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Abstract 
Social media is an integral part of organizations and one of the most important dimensions to help 

public relations activities and leads to the development of organizational activities, but the way of 

using these media properly is very important. In this regard, the present study was conducted with 
the aim of presenting the public relations model of the Tehran subway with emphasis on social 

media. This research is applied in terms of purpose and descriptive- survey in terms of method and 

was done with a sequential mixed-method approach. The statistical population of the study consists 

of academic experts in the field of public relations and media and professionals working in Tehran 
Metro Company. In this study, a judgmental sampling method was used and the data collection 

tools were interviews and questionnaires. First, in the qualitative section, to identify the components 

of the model, interviews were conducted until the theoretical saturation was reached, and the 
collected data were coded and analyzed through Max QDA software. Then, the importance and 

effect of the components extracted from the qualitative part were determined through the Fuzzy 

Datmil method. The results showed that for social media, the main components of media 

communication and ease of use of social media have been identified as influential factors of the 
relevant model, and social media information as an impressionable factor. Also for Tehran metro 

public relations, the component of communication development in public relations was identified 

as an impressionable factor and public relations development was identified as an effective factor. 
Each of these components has effective and impressionable indicators that are presented in the 

conclusion. 
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 چکیده

 یروابط عموم یهاتیکمک به فعال یابعاد در راستا نیتراز مهم یکیها محسوب شده و سازمان نفکیجزء لا یرسانه اجتماع
ستا را نیبوده، در ا تیها حائز اهمرسانه نیاز ا حی. اما نحوه استفاده صحگرددیم یسازمان یهاتیبوده و منجر به توسعه فعال

 نیصورت گرفت. ا یاجتماع یهابر رسانه دیشهر تهران با تأک یمترو یعموم روابط یپژوهش حاضر با هدف ارائه الگو
صورت  یمتوال ختهیپژوهش آم کردیبا رو نیاست، همچن یشیمایپ یفیو از نظر روش توص یپژوهش از لحاظ هدف کاربرد

و متخصصان فعال در  انهو رس یروابط عموم نظر در حوزهصاحب یرا خبرگان دانشگاه قیتحق یگرفته است. جامعه آمار
ها داده یآورشده و ابزار جمع استفاده یقضاوت یریگپژوهش از روش نمونه نی. در ادهندیم لیتهران تشک یشرکت مترو

 یاشباع نظربه  دنیتا رس ییهامدل، مصاحبه یهامؤلفه ییجهت شناسا یفیمصاحبه و پرسشنامه است. ابتدا در بخش ک
 یهامؤلفه ریتأث زانیو م تیشد، سپس اهم لیو تحل هیو تجز یکدگذار ی. اید ویمکس ک افزارمنر لهیصورت گرفت و به وس

 یهامؤلفه یرسانه اجتماع ینشان داد که برا جیشدند. نتا نییتع ،یفاز لیتمیروش د قیاز طر ،یفیاستخراج شده از بخش ک
 یهارسانه یرسانمربوطه و اطلاع یاثرگذار الگو عواملعنوان به یرسانه اجتماع یو سهولت کاربر یاارتباطات رسانه یاصل

شهر تهران مؤلفه توسعه ارتباطات در روابط  یمترو یروابط عموم یاند و براشده ییشناسا ریعنوان عامل اثرپذبه یاجتماع
 یها دارامؤلفه نیااز  کیو هر دیگرد یین عامل اثرگذار شناساعنوابه یو توسعه روابط عموم ریعنوان عامل اثرپذبه یعموم

 ارائه شده است. یریگجهیاست که در نت یریاثرگذار و اثرپذ یهاشاخص
 

 یدیکل واژگان

 .یاجتماع یهارسانه ،یرسانه، روابط عموم 
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 مقدمه
 پردازندیمامروز کارکنان سازمان و مشتریان به تبادل اطلاعات 

ی در هههر سههازمان یکههی از کههه در ایههن میههان روابههط عمههوم
و  رسهانیاطلاع منظوربهواحد سازمانی  ترینمهمو  نیتریاساس

پل ارتباطی قوی ما بهین کارکنهان سهازمان و محهیط بیرونهی 
رههرو  توانهدیمه. این واحد سهازمانی کنندیمسازمان نقش ایفا 

تغییرات در سازمان باشد و با آموزش و ابزارهایی کهه در اختیهار 
 تسریع روند تغییهرات ارائهه نمایهدلازم را برای  یهایآگاهدارد 

شههرت ههر سهازمان وابسهتگی  شهکیب (.73: 1391)نیرومند،
نوع فعالیت روابهط  ،درواقع .کامل به روابط عمومی سازمان دارد

های ارتبهاطی در سهازمان بسهتگی دارد عمومی به مدل شهبکه
 (.1212، 1)کریه و پرونویک

اجتمههاعی  هایرسههانهوبیههت ظهههور و افههزایش محب راًیههاخ
اجتمهاعی  هایرسهانه عملکرد روابط عمومی را تغییر داده است.
و تعهاملات  ههاتیفعالابزارهای فنی مشترکی هسهتند کهه بهه 

 هاسهازمانو بهه  انهددادهرا تغییهر  هاآنفضای کار نفوذ کرده و 
محتهوای تولیهد شهده توسهط کهاربر در مقیها   دهندیماجازه 

(. از 1212و همکهاران،  1سهاترلندشهود )ادله بزرگی پخش و مب
، 4؛ کنهت و تیلهور1991، 3، مطالعات )کهومبس1992اواخر دهه 
دیجیتال را در روابط عمومی بررسی  یهایورافن( کاربرد 1991

