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 دهیچک
د. ینمایم یبا مشتر مدتیطولانو رابطه  یت رقابتیجاد و حفظ مزیرا ملزم به ا هابانکها و خصوصاً وكار، سازمانكسب یتر شدن فضایرقابت

 یومافکار عم تیریمد جادیو ا انیمشتر یاثربخش و سودمند در حوزه وفادار یگذارهسرمایمستلزم  یبا مشتر مدتیطولانرابطه  یبرقرار
رو  شیژوهش پرو پ نی. از اباشدیمو معتبر  یبوم ییالگو ازمندین اتیمشتر یافکار عموم تیریبه اهداف مد ییابدستاست.  هابانکدر  نهیبه

بر  یمبتن تهخیمنظور از روش آم نیا یصورت گرفته است. برا ران،یا یبانک مل انیمشتر یافکار عموم تیریعوامل مؤثر بر مد نییبا هدف تب
خبرگان صنعت  هیكل ،یو كم یفیدر هر دو بخش ك ی( استفاده شده است. جامعه آمارISM)روش  یتم( و كم لی)تحل یفیمطالعات ك

 یانتخاب شدند. ابزارها ISM نامهشپرسبه  ییگوخپاسانجام مصاحبه و  ینفر برا 31هدفمند،  یگیرهنمونكه توسط  باشند؛یم یداربانک
مضمون  لیبه روش تحل یفیا در بخش كههداد لیبوده است. تحل نامهشپرس یو در بخش كم احبهمص ،یفیا در بخش كههداد یگردآور یاصل

استفاده شده است.  ISM یریتفس یساختار یسازمدلاز روش  یسازمدل یصورت گرفته است. برا MaxQDAافزار و با استفاده از نرم
 یریكارگبه  ،یعبارتند از: رهبران فکر یبانک مل انیمشتر یافکار عموم تیریمد ییربنایز یاهها نشان داده است مقولههداد یفیك لیتحل جینتا

 یریپذتیلمسئو تیتقو عات،یشفاف و مقابله با شا رسانیاطلاع ان،یمشتر خاطر تیامن شیدر جهت افزا غاتیتوسعه تبل ،یجمع یاههرسان
نشان داد  یبخش كم حی. نتاانیمشتر یو سنجش افکار عموم انیمشتر یافکار عموم تیریمد ان،یبا مشتر یروابط عموم تیریمد ،یاجتماع

 یار عمومو سنجش افک انیبا مشتر یروابط عموم تیریمد یرهایدر سطح نخست قرار دارد. متغ انیمشتر یافکار عموم تیریمد ریكه كه متغ
قابله با شفاف و م رسانیاطلاع یرهای. متغارددر سطح سوم قرار د یاجتماع یریپذتیمسئول تیتقو ریدر سطح دوم قرار دارند. متغ انیمشتر

 یاههرسان یریكارگبه و  یرهبران فکر یرهایدر سطح چهارم قرار دارند. متغ انیمشتر خاطر تیامن شیدر جهت افزا غاتیو توسعه تبل عاتیشا
 .در سطح پنجم قرار دارند زین یجمع
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 مقدمه

 رایدر اخت یبرا یدی، رقابت شدهابانکتعداد  شیامروزه با افزا
 جهت نیمده است، به همآوجود ه ب انیگرفتن بازار و حفظ مشتر

ور در مح یمشتر یکردیبه استفاده از رو ازی، نهابانک هیكل یبرا
است.  افتهی شیافزا یگیرچشم، به طور یسازمان یاستراتژ
است اما  یاهكار ساد یتركه جذب مش نداهگرفت ادی هانسازما

. بس دشوار است یوفادار به سازمان كار انیبه مشتر هانآ لیتبد
 گرید انیمشتر تیاز آن است كه كه رضا یحاك قاتیامروزه تحق

 شیاو افز انیمشتر یبلکه آن چه مهم است نگهدار ست،ین یكاف
را  هان، سازماوكاركسب یشدن فضا تریاست. رقابت هانآ یوفادار

ی تربا مش مدتیطولانو رابطه  یت رقابتیجاد و حفظ مزیملزم به ا
 یشده از سو ارائهامروز خدمات  یرقابت یاین در دنید. همچنینمایم

به  گریشوند و دیمتر هیشب گریکدیروزبه روز به  بیرق یهابانک
 دمدتبلندر  عیبد كاملاً یخدمت ارائهرا با  یتوان مشتریم یسخت

قبا ر یخدمات به سرعت از سو نیترهنوآوران رایشگفت زده كرد؛ ز
در  یگذارهسرمایرو،  نیگردند. از ایم شده و به بازار عرضه دیتقل

 یاثربخش و سودمند برا یگذارهسرمای کی یمشتر یحوزه وفادار
در چنین شرایطی، روابط عمومی از اهمیت  است. یات مالمؤسس

 بالایی برای سازمان برخوردار است.
جود ندارد دلیلی وكنند یماعلام  دائملان نظام بانکی مسئوبا اینکه 

ان در سراسر كشور، نسبت به گذارهسپردكه مردم و مشتریان و 
ات اعتباری مجوزدار، مؤسسو  هابانکی و تعامل با گذارهسپرد

اعتماد مردم به صنایع بانکی در معرض بحران  شوند، اعتمادیب
نظام بانکی با سلامت و ثبات به  كنندیملان اذعان مسئواست. 

امنیت منابع  ، ولی عموم مردم نسبت بهدهدیم فعالیت خود ادامه
ات مالی، نگران هستند. افزایش روند مؤسسو  هابانکخود در  پولی

خروج منابع مالی از چرخه بانکی و تمایل مردم به آن، گواه این 
 یسبب چرخش منف یاقتصاد یهانرسد بحرایم به نظرمدعاست. 

ی شده است و بر این نسبت به صنعت بانک ینگرش عموم
 تیواقع دیبا یدر مجموع، صنعت بانکی دامن زده است. اعتمادیب

اقدامات  ود نكن قبولبحران را  كنترلدر  یدولت یاههمبرناشکست 
افکار عمومی و ایجاد حس امنیت مالی  بر تأثیر یمشترک را برا

 به سرعت آغازات اعتباری مؤسسو  هابانکمیان مردم و مشتریان 
 كنند. البته هر اقدامی، بدون تحقیق و تحلیل وضعیت موجود قطعاً

 (3131)معادی،  .به شکست منجر خواهد شد
ات نیرومندی كه مؤسسبه عنوان ها یمدر دنیای امروز روابط عمو

ا اقتصادی ت ی گرفتهعقادر به مقابله با هر بحرانی از سیاسی و اجتما
برخی از  ی قدرتمند،هاتباشد و بسیاری از دولیم و فرهنگی

مدیون روابط  ی گوناگوناههی بزرگ خود را در عرصهاتوفیق

آن نوع  منظور از روابط عمومی نیرومند،. هستندها یمعمو
از كارشناسان  یاهاست كه از مدیریت علمی و مجموع یاهمؤسس

 مند باشد. بنابراین روابط عمومیهخبره و آگاه به این گونه كار، بهر
نوین امروزی باید بداند افکار عمومی عامل موفقیت و یا شکست 

چگونگی بازارها و محصولات است  كنندهتعیینا و حتی ههدستگا
ی اهلدرسا و باید قادر باشد به درستی به وظایف خود عمل كند.

عمومی در درون  اخیر، مدیران روابط عمومی هدایت و كنترل افکار
دانند. از این یم های كلیدی خودو بیرون سازمان را یکی از هدف

 ی ارتباطیاههافکار عمومی، برنامكنند، با شناخت یم رو تلاش
با تکیه بر ها یمدر واقع روابط عمو كنند. دهیسازمانخود را 

توانند حوادث و رخدادهای آینده را یم شناخت افکار عمومی
رون ی درون و بهانی منفی و بروز بحراهاشكنند. و نگر بینیشپی

 درتین قتربزرگسازمانی را به حداقل برسانند. افکار عمومی 
رد آویم ی اجتماعی و فرهنگی را به وجودهاننامرئی است كه جریا

 كند به همین دلیلیم تر از هر سیاستی عملی، قوهانو این جریا
قبل از اجرای هر سیاستی ابتدا باید زمینه آن را در افکار عمومی 

در ها یمدر سطح كلان و روابط عموها تجامعه فراهم كرد. دول
 پردازند و تلاشیم بررسی و مطالعه افکار عمومیسطح خرد، به 

كنند وضعیت و جایگاه خود را در آن مشخص سازند، تا بتوانند یم
ی خود ارزیابی و هاتو سیاسا ههمیزان حمایت مردم را از برنام

 (3133)معتمدنژاد،  .را فراهم سازند هانی مشاركت آاههزمین
و نیز با ا ههو رسانها یمبا برداشتن دیوارهای میان روابط عمو

ی آن دوسویه شدن ارتباط با مردم هاتشفافیت سازمان و سیاس
یابد و با ایجاد روابط سالم بر اساس تفاهم و اعتماد یم تحقق

. تگرف خواهد صورت ی توسعه ملی،اههمتقابل، مشاركت در برنام
دوسویه همراه با اعتماد  یاهمومی و ایجاد رابطع افکار كردن روشن

یی درست و منطقی به انتقادهای مطرح در جامعه گوخپاس و احترام،
و به طور ا ههاز طریق رسان یا سازمان به دور از جنجال، عموماً

گیرد و زمینه را برای یم صورتها یمخاص از طریق روابط عمو
؛ و هدف مدیریت افکار عمومی كندیم جامعه مشاركت جو فراهم

 یا ناسبنام نظرات و عقاید افکار، ساختن اثریب و تغییر بارتند از:ع
گیری دی كه در حال شکلئدهی افکار و عقاتجه آمیز،تخصوم
 ،حفظ و نگهداری افکار عمومی و عقاید مساعد و موافق ،هستند

وابط ر ،جلوگیری از بروز شایعه در سازمان ،ایجاد افکار عمومی جدید
 (3133)معتمدنژاد،  .افکار عمومیعمومی، مسئول هدایت 

)اخلال( در افکار  ینظمیجاد بیل( در ای)دخ عوامل مؤثر یبررس
لتبع كه با یو مؤسسات مالها ان بانکیژه مشتریجامعه و به و یعموم

شود یم یو روان یت جامعه از نظر اقتصادیدار شدن امنیمنتج به ناپا
ت عوامل یریمد یمناسب برا ییا الگویبه مدل  ییابدستتواند در یم

