیاري از  ر مؤثر باشد.يابي به مدل يا الگويي مناسب براي مديريت عوامل مذكور دستتواند دمي
باعث  جود آمده وو ها و مؤسسات مالي بهگذاران برخي از بانکهايي كه اخیراً در وضعیت سپردهنظميبي

فضاي مجازي  هايانه)رس ايبروز ناامني در جامعه شده و امنیت آن را مختل كرده است، داراي ابعاد رسانه
يت ا در هداهمومي آنويژه روابط ع تدبیري مديران و بهمجازي( بوده و ريشه در بي هاي غیرو رسانه

 مديريت افکار عمومي دارد. 
بنابراين انجام پژوهش حاضر به لحاظ شناسايي عوامل موثر بر مديريت افکار عمومي مشتريان بانک و 

گذاري و بهبود عملکرد بانک، داراي اهمیت ر عمومي، افزايش سپردهدر راستاي آن، بهبود مديريت افکا

                                                 
1. Toffler .A & H. 
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. داندمي اختلاف مورد مسأله يک در عقیده ابراز را عمومي افکار ،(2016) 1پروتس و مک كامبزاست. 
 از شود، فکري پیچیده بسیار تبادلات وارد مشخصي مسأله درباره مشخصي گروه گاه هر كه معني بدين

 هاينگرش عمومي، افکار وي عقیده به. گیرد شکل عمومي افکار نام به ايپديده تتبادلا اين حاصل
 عمومي، افکار لازمه ترتیب بدين .زندمي دور مركزي مسأله يا محور يک بر كه است گروه يک افراد
 است. گروهي متقابل عمل و گروهي گروه، ارتباط وجود

 ينظر يالگو نيا حيبه تشر «يارتباط جمع اتریتأث»تحت عنوان  يدر اثر ،(1960ژوزف كلاپر)
-يمن ریتأث طبانمخا بر میبه صورت مستق يجمع اطارتب ليپرداخته است. به باور كلاپر، نخست: وسا

رسانه را  ياواسطه . دوم: عواملنهنديم يبر جا ياعوامل واسطه قيخود را از طر راتیبلکه تأث گذارند،
، «ودمحد راتیتأث» دگاهيد انیاساس نظر متولبر. سازنديم ليتبد ،يعلّ لعام کيو نه  هيعامل ثانو کيبه 

آشکار  يزمان زین يمحدود اتریتأث نی. چنگذارنديم يبر مخاطبان خود بر جا زیناچ يراتیها تأثرسانه
 .(8)خواهد شد كه مخاطبان خواهان آن باشند

و  نريانجام دادند. به باور گر ونيزيلوت راتیتأث رامونیپ ،(1980)نهمکاراو   2نريكاشت كه گر هينظر
 يهاها و ارزشنقش ،ينیبها مبادرت به كاشت جهانخانواده نیدر ب ریبا نفوذ فراگ ونيزيهمکارانش، تلو

 يگرياز هر رسانه د شیب ونيزيكاشت، تلو هينظر انیو حام انی. به زغم بانكنديدر ذهن آنان م جيرا
 شیرسانه ب نيا . چون،دهديافراد جامعه را شکل م ين و برون فردو روابط درو يسبک زندگ ها،شهياند

 (.7)روزمره مردم حضور دارد يدر زندگ گريهاي داز رسانه
 عمومي؛ بطروا آينده اندازچشم و سانهراي با عنوان در مطالعه ،(1399در تحقیقات داخلي، موسوي)

 متناوب و متنوع تحولات از پر عمومي بطروا حیات سال 112سوم نشان دادكه  نسل عمومي روابط ظهور
 هايصهعر مدام رويکردها، ارتقاي و هاتکنیک ها،نقش تکامل راهبردها، دگرگوني ها،مدل تغییر است،

 گشايد. مي حرفه اين سوي به جديدي
 راستاي در عمومي افکار مديريت الگوي عنوان طراحي اي بادر مطالعه ،(1399دارابي و ملکي)

 زمان در عمومي افکار مديريت الگوي ارايه به منجر پژوهش ارزي انجام داد. نتايج هايرانبح مديريت
 مخاطب و اجتماعي همبستگي پايش، آموزش، رساني، اطلاع بعد پنج محوريت با ارزي هايبحران

 از استفاده با ارزي هايبحران زمان در اجتماعي هاياين مطالعه نشان داد كه رسانه. است شده محوري
 هايرسانه توسط شده ساخته هايالتهاب كاهش و عمومي افکار مديريت به توانندمي شده ارايه الگوي
عمومي نشان داد  افکار كنترل و رسانه اي با عنوان مديريتمطالعه ،(1399نمايند. زارعي) كمک خارجي
 روند،مي كار به افراد با انيرس اطلاع براي تنها نه كه دارند قدرت قدر آن جمعي هايرسانه واقع كه در
 غیر و مطلوب امر واقع در و بوده، اهمیتبي چیزي چه و است مهم چیزي چه كه كنندمي تعیین بلکه

