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مقدمه
یکی از مهمترین اقدامات در چرخه جلب رضایت مشتری، سنجش 
مرحله،  این  در  است.  دریافتی  خدمات  انواع  از  او  رضایت  میزان 
بازاریابی موسسه مالی یا بانک راساً  یا  از  واحد روابط عمومی و 
طریق مؤسسات تحقیقاتی مستقل با اجرای برنامه های نظرسنجی 

مناسب، میزان رضایت مشتریان را می سنجد.
مداری  مشتری  بانکها  برای  استراتژی  مناسبترین  و  سودمندترین 
است. در حقیقت این جمله را قدری قوی تر می توان بیان کرد و 
گفت که بنیان و اساس نظام بانک مشتری است. یک مشتری در 
بانک مساوی حداقل یک دارایی است. از این رو بانکها برای جلب 
تواند  نمی  بانکی  پردازند و هیچ  رقابت می  به  با یکدیگر  مشتری 

بدون مشتری به حیات خود ادامه دهد. )ونوس، 1383، 37(
سیستم بانکی باید با نیازهای گروه های مختلف مصرف کنندگان 
خدمات بانک و وضعیت بازار آشنا و نزدیک باشد تا بتواند در کوتاه 
ترین زمان عکس العمل لازم را در مورد پاسخگویی نسبت به ارضاء 
نیازهای مشتریان به عمل آورد. چرا که با ورود بانکهای خصوصی 
با  بانکهای دولتی  برای  تأمین و حفظ مشتریان  فعالیت  به عرصه 

مشکل مواجه خواهد بود.
عصری که در آن به سر می بریم عصر مشتری گرایی و مخاطب 
محوری است. بدین معنی که میزان موفقیت هر سازمان با میزان 
معروف  شعار  دارد.  رابطه  او  های  خواسته  و  مشتری  به  آن  توجه 
»همیشه حق با مشتری است« )آرمن جی کابودیان،1380، 85( اگر 
به درستی درک و اجرا شود می تواند بسترساز کسب موفقیت و اثر 

بخشی در بانک ها واقع گردد.
در این راستا به کمک منابع و مطالعات کتابخانه ای عوامل موثر در 
تعامل مطلوب بانک با مشتریان شناسایی می گردد. این عوامل از 
طریق استفاده از مطالعات کتابخانه ای، مطالعه مقالات و پژوهش 
مشتریان  با  مصاحبه  بالاخص  و  زمینه  این  در  گرفته  انجام  های 

نمونه شناسایی می شود.
روابط عمومی یک بانک با توجه به واقعیت ها و ظرفیت های موجود 
در مسیر پیشرفت، گامهای تازه تری را تجربه  می کند و در جهت 
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تسریع و تسهیل امور مشتریان شیوه های مفید و مصادیق متعددی 
را در ارتباط با مشتری دارد که از آن جمله می توان به استفاده از 
بروشورها و کاتالوگ های تبلیغاتی، استفاده از خدمات اینترنتی، سامانه 
پرسش و پاسخ، سامانه اطلاع رسانی گویا، ایجاد صندوق صوتی برای 
 )SMS( کوتاه  پیام  سامانه  به  دسترسی  مشتریان،  به  پاسخگویی 
از نشریات  انتقادات و پیشنهادات مشتریان، استفاده  انعکاس  برای 
بانک )ماهنامه(، دسترسی به اطلاعیه ها و دستورالعمل های بانک، 
پاسخگویی تلفنی به نیازهای مشتریان، اهدا هدایای ارزشمند بانک 
به مشتریان، دعوت از مشتریان نمونه در جشن ها و.... را اشاره کرد. 

ضرورت تحقیق 
امروزه هیچ سازمانی نمی تواند ادامه حیات دهد مگر اینکه بتواند تعداد 
کافی از مشتریان خود را جذب و نگهداری کند. تلاش در این راه در 
حالی که هر لحظه رقابت شدیدتر و بی رحمانه تر می شود همچنان 

ذهن را به خود مشغول می دارد.
با توجه به این موارد ضرورت دارد که روابط عمومی یک بانک بداند که 
کدام یک از ابزارهای موجود، می تواند برای ایجاد تعامل مطلوب و بهینه 

بین بانک و مشتری موثر واقع شود. 

اهمیت تحقیق 
به  بانکداری سنتی  از سیستم  گذر  در حال  بانکهای کشور  از  بسیاری 
که  عاملی  مهمترین  است  بدیهی  الکترونیکی هستند.  بانکداری  سوی 
می تواند باعث حفظ تبادل و متضمن رشد سازمان شود مشتریان آن 
با مشتریان مقوله ای است که  بانک  سازمان هستند و تعامل مطلوب 
متأثر از عوامل و شرایط متعدد و متنوعی در درون و بیرون سازمان است 
که میزان اهمیت آنها به توجه به نوع سازمان و از سازمانی به سازمان 

دیگر متفاوت است.
امید است که روابط عمومی بانک ها با استفاده از نتایج بدست آمده در 
این تحقیق راههای ایجاد تعامل مطلوب را با مشتریان مدنظر قرار می 

دهد. 

اهداف تحقیق 
محصول  بهترین  که  کسی  هر  دیگر  است،  شده  عوض  رقابت  دنیای 
الزاماً برنده نیست بلکه آن کسی برنده رقابت است  و خدمات را دارد، 
ارتباط برقرار کند و بیشتر به بهبود عملیات  با مشتری  بتواند بهتر  که 
کاری او کمک کند. بنابراین سعی ما در این تحقیق این است که ببینیم 
خدمات  معرفی  و  تبلیغ  برای  عمومی  روابط  که  هایی  هزینه  علیرغم 
بانکی به منظور آشنا شدن مشتریان با خدمات و در نتیجه استفاده از آنها 
صرف کرده است، کدام یک از ابزارهای در نظر گرفته شده با توجه به 
ابزارهای مختلفی که روابط عمومی در دست دارد موثر واقع می شود. لذا 
آگاهی از نیازها و خواسته های مشتریان و شناخت و دستیابی به نظرات 
مشتریان از خدماتی که روابط عمومی یک بانک ارائه می کند و ارائه 
پیشنهادات موثر به مدیریت بانک جهت مد نظر قرار دادن هر چه بیشتر 
عوامل با اهمیت از دیدگاه مشتریان نمونه از اهداف این تحقیق می باشد.
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 از 
که
ور 
انط
هم
ن 
زما
 سا
ک
ی ی
موم
ط ع
رواب

ده 
 تپن
لب
ن ق
نوا
ه ع
د ی
ی آی
ر م
ن ب
ف آ
عری
ت

ت 
لاقی
ن خ
برای
 بنا
آید
ی 
ر م
شما
به 
ن 
زما
سا

و 
پو 
تکا
و 
ش 
جو
و 
ب 
جن
و 
ی 
آور
نو
و 

 از 
نی
زما
 سا
اف
هد
ه ا
ن ب
سید
ی ر
 برا
کت
حر

ی 
ب م
سو
مح
ره 
 ادا
ش از
 بخ
ین
ت ا
وریا
ضر

ن 
ه ای
ه ب
ی ک
ی ا
موم
ط ع
رواب
ن 
برای
 بنا
ود.
ش

ن 
 توا
می
سد 
 نر
اور
ن ب
ه ای
و ب
زد 
ردا
ل نپ
اص

ود 
 نم
یاد
ده 
ُر  م
می
مو
ط ع
رواب
ک 
ه ی
ن ب
ز آ
ا

ی 
رار
 تک
ای
اره
م ک
جا
و ان
ی 
ّگ مر
روز
جز 
که 

هد.
م د
جا
د ان
توان
ی 
 نم
ری
دیگ
ار 
 ک
یچ
ه

هر 
رو 
از 
ت 
حب
ص
که 
ی 
زمان
ن 
برای
بنا

ی 
شها
وش
 ک
 و
ات
دام
 اق
عه
مو
مج
ن 
زما
سا

ن 
 آ
یت
دیر
م
که 
ت 
اس
ی 
ده ا
ب ش
سا
ح

ی 
ره ا
چه
ن 
کرد
یر 
صو
 ت
ای
بر
ن 
زما
سا

که 
ی 
های
روه 
ن گ
میا
در 
ن 
زما
سا
از 
ت 
مثب

د. 
ده
می 
ام 
انج
ند 
باط
ارت
در 
ن 
زما
سا
با 

ل 
ا
ده 
ای
ی 
موم
ع
ط 
رواب
ک 
ی

شد:
با
ل 
ذی
ط 
شرای
ی 
دار
ید 
با

د: 
باش
ور 
مح
ب 
خاط
و م
دار 
ب م
خاط
. م
1

ت 
ناخ
 ش
عه.
جام
قع 
مو
به 
ی 
نج
زس
 نیا
نی
یع

و 
ن 
ریا
شت
م
ی 
ها
ت 
واس
خ
و 
ها 
یاز
ن

ت 
 اس
ری
مدا
ی 
شتر
ل م
 اص
ین
 اول
ان
اطب
مخ

ت 
جبا
 مو
کند
ه ن
وج
ه ت
قول
ه م
ه ب
ی ک
زمان
 سا
.