ت یراً در وضعیكه اخ ییهایمنظیاز ب یاریمذكور مؤثر باشد. بس
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 وجود آمده و باعث به یو مؤسسات مالها از بانک یان برخگذارهسپرد
 یت آن را مختل كرده است، دارایدر جامعه شده و امن یبروز ناامن
( یرمجازیغ یاههو رسان یمجاز یفضا یاهه)رسان یاهنابعاد رسا
در  هانآ یژه روابط عمومیو ران و بهیمد یریتدب یشه در بیبوده و ر

دارد. بنابراین انجام پژوهش حاضر به  یت افکار عمومیریت مدیهدا
بر مدیریت افکار عمومی مشتریان بانک  مؤثرلحاظ شناسایی عوامل 

ی ذارگهسپردو در راستای آن، بهبود مدیریت افکار عمومی، افزایش 
 بهبود عملکرد بانک، دارای اهمیت است.و 
 

 ادبیات و پیشینه پژوهش
 اجتماعی شناسانروان و شناسانهجامع كه است چندی یاههده

 به ییابدست با و دهندیم اهمیت عمومی افکار به گذشته از بیشتر
 و نندكیم یریزهبرنام گوناگون، ابعاد از آن بررسی و عمومی افکار

 وزهامر .یابندیم آگاهی افتدیم اتفاق آینده در كه حوادثی به یا
 و رفتارها از بسیاری عمومی، افکار كه است شده مشخص

 كه عمومی افکار محتوای بررسی و دهدیم شکل راها تمناسب
 اخلاقیات و حقوق رسوم، ،هاتعاد سنت، مذهب، دین، در ریشه
 تاس نوینی پدیده عمومی افکار .است ضروری بسیار كاری دارد،

 حکومت پیدایش زمان از و بوده آن درگیر همواره غرب تمدن كه
 كتاب در «ماكیاول. »است بوده مطرح مختلف یهالشک به
 خلق، كه جاآن از" :كندیم اشاره مسأله این به «پرنس»

 ارههمو هاتحکوم است، جامعه دهندهتشکیل عنصر نیرومندترین
 (3131)فریدی،  .باشند داشته آن به خاصی توجه باید
 «مپلت ویلیام. »است عمومی افکاره سلط در دنیا «هابس»ه عقید به

. هادن بنا قدرت تئوری باید را عمومی افکار تئوری كه است معتقد
 به و راندیم سخن عمومی اراده از «اجتماعی قرارداد» در «روسو»

 هفرانس انقلاب .هاستتقدر و هاتحکوم تمام رهنمود این وی اعتقاد
 فاهیمم این تحقق برای كوششی توانیم واقع در را امریکا انقلاب و

 هب تجریدی مفهوم دو این امریکا، و فرانسه انقلاب از پس. دانست
 بدین. دش متبلور كشورها این اساسی قوانین در و درآمد قانون شکل
 ختسا و قدرت نظام بنیادی دگرگونی همراه به عمومی افکار گونه

 عوامل زا یکی صورت به و كرد پیدا ورصت غربی كشورهای اقتصادی
 ربغ در چگونه كه دید توانیم خوبی به امروزه .درآمد سازتسرنوش

 زاباح آینده و انتخابات سرنوشت عمومی، افکار مختلف یهالشک
 انس بدین گاههیچ عمومی افکار. كندیم تعیین را قدرت ایههگرو و

 غیرفعال یاهگون به تنها و است نبوده سهیم سیاسی قدرت تشکیل در
 (3130)یادگاری و همکاران،  .است داشته موجودیت

 والز از عبارتند كه نداهبود دخیل دگرگونی این در بسیاری عوامل

                                                           
3. Atittudes 

 باطات،ارت یاههشیو دگرگونی تجمع، شهرها، پدیدارشدن فئودالیسم،
 ی،جمع ارتباط وسایل سایر و مطبوعات پیدایش چاپ، صنعت رواج
 هاییآگاه فردگرایی، رواج و سواد گسترش همراهی به عوامل این
 ریزییپ را عمومی افکار شالوده تدریج به و بخشید مردم به یاهتاز

 ،بودند دور قدرت مركز از زمان آن تا كه مردمی ترتیب، بدین. كرد
 راكزم برابر در تریفعال و ترهزند رابطه و شدند نزدیک آن به كمكم

 پدیدار تقدر برابر در ترتیب این به كه مشاركتی. كردند پیدا قدرت
 (3133)سفیدی،  .یافت تجلی عمومی افکار صورت به. شد

 پیوندی اجتماعی پدیده سه با عمومی افکار كه گفت توانیم
 مورد در. ارتباطات فردگرایی و دموكراسی،: دارد ناگستنی

 استانب یونان از كه دارد طولانی بسیار یاهسابق امر این دموكراسی
 در را خود استمرار اجتماعی سنت یک صورت به و شده آغاز

 و وادس نتایج از یکی فردگرایی. است كرده حفظ كشورهای غربی
 نجرم شخصی عقیده و مستقل تفکر به كه بود چاپ گسترش

 ایههروگ به بود، صنعتی انقلاب از ناشی خود كه ارتباطات و شدیم
 را زملا بافت و زدیآم هم در كه داد امکان فئودالیتهه جامعه پراكند
 (2121)مک كامبز و والنزولا،  .سازد فراهم عمومی افکار برای

 یک در عقیده ابراز را عمومی افکار (2132، پروتس و مک كامبز)
 یمشخص گروه هرگاه كه معنی بدین. داندیم اختلاف مورد مسأله
 شود، یفکر یهپیچید بسیار تبادلات وارد مشخصی مسأله درباره

. یردگ شکل عمومی افکار نام به یاهپدید تبادلات این حاصل از
 هك است گروه یک افراد هایشنگر عمومی، افکار وی عقیده به
 هلازم ترتیب بدین .زندیم دور مركزی مسأله یا محور یک بر

 گروهی متقابل عمل و گروهی ارتباط گروه، وجود عمومی، افکار
 در شود،یم بیان كه است چیزی آن بیرونی عمومی افکار. است
 به متعلق یا شود،یمن بیان غالباً درونی عمومی افکار كه حالی
 یهجنب واقع در درونی عمومی افکار. است خاصی بسیار گروه

 بیان قابل شده یاد گروه قلمرو در تنها و ندارد محض عمومی
 صورت به است ممکن عمومی افکار گونه همان به .است

 به جامعه یک اكثریت كه زمانی. باشد «پنهان» و «آشکارا»
 جریانات دیگر بر عقیده آن كه نحوی به كنند، پیدا گرایش فکری
 کاراف. یافت خواهد آشکاره جنب عمومی افکار شود، مسلط فکری

 .اردد غیرفعال و نهفته حالت افکار كه است زمانی پنهان، عمومی
 به واژه این. است عمومی افکار یاههشالود از یکی «3هاشنگر»

 شته،ر این ادبیات در. است عمل برای آمادگی یا واكنش نوعی معنی
 به .است عقیده همان هاشنگر لفظی بیان كه است این بر اعتقاد
 یبترت این به. است عقیده زیرین لایه هاشنگر ،تردقیق بیان
 بیرونی طحس از ترمستحکم بسیار و كنندهتعیین و سازنده ها،شنگر
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 از كبمر كه ارگانیک و منسجم بسیار یهلای اینه برپای. است آن
 افکار بررسی .گیرندیم شکل و آیندیم وجود به عقاید هاستشنگر

 سیارب بافت از عقاید كه است آن دهندهنشان اخیر سالیان در عمومی
 بدین .شوندیم پدیدار است، شده تشکیل هاشنگر از كه منسجمی

 یاهعقید با دارد فردی به راجع شخص كه یاهعقید اولاً كه معنی
 ارتباط و همبستگی نوعی دارای دارد، دیگری شخص هدربار كه

 الباًغ عقاید ثانیاً(. شود یمن مطرح تصادفی یاهعقید هیچ) است
 شاطراف در كه آنچه به نسبت معمولاً انسان: دارند قطبی دو حالت

 زا یکی عنوان به حالت این از .است مخالف یا و موافق گذرد،یم
 تفاوتیبی تردید، حالات البته. شودیم یاد عقیده كلی هاییویژگ

 دیده الباًغ و شودیم یافت ندرت به ولی دارد، وجود نیز بینابین یا و
 کیی به تفاوتی بی حالت خاص، یاهواقع جریان در كه است شده

 ات،انتخاب در همواره مثال، عنوان به. كندیم پیدا گرایش قطب دو از
 شدن نزدیک با اما تفاوتند،یب بقیه و مخالف یاهعد موافق، گروهی

 یخاص گرایش و جهت نیز تفاوتیب گروه رفته رفته انتخابات
 (2131)كاستانیو و همکاران،  .یابدیم

 حالت بودن دارا وجود با كه است این عمومی افکار دیگر ویژگی
 از. ابدییم عینیت فرد طریق از تنها و است انتزاعی و مبهم جمعی،

 وارد فردی یهالكانا از باید عمومی افکار شناخت برای رو، این
 هاتلم عمومی افکار به بردن یپ راه بهترین دیگر، عبارت به. شد

 اریبسی امروزه .است اههگرو و افراد یکایک با وگوگفت ا،ههگرو و
 قابل یاهانداز تا فقط و تعریف غیرقابل را عمومی افکار متفکران، از

 و هوشه زمین در «بینه» كه كاری مانند. دانندیم سنجش
 شكوش نیز عمومی افکار مورد در. كرد نگرش زمینه در «لیکرت»

 تدس عملی به تعریف نوعی عقاید، یگیراندازه طریق از تا شده
 به. ندارد یا دارد وجود یا كه عینی است امری عمومی افکار .آید
 یا وجود دهندهنشان آمده، دست به عقاید توزیع نحوه ترتیب این
 ردنب پی برای فرضاً. است خاص یاهمسأل درباره عمومی افکار عدم

 لازم ت؛اس نوترونی بمب مخالف یا و موافق افکار این آیا كه این به
 سپس و شود گذاشته عمومی نظرخواهی به مسأله این كه است
 به هاخاسپ پراكندگی و آشفتگی گاه .شود بررسی دقت به هاخپاس

 قایدع هرگاه ندارد، معینی شکل و فرم بر دلالت كه است زیاد قدری
 ومیعم افکار كه است واضح باشد، داشته معینی شکل مجموع، در
 رد روش این. است گیریشکل حال در پرسش مورد مسأله باب در