                                                 
1. Protess & McCombs. 
2. Greener 
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 خوبي به بايد پس دارد عمومي افکار در را تاثیر بیشترين رسانه امروزي جامعه در. است كدام مطلوب
 شود. دهيسازمان و مديريت

 

 ابزار و روش

مديريت  يبرا ييالگو افتنيدر صدد  راياست ز يک پژوهش بنیادياضر، بر اساس هدف پژوهش ح
 افکار مديريت بر مؤثر عوامل تبیینرو با هدف  پیشرو پژوهش  از اين .افکار عمومي مشتريان بانک است

لعات آمیخته مبتني بر مطا روش است. براي اين منظور ازايران، صورت گرفته  ملي بانک مشتريان عمومي
هاي كیفي و كمي استفاده شده است. جامعه آماري پژوهش در بخش كیفي پژوهش براي انجام مصاحبه

در يافته مرتبط با نظريه برخواسته از داده شامل خبرگان صنعت بانکداري است. در فاز كمي،  نیمه ساختار
ر بخش كمي پژوهش با ها دگردآوري داده استفاده شده است. بانک ملي انيمشتر دگاهياز د يبخش كم

نفر از خبرگان صنعت بانکداري به  13انجام شده است. در فاز كیفي  استفاده از پرسشنامه محقق ساخته
نفر از مشتريان بانک ملي در شهر تهران به  384مند انتخاب شدند و در فاز كمي گیري هدفروش نمونه
اند. ابزارهاي اصلي طالعه شركت كردهدر اين م 1399ـ1400هاي اي در سالگیري خوشهروش نمونه

 ها در بخش كیفي، مصاحبه و در بخش كمي پرسشنامه بوده است.گردآوري داده
صورت  MaxQDA افزارها در بخش كیفي به روش تحلیل مضمون و با استفاده از نرمتحلیل داده

ست. سپس در ه ااستفاده شد ISMسازي ساختاري تفسیري سازي از روش مدلگرفته است. براي مدل
اطلاعات ست و استفاده شده ا SmartPLSافزار  بخش كمي نیز از رويکرد حداقل مربعات جزئي و نرم

 ينهاي تاريساخ تعاملي ماتريس خود بندي وساختاري تفسیري جمع سازياساس متد مدل حاصله بر
 گردد.تشکیل مي

ايي مديريت افکار عمومي مشتريان بانک هاي زيربنها نشان داده است مقولهنتايج تحلیل كیفي داده
 امنیت افزايش جهت در تبلیغات جمعي، توسعه هايرسانه كارگیري فکري، به ملي عبارتند از: رهبران

 روابط اجتماعي، مديريت پذيريمسئولیت شايعات، تقويت با مقابله و شفاف رساني مشتريان، اطلاع خاطر
مشتريان. براي اعتبارسنجي  عمومي افکار مشتريان و سنجش موميع افکار مشتريان، مديريت با عمومي

 AVEاي با طیف لیکرت پنج درجه استفاده شد. روايي پرسشنامه با محاسبه شاخص مدل از پرسشنامه
ها براي تمامي ابعاد بالاي تايید گرديد و پايايي آن با آلفاي كرونباخ و پايايي تركیبي تأيید شدكه مقدار آن

شفاف  يرسان اطلاعهاي جمعي بر كارگیري رسانه ست آمد. نتايج نشان داد رهبران فکري و بهد به 7/0
تاثیر دارند. اين عوامل نیز بر  انيمشتر خاطر تیامن شيدر جهت افزا غاتیتوسعه تبلو  عاتيو مقابله با شا

روابط  تيريمدمنجر به  ياجتماع يريپذتیمسئول تيتقوگذارند. ي اثر مياجتماع يريپذتیمسئول تيتقو
 يافکار عموم تيريمدشود و در نهايت نیز به مي انيمشتر يسنجش افکار عمومو  انيبا مشتر يعموم
هاي جمعي بیشترين كارگیري رسانه شوند. عناصر سطح پنج يعني رهبران فکري و بهمنجر مي انيمشتر
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همین ترتیب از میزان تأثیرگذاري در سطوح تأثیر را در كارآفريني استراتژيک نهادهاي عمومي دارند. به 
ها و علائم مورد استفاده از سطح نیز تعامل متقابل با هم دارند. حالت شود و متغیرهاي همبعد كاسته مي

 . باشد( مي1مطابق با جدول ) ISMبیان روابط میان متغیرها در پرسشنامه 
 

 متغیرهارابطه  اندر بیها و علائم مورد استفاده حالت (:1شماره )جدول 

 V A X O نماد

 عدم وجود رابطه رابطه دو سویه تاثیر دارد iبر  jمتغیر  تاثیر دارد jبر  iمتغیر  رابطه

 های پژوهشیافته ماخذ:

 