هد 
خوا
هم 
فرا
را 
ود 
 خ
دی
ابو
ب ن
سبا
و ا

ی 
موم
ط ع
رواب
ده 
عه
 بر
یفه
وظ
ن 
ا ای
. ام
مود
ن

ی 
رس
 بر
 به
بار
یک
ت 
 وق
چند
هر 
که 
ت 
اس

زد.
ردا
بپ
ن 
ریا
شت
م
ی 
زها
نیا
ت 
ناخ
ش
و 

ط 
رواب
ی 
برا
که 
ی 
صول
ا
از 
ی 
رخ
ب

دار 
 م
طب
خا
 م
 و
گرا
ی 
شتر
 م
می
مو
ع

ند:
ست
 ه
زیر
رح 
 ش
به
ت 
اس
ده 
 ش
وان
عن

ت 
واس
خ
و 
ها 
یاز
ن
ف 
کش
 -

طب
خا
م

ق 
لای
ع

و 

ها 

ار 
ک
مه 
رنا
ب
ن 
دوی
ت
و 
یه 
ته
 -

ها
ت 
واس
خ
ن 
ای
ضا 
ار
ی 
برا

ان
اطب
مخ
ت 
صیا
صو
و خ
ها 
ی 
یژگ
ت و
ناخ
- ش

مد 
وزآ
ر
ت 
جه
مر 
ست
م
ش 
وه
پژ
 -

ات
میم
تص
و 
ت 
لاعا
اط
ن 
کرد

ی 
اها
جر
م
مر 
ست
م
ش 
فزای
ا
 -

ن 
طبا
خا
م

با 

ی 
باط
ارت

ید 
 نبا
حث
 مب
ین
در ا
که 
ی 
ساس
ل ا
اص
ک 
ی

ن 
ریا
شت
 م
که
ت 
اس
ن 
 ای
کرد
ش 
امو
فر

ها 
 آن
اید
ه ب
بلک
ود 
 نم
رها
ید 
نبا
را 
ی 
اض
نار

ت 
جه
در 
ن 
آنا
ت 
ریا
نظ
از 
 و 
واند
راخ
ا ف
ر

ی 
 برا
که
ی 
ایول
ر ج
 اگ
د و
مو
ده ن
تفا
 اس
بت
مث

دار 
ب م
خاط
و م
را 
ی گ
شتر
ی م
موم
ط ع
رواب

ند:
ست
 ه
زیر
رح 
 ش
به
ت 
اس
ده 
 ش
وان
عن

ت 
واس
خ
و 
ها 
یاز
ن
ف 
کش
 -

طب
خا
م

ق 
لای
ع
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ها 

ار 
ک
مه 
رنا
ب
ن 
دوی
ت
و 
یه 
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ها
ت 
واس
خ
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ای
ضا 
ار
ی 
برا

ان
اطب
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صیا
صو
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یژگ
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ناخ
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وزآ
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م
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کرد
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م
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ست
م
ش 
فزای
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طبا
خا
م
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باط
ارت

ید 
 نبا
حث
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ین
در ا
که 
ی 
ساس
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اص
ک 
ی
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ریا
شت
 م
که
ت 
اس
ن 
 ای
کرد
ش 
امو
فر

ها 
 آن
اید
ه ب
بلک
ود 
 نم
رها
ید 
نبا
را 
ی 
اض
نار

ت 
جه
در 
ن 
آنا
ت 
ریا
نظ
از 
 و 
واند
راخ
ا ف
ر

ح 
ضی
تو
ی 
جا
گر 
و ا
ود 
نم
ده 
تفا
اس
ت 
مثب

را 
 زی
کرد
ت 
دای
و ه
ود 
 نم
اب
مج
ا را
آنه
رد 
دا

نه 
هزی
ن 
زما
 سا
ن از
یرو
در ب
ی 
اض
 نار
ری
شت
م

ح 
ضی
تو
ل  
حمی
ن ت
زما
سا
بر 
را 
ی 
گین
سن

را 
 زی
کرد
ت 
دای
و ه
ود 
 نم
اب
مج
ا را
آنه
رد 
دا

نه 
هزی
ن 
زما
 سا
ن از
یرو
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اض
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ری
شت
م
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 بر
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وآو
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لاقی
 خ
.2
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ه ب
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ی ا
موم
ط ع
رواب
ن 
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خ
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ها 
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ل م
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ان
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ت 
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 سا
.

هد 
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ود 
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ابو
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م
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م
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خا
م

با 

ی 
باط
ارت

ث 
بح
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ین
ر ا
 د
که
ی 
ساس
ل ا
اص
ک 
ی

که 
ت 
اس
ن 
ای
رد 
ک
ش 
امو
فر
ید 
نبا

ود 
نم
ها 
 ر
اید
نب
را 
ی 
اض
نار
ن 
ریا
شت
م

ط 
رواب
ی 
برا
که 
ی 
صول
 ا
اید
 ب
که
بل

دار 
 م
طب
خا
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 و
گرا
ی 
شتر
 م
می
مو
ع

ند:
ست
 ه
زیر
رح 
 ش
به
ت 
اس
ده 
 ش
وان
عن

ت 
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خ
و 
ها 
یاز
ن
ف 
کش
 -

طب
خا
م

ق 
لای
ع

و 

ها 

ار 
ک
مه 
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ب
ن 
دوی
ت
و 
یه 
ته
 -

ها
ت 
واس
خ
ن 
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ضا 
ار
ی 
برا

ان
اطب
مخ
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صیا
صو
و خ
ها 
ی 
یژگ
ت و
ناخ
- ش

مد 
وزآ
ر
ت 
جه
مر 
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م
ش 
وه
پژ
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تص
و 
ت 
لاعا
اط
ن 
کرد
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اها
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م
مر 
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م
ش 
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ا
 -