 در پژوهش شده شناخته و علمی هایشرو از یکی حاضر حال
 (3131)فریدی،  .است عمومی افکار

ی اههات رسانتأثیر هپیرامون دامنكه  ای پیام ارتباطیههنظری
ریه نظ نظریه تزریقی، عبارتند از: ،بندی شده استعمومی فرمول

سته نظریه برج پذیری،نظریه یادگیری اجتماعی و جامعه استحکام،
 ،نظریه شکاف آگاهی نظریه كاشت، نظریه مارپیچ سکوت، سازی،

نظریه ساخت اجتماعی واقعیت و نظریه  نظریه استفاده و رضامندی،
 بانیان گردد.یم سازی كه به اختصار چند مورد آن بیانچارچوب

 ههم رب یارتباط جمع یهاامیكه پ این باورند گلوله بر هظرین
و  یقو اتتأثیر رندیگیمقرار  هانكه در معرض آ یمخاطبان

نشان  یشواهد پژوهش یبرخ ن،یا وجود با. دارند یکسانی شیكماب
اطلاعات، و  هكنندشگر و پردازانتخاب یموجود یند كه آدماهداد

 أثیرتبه باور آنان، دامنه  یرو نیاست. از هم میبرخوردار از عقل سل
اس بر اس یآدم شناسانروان ریبه تعب ایا بر او محدود است. ههرسان

ا خود ر»كه  ردیگیم میخود، تصم یتجارب گذشته و نظام باورها
 یاهاو رسان ،یرو نیاز هم«. قرار دهد یدر معرض چه نوع اطلاعات

 آن با نظام قیو اطلاعات منتشره از طر هاامیكه پ ندیگزیمرا بر
 (3113)تولسون،  .داشته باشد یشتریب یاو همخوان یباورها

و ارائه  یبندفرمول یگرید ینظر دگاهیگلوله، د دگاهیتقابل با د در
 ادی "ا ههمحدود رسان اتتأثیر"شده است كه از آن تحت عنوان 

 اتتأثیر"تحت عنوان  ی( در اثر3321، ژوزف كلاپر). شودیم
اور پرداخته است. به ب ینظر یالگو نیا حیبه تشر "یارتباط جمع

خاطبان بر م میبه صورت مستق یجمع اطارتب لیكلاپر، نخست: وسا
بر  یاهعوامل واسط قیخود را از طر اتتأثیربلکه  گذارند،یمن تأثیر

 هیعامل ثانو کیرسانه را به  یاه. دوم: عوامل واسطنهندیم یجا
 دگاهید انیاساس نظر متول بر. سازندیم لیتبد ،یعامل عل کیو نه 
 یبر مخاطبان خود بر جا زیناچ یاتتأثیرا هه، رسان"محدود اتتأثیر"
 آشکار خواهد شد كه یزمان زین یمحدود اتتأثیر نی. چنگذارندیم

 (2113ن و شاتوک، ی)كورت .مخاطبان خواهان آن باشند
 نویزیتلو اتتأثیر رامونی( پ3311، همکارانو  نریكاشت كه گر) هینظر

 نیدر ب ریبا نفوذ فراگ ونیزیو همکارانش، تلو نریانجام دادند. به باور گر
در  جیرا یهاشها و ارزشنق ،ینیبا مبادرت به كاشت جهانههخانواد

 شیب ونیزیكاشت، تلو هینظر انیو حام انی. به زغم بانكندیمذهن آنان 
و روابط درون و برون  یسبک زندگ ا،ههشیاند یگریاز هر رسانه د

 یاههاز رسان شیرسانه ب نیا . چون،دهدیمافراد جامعه را شکل  یفرد
 (2112، ی)چامسک .روزمره مردم حضور دارد یدر زندگ گرید

 ییجبرگرا هینظر"مک لوهان، كه از آن تحت عنوان  هینظر
ت. رسانه اس یاههین نظریاز اثرگذارتر یکی شودیم ادی "یاهرسان

 یکردیرو "است امیرسانه پ"جمله كوتاه و موجز  انیمک لوهان با ب
ا بر ههاز رسان کیا عرضه داشت. به باور او هر ههبه رسان نینو

 ونیزی. او، تلوگذارندیم تأثیرما  حواسچند حس از  ای کیكاركرد 
و معتقد است  داندیم ییو بساوا یداریشن ،یدارید یاهرا رسان

ا م در خواهد آورد. یاهلیما را دوباره به صورت قب یزندگ ونیزیتلو
دهکده  کیمجزا دور شده و  هایتمل - از دولت ونیزیبر اثر تلو

 (2111)كورتوا و هوینز،  .داشت میخواه یجهان
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 هیا است كه به نظرههرسان تأثیر( در باب 3311، نئومان نوئل)نظریه 
را  هیرنظ نیامشهور شده است. سوربن و تانکارد  "سکوت چیمارپ"

 ز،یگناهموضوع مناقش کیند: در خصوص اهخلاصه كرد ریبه شرح ز
 هان. آزنندیم ییهاحدس یاغلب مردم در باره واكنش افکار عموم

. تیر اقلد ایقرار دارد  تیكه نظر آنان در اكثر ابندیدر كنندیم یسع
هت در ج یافکار عموم رییكه تغ ابندیتا در كوشندیمپس از آن 
نه، چنانچه آنان احساس كنند كه در  ایقرار دارد  هانموافقت با آ

كه در باره موضوع، سکوت  كنندیم یجهت مخالف قرار دارند سع
در  یافکار عموم رییاگر تصور كنند كه تغ نیچنكنند. هم اریاخت

 شیكردن سکوت گرا اریست، به اختهانجهت فاصله گرفتن از آ
 یاوتمتف دگاهیاحساس كنند كه د شتریهر چقدر ب هان. آابندییم

مان نظر نوئل نئو از. مانندیمساكت  شتریعرضه نشده است هم ب
 نیات: : نخسگذارندیم تأثیرسکوت  چیا به سه روش بر مارپههرسان

مسلط چه نوع  دیكه عقا كنندیم جادیاباور را در افراد جامعه 
 یدیكه چه عقا كنندیمدوم: به افراد جامعه القاء  هستند؛ یدیعقا

 اءقان به افراد جامعه الیاند و در پاشو گستر یریگدر حال شکل
 شود،یم هانشدن آ یموجب منزو دیعقا یكه ابراز برخ كنندیم

عه روبه افراد جام ریبا استقبال سا گرید دیعقا یابراز برخ كهیدر حال
 (2112، ی)چامسک .شودیمرو 

 رویکردی ( است كهUGT3 )به اختصار خشنودی و استفاده نظریه
 برای فعال طور به مردم چگونه و چرا كه است این درک برای

 هنظری. گردندیم خاص یاههرسان دنبال به خاص نیازهای برآوردن
 تارتباطا درک برای محور مخاطب رویکرد یک خشنودی و استفاده
 كها ههرسان تأثیر دیگر یاههنظری از شدن دور با. است جمعی

 رب خشنودی و استفاده نظریه ،«كنند؟یم چه مردم باا ههرسان»
 نای بر فرض است و متمركز «كنند؟یم كار چه رسانه با مردم»

 مخاطبان و است دسترس در كاملاً محصولی رسانه كه است
 نظر زا ارتباطات نظریه این .هستند محصول همان كنندگانمصرف
 شناختینروا ارتباطات سنت بر مبتنی و است گرایانه اثبات رویکرد

 متمركز جمعی یاههرسان مقیاس در ارتباطات بر و است اجتماعی
 انهرس منفعل كنندهمصرف مخاطبان كه است این بر فرض .است

 شنق و دارند را خود رسانه مصرف قدرت مخاطبان بلکه. نیستند
 ایرس برخلاف. دارند خود زندگی درا ههرسان ادغام و تفسیر در فعالی
 مسئول مخاطبان كه است معتقد UGT نظری، یاههدیدگا

 برای هانآ نیازهای وا ههخواست برآوردن برای رسانه انتخاب
 (2111)روجریو،  .هستند رضایت به رسیدن

 رضایت جلب برایا ههرسان كه است معنی این به نظریه این
 اراید امروزه كنند ویم رقابت اطلاعاتی منابع سایر با بینندگان

                                                           
3. Uses and Gratifications theory 

 دهدیم دیدگاهی ارتباطات دانشمندان به زیرا است اكتشافی ارزش
 به راجعا ههنظری وا ههاید از تعدادی توانیم آن طریق از كه

 هب نظریه این .كرد مشاهده اههرسان تأثیر حتی و مصرف انتخاب،
. یردگیم قرار فرانکفورت مکتب نظریات مخالف نقطه در یاهگون

 چنان گروهی یاههرسان كندیم فرض مخاطب وابستگی نظریه
 اجتماعی كاركردهای برای مخاطب كه سازند سرنوشت جامعه برای

 جامعه كاركردگرایانه دیدگاه نظریه این است وابسته هانآ به معینی
 درباره اطلاعات كسب برای كه داردیم بیان و گیردیم تأنش

 به مخاطب سرگرمی، حتی و فرهنگی هایارزش انتقال محیط
 .نیست فعال اصلاً مخاطب نتیجه در است؛ وابستها ههرسان

 (3132خانزاده، )یادگاری و علی
 افکار مدیریت عنوان با یاهدر مطالع( 2123، زیهان و رانکسین)

 بحران نشان دادند كه افکار بروز حین اجتماعی ایههرسان در عمومی
. شودیم بحرانی وقایع گسترش باعث اجتماعی ایههرسان در عمومی

 تدس بحران مدیریت در را شبکه عمومی افکار اهمیتها تشرك اگر
 راستا ینا در. است آسانها تشرك بر آن جدی منفی تأثیر بگیرند، كم

 افکار به دهیتجه در هاسازمان فعالانه مدیریت كه شد مشخص
 .كندیم ایفا بحران كنترل در دارییمعن نقش عمومی

عنوان استفاده از  خود باه ( در مطالع2121 ،آمودو و همکاران)
ابزارهای مدیریت روابط عمومی جهت مدیریت رابطه با مشتریان 

های در نیجریه، به این نتیجه رسیدند كه روابط عمومی در شركت
 نفتی نیجریه فاصله زیادی با شرایط مطلوب دارد.