 هایافته

از متون مصاحبه  رانيا يبانک مل انيمشتر يافکار عموم تيريعوامل مؤثر بر مددر ابتدا به شناسايي 
ند و در اشده و در قالب هر كد مرتب شده يها كدگذارهمه خلاصه داده ود. سپسشمبادرت ورزيده مي
، رانيا يبانک مل انيمشتر يافکار عموم تيريعوامل مؤثر بر مد هاي مرتبط با هدفاين مرحله، شاخص

 يكه چگونه كدها گیردخود را شروع كرده و در نظر مي يكدها لیتحلگردد. در ادامه استخراج مي
در اين مرحله، با غربالگري، حذف كدهاي  .دشون بیترك يكل مقوله کي جاديا يبرا تواننديمختلف م

بندي ها مقولههاي استخراج شده از متون مصاحبهمعني، شاخصتکراري و يکپارچه نمودن كدهاي هم
هاي هاي اصلي و فرعي پژوهش شکل گرفته و براي هر دسته از كدگذاري تمشوند. در پايان ناممي

 شود.استخراج شده از متون مصاحبه، تمي مشخص در نظر گرفته مي
 

 های اصلی و فرعی(: تم2جدول شماره )

 یفرع تم تم اصلی

 

 

 رهبران فکری

 حل تعارضات فرهنگی موجود

 افزایش رضایت مشتریان

 جلب اعتماد مشتریان

 یاز چرخه بانک یخروج منابع مالجلوگیری از 

 های اقتصادیبحرانبوط به های مرحل چالش

 مشتریان یمال تیحس امن افزایش

 

 

 های جمعیکارگیری رسانه به

 ی بر امنیت روانی مشتریانتلویزیون داخلی هاشبکهتأثیرگذاری 

 ی بر امنیت روانی مشتریانخارجی و رادیو داخلتأثیرگذاری 

 های متنوع مجازیاستفاده از کانال

 های جمعیها توسط رسانهتهانعکاس عقاید و خواس

 مشتریاننفوذ در رفتار افزایش 

 هاآن یفرهنگ هایارزشو  مشتریانشناخت 

 بانك ی مشتریان نسبت به وضعیتروشن کردن افکار عموم 
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 ی شفاف و مقابله با شایعاترسان اطلاع

 بانك ون میان مشتریا همراه با اعتماد و احترام هیدوسو یارابطه جادیا

 بانك از فنی هایانتشار به موقع اخبار و گزارش

 ی مشتریانافکار عموم ی و هدایتنگهدار، حفظ

 ریاندار شدن اعتماد مشتجلوگیری از خدشه

 

 

 یاجتماعپذیری تیمسئولتقویت 

 قانونی مسئولیتپذیرش 

 ستانهدوبشر /خلاقیا مسئولیتپذیرش 

 دیقتصاا مسئولیتپذیرش 

 محیطی یستز تمسئولیپذیرش 

 

 

 روابط عمومی با مشتریان تیریمد

 پاسخگویی صحیح و به موقع به مشتریان

 قابلیت دسترسی به خدمات بانکی

 افزایش تعاملات بین بانك و مشتریان

 پذیرکارگیری منابع انسانی آگاه و مسئولیت به

 

 انیمشتر یافکار عموم تیریمد

 یمشارکت تیریمد تیتقو

 های متفاوت مشتریانششناخت نگر

 افزایش امنیت جامعه

 مشتریاناعتراضات جلوگیری از ایجاد 

 

 ی مشتریانسنجش افکار عموم

 ی بانکیهانهیدر هز ییجوصرفه

 هاپیشگیری از وقوع بحران

 ارتباط و اقناع تاثیرگذار نمودن

 شناخت نقاط ضعف و قوت عملکرد مدیران

 
 معیارر ها براي هورودي مجموعه ها وبايد مجموعه خروجي معیارهابندي سطح براي تعیین روابط و

 شود.از ماتريس دريافتي استخراج 
 

 ها برای تعیین سطحها و خروجی(: مجموعه ورودی3شماره ) جدول

 اشتراک ورودی: اثرپذیری خروجی: اثرگذاری متغیرها

C01 C01,C02,C03,C04,C05,C08 C01,C05,C06,C07 C01,C05 
C02 C02,C04,C08 C01,C02,C03,C04,C05,C06,C07 C02,C04 
C03 C02,C03,C04,C08 C01,C03,C05,C06,C07 C03 
C04 C02,C04,C08 C01,C02,C03,C04,C05,C06,C07 C02,C04 
C05 C01,C02,C03,C04,C05,C08 C01,C05,C06,C07 C01,C05 
C06 C01,C02,C03,C04,C05,C06,C07,C08 C06,C07 C06,C07 
C07 C01,C02,C03,C04,C05,C06,C07,C08 C06,C07 C06,C07 
C08 C08 C01,C02,C03,C04,C05,C06,C07,C08 C08 

 
ها شامل ديمجموعه ورو پذيرد.ثیر ميأكه از آن تاست هايي معیار و معیارشامل خود  هامجموعه خروجي