ن 
طبا
خا
م

با 

ی 
باط
ارت

ید 
 نبا
حث
 مب
ین
در ا
که 
ی 
ساس
ل ا
اص
ک 
ی

ن 
ریا
شت
 م
که
ت 
اس
ن 
 ای
کرد
ش 
امو
فر

ید 
نبا
ث 
بح
م
ن 
ای
در 
که 
ی 
ضی
نارا

ن 
ریا
شت
 م
که
ت 
اس
ن 
 ای
کرد
ش 
امو
فر

ها 
 آن
اید
ه ب
بلک
ود 
 نم
رها
ید 
نبا
را 
ی 
اض
نار

ت 
جه
در 
ن 
آنا
ت 
ریا
نظ
از 
 و 
واند
راخ
ا ف
ر

ح 
ضی
تو
ی 
جا
گر 
و ا
ود 
نم
ده 
تفا
اس
ت 
مثب

رد 
 ک
یت
هدا
و 
ود 
نم
ب 
جا
رام
ها 
 آن
ارد
د

ن 
زما
سا
از 
ن 
یرو
ر ب
ی د
اض
نار
ی 
شتر
ا م
زیر

ح 
ضی
 تو
ل 
حمی
ن ت
زما
 سا
 بر
ی را
گین
 سن
ینه
هز

را 
 زی
کرد
ت 
دای
 ه
 و
مود
ب ن
جا
رام
ها 
 آن
ارد
د

نه 
هزی
ن 
زما
سا
از 
ن 
یرو
ر ب
 د
ضی
نارا
ی 
شتر
م

د. 
مو
د ن
واه
خ
ل 
حمی
 ت
ان
ازم
س
بر 
را 
ی 
گین
سن

ط 
رواب
که 
ی 
جای
ن 
ز آ
: ا
ری
وآو
و ن
ت 
لاقی
 خ
.2

ف 
عری
 ت
از
که 
ور 
انط
هم
ن 
زما
سا
ک 
 ی
می
مو
ع

شد:
 با
یل
 ذ
یط
شرا
ی 
دار
ید 
 با
ال
ده 
آیای
ی 
 م
 بر
آن

ی 
نج
زس
 نیا
نی
 یع
شد:
ر با
حو
ب م
خاط
و م
دار 
ب م
خاط
1. م

ن 
ریا
شت
ی م
 ها
ست
خوا
 و 
زها
 نیا
خت
شنا
ه. 
امع
 ج
وقع
ه م
ب

که 
ی 
زمان
 سا
ت .
 اس
ری
مدا
ی 
شتر
ل م
اص
ن 
اولی
ن 
طبا
خا
و م

هم 
فرا
 را 
خود
ی 
بود
ب نا
سبا
و ا
ت 
جبا
 مو
کند
ه ن
وج
ه ت
قول
ه م
ب

هر 
که 
ت 
 اس
می
مو
ط ع
رواب
ده 
عه
 بر
یفه
وظ
ن 
ا ای
. ام
مود
د ن
واه
خ

زد.
ردا
ن بپ
ریا
شت
ی م
زها
 نیا
خت
شنا
 و 
سی
برر
به 
ار 
یکب
ت 
 وق
چند

را 
گ
ی 
شتر
م
ی 
موم
ع
ط 
رواب
ی 
برا
که 
ی 
صول
 ا
از
ی 
رخ
ب

ند:
ست
ه
یر 
 ز
رح
ش
به 
ت 
اس
ده 
ش
ن 
نوا
ع
دار 
 م
طب
خا
 م
و

طب
خا
م
ق 
لای
ع
و 
ها 
ت 
واس
خ
و 
ها 
یاز
ن
ف 
کش
 -

ها
ت 
واس
خ
ن 
 ای
ضا
ار
ی 
برا
ار 
 ک
امه
برن
ن 
دوی
 ت
 و
هیه
 ت
-

ان
اطب
مخ
ت 
صیا
صو
خ
و 
ها 
ی 
یژگ
و
ت 
ناخ
ش
 -

ات
میم
تص
 و 
ات
لاع
اط
ن 
کرد
مد 
وزآ
ت ر
جه
مر 
ست
ش م
وه
 پژ
-

ن 
طبا
خا
م
با 
ی 
باط
ارت
ی 
اها
جر
م
مر 
ست
م
ش 
فزای
ا
 -

رد 
 ک
ش
امو
فر
ید 
نبا
ث 
بح
 م
ین
ر ا
 د
که
ی 
ساس
ل ا
اص
ک 
ی

ید 
 با
که
 بل
مود
ا ن
ره
ید 
نبا
را 
ی 
اض
نار
ن 
ریا
شت
 م
که
ت 
اس
ن 
ای

ده 
تفا
اس
ت 
مثب
ت 
جه
در 
ن 
آنا
ت 
ریا
نظ
از 
و 
ند 
خوا
فرا
را 
ها 
آن

را 
 گ
ری
شت
 م
می
مو
 ع
بط
روا
ی 
برا
که 
ی 
ایول
ج
گر 
و ا
ود 
نم

ند:
ست
ه
یر 
 ز
رح
ش
به 
ت 
اس
ده 
ش
ن 
نوا
ع
دار 
 م
طب
خا
 م
و

طب
خا
م
ق 
لای
ع
و 
ها 
ت 
واس
خ
و 
ها 
یاز
ن
ف 
کش
 -

ها
ت 
واس
خ
ن 
 ای
ضا
ار
ی 
برا
ار 
 ک
امه
برن
ن 
دوی
 ت
 و
هیه
 ت
-

ان
اطب
مخ
ت 
صیا
صو
خ
و 
ها 
ی 
یژگ
و
ت 
ناخ
ش
 -

ات
میم
تص
 و 
ات
لاع
اط
ن 
کرد
مد 
وزآ
ت ر
جه
مر 
ست
ش م
وه
 پژ
-

ن 
طبا
خا
م
با 
ی 
باط
ارت
ی 
اها
جر
م
مر 
ست
م
ش 
فزای
ا
 -

ت 
 اس
ین
رد ا
ش ک
امو
 فر
اید
ث نب
بح
ن م
ر ای
ه د
ی ک
ساس
ل ا
اص
ک 
ی

 از 
د و
خوان
 فرا
ا را
 آنه
اید
ه ب
بلک
ود 
 نم
رها
ید 
 نبا
ی را
اض
 نار
ان
تری
مش
که 

رد 
ح دا
ضی
 تو
ای
ر ج
و اگ
ود 
 نم
اده
ستف
ت ا
مثب
ت 
جه
در 
ن 
 آنا
ات
ظری
ن

ن 
یرو
ر ب
ی د
اض
 نار
ری
شت
ا م
زیر
رد 
ت ک
دای
و ه
ود 
 نم
اب
مج
ا را
آنه

ها 
د آن
دار
ح 
ضی
 تو
ل 
حمی
ن ت
زما
 سا
 بر
ی را
گین
 سن
ینه
هز
ن 
زما
 سا
از

از 
ن 
یرو
ر ب
ی د
اض
نار
ی 
شتر
ا م
زیر
رد 
ت ک
دای
 ه
د و
مو
ب ن
جا
رام

ن 
نوا
ه ع
د ی
ی آی
ر م
ن ب
ف آ
عری
ز ت
ر ا
را ب
ی 
گین
سن
نه 
هزی
ن 
زما
سا

 و 
ری
وآو
و ن
ت 
لاقی
ن خ
برای
 بنا
آید
ی 
ر م
شما
به 
ن 
زما
 سا
نده
ب تپ
قل

ی 
زمان
 سا
اف
هد
ه ا
ن ب
سید
ی ر
 برا
کت
حر
 و 
اپو
 تک
ش و
جو
 و 
نب
ج

ط 
رواب
ن 
برای
 بنا
ود.
ی ش
ب م
سو
مح
ره 
 ادا
ش از
 بخ
ین
ت ا
وریا
ضر
از 

ن 
 توا
می
سد 
 نر
اور
ن ب
ه ای
و ب
زد 
ردا
ل نپ
اص
ن 
ه ای
ه ب
ی ک
ی ا
موم
ع

 و 
گی
ّ زمر
 رو
جز
که 
ود 
 نم
یاد
ده 
ُر م
ی 
موم
ط ع
رواب
ک 
ه ی
ن ب
ز آ
ا

هد.
م د
جا
د ان
توان
ی 
 نم
ری
دیگ
ار 
چ ک
هی
ی 
رار
تک
ی 
رها
 کا
جام
ان

رو

از 

ت 
حب
ص

که 

ی 
زمان

ن 
برای
بنا



ن 
ایرا

ي 
موم
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روابط عمومی 
عمومي  روابط  که  مي دهد  نشان  عمومي  روابط  تاریخچه  بررسي 
درباره  گرچه  مي آید.  حساب  به  اجتماعي  ارتباطات  شکل  قدیمي ترین 
شکل گیري عیني آن براساس قواعد و اصول خاص، نظرهاي مختلفي 
پیدایش روابط  بر اساس نظریه یک محقق آمریکایي  ابراز شده است. 
نام  به  فردي  توسط  و  میلاد  از  قبل  سال   400 حدود  به  عمومي 
»گورگیاس« بر مي گردد که در واقع علم بیان و شیوه هاي متقاعدسازي 
مخاطب را مطرح کرد، بدین سان اگر این نظر را بپذیریم، باید خاستگاه 
روابط عمومي را »یونان باستان« بدانیم، گر چه نمي توان ماهیت اینگونه 

فعالیت ها را با روابط عمومي یکسان گرفت.
نظر غالب در این زمینه، به سال 1906 بر مي گردد که »آي. وي. لي« 
اولین واحد روابط عمومي را در آمریکا تشکیل داد. در هر دو صورت، 
متقاعدسازي  دنبال  به  صرفاً  پیدایش  بدو  در  عمومي  روابط  عملکرد 
و  تبلیغ  ابراز  واقع  در  و  اهداف سازمان  با  او  و همراه ساختن  مخاطب 

ایفاي نقش رسانه اي بوده است. )اعرابی، 1386، 66(

ادبیات تحقیق
چهار مدل روابط عمومي

امروزي  روش هاي  عمومي  روابط  تاریخچة  درک  به  کمک  منظور  به 
روتگرز  از  تادهانت  و  مریلند  دانشگاه  از  ئي.گرونیگ  جیمز  اساتید  آن، 
، دانشگاه دولتي نیوجرسي  چهار مدل روابط عمومي درست کرده اند. 
تمام این چهار مدل امروزه به کار گرفته مي شوند، اما مدل »ایده آلي« 
که استفاده از آن در حال افزایش است، مدل متقارن دو طرفه  است. این 
دو در کتاب خود به نام اداره کردن روابط عمومي  در سال 1984 این 

مدل ها را به شرح زیر توضیح مي دهند: )سفیدی، 1385، 57( 

مدل تبلیغ / اعلان 
طرفه  یک  ارتباطي  طریق  از  که  است؛  تبلیغات  هدف  مدل،  این  در 
که اغلب ناکامل، آشفته یا تنها تا حدي درست است این هدف دنبال 
مي شود. این مدل از الگوي منبع دریافت کننده پیروي مي کند. در این 
این مدل  در  اگر  و  دادن  نه گوش  است،  معناي گفتن  به  ارتباط  مدل 
بارنوم ، چهره تاریخي  انجام شود، ارزشي ندارد. پي. تي.  تحقیقي هم 
معروف از 1850 تا 1900 از این مدل پیروي مي کرد. از این مدل امروزه 
استفاده  محصول  ترویج  و  پیشبرد  و  ورزش  تئاتر،  عرصه ها  در  بیشتر 

مي شود. 

مدل اطلاع رساني عمومي 
هدف از این مدل، پخش و نشر اطلاعات است نه لزوماً با قصدي ترغیب 
کننده. این مدل نیز از الگوي منبع   دریافت کننده پیروي مي کند. در این 
مدل، اگر تحقیقي انجام شود، به آزمون هاي خوانایي یا بررسي هاي مربوط 
به خواننده محدود مي شود. آي لي، چهره تاریخي برجسته اي است که 
طي سال هاي 1900 تا 1920 از این مدل استفاده مي کرد. امروزه دولت، 
انجمن هاي غیر انتفاعي و بخش تجارت اساساً از این مدل استفاده مي کنند. 

مدل نامتقارن دو طرفه 
علمي  ترغیب  مدل  این  از  هدف 

و  طرفه  دو  شکلي  به  ارتباط  و  است 
کننده،  دریافت  به  منبع  الگوي  از  مدل  این  مي گیرد.  نامتوازن صورت 
همواره از  الگوي بازخورد به منبع  پیروي مي کند. به تحقیقات اهمیت 
به  فعالیت در رسیدن  به طرح ریزي یک  این تحقیقات  داده مي شود و 
اهداف کمک مي کنند. ادوارد برنیز چهره معروف تاریخي است که در 
استفاده مي کرد. شرکت هاي  آن  از  مدل،  این  دوره  آغاز  از  و  دهه 20 
روابط عمومي و شرکت هاي تجاري رقابتي از استفاده کنندگان عمده و 

اصلي این مدل محسوب مي شوند. 