( به بررسی نقش روابط عمومی بین 2121، كورتز و جوهانسون)
روابط  بعد هشت كرونا پرداختند. نویسندگانا در زمان بحران ههبنگا

 گیریشکل( 3: گرفتند نظر در را بحران عمومی جهت مدیریت
 اقدامات( 0، موقتی بودن بحران( 1 بر روابط، تمركز( 2 اطلاعات،

 .عملیاتی استقرار( 1 و، تجارت( 3، بودن عادی( 2، آمادگی( 1، دولتی
 برای را تنیده هم در طبقه چهار مطالعه نتایج، این بر علاوه
، دیجیتال تحول( 3: دهدیم پیشنهاد مدیریتی یاههشیو بندیطبقه

 .استرس و احساسات( 0 و رهبری( 1، گیریتصمیم فرایندهای( 2
( در تحقیقی به بررسی نقش روابط 2121، چنگ و همکاران)

های خدماتی چین جهت مدیریت افکار مشتریان عمومی سازمان
 یاههرسان فردمنحصربه یهایدادند كه ویژگپرداختند و نشان 

 ذار است.گتأثیرمردم  وها سازمان انواع بین گفتگو بر چینی اجتماعی
ی با عنوان كاربرد روابط اه( در مطالع2133، الکندری و همکاران)

ان ای اجتماعی نشههی كویتی از طریق شبکهابانکعمومی توسط 
ی كویتی از طریق روابط عمومی بر افکار هابانکدادند كه مدیران 

 گذارند.یم تأثیرو نیات رفتاری مشتریان خود 
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 و ی با عنوان رسانهاه( در مطالع3133، موسوی)در تحقیقات داخلی، 
سوم نشان داد  نسل عمومی روابط ظهور عمومی؛ روابط آینده ازاندچشم
 ،است متناوب و متنوع تحولات از پر عمومی روابط حیات سال 332كه 

 ایارتق وها تکنیک ،هاشنق تکامل راهبردها، دگرگونی ،هالمد تغییر
 گشاید.یم حرفه این سوی به جدیدی یاههعرص مدام رویکردها،

 مدیریت الگوی ی با عنوان طراحیاه( در مطالع3133، دارابی و ملکی)
 ارزی انجام داد. نتایج یهابحران مدیریت راستای در عمومی افکار

 زمان در عمومی افکار مدیریت الگوی ارائه به منجر پژوهش
 پایش، آموزش، ،رسانیاطلاع بعد پنج محوریت با ارزی یهابحران

این مطالعه نشان . است شده محوری مخاطب و اجتماعی همبستگی
 از استفاده با ارزی یهابحران زمان در اجتماعی یاههداد كه رسان

 كاهش و عمومی افکار مدیریت به توانندیم شده ارائه الگوی
 نمایند. كمک خارجی یاههرسان توسط شده ساخته یهاالتهاب

 کاراف كنترل و رسانه ی با عنوان مدیریتاه( مطالع3133، زارعی)
 دارند قدرت آنقدر جمعی یاههرسان واقع عمومی نشان داد كه در

 عیینت بلکه روند،یم كار به افراد با رسانیاطلاع برای تنها نه كه
 و بوده، اهمیتبی چیزی چه و است مهم چیزی چه كنندكهمی
 امروزی جامعه در. است كدام مطلوب غیر و مطلوب امر واقع در

 خوبی هب باید پس دارد عمومی افکار در را تأثیر بیشترین رسانه
 شود. دهیسازمان و مدیریت

شود كه تاكنون یمبا توجه به مطالعه پیشینه پژوهش، ملاحظه 
ر ب مؤثرعوامل  یریتفس یساختار یسازمدلپژوهشی بر مبنای 

. انجام نشده است رانیا یبانک مل انیمشتر یافکار عموم تیریمد
 بنابراین این مطالعه در تحقیقات داخلی و خارجی دارای نوآوری است.

 

 شناسی پژوهشروش
ند مان های اكتشافی است.روش مورد استفاده در این تحقیق طرح

آن  اكتشافی یاههای دو مرحلهای تركیبی تبیینی، هدف طرحطرح
روش  یهالاست كه نتایج روش نخست )كیفی( به نتایج و تحلی

یک پژوهش حاضر، بر اساس هدف دوم )كمی( كمک نماید. 
ت افکار مدیری یبرا ییالگو افتنیدر صدد  رایاست ز پژوهش بنیادی

سوی دیگر با توجه به اینکه در این  از .عمومی مشتریان بانک است
 میدانی هایشرو نیز و یاهكتابخان مطالعه هایشپژوهش از رو

رد توان بیان كیمه است، شد استفاده نامهشپرسمصاحبه و  نظیر
یک پژوهش ا ههگردآوری داد كه پژوهش حاضر بر اساس روش

بخش كیفی توسط روش تحلیل مضمون  است. مقطعی -پیمایشی
( ISMی ساختاری تفسیری )سازمدل)تم( و بخش كمی توسط 

 هیكل بخش كیفی و كمی، هر دو جامعه آماری درانجام شده است. 
هدفمند،  یگیرهنمونباشند؛ كه توسط یم یداربانکخبرگان صنعت 

 ISM نامهشپرسیی به گوخپاسنفر برای انجام مصاحبه و  31
نفر  1نفر مرد هستند و  1 تیجنسانتخاب شدند. خبرگان از نظر 

 2سال سن دارند،  11تر از نفر كم 2 ی. از نظر سنباشندیمزن  زین
سال هستند.  01 یبالا زینفر ن 1سال سن دارند و  01تا  11 نینفر ب

ارشد  یكارشناس لاتینفر از خبرگان تحص 1 لاتیاز نظر تحص
سال  21تا  31 نینفر ب 3 تیدارند. در نها ینفر دكتر 1داشته و 

 دارند. یسال تجربه كار 21 یبالا زینفر ن 2داشته و  یكارهسابق
 یمعن یالگوها گرلیكه تحل شودیمشروع  یتم زمان لیتحل ندیفرا

 نی. ادهدیمبالقوه دارند را مورد نظر قرار  تیكه جذاب یو موضوعات
 و اهمجموعه داده نیرفت و برگشت مستمر ب کیشامل  لیتحل

است كه به وجود  اییههداد لیشده، و تحل یكدگذار هایخلاصه
 . به طورشودیممرحله اول شروع  هماناز  لی. نگارش تحلندآییم

 لیشروع مطالعه در مورد تحل یبرا یراه منحصر به فرد چیه یكل
 داده حیتم در ادامه توض لتحلی گانهشش مراحل تم وجود ندارد.

است كه در آن حركت به  یبازگشت یندیتم فرا لیند. تحلاهشد
 لیمراحل ذكر شده وجود دارد. به علاوه تحل نیعقب و جلو در ب

تحلیل تم در . ردپذییماست كه در طول زمان انجام  یندیتم فرا
تحلیل مراحل انجام شد.  MaxQDAافزار این مطالعه توسط نرم

 تم به صورت زیر بوده است:
 همرحل؛ هیاول یكدها جادیدوم: ا مرحلها؛ ههبا داد ییآشنا اول: مرحله

پنجم:  مرحلهها؛ تم ینیچهارم: بازب مرحلهها؛ تم یسوم: جستجو
 .گزارش هیششم: ته مرحلهها و تم گذاریو نام فیتعر

است كه در سال  یریروش ساختار تفس کی ISMروش همچنین 
 2113و در سال  دیمطرح گردو همکاران توسط آگاروال  2113

 ییروش ابتدا به شناسا نیارائه شد. در ا یاهتوسط كانان در مقال
 ارائهه ك یپرداخته و سپس با استفاده از روش یو اساس مؤثرعوامل 

توسط  شرفتیبه پ ییابدستعوامل و راه  نیا نیشده است، روابط ب
در چند  ارهایمع هیبا تجز ISMعوامل ارائه شده است. روش  نیا

 . مدلپردازدیمها شاخص نیارتباط ب لیسطح مختلف به تحل
 یشاخص كه به صورت تک نیقادر است ارتباط ب یریساختار تفس

به  ISMمراحل  .دینما نییرا تع د،ناهوابست گریکدیبه  یگروه ای
 شرح زیر است:

 تعیین متغیرهای مورد استفاده در مدل

آوردن ماتریس ساختاری روابط درونی متغیرهای  به دست
(SSIM) 

 ییابدستآوردن ماتریس  به دست

 ییابدستسازگار كردن ماتریس 

 تعیین سطح و اولویت متغیرها
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 اههیافت
ه های كیفی و كمی در ادامهای این مطالعه به تفکیک بخشیافته

 شرح داده شده است.

 های بخش کیفییافته
گانه گفته شده انجام  2تم مطابق با مراحل  در این بخش، تحلیل

ا ههادد ییمحقق با عمق و گستره تم نکهیا یبراشد. در مرحله اول، 
ور سازد. هغوط یاهتا انداز هانآشنا شود لازم است كه خود را در آ

و « اههمکرر داد یبازخوان»ا معمولاً شامل ههور شدن در دادهغوط
و الگوها(  یمعان یجستجو یعنی) ا به صورت فعالههخواندن داد

ار افک تیریعوامل مؤثر بر مددر این مرحله، به شناسایی  است.
از متون مصاحبه مبادرت ورزیده  رانیا یبانک مل انیمشتر یعموم

ا را ههكه محقق داد شودیمشروع  یدوم زمان مرحلهشود. یم
 ادجیمرحله شامل ا نیكرده است. ا دایپ ییآشنا هانخوانده و با آ

 یا را معرفههداد یژگیو کیا است. كدها ههاز داد هیاول یكدها
 یكدگذار یاهه. دادرسدیمجالب  گرلیكه به نظر تحل ندینمایم

شامل مرحله سوم  هستند. تفاوتم لیتحل یشده از واحدها
بالقوه، و مرتب ای ههمقولمختلف در قالب  یكدها یبنددسته

ای ههمقولشده در قالب  یكدگذار یاههكردن همه خلاصه داد
خود را شروع  یكدها لیمشخص شده است. در واقع محقق، تحل

 یراب توانندیممختلف  یگیرد كه چگونه كدهایمكرده و در نظر 
در این مرحله، با غربالگری،  .دشون بیترك یكله مقول کی جادیا

معنی، حذف كدهای تکراری و یکپارچه نمودن كدهای هم
ند. شویمبندی ها مقولهههای استخراج شده از متون مصاحبشاخص
 هاتماز  یاهكه محقق مجموع شودیمشروع  یچهارم زمان مرحله