شخص م معیارهارفه مجموعه روابط دو ط سپس گذارند.ميآن تاثیر  بركه  استهايي معیار و معیارخود 
 شود.مي
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 دارد.  در سطح نخست قرار (C08) انيمشتر يافکار عموم تيريمدبنابراين متغیر 
 در سطح دوم قرار (C04) انيمشتر يسنجش افکار عمومو  (C02) انيبا مشتر يروابط عموم تيريمدمتغیرهاي 

 دارند.
 در سطح سوم قرار دارد.  (C03) ياجتماع يريپذتیمسئول تيتقومتغیر 

 تیمنا شيدر جهت افزا غاتیتوسعه تبلو  (C01) عاتيشفاف و مقابله با شا يرسان اطلاعمتغیرهاي 
 در سطح چهارم قرار دارند.  (C05) انيمشتر خاطر

 قرار دارند. سطح پنجم درنیز  (C07) يجمع يهارسانه يریكارگ بهو  (C06) يرهبران فکرمتغیرهاي 
( نمايش داده شده است. در اين نگاره فقط 1الگوي نهائي سطوح متغیرهاي شناسائي شده در شکل )

عناصر سطح زيرين و همچنین روابط دروني معنادار عناصر هر سطر در  روابط معنادار عناصر هر سطح بر
 نظر گرفته شده است.

 

                  
 مدیریت افکار عمومی مشتریان بانکی یالگو (:1شماره )  شکل

 
 (MICMAC)نمودار  وابستگيـ  تحلیل قدرت نفوذ

 يبه خوب مختلفسطوح  ارهايیو ارتباط مع ارهایمع نیب رگذاريیث( روابط متقابل و تأISM) در مدل
 نییتع برايشود. يم رانيمد لهیوس بهري یگمینشان داده شده است كه موجب درک بهتر فضاي تصم

شود. نمودار يم لیتشک يينها يدسترس سيدر ماتر ارهایمع يقدرت نفوذ و وابستگ ديیكل ارهايیمع
 دهد.مطالعه در جدول شماره دو نشان ميمورد  هايریبراي متغ ـ وابستگي قدرت
 

 

 

 

 

 

شفاف  یرسان اطلاع

 عاتیو مقابله با شا

 یریکارگ به

در  غاتیتوسعه تبل یجمع یهارسانه

 شیجهت افزا

 انیمشتر اطرختیامن

 یریپذتیمسئول تیتقو

 یاجتماع

سنجش افکار 

 انیمشتر یعموم

روابط  تیریمد

 انیبا مشتر یعموم
 یرهبران فکر

افکار  تیریمد

 انیمشتر یعموم
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 (: قدرت نفوذ و میزان وابستگی متغیرهای مدیریت افکار عمومی مشتریان بانکی4) شماره جدول

 سطح قدرت نفوذ میزان وابستگی متغیرهای پژوهش

 4 6 4 (C01رسانی شفاف و مقابله با شایعات )اطلاع

 7 3 2 (C02ان )عمومی با مشتریمدیریت روابط

 5 4 3 (C03پذیری اجتماعی )تقویت مسئولیت

 7 3 2 (C04سنجش افکار عمومی مشتریان )

 4 6 4 (C05خاطر مشتریان )توسعه تبلیغات در جهت افزایش امنیت

 2 8 5 (C06رهبران فکری )

 2 8 5 (C07های جمعی )کارگیری رسانهبه

 8 1 1 (C08مدیریت افکار عمومی مشتریان )

 

 
 مک( -قدرت نفوذ و میزان وابستگی )خروجی میک (:2شماره ) شکل

 
 يجمع يهارسانه يریكارگ بهو  (C06) يرهبران فکروابستگي متغیرهاي  -اساس نمودار قدرت نفوذ بر

(C07)  .قدرت نفوذ بالايي داشته و تأثیرپذيري كمي دارند و در ناحیه متغیرهاي مستقل قرار گرفته است
سنجش افکار و  (C02) انيبا مشتر يروابط عموم تيريمد، (C08) انيمشتر يافکار عموم تيريمدي متغیرها

بنابراين متغیرهاي وابسته  ،نیز از وابستگي بالا اما نفوذ اندكي برخوردار هستند (C04) انيمشتر يعموم
اف و مقابله با شف يرسان اطلاع، (C03) ياجتماع يريپذتیمسئول تيتقوشوند. متغیرهاي محسوب مي

قدرت نفوذ و میزان وابستگي  (C05) انيمشتر خاطر تیامن شيجهت افزا در غاتیتبلتوسعه و  (C01) عاتيشا
مشابهي دارند بنابراين متغیرهاي پیوندي هستند. لازم به تذكر است هیچ متغیري نیز در ربع اول يعني ناحیه 

 مختار قرار نگرفته است.  خود
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 وجی اعتبارسنجی مدل با روش حداقل مربعات جزئی(:خر3شکل شماره )

 

      
 استراپینگ(معناداری روابط متغیرها با روش حداقل مربعات جزئی )بوت (:4) شماره شکل

 