مدل متقارن دو طرفه 
به  ارتباط  و  است  طرفه  دو  درک  به  دستیابي  مدل،  این  از  هدف 
از  مدل  این  مي گیرد.  صورت  شده  متوازن  آثاري  با  طرفه  دو  شکلي 
تحقیقات  از  مي کند.  پیروي  بازخور  همراه  به  گروه  ـ  گروه  الگوي 
هم  و  سازمان  به  نسبت  مردم  دیدگاه هاي  کشف  براي  هم  هدفمند 
و  مي شود  استفاده  مردم،  براي  سازمان  دستاوردهاي  تعیین  براي 
مي کند.  کمک  سیاست گزاري  در  سازمان  مدیریت  به  ترتیب،  این  به 
تلاش هاي  آیا  که  این  اندازه گیري  براي  ارزیابي هایي  مدل،  این  در 
درک  و  سازمان  به  نسبت  عموم  درک  بهبود  موجب  عمومي  روابط 
مي کنند.  استفاده  خیر،  یا  است  شده  مردم  به  نسبت  سازمان  مدیریت 
تاریخي  چهره هاي  حرفه اي؛  مدیران  و  مدرسان  برنیز،  لي،  ادوارد 
برجسته اي بوده اند که از این مدل استفاده کرده اند و برخي سازمان ها  از 

دهه هاي 1960 و 1970 نیز از آنها پیروي کرده اند. 

تاریخچه و سیر تحولات بانکداری
کلمه بانک اصطلاحی است قدیمی که از واژه آلمانی bank به معنای 
نوعی شرکت اخذ و رواج یافته و شاید هم از کلمه banco که یک 
لغت ایتالیایی و به معنای نیمکت صرافان بکار برده می شد اشتقاق یافته 
است. در هر حال بانک یا همان موسسات صرافی آن روز با همان نام 
و روش کهن به تدریج سازمان یافته و مرکز کلیه فعالیت های پولی و 

اعتباری بانکهای امروزی شده اند. )سرلک، 1381، 43(

مفهوم استراتژي مشتري گرایي
شاید واضح ترین عبارت درباره استراتژي مشتري گرایي، عقیده »لویت« باشد 
که اظهار مي دارد: »مردم براي حل مسائل خود حاضر به خرید راه حل هاي 
آن مي باشند.« این عقیده بر این نکته تأکید دارد که چه نوع محصولي 
تولید شود تا نیازهاي گوناگون مشتریان تأمین شود. )ونوس، 1383، 39(

انگیزه ها و نیازهاي مالي مشتریان بانک ها
یورک )1982( مجموعه اي از نیازهاي اساسي مصرف کنندگان خدمات 
مالي را شناسایي کرد که توسط استیونسن )1989( نیز تأیید شد. این 
امنیت  نقد،  پول  به  دسترسي   )41  ،1383 )ونوس،  از:  عبارتند  نیازها 

دارایي، جابجایي پول، پرداخت هاي معوق، توصیه هاي مالي
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 اس
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ه ت
قول
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ب

هر 
که 
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 اس
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مو
ط ع
رواب
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عه
 بر
یفه
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باط
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فزای
ا
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امو
فر
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نبا
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بح
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ین
ر ا
 د
که
ی 
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ل ا
اص
ک 
ی

ید 
 با
که
 بل
مود
ا ن
ره
ید 
نبا
را 
ی 
اض
نار
ن 
ریا
شت
 م
که
ت 
اس
ن 
ای

ده 
تفا
اس
ت 
مثب
ت 
جه
در 
ن 
آنا
ت 
ریا
نظ
از 
و 
ند 
خوا
فرا
را 
ها 
آن

را 
 گ
ری
شت
 م
می
مو
 ع
بط
روا
ی 
برا
که 
ی 
ایول
ج
گر 
و ا
ود 
نم

ند:
ست
ه
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رح
ش
به 
ت 
اس
ده 
ش
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نوا
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 م
و
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باط
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ش ک
امو
 فر
اید
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بح
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ر ای
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اص
ک 
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د و
خوان
 فرا
ا را
 آنه
اید
ه ب
بلک
ود 
 نم
رها
ید 
 نبا
ی را
اض
 نار
ان
تری
مش
که 

رد 
ح دا
ضی
 تو
ای
ر ج
و اگ
ود 
 نم
اده
ستف
ت ا
مثب
ت 
جه
در 
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 آنا
ات
ظری
ن

ن 
یرو
ر ب
ی د
اض
 نار
ری
شت
ا م
زیر
رد 
ت ک
دای
و ه
ود 
 نم
اب
مج
ا را
آنه

ها 
د آن
دار
ح 
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مزایاي رضایت مشتري
اگر چه هر بازاریاب موفقي مایل است خدماتي را ارائه کند که رضایت 
و  شرکت ها  نیست.  آنها  هدف  تنها  این  اما  سازد،  فراهم  را  مشتریان 
مزیت  به  دستیابي  نظیر  خود  کار  اساسي  اهداف  نمي توانند  مؤسسات 
زیادي  مزایاي  مشتري  رضایت  بگیرند.  نادیده  را  ایجاد سود  یا  رقابتي 
از رضایت مشتریان، منجر  بالاتر  ایجاد مي کند و سطوح  براي شرکت 
به وفاداري بیشتر مشتریان مي شود. حفظ مشتریان خوب در بلند مدت، 
نسبت به جلب مستمر مشتریان جدید، براي جایگزیني مشتریاني که با 
شرکت قطع رابطه کرده اند، سودمندتر است. مشتریاني که رضایت زیادي 
بیان مي کنند و  براي دیگران  را  از سازمان دارند، تجربیات مثبت خود 
نتیجه هزینه  براي سازمان مي شوند که در  تبلیغ  این ترتیب وسیله  به 
جذب مشتریان جدید را کاهش مي دهند. این مطلب به ویژه براي ارائه 
دهندگان خدمات حرفه اي بسیار مهم است زیرا شهرت و خوشنامي آنها 
و بیان مزایا و نکات مثبت آنها از سوي دیگران منبع اطلاعات کلیدي 

براي مشتریان جدید است. )ونوس، 1383، 58(

نقش روابط عمومي در بانکداري  
روابط عمومي یکي دیگر از اجزاي آمیخته ترفیع است که عبارت است 
اخبار  درج  طریق  از  خدمت  یک  براي  تقاضا  شخصي  غیر  تشویق  از 
تجاري با اهمیت و مثبت در یک رسانه انتشاراتي یا پخش آن از رادیو و 
تلویزیون بدون اینکه بانک پولي پرداخت کند. گاهي نتایج روابط عمومي 

بسیار مطلوب است. )ونوس، 1383، 153(
از چندین  بانک  بازاریابي  اهداف  تحقق  براي  روابط عمومي  واحد هاي 

روش استفاده مي کنند که عبارتند از:

 روابط با رسانه هاي خبري
 ارتباطات سازماني

 اثرگذاري بر قوانین دولتي و جلب نظر دولتمردان
 مشاوره

تجزیه و تحلیل داده ها
با توجه به اینکه در این تحقیق به دنبال راههای ایجاد تعامل مطلوب 
به سه  را  این عوامل  اینرو  از  با مشتریان هستیم  بانک  روابط عمومی 

دسته طبقه بندي کردهایم.
الف: عوامل الکترونیکی 

ب: عوامل سنتی 
ج: عوامل فرهنگ سازمانی 

و هر یک از عوامل فوق، به عنوان متغیر مستقل در قالب یک فرضیه 
قرار داده شد. 

فرضیه اول
عوامل ارتباط الکترونیک در افزایش تعامل با مشتریان موثر است.

 231 میان  از  که  بود  شده  مطرح  پرسش   4 قالب  در  فرضیه  این   
آوري  جمع  پرسشنامه 
درصد   30 شده 
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تعامل مطلوب روابط عمومی بانک با مشتریان نمونه بانک دارد.

فرضیه دوم 
عوامل ارتباط سنتی در افزایش تعامل با مشتریان موثر است.
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فرضیه سوم
عوامل فرهنگ سازمانی در افزایش تعامل با مشتریان موثر است.

 بر اساس این فرضیه عوامل فرهنگ سازمانی روابط عمومی بانک یکی 
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خلاصه و نتیجه گیری 
در رابطه با ایجاد تعامل مطلوب با مشتریان باید گفت که براساس نگرش 
بازاریابی نوین، خدمت به مشتریان شامل کلیه اموری است که سازمان 
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در افزایش تعامل مطلوب روابط عمومی بانک با مشتریان نمونه نقش 

اساسی ایفا می کند.