مرحله شامل  نی. ادهدیمقرار  ینیرا مورد بازب هانكرده و آ جادیرا ا
در  ینیاست. مرحله اول شامل بازب هاتم هیو تصف ینیدو مرحله بازب
ها شده است. در مرحله دوم اعتبار تم یكدگذار یاههسطح خلاص
 اههلمقونقشه  اگر .شودیما در نظر گرفته ههداد مجموعهدر رابطه با 

چه رفت. اما، چنان یبه مرحله بعد توانیمكار كند، آنگاه  یبه خوب
نداشته باشد، محقق  یا همخوانههبا مجموعه داد ینقشه به خوب

 اههمقولنقشه  کیكه  یخود را تا زمان یبرگردد و كدگذار دیبا
مرحله  نیا یشود ادامه دهد. محقق در انتها جادیا بخشتیرضا

ند، ها هستمختلف كدامای ههمقول نکهیاز ا یفكا یآگاه یستیبا
رباره د هانكه آ یو كل داستان گریکدیبا  هانتناسب آ یچگونگ

های استخراج شده شاخص داشته باشد. اریدر اخت ندیگویم اههداد
بندی اولیه، مجددا غربال شده و ها، پس از مقولههاز متون مصاحب

های اضافی یا فاقد ارزش لغوی در راستای ارائه الگوی شاخص
كه  شودیمشروع  ینجم زمانپ مرحله گردند.یمپژوهش، حذف 

 نیوجود داشته باشد. محقق در ا اههمقولاز  بخشتینقشه رضا کی

رد كرده و مو فیارائه كرده، تعر لیتحل یرا كه برا ییهامرحله، تم
 لیرا تحل هانا داخل آههسپس داد دهد،یممجدد قرار  ینیبازب

 کیكه  یزیآن چ تیكردن، ماه ینیو بازب فیتعر لهیكند. به وسیم
ه ك گرددیم نییكند مشخص شده و تعیمدر مورد آن بحث ه مقول
در این مرحله  ا را در خود دارد.ههكدام جنبه از داد مقولههر 
های اصلی و فرعی پژوهش شکل گرفته و برای هر گذاری تمنام

 دسته از كدهای استخراج شده از متون مصاحبه، تمی مشخص در
( 3های اصلی و فرعی به شرح جدول )شود. تمیمنظر گرفته 

 یاهكه محقق مجموع شودیمشروع  یششم زمان مرحلهباشند. یم
مرحله شامل  نیداشته باشد. ا اریدر اخت دهیآبد كاملاً یهااز تم

فی، در این بخش از تحلیل كی و نگارش گزارش است. یانیپا لیتحل
تم فرعی به دست آمد كه به شرح زیر توضیح  11اصلی و  تم 1

 ند.اهداده شد
 با رصد سعه با كه ستا رمتهو یدفری فکرهبر ر رهبری فکری:

. دهدیم جخر به ربتکاا هانآ حل یابر و شودمیرودررو  تمشکلا
و  هابلیتقا ،هانشاز دا یرداربرخو یمعنا به یهبرر یینااتو

در  یهبرر سبک چه گرا ،ستا موختنیآ همه كه ستا ییهاترمها
 انهبر. رباشد دفر طبیعت هراز  ثرأمتو  نگوناگو نداتومی وتمتفا ادفرا

 ،نشدا یشافزاجهت در  بیشتر چه هر باید وزمرا ارسمد یفکر
 باشند كوشا دفر یهبرو ر مدیریتی یهاترمهاو  هاینمنداتو ،بینش

 چگونگی ،افراد نهادر اذ تمحفوظا فصر نباشتا یجا به نندابتو تا
 هپیچیدر بسیا ینیادر د پیشرفتو  شدر یهاشو راه و رو یگیردیا
 (3133ی و همکاران، شهر) .ندزبیامو هانآ بهرا  یکمو  بیست نقر

 انتظار دارد كه بیشترین العاده پویا مشتری از بانکدر بازار فوق
 های جدیدشنیز مدام به دنبال رو هابانکها را عرضه كند و یارزش

باشند. داشتن درک صحیح از انتظارات یمو ایجاد نوآوری 
ها تدارد. این مزیهای متعددی را در بركنندگان، مزیتمصرف

گیری، تهیه یک مبنای شامل كمک به مدیران در جهت تصمیم
وانین دگان برای وضع قكننگذاران و تنظیمشناختی، كمک به قانون

مربوط به خرید و فروش كالا و خدمات و در نهایت كمک به 
ی و )محمود .باشدیمگیری بهتر كنندگان در جهت تصمیممصرف

 (.3133 بیگی،یعلیحاج

خیر صنعت ا هایلسادر  ی:جمع یاههرسان یریکارگبه 

 یهامینهدر زكه  یاهعمدت تحولاو لیل تغییر دبه  یردانکبا
 یگیرچشمات تغییره، مدد آجووبه ت تباطاار یتوسعهو  یورفنا
 یدیااد زسترسی تعدو دنیکی ولکترت اتباطاش ارست. گستراشته دا

 یامناسب بر یبستر، ینترنتاجهانی  یبه شبکهن جهادم مراز 
مر این است. آورده اهم افر یدقتصاو ا یرتجااودات مر یاربرقر

ت خدما یئهه و اراشد داریکبانصنعت در قابت ریش افزاموجب 
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 یوركلی فنار ست. به طواشته اه دابه همررا نیکی ولکترا داریبانک
دوره هر در ست كه ه اسیدربه تکامل ر دوره طی چها هابانکدر 

 .سته اكاغذ شدن و نسااجایگزین  یتا حدار فزامنرو كامپیوتر 
 (3132)سیادت و همکاران، 

 خاطرتیامن شیدر جهت افزا غاتیتوسعه تبل

ر است كه در ه یاجتماع یاز جمله كاركردها غاتیتبل :انیمشتر

سان ان یاجتماع یمتنوع در تمدن و زندگ یبه صورت خیدوران از تار
ز ا یكه در هر دوره تابع ینموده است به نحو فایا ینقش اساس
از  عبارت است غیتبل بوده است. یارتباطات اجتماع وهیتمدن و ش

 یزادر ا نیمع یمتول کیله یوسه و خدمات با ههدیا عیو ترف ارائه
در كنار ا هاست كه سازمان ییروین قتیدر حق غاتیپرداخت پول تبل

 تیفیك ایو  عیفروش، توز یارتقا مت،یق لیاز قب گرید یروهاین
 كالاها و خدمتشان دیخر یبرا انیمشتر بیمحصول به منظور ترغ

 تساز پنج عامل در ارتباط ا یکی غاتی. تبلكنندیماز آن استفاده 
 انیع مشتربه اطلا یدیو شن یدنید یهاامیآن پ لهیكه به وس

وان تیمدر این راستا علاوه بر انجام تبلیغات . شودیم دهیرسان
اعتماد مشتریان را نیز تا حدودی جلب نمود و مقدمات امنیت خاطر 

 (3131ی و سوری، احدمطلق) .را نیز فراهم كرد هانآ

 نیتراز مهم یکی :عاتیشفاف و مقابله با شا رسانیاطلاع

. است یمنابع پول صیكشور، جذب و تخص یاهداف نظام بانک
 نیو همچنا ههیمستلزم جذب سرما فهیوظ نیاز ا یبخش یاجرا

 باشد؛ لذایم خرد به شهروندان لاتیو تسهها پرداخت وام
ا ر هابانک انیاز مشتر یاهبخش گسترد ،یو مردم عاد شهروندان

ابع از من یتوجه قابل بخش نیتأم رغمیدهند كه علیم لیتشک
 از جمله تنوع شانیخاص ا طیشرا لی، به دلهابانکو درآمد  یپول

 و به یفقدان اطلاعات از مقررات حقوق لات،یتحص سطح سواد و
 یقراردادها تیو ماه طیعدم اطلاع از شرا ،یمقررات بانک ژهیو

 انیردسته از مشت نیا یمحدود بودن مبالغ مراودات مال زیو ن یبانک
 .رندیگیم قرار توجه تر مورد، كمهابانکبا 

 یوزمرامع اجودر  ی:اجتماع یریپذتیمسئول تیتقو

 بهد را قانونی خو تماالزاهایی هستند كه ، بانکموفق یهابانک
عایت رها شامل بانکقانونی  ین مسئولیتاكنند. بنابرا جراستی رد

نین اقوو یست زنین محیط اقون، كنندگافمصر ل ونین محصواقو
 لی گاهی كافی، ونین مهم هستنداست. قون اكناربه كا طمربو

آن با بانک  مسائلی كهم نند به تمااتونمی هانآلاً كه اونیستند. 
نین قابل اقو، قعابعضی مو كه یندوم اهند. دپاسخ د می شورو بهرو

ست حاصل انین ممکن این كه قوم اهستند. سوابهام  یو داراتفسیر 
 منافع شخصی شخص یا یابرار گذنسیاسی قانو یهاهنگیزا

 ظاهر میشوند.دوم سطح در قانونی  یهی باشد. مسئولیتهاوگر

ه توان بیم سازمان را :انیبا مشتر یروابط عموم تیریمد

عنوان سیستمی از پردازش اطلاعات در نظر گرفت كه اطلاعات 
مرتبط با هدف را از محیط گرفته و آن را همان گونه كه برای اثر 
بخشی سازمانی مورد نیاز است پردازش كند. با این اوصاف، داشتن 

، هاناطلاعات موثق و به موقع با توجه به هدف و ساختار سازما
آید و حیات سازمان یمین سرمایه یک سازمان به حساب تربزرگ

ویه درون سازمانی و برون سازمانی، به داشتن یک ارتباط دو س
از  .انجام تبلیغات و كسب اطلاعات به روز و مفید بستگی دارد

آنجایی كه روابط عمومی پل ارتباطی بانک و مشتریان آن است، 
ا و عملکردهای ههها، برنامتدر این جاده دو طرفه قادر است سیاس

ا و ههدیدگاها، بانک را به مشتریان از یک سو و نیازها، خواست
نظرات مخاطبان را به سازمان از سوی دیگر منتقل كند. هر چه 

كند،  رفتار ترو منسجم ترهریزی شدهاین شبکه توزیع و تقاضا، برنام
مندی از وضعیت ارتباط، در بانک و مشتریان آن ضمن رضایت

لاعات اط یفناور یریبه كارگ. همچنین یابندیمجایگاه خود ارتقاء 
ت و اطلاعامنیت سبب برقراری ا یکیالکترون یداربانکدر صنعت 