 های پژوهشاعتبار بیرونی سازه (:5) شماره جدول

 آلفای کرونباخ (CRپایایی ترکیبی ) AVE های اصلیسازه

 789/0 846/0 523/0 ا شایعاتاطلاع رسانی شفاف و مقابله ب

 710/0 809/0 515/0 های جمعیکارگیری رسانه به

 784/0 810/0 520/0 پذیری اجتماعیتقویت مسئولیت

 810/0 875/0 637/0 خاطر مشتریان توسعه تبلیغات در جهت افزایش امنیت

 779/0 845/0 585/0 رهبران فکری

 780/0 802/0 517/0 سنجش افکار عمومی مشتریان

 728/0 825/0 542/0 مدیریت افکار عمومی مشتریان

 774/0 855/0 595/0 مدیریت روابط عمومی با مشتریان

 
بنابراين روايي همگرا  ،است 5/0تر از بزرگ (AVE)شده  استخراج انسيوار نیانگیم( 5مطابق جدول )

براين پايايي مورد تأيید است. مقدار پايايي بوده بنا 7/0تر از وجود دارد. آلفاي كرونباخ تمامي متغیرها بزرگ
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تر است بنابراين شرط سوم نیز بزرگ 7/0است و در تمامي موارد از آستانه  AVEتر از نیز بزرگ (CR) تركیبي
 برقرار است.

 (: خلاصه نتایج بخش ساختاری مدل )روابط متغیرهای مدل(6شماره ) جدول 

 نتیجه tاره آم عاملی بار متغیر وابسته متغیر مستقل

 تایید 565/6 497/0 توسعه تبلیغات  های جمعیکارگیری رسانه به

 تایید 346/4 367/0 رسانی شفاف و مقابله با شایعات اطلاع های جمعیکارگیری رسانه به

 تایید 608/4 313/0 توسعه تبلیغات رهبران فکری

 تایید 220/4 358/0 رسانی شفاف و مقابله با شایعات اطلاع رهبران فکری

 تایید 993/4 385/0 پذیری اجتماعیتقویت مسئولیت توسعه تبلیغات 

 تایید 806/2 336/0 پذیری اجتماعیتقویت مسئولیت رسانی شفاف و مقابله با شایعات اطلاع

 تایید 517/4 349/0 سنجش افکار عمومی مشتریان پذیری اجتماعیتقویت مسئولیت

 تایید 429/9 662/0 مدیریت روابط عمومی با مشتریان اجتماعیپذیری تقویت مسئولیت

 تایید 031/4 348/0 مدیریت افکار عمومی مشتریان سنجش افکار عمومی مشتریان

 تایید 332/7 552/0 مدیریت افکار عمومی مشتریان مدیریت روابط عمومی با مشتریان

 
 ش ساختاري بررسي شده است. برهاي اصلي پژوهش در بخ( روابط میان سازه6مطابق جدول )

با ( روابط مثبت و معنادار بین متغیرها  1استراپینگ)بوت tاساس ضريب مسیر مشاهده شده و مقدار آماره 
 مورد تأيید است.  %95 نانیاطم

 خلاصه نتایج ارزیابی برازش ساختار مدل (:7شماره ) جدول

 Q2 F2 iGoF ضریب تشخیص های اصلیسازه

 519/0 134/0 191/0 447/0 شفاف و مقابله با شایعاترسانی  اطلاع

 126/0 203/0 - های جمعیکارگیری رسانه به

 131/0 68/0 550/0 پذیری اجتماعیتقویت مسئولیت

 248/0 350/0 565/0 خاطر مشتریان توسعه تبلیغات در جهت افزایش امنیت

 196/0 298/0 - رهبران فکری

 128/0 52/0 122/0 ریانسنجش افکار عمومی مشت

 - 238/0 789/0 مدیریت افکار عمومی مشتریان

 206/0 254/0 438/0 مدیریت روابط عمومی با مشتریان

 
دير ضعیف، متوسط و عنوان مقدار ملاک براي مقا را به 67/0و  33/0، 19/0سه مقدار  ،(1998چین)

ضريب تعیین  تعیین تعريف كرده است. قوي بودن برازش بخش ساختاري مدل به وسیله معیار ضريب
مديريت افکار عمومي  باشد. مقدار ضريب تعیینهاي درونزاي مدل پژوهش مطلوب ميسازه 

 گزارش شده است كه مقدار قابل قبولي است.  789/0 مشتريان

                                                 
1. Bootstrapping. 
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و  كنديونزا را مشخص مدر يهامدل در سازه ينیبشیقدرت پ يا شاخص    1زریگ ـ استون اریمع
كه برازش  دهديمثبت باشد نشان م 2Qمقدار شاخص  اگرگردد. محاسبه مي  2فولدينگ با روش بلايند

(. 2009،  3برخوردار است)هنسلر و همکاران يمناسب يكنندگينیبشیقدرت پ مدل مطلوب است و مدل از
 دهد برازش مدل مناسب است.شان ميدست آمده است كه ن در تمامي موارد مثبت به Q2مقدار شاخص 

ثر اكه  يمانوابسته را ز ریدر برآورد متغ راتییتغ زانیمستقل، م ریمتغ کي يبرا (F2شاخص اندازه اثر )
 02/0 بیترت شاخص به نيا زانیم ،(1988نظر كوهن) براساس دهد.يحذف شود را نشان م ریآن متغ

رهاي پژوهش در سطح براي متغی (F2دار اندازه اثر )مق .باشدي( مي)قو 35/0)متوسط( و  15/0( فی)ضع
 متوسط تا قوي برآورد شده است.