پیشنهادها 
از آنجایی که هر سه فرضیه تحقیق )عوامل ارتباط الکترونیکی، عوامل 
رو  این  از  است  شده  تایید  سازمانی(  فرهنگ  عوامل  و  سنتی  ارتباط 

هر سازمان مجموعه اقدامات و کوششهای 

مدیریت آن 
که 
حساب شده ای است 

چهره ای 
کردن 
سازمان برای تصویر 

مثبت از سازمان در میان گروه هایی که 

سازمان در ارتباطند انجام می دهد. 
با 

ال 
ایده 
عمومی 
روابط 
ک 
ی

باشد:
ذیل 
شرایط 
داری 
باید 

1. مخاطب مدار و مخاطب محور باشد: 

یعنی نیازسنجی به موقع جامعه. شناخت 

و 
مشتریان 
های 
خواست 
و 
نیازها 

مخاطبان اولین اصل مشتری مداری است 

. سازمانی که به مقوله توجه نکند موجبات 

و اسباب نابودی خود را فراهم خواهد 

نمود. اما این وظیفه برعهده روابط عمومی 

است که هر چند وقت یکبار به بررسی 

شناخت نیازهای مشتریان بپردازد.
و 

روابط 
برای 
که 
اصولی 
از 
برخی 

عمومی مشتری گرا و مخاطب مدار 

عنوان شده است به شرح زیر هستند:

خواست 
و 
نیازها 
کشف 
 -

مخاطب

علایق 

و 

ها 

کار 
برنامه 
تدوین 
و 
تهیه 
 -

ها
خواست 
این 
ارضا 
برای 

- شناخت ویژگی ها و خصوصیات مخاطبان

روزآمد 
جهت 
مستمر 
ش 
پژوه
 -

تصمیمات
و 
اطلاعات 
کردن 

مجراهای 
مستمر 
ش 
افزای
 -

مخاطبان 

با 

ارتباطی 

ک اصل اساسی که در این مبحث نباید 
ی

ش کرد این است که مشتریان 
فرامو

ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید آنها 

را فراخواند و از نظریات آنان در جهت 

مثبت استفاده نمود و اگر جایولی که برای 

روابط عمومی مشتری گرا و مخاطب مدار 

عنوان شده است به شرح زیر هستند:

خواست 
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نیازها 
کشف 
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مخاطب

علایق 
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ها 

کار 
برنامه 
تدوین 
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تهیه 
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خواست 
این 
ارضا 
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- شناخت ویژگی ها و خصوصیات مخاطبان
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پژوه
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کردن 
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ی

ش کرد این است که مشتریان 
فرامو

ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید آنها 

را فراخواند و از نظریات آنان در جهت 

مثبت استفاده نمود و اگر جای توضیح 

دارد آنها رامجاب نمود و هدایت کرد زیرا 

مشتری ناراضی در بیرون از سازمان هزینه 

سنگینی را بر سازمان تحمیل  توضیح 

دارد آنها رامجاب نمود و هدایت کرد زیرا 

مشتری ناراضی در بیرون از سازمان هزینه 

سنگینی را بر سازمان تحمیل خواهد نمود. 

2. خلاقیت و نوآوری: از آن جایی که 

ک سازمان همانطور که از 
روابط عمومی ی

تعریف آن بر می آید یه عنوان قلب تپنده 

سازمان به شمار می آید بنابراین خلاقیت 

ش و تکاپو و 
و نوآوری و جنب و جو

حرکت برای رسیدن به اهداف سازمانی از 

ش از اداره محسوب می 
ضروریات این بخ

شود. بنابراین روابط عمومی ای که به این 

اصل نپردازد و به این باور نرسد می توان 

رده یاد نمود  ک روابط عمومی مُ
از آن به ی

گی و انجام کارهای تکراری  که جز روزمرّ

هیچ کار دیگری نمی تواند انجام دهد.
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و اسباب نابودی خود را فراهم خواهد 

نمود. اما این وظیفه برعهده روابط عمومی 

است که هر چند وقت یکبار به بررسی 

شناخت نیازهای مشتریان بپردازد.
و 

روابط 
برای 
که 
اصولی 
از 
برخی 

عمومی مشتری گرا و مخاطب مدار 

عنوان شده است به شرح زیر هستند:

خواست 
و 
نیازها 
کشف 
 -

مخاطب

علایق 

و 

ها 

کار 
برنامه 
تدوین 
و 
تهیه 
 -

ها
خواست 
این 
ارضا 
برای 

- شناخت ویژگی ها و خصوصیات مخاطبان

روزآمد 
جهت 
مستمر 
ش 
پژوه
 -

تصمیمات
و 
اطلاعات 
کردن 

مجراهای 
مستمر 
ش 
افزای
 -

مخاطبان 

با 

ارتباطی 

ک اصل اساسی که در این مبحث نباید 
ی

ش کرد این است که مشتریان 
فرامو

ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید آنها 

را فراخواند و از نظریات آنان در جهت 

مثبت استفاده نمود و اگر جایولی که برای 

روابط عمومی مشتری گرا و مخاطب مدار 

عنوان شده است به شرح زیر هستند:

خواست 
و 
نیازها 
کشف 
 -

مخاطب

علایق 

و 

ها 

کار 
برنامه 
تدوین 
و 
تهیه 
 -

ها
خواست 
این 
ارضا 
برای 

- شناخت ویژگی ها و خصوصیات مخاطبان

روزآمد 
جهت 
مستمر 
ش 
پژوه
 -

تصمیمات
و 
اطلاعات 
کردن 

مجراهای 
مستمر 
ش 
افزای
 -

مخاطبان 

با 

ارتباطی 

ک اصل اساسی که در این مبحث نباید 
ی

ش کرد این است که مشتریان 
فرامو

ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید آنها 

را فراخواند و از نظریات آنان در جهت 

مثبت استفاده نمود و اگر جای توضیح 

دارد آنها رامجاب نمود و هدایت کرد زیرا 

مشتری ناراضی در بیرون از سازمان هزینه 

سنگینی را بر سازمان تحمیل  توضیح 

دارد آنها رامجاب نمود و هدایت کرد زیرا 

مشتری ناراضی در بیرون از سازمان هزینه 

سنگینی را بر سازمان تحمیل خواهد نمود. 

2. خلاقیت و نوآوری: از آن جایی که 

ک سازمان همانطور که از 
روابط عمومی ی

تعریف آن بر می آید یه عنوان قلب تپنده 

سازمان به شمار می آید بنابراین خلاقیت 

ش و تکاپو و 
و نوآوری و جنب و جو

حرکت برای رسیدن به اهداف سازمانی از 

ش از اداره محسوب می 
ضروریات این بخ

شود. بنابراین روابط عمومی ای که به این 

اصل نپردازد و به این باور نرسد می توان 

رده یاد نمود  ک روابط عمومی مُ
از آن به ی

گی و انجام کارهای تکراری  که جز روزمرّ

هیچ کار دیگری نمی تواند انجام دهد.

صحبت از رو هر 
بنابراین زمانی که 

سازمان مجموعه اقدامات و کوششهای 

مدیریت آن 
که 
حساب شده ای است 

چهره ای 
کردن 
سازمان برای تصویر 

مثبت از سازمان در میان گروه هایی که 

سازمان در ارتباطند انجام می دهد. 
با 

ال 
ایده 
عمومی 
روابط 
ک 
ی

باشد:
ذیل 
شرایط 
داری 
باید 

1. مخاطب مدار و مخاطب محور باشد: 

یعنی نیازسنجی به موقع جامعه. شناخت 

و 
مشتریان 
های 
خواست 
و 
نیازها 

مخاطبان اولین اصل مشتری مداری است 

. سازمانی که به مقوله توجه نکند موجبات 

و اسباب نابودی خود را فراهم خواهد 

نمود. اما این وظیفه برعهده روابط عمومی 

است که هر چند وقت یکبار به بررسی 

شناخت نیازهای مشتریان بپردازد.
و 

روابط 
برای 
که 
اصولی 
از 
برخی 

عمومی مشتری گرا و مخاطب مدار 

عنوان شده است به شرح زیر هستند:

خواست 
و 
نیازها 
کشف 
 -

مخاطب

علایق 

و 

ها 

کار 
برنامه 
تدوین 
و 
تهیه 
 -

ها
خواست 
این 
ارضا 
برای 

- شناخت ویژگی ها و خصوصیات مخاطبان

روزآمد 
جهت 
مستمر 
ش 
پژوه
 -

تصمیمات
و 
اطلاعات 
کردن 

مجراهای 
مستمر 
ش 
افزای
 -

مخاطبان 

با 

ارتباطی 

ک اصل اساسی که در این مبحث 
ی

که 
کرد این است 
ش 
فرامو
نباید 

مشتریان ناراضی را نباید رها نمود 

روابط 
که برای 
بلکه باید اصولی 

عمومی مشتری گرا و مخاطب مدار 

عنوان شده است به شرح زیر هستند:

خواست 
و 
نیازها 
کشف 
 -

مخاطب

علایق 

و 

ها 

کار 
برنامه 
تدوین 
و 
تهیه 
 -

ها
خواست 
این 
ارضا 
برای 

- شناخت ویژگی ها و خصوصیات مخاطبان

روزآمد 
جهت 
مستمر 
ش 
پژوه
 -

تصمیمات
و 
اطلاعات 
کردن 

مجراهای 
مستمر 
ش 
افزای
 -

مخاطبان 

با 

ارتباطی 

ک اصل اساسی که در این مبحث نباید 
ی

ش کرد این است که مشتریان 
فرامو

نباید 
مبحث 
در این 
که 
ناراضیی 

ش کرد این است که مشتریان 
فرامو

ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید آنها 

را فراخواند و از نظریات آنان در جهت 

مثبت استفاده نمود و اگر جای توضیح 

دارد آنها رامجاب نمود و هدایت کرد 

زیرا مشتری ناراضی در بیرون از سازمان 

هزینه سنگینی را بر سازمان تحمیل  توضیح 

دارد آنها رامجاب نمود و هدایت کرد زیرا 

مشتری ناراضی در بیرون از سازمان هزینه 

خواهد نمود. 
سازمان تحمیل 
سنگینی را بر 

2. خلاقیت و نوآوری: از آن جایی که روابط 

که از تعریف 
همانطور 
سازمان 
ک 
عمومی ی

آن بر می آیایده ال باید داری شرایط ذیل باشد:

1. مخاطب مدار و مخاطب محور باشد: یعنی نیازسنجی 

به موقع جامعه. شناخت نیازها و خواست های مشتریان 

و مخاطبان اولین اصل مشتری مداری است . سازمانی که 

به مقوله توجه نکند موجبات و اسباب نابودی خود را فراهم 

خواهد نمود. اما این وظیفه برعهده روابط عمومی است که هر 

چند وقت یکبار به بررسی و شناخت نیازهای مشتریان بپردازد.