شده  ین بانک و مشتریب یو زمان ییایموجب كاهش فاصله جغراف
و نقل و انتقال  یارائه خدمات بانک یاههنین كاهش هزیو همچن

نه شدن یت و بهیفیها و بالابردن كن بانکیش رقابت بیپول و افزا
 ده است.یگرد یدارصنعت بانک

 در فرهنگ یافکار عموم :انیمشتر یافکار عموم تیریمد

 از است عبارت یعموم افکار: شده فیتعر گونهنیا یعلوم اجتماع
 جامعه، از یبزرگ بخش یهاشیگرا و نظرها نقطه د،یعقا مجموع

 یا افکار عمومین و یک زمان معیموضوع در  کی رامونیپ
ط یشراک امر مربوط به ی، در مورد ید شخصیاز عقا یامجموعه

ن یا یق افکار عمومیتحق یاست. انجمن جهان یست گروهیز
است كه افراد  یدیمجموعه عقا یف را ارائه كرده: افکار عمومیتعر

با برداشتن  .باشندیم قیمنافع و علا یدرباره آن موضوع، دارا
و نیز با شفافیت سازمان ا ههو رسانها یمدیوارهای میان روابط عمو

با  یابد ویم دوسویه شدن ارتباط با مردم تحققی آن هاتو سیاس
ایجاد روابط سالم بر اساس تفاهم و اعتماد متقابل، مشاركت در 

هدف مدیریت افکار . گرفت خواهد صورت ی توسعه ملی،اههبرنام
 راتنظ و عقاید افکار، اثرساختن بی و تغییر عمومی عبارتند از:

عقایدی كه در حال دهی افکار و جهت آمیز،خصومت یا نامناسب
حفظ و نگهداری افکار عمومی و عقاید مساعد  ،گیری هستندشکل

جلوگیری از بروز شایعه در  ،ایجاد افکار عمومی جدید ،و موافق
 .روابط عمومی، مسئول هدایت افکار عمومی ،سازمان

سنجش افکار عمومی  :انیمشتر یافکار عموم سنجش

دقیقی از گسترش افکار درباره آن موضوع  تواند تحلیل نسبتاًیم
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عامل شناخت مزایای سنجش افکار عمومی عبارتند از:  .ارائه كند
 سنجش ،نظرات عمومی یا وسیله كسب خبر برای مدیران است

فکار از ا سنجش ،شودیما ههجویی در هزینافکار باعث صرفه
 وبا سنجش افکار، پیشنهادها  ،كندیم جلوگیریها بحران

 عمومی روابط و اجتماعی كارشناسان توسط شده ارائه نمودهایره
 تررمؤثسنجش افکار، ارتباط و اقناع را  ،ردگییم قرار یدأیت مورد

نظرسنجی علمی، بهترین ابزار تحلیل جامعه از همه ابعاد  ،سازدیم
نظرسنجی آئینه تمام نمای سازمان است و با آن  ،مختلف است

مداران و شود. بازاریابان، سیاستیم خوبی و بدی سازمان عیان
 (3. )جدول در پی شناخت افکار عمومی هستند هانسازما

 ای بخش کمیههیافت
دست آمده از ه ی اصلی بهاای از تمنامهشپرسدر این بخش، ابتدا 

ی ساختاری سازمدلبخش كیفی طراحی گردید و سپس توسط 
ها و علائم مورد استفاده از بیان ( تحلیل گردید. حالتISMتفسیری )

 باشد.( می2مطابق با جدول ) ISM نامهشپرسروابط میان متغیرها در 
فکار ا تیریمد هایو شاخص ابعاد از ساختاری تعاملیماتریس خود

استفاده از چهار حالت  با هانآ و مقایسه یبانک انیمشتر یعموم
. اطلاعات حاصله بر اساس متد شودیمروابط مفهومی تشکیل 

 یتعاملماتریس خود بندی وساختاری تفسیری جمع یسازمدل
از تبدیل  3گردد. ماتریس دریافتییمتشکیل  نهایی ساختاری

ماتریس خود تعاملی ساختاری به یک ماتریس دو ارزشی صفر و 
 ای قطر اصلیههآید. در ماتریس دریافتی دراییمدست ه یک ب

گیرد. همچنین برای اطمینان باید روابط ثانویه یمبرابر یک قرار 
منجر  Bشود و  Bمنجر به  Aكنترل شود. به این معنا كه اگر 

شود. یعنی اگر  Cمنجر به  Aشود در این صورت باید  Cبه 
براساس روابط ثانویه باید اثرات مستقیم لحاظ شده باشد اما در 
عمل این اتفاق نیفتاده باشد باید جدول تصحیح شود و رابطه 

ه بثانویه را نیز نشان داد. پس از آنکه ماتریس دسترسی اولیه 
در روابط متغیرها، ماتریس  2پذیریآمد، با وارد نمودن انتقال دست

آید. این یک ماتریس مربعی است یم به دستنهایی دسترسی 
كه عنصر به عنصر با هر  ای آن هنگامیههكه هریک از درای

ر اینصورت برابر صف طولی دسترسی داشته باشد یک و در غیر
آوردن ماتریس دسترسی با استفاده از نظریه  به دستاست. روش 

 د اضافهاویلر است كه در آن ماتریس مجاورت را به ماتریس واح
ای ههكنیم. سپس این ماتریس را در صورت تغییر نکردن دراییم

رسانیم. فرمول زیر روش تعیین دسترسی یم nماتریس به توان 
 دهد:یمرا با استفاده از ماتریس مجاورت نشان 

 تعیین ماتریس دسترسی نهایی :1رابطه 

                                                           
3. Reachability Matrix 

𝐴 + 𝐼    
𝑀 = (𝐴 + 𝐼)𝑛 

 

ماتریس دسترسی اولیه ماتریس همانی و ماتریس  Aماتریس 
دسترسی نهایی است. عملیات به توان رساندن ماتریس طبق 

 گیرد.یم( صورت 2رابطه قوانین بولین )

 قوانین بولینی :2رابطه 

1×1=1; 1+1=1 

 (.3131)آذر و خسروانی، 
بنابراین برای اطمینان باید روابط ثانویه كنترل شود. به این معنا كه 

شود در این صورت باید  Cمنجر به  Bشود و  Bمنجر به  Aاگر 
A  منجر بهC  شود. یعنی اگر براساس روابط ثانویه باید اثرات

مستقیم لحاظ شده باشد اما در عمل رخ نداده باشد باید جدول 
 تصحیح شود و رابطه ثانویه را نیز نشان داد. 

 ها ویمجموعه خروج معیارهاسطح بندی  برای تعیین روابط و
مطابق با از ماتریس دریافتی  معیارها برای هر یورود مجموعه
 .شد استخراج( 1جدول )

ی )عناصر سطر، خروجی یا یابدستمجموعه * 

 سید.ر هانتوان به آیممتغیرهایی كه از طریق این متغیر  ها(:یاثرگذار

 ها(:ینیاز )عناصر ستون، ورودی یا اثرپذیرشمجموعه پی* 

 توان به این متغیر رسید.یم هانمتغیرهایی كه از طریق آ

ها( شامل یی )خروجی یا اثرگذاریابدستمجموعه  𝐶𝑖برای متغیر 

رسید.  هانتوان به آیم 𝐶𝑖متغیرهایی است كه از طریق متغیر 
ها( شامل متغیرهایی است كه ینیاز )ورودی یا اثرپذیرشمجموعه پی
رسید. پس از تعیین مجموعه  𝐶𝑖توان به متغیر یم هاناز طریق آ

ود. شیم، اشتراک دو مجموعه حساب نیازشی و مجموعه پییابدست
قابل  مجموعه كه اشتراک دو مجموعه برابر با متغیری نیاول

خواهد بود. بنابراین عناصر باشد، سطح اول  ها(یی )خروجیابدست
از  سپپذیری را در مدل خواهند داشت. تأثیرسطح اول بیشترین 

مجموعه  یكه سطح آن معلوم شده از تمام یاریمع سطح، نییتع
داده  لیرا تشک هایها و خروجیورودحذف كرده و مجدداً مجموعه 

 (3132)اصغرپور،  .دیآیمبه دست  بعدی ریو سطح متغ
در سطح  (C08) انیمشتر یافکار عموم تیریمدبنابراین متغیر 

 انیبا مشتر یروابط عموم تیریمدنخست قرار دارد. متغیرهای 
(C02)  انیمشتر یسنجش افکار عمومو (C04)  در سطح دوم

در سطح  (C03) یاجتماع یریپذتیمسئول تیتقوقرار دارند. متغیر 
 عاتیشفاف و مقابله با شا رسانیاطلاعسوم قرار دارد. متغیرهای 

(C01)  انیمشتر خاطرتیامن شیدر جهت افزا غاتیتوسعه تبلو 
(C05)  یرهبران فکردر سطح چهارم قرار دارند. متغیرهای 

2. Transitivity  
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(C06)  یجمع یاههرسان یریكارگبه و (C07)  نیز در سطح پنجم
 لی شده در شکیقرار دارند. الگوی نهائی سطوح متغیرهای شناسا

( نمایش داده شده است. در این نگاره فقط روابط معنادار عناصر 3)
هر سطح بر عناصر سطح زیرین و همچنین روابط درونی معنادار 

یل بر اساس نتایج این تحلعناصر هر سطر در نظر گرفته شده است. 
فاف ش رسانیاطلاعای جمعی بر ههرهبران فکری و بکارگیری رسان

 خاطرتیامن شیدر جهت افزا غاتیتوسعه تبلو  عاتیو مقابله با شا
 یریپذتیمسئول تیتقودارند. این عوامل نیز بر  تأثیر انیمشتر

جر به ی مناجتماع یریپذتیمسئول تیتقوگذارند. یمی اثر اجتماع
 یسنجش افکار عمومو  انیبا مشتر یروابط عموم تیریمد

 انیشترم یافکار عموم تیریمدشود و در نهایت نیز به یم انیمشتر
شوند. عناصر سطح پنج یعنی رهبران فکری و بکارگیری یممنجر 

را در كارآفرینی استراتژیک  تأثیرای جمعی بیشترین ههرسان
گذاری در تأثیرنهادهای عمومی دارند. به همین ترتیب از میزان 