كند. ارزيابي مي يو ساختار يریگهر دو بخش مدل اندازه را براساس يبرازش مدل كل GOFشاخص 
«  4اشتراكيهاي شاخصمیانگین »و «  میانگین شاخص »ضرب اين شاخص با استفاده از جذر حاصل

برابر است وتزلس و  AVEاشتراكي با  جا كه در حداقل مربعات جزئي مقدار از آن .شودمحاسبه مي
 :اندفرمول زير را ارائه كرده ،(2009همکاران)
 (1)رابطه 

 
را به عنوان مقادير ضعیف، متوسط و  36/0و  25/0، 01/0سه مقدار  ،(2009و همکاران) 5وتزلس
ند. مقدار نیکويي برازش در اين مطالعه برابر است. بنابراين مقدار نیکويي امعرفي نموده Gofقوي براي 

 برازش در اين مطالعه برابر است:
 485/0=میانگین مقادير شاخص ضريب تعیین 

 554/0=میانگین مقادير شاخص افزونگي 

 
 ازش مطلوبي برخوردار است.براين مدل از بردست آمده است بنابه 52/0برابر  GOFشاخص 

 

 گیریبحث و نتیجه

تکرار و در  و پر يمعن هم يارهایها، با حذف معمتون مصاحبه يپژوهش، پس از كدگذار نيدر ا
. ديحاصل گرد يمقوله فرع 35و  يمقوله اصل 8تعداد  ،يينها يارهایمع يبندو دسته يبندبا مقوله تينها

در  غاتیتوسعه تبل ،يجمع يهارسانه يریكارگ به ،ياز: رهبران فکراحصاء شده عبارتند  ياصل يهامقوله
 يريپذتیمسئول تيتقو عات،يو مقابله با شا شفاف يرساناطلاع ان،يمشتر خاطر تیامن شيجهت افزا

                                                 
1. Stone– Geisser. 
2. Blindfolding. 
3. Hensler. 
4. Communalities. 
5. Wetzless. 
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 يسنجش افکار عموم ان،يمشتر يافکار عموم تيريمد ان،يبا مشتر يروابط عموم تيريمد ،ياجتماع
 .انيمشتر

 ان،يشترم تيرضا شياموجود، افز يحل تعارضات فرهنگ ي عبارتند از:رهبران فکرفرعي هاي مقوله
هاي ه بحرانبمربوط  يهاحل چالش ،ياز چرخه بانک يخروج منابع مال از يریجلوگ ان،يجلب اعتماد مشتر

 تيرضا شيافزا مؤلفه نیز به ،(12. در نتايج مطالعه زيستمن)انيمشتر يمال تیحس امن شياقتصادي، افزا
 اشاره شده است كه از اين منظر با نتايج پژوهش حاضر همخواني دارد. انيمشتر

بر  يلتلويزيون داخ يهاشبکه ياررگذیثأت ي عبارتند از:جمع يهارسانه يریكارگ بههاي فرعي مقوله
 يهاكانالز استفاده ا ن،ايمشتر يروان تیبر امن يو خارج يراديو داخل يرگذاریثأت ان،يمشتر يروان تیامن

نیز به  ،(13مان)در نتايج مطالعه رح .يجمع يهاها توسط رسانهو خواسته ديانعکاس عقا ،يمتنوع مجاز
ضر همسو ژوهش حاپا نتايج ي اشاره شده است كه از اين منظر بمتنوع مجاز يهااستفاده از كانال مؤلفه
 است.

از  غاتیئه تبلارا عبارتند از: انيمشتر خاطر تیامن شيدر جهت افزا غاتیتوسعه تبلهاي فرعي مقوله
شناخت  ان،يشترمار نفوذ در رفت شيافزا ،يآموزش ينهادها ياز سو غاتیاحزاب و دولت، ارائه تبل يسو

نفوذ  شيافزا یز به مؤلفهن ،(14وسیگر) ،(15بهاري) نتايج مطالعات در ها.آن يفرهنگ يهاو ارزش انيمشتر
 .است ست كه از اين منظر با نتايج پژوهش حاضر هماهنگاشاره شده ا انيدر رفتار مشتر

 يروشن كردن افکار عموم ز:ا عبارتند عاتيشفاف و مقابله با شا يرسان اطلاعهاي فرعي مقوله
و بانک،  انيمشتر انیم اعتماد و احترام باهمراه  هيسو دو يارابطه جادينسبت به وضعیت بانک، ا انيمشتر