گرا 
مشتری 
عمومی 
روابط 
که برای 
برخی از اصولی 

هستند:
شرح زیر 
شده است به 
عنوان 
و مخاطب مدار 

مخاطب
علایق 
و 
ها 
خواست 
و 
نیازها 
کشف 
 -

خواست ها
- تهیه و تدوین برنامه کار برای ارضا این 

مخاطبان
خصوصیات 
و 
ها 
ویژگی 
شناخت 
 -

ش مستمر جهت روزآمد کردن اطلاعات و تصمیمات
- پژوه

مخاطبان 
با 
ارتباطی 
مجراهای 
مستمر 
ش 
افزای
 -

ش کرد 
ک اصل اساسی که در این مبحث نباید فرامو
ی

این است که مشتریان ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید 

آنها را فراخواند و از نظریات آنان در جهت مثبت استفاده 

جایولی که برای روابط عمومی مشتری گرا 
نمود و اگر 

هستند:
شرح زیر 
شده است به 
عنوان 
و مخاطب مدار 

مخاطب
علایق 
و 
ها 
خواست 
و 
نیازها 
کشف 
 -

خواست ها
- تهیه و تدوین برنامه کار برای ارضا این 

مخاطبان
خصوصیات 
و 
ها 
ویژگی 
شناخت 
 -

ش مستمر جهت روزآمد کردن اطلاعات و تصمیمات
- پژوه

مخاطبان 
با 
ارتباطی 
مجراهای 
مستمر 
ش 
افزای
 -

ش کرد این است 
ک اصل اساسی که در این مبحث نباید فرامو
ی

که مشتریان ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید آنها را فراخواند و از 

نظریات آنان در جهت مثبت استفاده نمود و اگر جای توضیح دارد 

آنها رامجاب نمود و هدایت کرد زیرا مشتری ناراضی در بیرون 

از سازمان هزینه سنگینی را بر سازمان تحمیل  توضیح دارد آنها 

رامجاب نمود و هدایت کرد زیرا مشتری ناراضی در بیرون از 

سازمان هزینه سنگینی را بر از تعریف آن بر می آید یه عنوان 

قلب تپنده سازمان به شمار می آید بنابراین خلاقیت و نوآوری و 

ش و تکاپو و حرکت برای رسیدن به اهداف سازمانی 
جنب و جو

ش از اداره محسوب می شود. بنابراین روابط 
از ضروریات این بخ

عمومی ای که به این اصل نپردازد و به این باور نرسد می توان 

گی و  رده یاد نمود که جز روزمرّ ک روابط عمومی مُ
از آن به ی

انجام کارهای تکراری هیچ کار دیگری نمی تواند انجام دهد.

رو

از 

صحبت 

که 

زمانی 

بنابراین 
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پیشنهادهای اساسی باید در قالب این عوامل عنوان گردد.

عوامل الکترونیکی 
 به روز شدن سایت اینترنتی روابط عمومی بانک برای اطلاع مشتریان 

از خدمات بانک 
 به روز شدن سیستم اطلاع رسانی گویای روابط عمومی بانک برای 

دسترسی مشتریان به خدمات بانکی 
زمان  کاهش  برای  عمومی  روابط  پاسخ  و  پرسش  سامانه  ایجاد   

پاسخگویی به نیازهای بانک 
 استفاده از سامانه پیام کوتاه برای انعکاس انتقادات و پیشنهادات مشتریان 

عوامل سنتی
 دعوت از مشتریان ارزنده و نمونه بانک  به مراسم ویژه ای که از جانب 

بانک برگزار می گردد.
 ترتیب دادن سمینارهای ویژه ای که به مسائل بانکی مشتریان نمونه 

می پردازد.
 ایجاد باشگاه مشتریان نمونه بانک بطوریکه مشتریان در این باشگاه 

عضو باشند و از خدمات و مزایای ویژه ای برخوردار گردند.
 تخصیص بودجه ویژه ای به اداره روابط عمومی جهت ارایه هدایای 

ارزشمند به مشتریان نمونه 
 بخشودگی و معافیت کارمزد حوالجات مشتریان نمونه 

 طراحی و ارایه خدمات ویژه و فوق العاده برای مشتریان نمونه 
 ارایه دسته چک های خاص )بانکی و فرم های خاص( برای شناسایی 

مشتریان کلیدی در بانک 
 عدم دریافت برخی از هزینه های ناچیز ارایه خدمات بانکی از مشتریان نمونه 
 معرفی منظم خدمات جدید بانک به مشتریان نمونه از طریق بروشور 

و کتابچه های معرفی خدمات بانک

عوامل فرهنگ سازمانی
روابط  با  ارتباط  در  عمومی  روابط  اداره  مسئولین  اختیارات  افزایش   

غیررسمی با مشتریان نمونه 
 تدوین برنامه زمان بندی مشخص در طی سال جهت بازدید و ملاقات 

کارشناسان بانک با مشتریان نمونه 
 تشویق مسئولین بانک به تماس پیوسته با مشتریان نمونه 

به  آن  سریع  بازخور  و  مشتری  شکایات  مدیریت  سیستم  طراحی   
مشتری 

 لحاظ کردن برخورد مناسب در پاسخگویی به تماس های تلفنی مشتریان 

پیشنهادهای اجرایی
با توجه به نتایج تحقیق و به منظور ایجاد تعامل مطلوب روابط عمومی 

بامشتریان نمونه پیشنهادهای ذیل ارائه می گردد:
رابطه مند  بازاریابي  برنامه  بودن  اثربخش  راستاي  در  که  پیشنهادي 
 )Call Centers( مي توان مطرح کرد خدمات مربوط به مراکز تلفني
هر  مهم  و  اصلي  مشتریان  اختیار  در  تلفن هایي  شماره  مي توان  است. 
شعبه قرار داد تا در صورت وجود مشکل یا سوال بتوانند با آن تماس 
حاصل نمایند. همچنین در این مراکز تلفني مي توان افرادي را مأمور کرد 

که بطور مرتب با مشتریان و شرکت  هاي کلیدي تماس بگیرند و بررسي 
همچنین  بوده اند.  راضي  بانک  عملکرد  از  هفته  طول  در  آیا  که  کنند 
کارهاي آنها را پیگیري کنند و آنها را در جریان کارها قرار دهند. از این 
مراکز تلفني مي توان براي جلب مشتریان جدید هم استفاده کرد. افرادي 
توانایي  که  شوند  انتخاب  گونه اي  به  باید  هستند  کار  این  مسوول  که 
زیادي در برقراري ارتباط با افراد داشته باشند و در ضمن قدرت و مهارت 
فروش بالایي نیز داشته باشند. چنین خدماتي سبب مي شود که مردم باور 
کنند که بانک ها به رضایت مشتري اهمیت مي دهند. از دیگر کارها این 
است که با مشتریان ارزنده قرار ملاقات بگذارید و همچنین براي آنها 
لوح تقدیر، هدایا و یا به مناسبت هاي مختلف کارت ارسال کنید و سعي 
کنید هر ماه یا دو ماه یکبار پرینتي از حساب هاي مشتریان را برایشان 
بفرستید یا فاکس کنید. حتي مي توانید براي مشتریان واقعاً کلیدي هر 

روز گردش حسابشان را از طریق فاکس به اطلاعشان برسانید. 
 تکنولوژی، ابزارها و تجهیزات پیشرفته )مانند استفاده از اینترنت در 
ارائه خدمات، سیستم های ATM، نقل و انتقالات پول از طریق تلفن 
همراه، بکارگیرری کارتهای هوشمند و...( باید هرچه بیشتر و بطور بهینه 
در بانک ها مورد استفاده قرار گیرد. البته باید این ابزارها و تجهیزات به 
مشتریان معرفی و آموزشهای لازم به طرق مختلف مانند انجام تبلیغات 

آگاه کننده، به آنها داده شود.
مشتریان  با  مدیران  و  کارکنان  بیشتر  ارتباط  برای  مکانیزمی  ایجاد   

جهت شناخت نیازها و خواسته های آنها 
 توجه ویژه کارکنان بانک به مشتریان، توجه به نیازهای خاص هر مشتری 
و احترام به مشتریان فعال اقتصادی باید از سوی مدیریت و کارکنان مورد 
لحاظ قرار گیرد و بدین منظور لازم است که به بازاریابی فرد به فرد توجه 
شود تا اینکه از طریق برقراری ارتباط مستمر و دو جانبه بین سازمان و تک 
تک مشتریان، نیازهای ویژه هرکدام بطور ویژه بررسی و برآورده شود.