شود و متغیرهای هم سطح نیز تعامل متقابل یم سطوح بعد كاسته
 (3با هم دارند. )شکل 

باط و ارت ارهایمع نیب یگذارتأثیر( روابط متقابل و ISM) در مدل
نشان داده شده است كه موجب  یبه خوب مختلفسطوح  یارهایمع

 یرابشود. یم رانیمد لهیوس به یریگمیتصم یدرک بهتر فضا
 سیماتر در ارهایمع یقدرت نفوذ و وابستگ یدیكل یارهایمع نییتع

قدرت نفوذ و میزان وابستگی  شود.یم لیتشک یینها یدسترس
متغیرهای مدیریت افکار عمومی مشتریان بانکی مطابق با جدول 

( است. 2( و نمودار قدرت نفوذ و میزان وابستگی مطابق با شکل )0)
توان دستگاه یم رها،یو نفوذ متغ یبر اساس قدرت وابستگ

نمود.  میتقس یقسمت مساو ف كرد و آن را به چهاریتعر یمختصات
 رگروه محرک قرار گرفتند،یرها در زیاز متغ ین پژوهش، گروهیادر 

 یبعد هدارند. در دست یكم یاد و وابستگیرها قدرت نفوذ زین متغیا
 هوسعند تیج فراینتا یكه به گونه ا وابسته قرار دارند یرهایمتغ

 د.گر شونید یرهاینه ساز متغیتوانند زمیم ترو كم اندمحصول
به چهار گروه خودمختار، وابسته، پیوندی  در این تحلیل متغیرها

متغیرهای  :1خودمختار .شوندیم )رابط( و مستقل تقسیم

خودمختار میزان وابستگی و قدرت هدایت كمی دارند این معیارها 
شوند زیرا دارای اتصالات ضعیف با سیستم یم از سیستم جدا عموماً

تم سیسهستند. تغییری در این متغیرها باعث تغییر جدی در 

متغیرهای وابسته دارای وابستگی قوی و  :2وابسته .شودنمی

پذیری بالا و تأثیر هدایت ضعیف هستند این متغیرها اصولاً

متغیرهای مستقل  :3مستقل. گذاری كمی روی سیستم دارندتأثیر

                                                           
3. Autonomous Variables 
2. Dependent Variables 

باشند به عبارتی دیگر یم دارای وابستگی كم و هدایت بالا
 .ا استی این متغیرههایاز ویژگپذیری كم تأثیرگذاری بالا و تأثیر

متغیرهای رابط یا پیوندی از وابستگی بالا و قدرت  :0پیوندی

این  پذیریتأثیرگذاری و تأثیرهدایت بالا برخوردارند به عبارتی 
معیارها بسیار بالاست و هر تغییر كوچکی بر روی این متغیرها باعث 

- وذقدرت نف. براساس نمودار شودیم تغییرات اساسی در سیستم
 یریكارگبه و  (C06) یرهبران فکروابستگی متغیرهای 

ری پذیتأثیرقدرت نفوذ بالایی داشته و  (C07) یجمع یاههرسان
كمی دارند و در ناحیه متغیرهای مستقل قرار گرفته است. متغیرهای 

با  یروابط عموم تیریمد، (C08) انیمشتر یافکار عموم تیریمد
نیز از  (C04) انیمشتر یافکار عمومسنجش و  (C02) انیمشتر

وابستگی بالا اما نفوذ اندكی برخوردار هستند بنابراین متغیرهای 
 یریپذتیمسئول تیتقوشوند. متغیرهای یموابسته محسوب 

 (C01) عاتیشفاف و مقابله با شا رسانیاطلاع، (C03) یاجتماع
 (C05) انیمشتر خاطرتیامن شیدر جهت افزا غاتیتوسعه تبلو 

قدرت نفوذ و میزان وابستگی مشابهی دارند بنابراین متغیرهای 
پیوندی هستند. لازم به تذكر است هیچ متغیری نیز در ربع اول 

 (2و شکل  0یعنی ناحیه خودمختار قرار نگرفته است. )جدول 
 

 نتیجه گیری و پیشنهادات
افکار  تیریعوامل مؤثر بر مد ییپژوهش حاضر با هدف شناسا

ش، پژوه نیدر ا انجام شده است. رانیا یبانک مل انیمشتر یعموم
و  یمعنهم یارهایا، با حذف معههمتون مصاحب یپس از كدگذار

 ،ییهان یارهایمع یبندهو دست یبندهبا مقول تیپرتکرار و در نها
 یاصل هایتم. دیحاصل گرد یمقوله فرع 11و  یمقوله اصل 1تعداد 

 یاههرسان یریكارگبه  ،یاحصاء شده عبارتند از: رهبران فکر
 ن،ایمشتر خاطرتیامن شیدر جهت افزا غاتیتوسعه تبل ،یجمع

 یریپذتیمسئول تیتقو عات،یشفاف و مقابله با شا رسانیاطلاع
 یومافکار عم تیریمد ان،یبا مشتر یروابط عموم تیریمد ،یاجتماع
 .انیمشتر یسنجش افکار عموم ان،یمشتر

 یافکار عموم تیریمدنشان داد كه متغیر  ISMنتایج بخش 
روابط  تیریمددر سطح نخست قرار دارد. متغیرهای  انیمشتر
وم در سطح د انیمشتر یسنجش افکار عمومو  انیبا مشتر یعموم

وم در سطح س یاجتماع یریپذتیمسئول تیتقوقرار دارند. متغیر 
توسعه  و عاتیشفاف و مقابله با شا رسانیاطلاعقرار دارد. متغیرهای 

ار در سطح چهارم قر انیمشتر خاطرتیامن شیدر جهت افزا غاتیتبل
نیز  یجمع یاههرسان یریكارگبه ی و رهبران فکردارند. متغیرهای 

1. Independent Variables 
0. Linkage Variables 
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در سطح پنجم قرار دارند. بنابراین رهبران فکری و بکارگیری 
توسعه  و عاتیشفاف و مقابله با شا رسانیاطلاعای جمعی بر ههرسان

ین دارند. ا تأثیر انیمشتر خاطرتیامن شیدر جهت افزا غاتیتبل
 تیتقوند. گذاریمی اثر اجتماع یریپذتیمسئول تیتقوعوامل نیز بر 

 با یروابط عموم تیریمدی منجر به اجتماع یریپذتیمسئول
ز شود و در نهایت نییم انیمشتر یسنجش افکار عمومو  انیمشتر

 شوند.یممنجر  انیمشتر یافکار عموم تیریمدبه 
(، 2123، زیهان و رانکسین)نتایج این مطالعه، با نتایح مطالعات 

، چنگ)( و 2121، كورتز و جوهانسون)( 2121، آمودو و همکاران)
 ( همخوانی دارد.2133

ی به مدیران بانک ملی ایران پیشنهاد رهبران فکرخصوص  در
شود، با انتخاب و انتصاب افرادی شایسته در سمت مدیریت بانکی یم

عملکرد بهتری  یاقتصاد یهانمربوط به بحرا یهاشحل چالدر 
 شیفزاا در كشور منجر به موجود یتعارضات فرهنگ داشته باشند. حل

 خواهد شد. هانآجلب اعتماد و در نهایت سبب  انیمشتر تیرضا

ی به مدیران بانک ملی جمع یاههرسان یریكارگبه خصوص  در
 یداخل ونیزیتلو یاههشبک یگذارتأثیر شود، ازیمایران پیشنهاد 

غافل نمانند. اغلب مشتریان همواره در  انیمشتر یروان تیبر امن
ای مجازی ایرانی و خارجی ههمعرض بمباران خبری توسط رسان

 گردد.یمروز رسانی به قرار دارند و به طور مستمر اطلاعاتشان 
 انیرمشت خاطرتیامن شیدر جهت افزا غاتیتوسعه تبلخصوص  در

 شود، به تدوین و تنظیمیمبه مدیران بانک ملی ایران پیشنهاد 
ارائه  احزاب و دولت یاز سو را هانتبلیغات مناسب پرداخته و آ

گردد یمنمایند. زیرا اغلب مشتریان به آنچه از سوی دولت معرفی 
ی نیز آموزش ینهادها یاز سو غاتیارائه تبل كنند ویماعتماد 

 مشتریان گردد. خاطرتیامن تواند موجب افزایشیم

انک به مدیران ب عاتیشفاف و مقابله با شا رسانیاطلاعخصوص  در
روشن كردن شود، پیش از هر اقدامی به یمملی ایران پیشنهاد 

ن مهم بپردازند. ای ت بانکینسبت به وضع انیمشتر یافکار عموم
 و انیمشتر انیهمراه با اعتماد و احترام م هیرابطه دوسو جادیا با

ه انتشار ب پذیر خواهد بود. همچنین مدیران مذكور باامکان بانک
 یارحفظ، نگهد نیز قادرند به از بانک یفن یهاشموقع اخبار و گزار

اد اعتم دار شدنهاز خدش پرداخته و انیمشتر یافکار عموم تیو هدا
 ی نمایند.ریجلوگ نسبت به بانک ملی ایران انیمشتر

لی ی به مدیران بانک ماجتماع یریپذتیمسئول تیتقوخصوص  در
شود، نسبت به استقرار ابعاد گوناگون یمایران پیشنهاد 

 سئولیتم رشیپذدر بانک ملی ایران اقدام نمایند.  پذیریتمسئولی
سازی آن در بانک هایران و پیاداز سوی مدیران بانک ملی قانونی 

و الزام همه افراد به پذیرش و رعایت آن، نقش مهمی در پیشبرد 
 دارد. انیمشتر یافکار عموم تیریمدمربوط به  اهداف

 است ومحیطی  یستز مسئولیت رشیپذ یکی دیگر از موارد مهم،
د و بهبو، حفظل قبادر ها بانکبه تعهد  یمسئولیتپذیربعد از ین ا

 یمجموعه فعالیتهابعد ین ره دارد. در اشاایست زمحیطش گستر
، محیط یزسادهلوآكاهش ، سمیک خطرنا یهازكاهش گابانک در 

، لیهاد اوموف كاهش مصر، یژنردر اصرفهجویی ت، مدیریت ضایعا
ر یع كمخطرتزتو یهالكاناده از ستفا، اسبز یهایتولید بستهبند

از حمایت ن، ختادرحفظ و  یرجنگل كا، یستزمحیط یابر
بعد ین س اسااست. بر ابحث  ردموه غیرو یستی زمحیط یهاوهگر
 یند كه هزینه هاایافتهور درها به مربانکان مدیر، مسئولیتاز 