 ان،يمشتر يافکار عموم تيو هدا يهاي فني از بانک، حفظ، نگهدارگزارش انتشار به موقع اخبار و
نیز به  ،(17( و )16در نتايج مطالعات باقرزاده و حیدري) .انيدار شدن اعتماد مشتراز خدشه يریجلوگ
 اشاره شده است كه از و بانک انيمشتر انیهمراه با اعتماد و احترام م هيسو دو يارابطه جاديا هايمؤلفه

ي اجتماع يريپذتیمسئول تيتقوهاي فرعي اين منظر با نتايج پژوهش حاضر همخواني دارد. مقوله
 ،يدقتصاا مسئولیت رشيپذ ،ستانهدوبشر / خلاقيا مسئولیت رشيپذ ،قانوني مسئولیت رشيپذ از: عبارتند

 مسئولیتهاي هنیز به مؤلف ،(18در نتايج مطالعه هامبورگ و همکاران) .محیطي يستز مسئولیت رشيپذ
اشاره شده است كه از اين منظر با نتايج پژوهش حاضر همراستا است. ستانه دوبشرو مسئولیت خلاقي ا

 ان،يو به موقع به مشتر حیصح ييپاسخگو از: عبارتند انيبا مشتر يعموم روابط تيريمدهاي فرعي مقوله
آگاه  يمنابع انسان يریكارگ به ان،يتربانک و مش نیتعاملات ب شيافزا ،يبه خدمات بانک يدسترس تیقابل

 انيمشتربه و به موقع  حیصح ييپاسخگو نیز به مؤلفه ،(19در نتايج مطالعه ايگلسیاس) .ريپذتیو مسئول
افکار  تيريمدهاي فرعي اشاره شده است كه از اين منظر با نتايج پژوهش حاضر همراستا است. مقوله

 شيافزا ان،يمتفاوت مشتر يهاشناخت نگرش ،يمشاركت تيريمد تيتقو عبارتند از: انيمشتر يعموم
نیز به  ،(20نتايج مطالعه هرمن و همکاران) در .انياعتراضات مشتر جادياز ا يریجامعه، جلوگ تیامن
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اشاره شده است كه از اين منظر با نتايج پژوهش حاضر  انيمتفاوت مشتر يهاشناخت نگرشهاي مؤلفه
 همخواني دارد.

 ،يبانک يهانهيهز در ييجوصرفه عبارتند از: انيمشتر يسنجش افکار عمومفرعي هاي مقوله
 .رانينمودن ارتباط و اقناع، شناخت نقاط ضعف و قوت عملکرد مد رگذاریثأها، تاز وقوع بحران يریشگیپ

اين اشاره شده است و از شناخت نقاط ضعف و قوت عملکرد  نیز به مؤلفه ،(21در نتايج مطالعه بیرانوند)
 منظر با نتايج پژوهش حاضر همخواني دارد. 

اساس نتايج اين تحلیل  به ارائه الگوي پژوهش پرداخته شد. بر ISMدر ادامه با استفاده از روش 
 غاتیتوسعه تبلو  عاتيشفاف و مقابله با شا يرسان اطلاع هاي جمعي بررسانه كارگیري رهبران فکري و به

ي اثر اجتماع يريپذتیمسئول تيتقوتأثیر دارند. اين عوامل نیز بر  انيشترم خاطر تیامن شيدر جهت افزا
سنجش افکار و  انيبا مشتر يروابط عموم تيريمدي منجر به اجتماع يريپذتیمسئول تيتقوگذارند. مي

شوند. عناصر سطح منجر مي انيمشتر يافکار عموم تيريمدشود و در نهايت نیز به مي انيمشتر يعموم
هاي جمعي بیشترين تأثیر را در كارآفريني استراتژيک كارگیري رسانه عني رهبران فکري و بهپنج ي

شود و متغیرهاي نهادهاي عمومي دارند. به همین ترتیب از میزان تأثیرگذاري در سطوح بعد كاسته مي
تکنیک حداقل  هم سطح نیز تعامل متقابل با هم دارند. در نهايت اعتبارسنجي مدل مذكور با استفاده از

 تأيید گرديد و روابط كلیه متغیرها و مثبت و معنادار بود. %95 نانیبا اطممربعات جزئي و 
 

 پیشنهادهای كاربردی برای تحقیقات آتی

شود، با انتخاب و انتصاب افرادي ي به مديران بانک ملي ايران پیشنهاد ميرهبران فکرخصوص  در
عملکرد بهتري داشته  هاي اقتصاديمربوط به بحران يهالشحل چاشايسته در سمت مديريت بانکي در 

جلب و در نهايت سبب  انيمشتر تيرضا شيافزا در كشور منجر به موجود يتعارضات فرهنگ باشند. حل
ي از چرخه بانک يخروج منابع مال مشتريان و يمال تیامنها خواهد شد. بايد نسبت به تقويت حس آناعتماد 