پیشنهادهای مشتریان 
جهت آگاهی از پیشنهادهای مشتریان به منظور افزایش تعامل مطلوب 
با مشتریان نمونه یک سوال هم بصورت باز مطرح گردید که در اینجا 

پیشنهادهایی که بیشترین فراوانی را داشته اند ارائه می گردد.
1. استفاده از تجهیزات پیشرفته و مدرن و بکارگیری ابزارهای مناسب 

بانکداری روز دنیا
درباره  رسانی  اطلاع  و  تر  ساده  شرایط  با  اعطایی  تسهیلات  ارائه   .2

دریافت تسهیلات بانکی 
از سوی  مشتریان  به  احترام  و  رفتاری  رویی، خوش  به خوش  نیاز   .3

کارکنان بانک 
4. ارایه خدمات به مشتریان از طریق تلفن، پست و پست الکترونیکی  

منابع مورد استفاده در این تحقیق نزد دفتر ماهنامه روابط عمومی موجود است.

هر سازمان مجموعه اقدامات و کوششهای 

مدیریت آن 
که 
حساب شده ای است 

چهره ای 
کردن 
سازمان برای تصویر 

مثبت از سازمان در میان گروه هایی که 

سازمان در ارتباطند انجام می دهد. 
با 

ال 
ایده 
عمومی 
روابط 
ک 
ی

باشد:
ذیل 
شرایط 
داری 
باید 

1. مخاطب مدار و مخاطب محور باشد: 

یعنی نیازسنجی به موقع جامعه. شناخت 

و 
مشتریان 
های 
خواست 
و 
نیازها 

مخاطبان اولین اصل مشتری مداری است 

. سازمانی که به مقوله توجه نکند موجبات 

و اسباب نابودی خود را فراهم خواهد 

نمود. اما این وظیفه برعهده روابط عمومی 

است که هر چند وقت یکبار به بررسی 

شناخت نیازهای مشتریان بپردازد.
و 

روابط 
برای 
که 
اصولی 
از 
برخی 

عمومی مشتری گرا و مخاطب مدار 

عنوان شده است به شرح زیر هستند:

خواست 
و 
نیازها 
کشف 
 -

مخاطب

علایق 

و 

ها 

کار 
برنامه 
تدوین 
و 
تهیه 
 -

ها
خواست 
این 
ارضا 
برای 

- شناخت ویژگی ها و خصوصیات مخاطبان

روزآمد 
جهت 
مستمر 
ش 
پژوه
 -

تصمیمات
و 
اطلاعات 
کردن 

مجراهای 
مستمر 
ش 
افزای
 -

مخاطبان 

با 

ارتباطی 

ک اصل اساسی که در این مبحث نباید 
ی

ش کرد این است که مشتریان 
فرامو

ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید آنها 

را فراخواند و از نظریات آنان در جهت 

مثبت استفاده نمود و اگر جایولی که برای 

روابط عمومی مشتری گرا و مخاطب مدار 

عنوان شده است به شرح زیر هستند:

خواست 
و 
نیازها 
کشف 
 -

مخاطب

علایق 

و 

ها 

کار 
برنامه 
تدوین 
و 
تهیه 
 -

ها
خواست 
این 
ارضا 
برای 

- شناخت ویژگی ها و خصوصیات مخاطبان

روزآمد 
جهت 
مستمر 
ش 
پژوه
 -

تصمیمات
و 
اطلاعات 
کردن 

مجراهای 
مستمر 
ش 
افزای
 -

مخاطبان 

با 

ارتباطی 

ک اصل اساسی که در این مبحث نباید 
ی

ش کرد این است که مشتریان 
فرامو

ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید آنها 

را فراخواند و از نظریات آنان در جهت 

مثبت استفاده نمود و اگر جای توضیح 

دارد آنها رامجاب نمود و هدایت کرد زیرا 

مشتری ناراضی در بیرون از سازمان هزینه 

سنگینی را بر سازمان تحمیل  توضیح 

دارد آنها رامجاب نمود و هدایت کرد زیرا 

مشتری ناراضی در بیرون از سازمان هزینه 

سنگینی را بر سازمان تحمیل خواهد نمود. 

2. خلاقیت و نوآوری: از آن جایی که 

ک سازمان همانطور که از 
روابط عمومی ی

تعریف آن بر می آید یه عنوان قلب تپنده 

سازمان به شمار می آید بنابراین خلاقیت 

ش و تکاپو و 
و نوآوری و جنب و جو

حرکت برای رسیدن به اهداف سازمانی از 

ش از اداره محسوب می 
ضروریات این بخ

شود. بنابراین روابط عمومی ای که به این 

اصل نپردازد و به این باور نرسد می توان 

رده یاد نمود  ک روابط عمومی مُ
از آن به ی

گی و انجام کارهای تکراری  که جز روزمرّ

هیچ کار دیگری نمی تواند انجام دهد.

صحبت از رو هر 
بنابراین زمانی که 

سازمان مجموعه اقدامات و کوششهای 

مدیریت آن 
که 
حساب شده ای است 

چهره ای 
کردن 
سازمان برای تصویر 

مثبت از سازمان در میان گروه هایی که 

سازمان در ارتباطند انجام می دهد. 
با 

ال 
ایده 
عمومی 
روابط 
ک 
ی

باشد:
ذیل 
شرایط 
داری 
باید 

1. مخاطب مدار و مخاطب محور باشد: 

یعنی نیازسنجی به موقع جامعه. شناخت 

و 
مشتریان 
های 
خواست 
و 
نیازها 

مخاطبان اولین اصل مشتری مداری است 

. سازمانی که به مقوله توجه نکند موجبات 

و اسباب نابودی خود را فراهم خواهد 

نمود. اما این وظیفه برعهده روابط عمومی 

است که هر چند وقت یکبار به بررسی 

شناخت نیازهای مشتریان بپردازد.
و 

روابط 
برای 
که 
اصولی 
از 
برخی 

عمومی مشتری گرا و مخاطب مدار 

عنوان شده است به شرح زیر هستند:

خواست 
و 
نیازها 
کشف 
 -

مخاطب

علایق 

و 

ها 

کار 
برنامه 
تدوین 
و 
تهیه 
 -

ها
خواست 
این 
ارضا 
برای 

- شناخت ویژگی ها و خصوصیات مخاطبان

روزآمد 
جهت 
مستمر 
ش 
پژوه
 -

تصمیمات
و 
اطلاعات 
کردن 

مجراهای 
مستمر 
ش 
افزای
 -

مخاطبان 

با 

ارتباطی 

ک اصل اساسی که در این مبحث نباید 
ی

ش کرد این است که مشتریان 
فرامو

ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید آنها 

را فراخواند و از نظریات آنان در جهت 

مثبت استفاده نمود و اگر جایولی که برای 

روابط عمومی مشتری گرا و مخاطب مدار 

عنوان شده است به شرح زیر هستند:

خواست 
و 
نیازها 
کشف 
 -

مخاطب

علایق 

و 

ها 

کار 
برنامه 
تدوین 
و 
تهیه 
 -

ها
خواست 
این 
ارضا 
برای 

- شناخت ویژگی ها و خصوصیات مخاطبان

روزآمد 
جهت 
مستمر 
ش 
پژوه
 -

تصمیمات
و 
اطلاعات 
کردن 

مجراهای 
مستمر 
ش 
افزای
 -

مخاطبان 

با 

ارتباطی 

ک اصل اساسی که در این مبحث نباید 
ی

ش کرد این است که مشتریان 
فرامو

ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید آنها 

را فراخواند و از نظریات آنان در جهت 

مثبت استفاده نمود و اگر جای توضیح 

دارد آنها رامجاب نمود و هدایت کرد زیرا 

مشتری ناراضی در بیرون از سازمان هزینه 

سنگینی را بر سازمان تحمیل  توضیح 

دارد آنها رامجاب نمود و هدایت کرد زیرا 

مشتری ناراضی در بیرون از سازمان هزینه 

سنگینی را بر سازمان تحمیل خواهد نمود. 

2. خلاقیت و نوآوری: از آن جایی که 

ک سازمان همانطور که از 
روابط عمومی ی

تعریف آن بر می آید یه عنوان قلب تپنده 

سازمان به شمار می آید بنابراین خلاقیت 

ش و تکاپو و 
و نوآوری و جنب و جو

حرکت برای رسیدن به اهداف سازمانی از 

ش از اداره محسوب می 
ضروریات این بخ

شود. بنابراین روابط عمومی ای که به این 

اصل نپردازد و به این باور نرسد می توان 

رده یاد نمود  ک روابط عمومی مُ
از آن به ی

گی و انجام کارهای تکراری  که جز روزمرّ

هیچ کار دیگری نمی تواند انجام دهد.