، ستی شناساییدرتی كه به رصو ، دریستزمرتبط با محیط 
د سود یجاو ای جویبه صرفه، شوندداده تخصیص و  یگیرازهندا

 ینظریه مسئولیتهاب چورچاان در ین مدیرانجامد. بنابرامیه بالقو
نند امیتوار، ستیابی به توسعه پایدد یابرو ها بانکجتماعی ا

با ده و ها مستقر كررا در بانکیست زمدیریت محیط یسیستمها
سیستم و یست زمحیط یارسیستم حسابدت طلاعاده از استفاا

كنند كه به ذ تخارا اهایی یست تصمیمزمدیریت محیط یارحسابد
بعد از ین د و اجامعه منجر شون بانک و ینفعاذ یامنافع برد یجاا

 .ندزمحقق سابانک را  یمسئولیتها
به مدیران بانک  انیبا مشتر یروابط عموم تیریمدخصوص  در

و به موقع  حیصح ییگوخپاس شود، نسبت بهیمملی ایران پیشنهاد 
ا و اقدامات لازم را طراحی و اجرا نمایند. این ههبرنام انیبه مشتر

ه خدمات ب یدسترس تیقابل تواند در ابعادی نظیریمیی گوخپاس
ی و سهولت استفاده از خدمات آن باشد. همچنین مدیران بانکی بانک

وعی استقرار و به ن ریپذتیآگاه و مسئول یمنابع انسان یریكارگبه  با
توانند زودتر از موعد زمانی یمسالاری در بانک ملی ایران هشایست

مورد انتظار خود به اهداف خرد و كلان در مدیریت افکار عمومی 
انک و ب نیتعاملات ب شیافزا مشتریان دست یابند و در این میان،

 ی دارد.اهكنندنقش تسهیل انیمشتر
به مدیران بانک ملی  انیمشتر یافکار عموم تیریمدخصوص  در

انک و ی میان بمشاركت تیریمد تیتقوبه  شود،یمایران پیشنهاد 
مشتریان آن پرداخته شود. دخالت دادن مشتریان در 

فاوت مت یهاشنگر از شناخت های بانکی با كسبیگیرتصمیم
زیادی بر مدیریت افکار عمومی مشتریان دارد. از  تأثیر انیمشتر

كه برخواسته از شناخت  جامعه تیامن شیافزا سویی دیگر با
 جادیاز اتوان یمست هانای مشتریان و رفع آههنیازهای و خواست

 جلوگیری نمود. انیمشتر از سوی اعتراضات
بط پیشنهاد یراساس نتایج حاصل از پژوهش، به مدیران ذ بر
خصوص مدیریت تجربه مشتری و  شود با كسب دانش دریم

کار اف تیریمهم در راستای اهداف مد مدیریت دانش بانکی، گامی
توان انتظار داشت با ایجاد ساختار یمبردارند.  انیمشتر یعموم
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بانک به كمک فناوری اطلاعات و ارتباطات و مدیریت مالی 
به  ییابدستمناسب، ارزش ویژه برند ایجاد گردد. این مهم سبب 

 تیریمندی و وفاداری مشتریان و در نهایت موفقیت در مدرضایت
همچنین مدیران مربوطه نباید  خواهد شد. انیمشتر یافکار عموم

ای انسانی غافل باشند. زیرا ایجاد ههاز اهمیت مدیریت سرمای
تغییرات در بانک، با تقویت و بهبود منابع انسانی كارآزموده 

ال اجتماعی بانک در قب تپذیر خواهد شد و سرانجام مسئولیامکان
ملی  بانک مدیرانبه بنابراین  آحاد جامعه، انجام خواهد پذیرفت.

 مدیریتتقویت  جهترا  مناسبی یهایهرو د،شو می دپیشنها ایران
 بهتر مناسب یگیرجهت یستاو در را بگیرند ربکا نسانیا منابع
 پیشرفته یهایورفنااز  د،عملکر دبهبوآن  تبع بهو  زاربادر 

نوین  تخدما هایورفنا یناز ا یگیرهبهر باو  دهنمو دهستفاا
 .نمایند ئهارا یمتمایز
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 ی اصلی و فرعی شناسایی شدههاتم -1جدول 

 یفرع تم تم اصلی

 رهبران فکری

 حل تعارضات فرهنگی موجود

 افزایش رضایت مشتریان

 جلب اعتماد مشتریان

 یاز چرخه بانک یخروج منابع مالجلوگیری از 

 یاقتصاد یهانبحراهای مربوط به شحل چال

 مشتریان یمال تیحس امن افزایش

 ای جمعیههكارگیری رسانبه 

 ی بر امنیت روانی مشتریانون داخلیزیتلوی اههشبکگذاری تأثیر

 ی بر امنیت روانی مشتریانخارجی و و داخلیرادگذاری تأثیر

 ی متنوع مجازیهالاستفاده از كانا

 ای جمعیهها توسط رسانههانعکاس عقاید و خواست

 خاطر مشتریانتتوسعه تبلیغات در جهت افزایش امنی

 ارائه تبلیغات از سوی احزاب و دولت

 ارائه تبلیغات از سوی نهادهای آموزشی

 مشتریاننفوذ در رفتار افزایش 

 هانآ یفرهنگ هایشارزو  مشتریانشناخت 

 شفاف و مقابله با شایعات رسانیاطلاع

 بانک تیی مشتریان نسبت به وضعروشن كردن افکار عموم

 میان مشتریان و بانک همراه با اعتماد و احترام هیدوسو یاهرابط جادیا

 بانک از یفن یهاشانتشار به موقع اخبار و گزار

 ی مشتریانافکار عموم ی و هدایتنگهدار، حفظ

 دار شدن اعتماد مشتریانهجلوگیری از خدش

 یاجتماعپذیری تیمسئولتقویت 

 قانونی مسئولیتپذیرش 

 ستانهدوبشر /خلاقیا مسئولیتپذیرش 

 دیقتصاا مسئولیتپذیرش 

 محیطی یستز مسئولیتپذیرش 

 روابط عمومی با مشتریان تیریمد

 یی صحیح و به موقع به مشتریانگوخپاس

 قابلیت دسترسی به خدمات بانکی

 افزایش تعاملات بین بانک و مشتریان

 پذیرتكارگیری منابع انسانی آگاه و مسئولیبه 

 انیمشتر یافکار عموم تیریمد

 یمشاركت تیریمد تیتقو

 های متفاوت مشتریانششناخت نگر

 افزایش امنیت جامعه

 مشتریاناعتراضات جلوگیری از ایجاد 

 ی مشتریانسنجش افکار عموم

 ی بانکیاههنیدر هز ییجوهصرف

 هاپیشگیری از وقوع بحران

 ارتباط و اقناع گذار نمودنتأثیر

 نقاط ضعف و قوت عملکرد مدیرانشناخت 
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 متغیرهارابطه  در بیانها و علائم مورد استفاده تحال -2جدول 

 V A X O نماد

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

 
 
 

 ها برای تعیین سطحیها و خروجیمجموعه ورود -3جدول 

 اشتراک ورودی: اثرپذیری اثرگذاریخروجی:  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 

 
 
 

 قدرت نفوذ و میزان وابستگی متغیرهای مدیریت افکار عمومی مشتریان بانکی -0جدول 

 سطح قدرت نفوذ میزان وابستگی متغیرهای پژوهش

 0 1 0 (C01شفاف و مقابله با شایعات ) رسانیاطلاع

 5 3 2 (C02مدیریت روابط عمومی با مشتریان )

 1 0 3 (C03پذیری اجتماعی )تتقویت مسئولی

 5 3 2 (C04سنجش افکار عمومی مشتریان )

 0 1 0 (C05خاطر مشتریان )تتوسعه تبلیغات در جهت افزایش امنی

 2 8 1 (C06رهبران فکری )

 2 8 1 (C07ای جمعی )ههکارگیری رسانبه 

 8 1 1 (C08مدیریت افکار عمومی مشتریان )
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 یبانک انیمشتر یافکار عموم تیریمد یالگو -1شکل 

 

 
 مک( -کیم ی)خروج یوابستگ زانینمودار قدرت نفوذ و م -2شکل 

 
  

شفاف و   رسانیاطلاع

 عاتیمقابله با شا

  یریکارگبه 

 یجمع یهارسانه

  در غاتیتوسعه تبل

 شیجهت افزا

 انیمشتر خاطرتیامن

 تیتقو

  یریپذتیمسئول

 یاجتماع

سنجش افکار  

 انیمشتر یعموم

روابط   تیریمد

 انیبا مشتر یعموم

 یرهبران فکر

  یافکار عموم تیریمد

 انیمشتر
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Abstract  

 

Increasing the competitiveness of the business environment requires organizations, 

especially banks, to create and maintain a competitive advantage and a long-term 

relationship with the customer. Establishing a long-term relationship with the customer 

requires effective and profitable investment in the field of customer loyalty and creating 

optimal public opinion management in banks. Achieving the goals of managing 

customer public opinion requires a local and valid model. Therefore, the present study 

aims to explain the factors affecting the management of public opinion of Bank Melli 

Iran customers. For this purpose, a mixed method based on qualitative studies (theme 

analysis) and quantitative (ISM method) has been used. The statistical population in 

both qualitative and quantitative sections are all experts in the banking industry; by 

purposive sampling, 13 people were selected for interview and answering the ISM 

questionnaire. The main tools of data collection in the qualitative part were interviews 

and in the quantitative part were questionnaires. Data analysis in the qualitative part has 

been done by content analysis method using MaxQDA software. ISM interpretive 

structural modeling method has been used for modeling. The results of qualitative data 

analysis have shown that the basic categories of managing the public opinion of Bank 

Melli customers are: intellectual leaders, using mass media, developing advertisements 

to increase security for customers, transparent information and countering rumors, 

strengthening social responsibility, public relations management with customers, 

managing customer public opinion and measuring customer public opinion. The results 

of the quantitative section showed that the variable of managing public opinion of 

customers is in the first level. The variables of managing public relations with 

customers and measuring public opinion of customers are in the second level. The 

variable of strengthening social responsibility is in the third level. The variables of 

transparent information and dealing with rumors and developing advertisements to 

increase security for the sake of customers are in the fourth level. The variables of 

thought leaders and the use of mass media are also in the fifth level. 
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