 دارند.نیز توجه كافي مبذول 
 يرگذاریثأت شود، ازي به مديران بانک ملي ايران پیشنهاد ميجمع يهارسانه يریكارگ بهخصوص  در
غافل نمانند. اغلب مشتريان همواره در معرض بمباران  انيمشتر يروان تیبر امن يتلويزيون داخل يهاشبکه

رساني  روز تمر اطلاعاتشان بهمس هاي مجازي ايراني و خارجي قرار دارند و به طورخبري توسط رسانه
 گردد. مي

به مديران بانک ملي ايران  انيمشتر خاطر تیامن شيجهت افزا در غاتیتوسعه تبلدر خصوص 
ارائه  احزاب و دولت ياز سو ها راشود، به تدوين و تنظیم تبلیغات مناسب پرداخته و آنپیشنهاد مي

از  غاتیارائه تبل كنند وگردد اعتماد ميلت معرفي ميچه از سوي دو نمايند. زيرا اغلب مشتريان به آن
  مشتريان گردد. خاطر تیامن تواند موجب افزايشي نیز ميآموزش ينهادها يسو
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شود، پیش به مديران بانک ملي ايران پیشنهاد مي عاتيشفاف و مقابله با شا يرسان اطلاعدرخصوص 
انتشار  چنین بابپردازند. هم نسبت به وضعیت بانک نايمشتر يروشن كردن افکار عموماز هر اقدامي به 

 انيمشتر يافکار عموم تيو هدا يحفظ، نگهدار نیز قادرند به هاي فني از بانکبه موقع اخبار و گزارش
 بپردازند.

 شود، نسبت بهد ميي به مديران بانک ملي ايران پیشنهااجتماع يريپذتیمسئول تيتقودر خصوص 
از سوي  قانوني تمسئولی رشيذپدر بانک ملي ايران اقدام نمايند.  پذيريگون مسئولیتاستقرار ابعاد گونا

قش مهمي در نايت آن، سازي آن در بانک و الزام همه افراد به پذيرش و رعمديران بانک ملي ايران و پیاده
 بشر /يقخلاا یتمسئول رشيپذچنین دارد. هم انيمشتر يافکار عموم تيريمدمربوط به  پیشبرد اهداف

ي كه داقتصا یتسئولم رشيپذ شود. علاوه بر آن،نیز موجب حفظ كرامت انساني در میان افراد ميستانه دو
دي تصاقي افعالیتهاي در پذيرمسئولیت شود.در بانک ملي است نیز توصیه مي ترين اركان اساسياز مهم

ده وفق عمل كرمد خوداران مهاساي يني برفرآارزشنظر ازه از نداها تا چه بانکكه ره دارد شااين مطلب ابه 
 رشيپذ هم،ميکي ديگر از موارد هند. ار دقرد خون مشتريار ختیادر اناسبي مت كنند محصولاسعي ميو 

و  يستزمحیطري اسیستم حسابدت طلاعاده از استفاانند با اميتوان مدير. استمحیطي  يستز مسئولیت
ک ن بانفعاناي ذينافع برمد يجااكنند كه به ذ تخارا اي هاييست تصمیمز مديريت محیطاري سیستم حسابد

 .ندزمحقق ساي بانک را مسئولیتهابعد از ين د و اجامعه منجر شوو 
 هبشود، نسبت مي به مديران بانک ملي ايران پیشنهاد انيبا مشتر يروابط عموم تيريمدخصوص  در

ين مايند. ارا طراحي و اجرا ن زمها و اقدامات لابرنامه انيموقع به مشتر و به حیصح ييپاسخگو
ات آن ه از خدمي و سهولت استفادات بانکبه خدم يدسترس تیقابل تواند در ابعادي نظیرپاسخگويي مي

قرار وعي استنو به  ريپذتیآگاه و مسئول يمنابع انسان يریكارگ به چنین مديران بانکي باباشد. هم
ف خرد و كلان به اهدا زودتر از موعد زماني مورد انتظار خود توانندسالاري در بانک ملي ايران ميشايسته

 انيترنک و مشبا نیتعاملات ب شيافزا در مديريت افکار عمومي مشتريان دست يابند و در اين میان،
 اي دارد.كننده نقش تسهیل

 تيتقوبه  شود،به مديران بانک ملي ايران پیشنهاد مي انيمشتر يافکار عموم تيريمدخصوص  در
هاي گیريیمتصم ي میان بانک و مشتريان آن پرداخته شود. دخالت دادن مشتريان درمشاركت تيريمد

يان مي مشترکار عموتأثیر زيادي بر مديريت اف انيمتفاوت مشتر يهانگرش از شناخت بانکي با كسب
اي مشتريان و رفع ههواستكه برخواسته از شناخت نیازها و خ جامعه تیامن شيافزا دارد. از سويي ديگر با

 جلوگیري نمود. انيمشتر از سوي اعتراضات جادياز اتوان ها است ميآن
 

 تعارض منافع

 «بنا بر اظهار نویسندگان مقاله حاضر فاقد هر گونه تعارض منافع بوده است.»
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