صحبت از رو هر 
بنابراین زمانی که 

سازمان مجموعه اقدامات و کوششهای 

مدیریت آن 
که 
حساب شده ای است 

چهره ای 
کردن 
سازمان برای تصویر 

میان گروه هایی که  مثبت از سازمان در 

سازمان در ارتباطند انجام می دهد. 
با 

ال 
ایده 
عمومی 
روابط 
ک 
ی

باشد:
ذیل 
شرایط 
داری 
باید 

1. مخاطب مدار و مخاطب محور باشد: 

یعنی نیازسنجی به موقع جامعه. شناخت 

و 
مشتریان 
های 
خواست 
و 
نیازها 

مخاطبان اولین اصل مشتری مداری است 

. سازمانی که به مقوله توجه نکند موجبات 

و اسباب نابودی خود را فراهم خواهد 

نمود. اما این وظیفه برعهده روابط عمومی 

است که هر چند وقت یکبار به بررسی 

شناخت نیازهای مشتریان بپردازد.
و 

روابط 
برای 
که 
اصولی 
از 
برخی 

عمومی مشتری گرا و مخاطب مدار 

عنوان شده است به شرح زیر هستند:

خواست 
و 
نیازها 
کشف 
 -

مخاطب

علایق 

و 

ها 

کار 
برنامه 
تدوین 
و 
تهیه 
 -

ها
خواست 
این 
ارضا 
برای 

- شناخت ویژگی ها و خصوصیات مخاطبان

روزآمد 
جهت 
مستمر 
ش 
پژوه
 -

تصمیمات
و 
اطلاعات 
کردن 

مجراهای 
مستمر 
ش 
افزای
 -

مخاطبان 

با 

ارتباطی 

ک اصل اساسی که در این مبحث نباید 
ی

ش کرد این است که مشتریان 
فرامو

ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید آنها 

را فراخواند و از نظریات آنان در جهت 

مثبت استفاده نمود و اگر جایولی که برای 

روابط عمومی مشتری گرا و مخاطب مدار 

عنوان شده است به شرح زیر هستند:

خواست 
و 
نیازها 
کشف 
 -

مخاطب

علایق 

و 

ها 

کار 
برنامه 
تدوین 
و 
تهیه 
 -

ها
خواست 
این 
ارضا 
برای 

- شناخت ویژگی ها و خصوصیات مخاطبان

روزآمد 
جهت 
مستمر 
ش 
پژوه
 -

تصمیمات
و 
اطلاعات 
کردن 

مجراهای 
مستمر 
ش 
افزای
 -

مخاطبان 

با 

ارتباطی 

ک اصل اساسی که در این مبحث نباید 
ی

ش کرد این است که مشتریان 
فرامو

ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید آنها 

را فراخواند و از نظریات آنان در جهت 

مثبت استفاده نمود و اگر جای توضیح 

دارد آنها رامجاب نمود و هدایت کرد زیرا 

مشتری ناراضی در بیرون از سازمان هزینه 

سنگینی را بر سازمان تحمیل  توضیح 

دارد آنها رامجاب نمود و هدایت کرد زیرا 

مشتری ناراضی در بیرون از سازمان هزینه 

سنگینی را بر سازمان تحمیل خواهد نمود. 

2. خلاقیت و نوآوری: از آن جایی که 

ک سازمان همانطور که از 
روابط عمومی ی

تعریف آن بر می آید یه عنوان قلب تپنده 

سازمان به شمار می آید بنابراین خلاقیت 

ش و تکاپو و 
و نوآوری و جنب و جو

حرکت برای رسیدن به اهداف سازمانی از 

ش از اداره محسوب می 
ضروریات این بخ

شود. بنابراین روابط عمومی ای که به این 

اصل نپردازد و به این باور نرسد می توان 

رده یاد نمود  ک روابط عمومی مُ
از آن به ی

گی و انجام کارهای تکراری  که جز روزمرّ

هیچ کار دیگری نمی تواند انجام دهد.

صحبت از رو هر 
بنابراین زمانی که 

سازمان مجموعه اقدامات و کوششهای 

مدیریت آن 
که 
حساب شده ای است 

چهره ای 
کردن 
سازمان برای تصویر 

مثبت از سازمان در میان گروه هایی که 

سازمان در ارتباطند انجام می دهد. 
با 

ال 
ایده 
عمومی 
روابط 
ک 
ی

باشد:
ذیل 
شرایط 
داری 
باید 

1. مخاطب مدار و مخاطب محور باشد: 

یعنی نیازسنجی به موقع جامعه. شناخت 

و 
مشتریان 
های 
خواست 
و 
نیازها 

مخاطبان اولین اصل مشتری مداری است 

. سازمانی که به مقوله توجه نکند موجبات 

و اسباب نابودی خود را فراهم خواهد 

نمود. اما این وظیفه برعهده روابط عمومی 

است که هر چند وقت یکبار به بررسی 

شناخت نیازهای مشتریان بپردازد.
و 

روابط 
برای 
که 
اصولی 
از 
برخی 

عمومی مشتری گرا و مخاطب مدار 

عنوان شده است به شرح زیر هستند:

خواست 
و 
نیازها 
کشف 
 -

مخاطب

علایق 

و 

ها 

کار 
برنامه 
تدوین 
و 
تهیه 
 -

ها
خواست 
این 
ارضا 
برای 

- شناخت ویژگی ها و خصوصیات مخاطبان

روزآمد 
جهت 
مستمر 
ش 
پژوه
 -

تصمیمات
و 
اطلاعات 
کردن 

مجراهای 
مستمر 
ش 
افزای
 -

مخاطبان 

با 

ارتباطی 

ک اصل اساسی که در این مبحث 
ی

که 
کرد این است 
ش 
فرامو
نباید 

مشتریان ناراضی را نباید رها نمود 

روابط 
که برای 
بلکه باید اصولی 

عمومی مشتری گرا و مخاطب مدار 

عنوان شده است به شرح زیر هستند:

خواست 
و 
نیازها 
کشف 
 -

مخاطب

علایق 

و 

ها 

کار 
برنامه 
تدوین 
و 
تهیه 
 -

ها
خواست 
این 
ارضا 
برای 

- شناخت ویژگی ها و خصوصیات مخاطبان

روزآمد 
جهت 
مستمر 
ش 
پژوه
 -

تصمیمات
و 
اطلاعات 
کردن 

مجراهای 
مستمر 
ش 
افزای
 -

مخاطبان 

با 

ارتباطی 

ک اصل اساسی که در این مبحث نباید 
ی

ش کرد این است که مشتریان 
فرامو

نباید 
مبحث 
در این 
که 
ناراضیی 

ش کرد این است که مشتریان 
فرامو

ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید آنها 

را فراخواند و از نظریات آنان در جهت 

مثبت استفاده نمود و اگر جای توضیح 

دارد آنها رامجاب نمود و هدایت کرد 

زیرا مشتری ناراضی در بیرون از سازمان 

هزینه سنگینی را بر سازمان تحمیل  توضیح 

دارد آنها رامجاب نمود و هدایت کرد زیرا 

مشتری ناراضی در بیرون از سازمان هزینه 

خواهد نمود. 
سازمان تحمیل 
سنگینی را بر 

2. خلاقیت و نوآوری: از آن جایی که روابط 

که از تعریف 
همانطور 
سازمان 
ک 
عمومی ی

آن بر می آیایده ال باید داری شرایط ذیل باشد:

1. مخاطب مدار و مخاطب محور باشد: یعنی نیازسنجی 

به موقع جامعه. شناخت نیازها و خواست های مشتریان 

و مخاطبان اولین اصل مشتری مداری است . سازمانی که 

به مقوله توجه نکند موجبات و اسباب نابودی خود را فراهم 

خواهد نمود. اما این وظیفه برعهده روابط عمومی است که هر 

چند وقت یکبار به بررسی و شناخت نیازهای مشتریان بپردازد.

گرا 
مشتری 
عمومی 
روابط 
که برای 
برخی از اصولی 

هستند:
شرح زیر 
شده است به 
عنوان 
و مخاطب مدار 

مخاطب
علایق 
و 
ها 
خواست 
و 
نیازها 
کشف 
 -

خواست ها
- تهیه و تدوین برنامه کار برای ارضا این 

مخاطبان
خصوصیات 
و 
ها 
ویژگی 
شناخت 
 -

ش مستمر جهت روزآمد کردن اطلاعات و تصمیمات
- پژوه

مخاطبان 
با 
ارتباطی 
مجراهای 
مستمر 
ش 
افزای
 -

ش کرد 
ک اصل اساسی که در این مبحث نباید فرامو
ی

این است که مشتریان ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید 

آنها را فراخواند و از نظریات آنان در جهت مثبت استفاده 

جایولی که برای روابط عمومی مشتری گرا 
نمود و اگر 

هستند:
شرح زیر 
شده است به 
عنوان 
و مخاطب مدار 

مخاطب
علایق 
و 
ها 
خواست 
و 
نیازها 
کشف 
 -

خواست ها
- تهیه و تدوین برنامه کار برای ارضا این 

مخاطبان
خصوصیات 
و 
ها 
ویژگی 
شناخت 
 -

ش مستمر جهت روزآمد کردن اطلاعات و تصمیمات
- پژوه

مخاطبان 
با 
ارتباطی 
مجراهای 
مستمر 
ش 
افزای
 -

ش کرد این است 
ک اصل اساسی که در این مبحث نباید فرامو
ی

که مشتریان ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید آنها را فراخواند و از 

نظریات آنان در جهت مثبت استفاده نمود و اگر جای توضیح دارد 

آنها رامجاب نمود و هدایت کرد زیرا مشتری ناراضی در بیرون 

از سازمان هزینه سنگینی را بر سازمان تحمیل  توضیح دارد آنها 

رامجاب نمود و هدایت کرد زیرا مشتری ناراضی در بیرون از 

سازمان هزینه سنگینی را بر از تعریف آن بر می آید یه عنوان 

قلب تپنده سازمان به شمار می آید بنابراین خلاقیت و نوآوری و 

ش و تکاپو و حرکت برای رسیدن به اهداف سازمانی 
جنب و جو

ش از اداره محسوب می شود. بنابراین روابط 
از ضروریات این بخ

عمومی ای که به این اصل نپردازد و به این باور نرسد می توان 

گی و  رده یاد نمود که جز روزمرّ ک روابط عمومی مُ
از آن به ی

انجام کارهای تکراری هیچ کار دیگری نمی تواند انجام دهد.

رو

از 

صحبت 

که 

زمانی 

بنابراین 