 هایرسهانه. انددهیبخشهکرده و قابلیت تعاملی اینترنت را تعالی 
عی از برای تعامل با طیف وسهی یشماریبهای اجتماعی فرصت

 دهنهدیمهسهامداران در اختیار متخصصان روابط عمومی قهرار 
 1212در سهال  1رایت و هینسون (.1212و همکاران،  5)ساترلند

، دریافتند که اجتماعی هایرسانه ةنیدرزمخود  در مطالعه سالانه
ابزارههای  کننهدیمهروابط عمومی احسها   انبیشتر متخصص

 طوربههن مههم هسهتند. یشهاهاسازماناجتماعی در  هایرسانه

 هایشههبکه کننههدمیاحسهها   دهندگانپاسهه از  ٪77خها،، 
احسا   ٪14مهم هستند ) لینکدین بوک واجتماعی مانند فیس

 کننهدمیاحسها   ٪15هسهتند(،  اهمیتبی هاآنکه  کنندمی
احسا   ٪13مهم هستند ) توییتر میکرو بلاگ مانند هایسایت
 یگذاراشهتراکاحسها   ٪15 مهم نیستند(، هاآنکه  کنندمی

 (دانسهتندیم اهمیتبیآن را  ٪11مهم بود ) یوتیوب فیلم مانند
احسها   ٪33که وبلاگ مهم است ) کردندیماحسا   ٪57و 
، مطالعهه 1229هستند(. در مقایسه با مطالعه  اهمیتبی کنندمی

                                                             
1  . Kreye and perunovic 
2  . Sutherland 
3  . Coombs 

4. Kent & Taylor 
5  . Sutherland 
6.Wright & Hinson 

را نشهان داد  ههاوبلاگبزار جز افزایش اهمیت برای هر ا 1212
 (.1211و همکاران،  7)دیستانسو
 متخصصهانرا برای  یشماریب یهافرصتاجتماعی  هایرسانه

تا ضمن استفاده از اشهکال جدیهد  کنندمیروابط عمومی فراهم 
در زندگی روزمره، با مردم تعامهل داشهته  هاآنو ادغام  یورافن

را در بین  یاگستردهتکنولوژی استفاده  یهاشرفتیپاین  باشند.
همکاران،  و 1)البدی کرده است ایجادعمومی روابط  متخصصان
اجتماعی رابطه بین یک شرکت و کارمنهدان  هایرسانه(. 1212

و  هارسهانه، گذارانهیسهرما، کننهدگاننیتأمآن، مشتریان، رقبا، 
 توانهدیمیا  گذاردیم تأثیراساساً هرکسی را که بر یک سازمان 

م در ایهن محهیط . انتشهار پیهادهدیمتأثیر قرار دهد تغییر تحت
و  9و کارآمههدتر باشههد )لاریسههی ترعیسههر، ترآسههان توانههدیمهه

 توانهدیمبا ابزار مناسب  هاکیتاکت(. اما اجرای 1229همکاران، 
اجتمهاعی،  هایرسانهبا ظهور اشکال بیشتر  .باشد زیبرانگچالش

متخصصان روابط عمومی باید بفهمند که از چه ابزاری اسهتفاده 
مناسهب اسهتفاده کننهد و چگونهه  طوربهه هاآنکنند، چگونه از 
چالش فعهالان روابهط  (.1229را بسنجند )پین،  هاآناثربخشی 

عمهومی فقههط تهلاش بههرای یهافتن بهتههرین راه بهرای تلفیههق 
اجتماعی نیسهت، بلکهه تعیهین بهتهرین  هایرسانهاستراتژیک 
 (.1212، 12آن است )مک کورکیندیل یریگاندازهروش برای 

تحقق و در  یلیبدیبروابط عمومی نقش ن، در این میا
تهران شهری برای » یعنیمدیریت شهری  اندازچشم ارتقا
ن و مشارکت اساخت یک شهر بدون نظر ساکن .دارد «همه

در نیست و روابط عمومی  پذیرامکاننفعان حداکثری ذی
 آهنراهسازمان  نیتربزرگ عنوانبهسازمان متروی تهران، 

نقل  و های حملترین زیرساختکی از مهمو ی در کشور شهری
و  هااستیسدر انتقال  تواندیمشهروندان در پایتخت، 

، تفکرات و هادهیانفعان و همچنین سازمان به ذی یهابرنامه

 .عمل کند مؤثربه مدیریت ارشد سازمان بسیار  هاآن هاشنهادیپ
سیاری ب توانمی یارسانهبا اقدامات و عملکرد به موقع و خوب 

 یساختار فعلبا این حال کرد. به فرصت تبدیل  را دهایتهداز 
است سبب  یاداره صرف سازمان یکبر  یکه مبتن یروابط عموم

لازم  یابزارها ها ویترغم داشتن ظرفعلی یشده، روابط عموم
به دست  یمناسب یگاهمخاطبان خود جا یننتوانند در ب تنهانه

بخش  یکبه  یزها نرسانه یراآورند، بلکه همواره در مقابل س
که روابط  ی، در حالاندشده فیتعربه رسانه  یازمندمنفعل و ن

                                                             
7. DiStaso 

8. Al-Badi 
9  . Lariscy 
10  . McCorkindale 
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ای باشد و از سازمان رسانه یکتواند خود می یعموم
مطرح کردن  یبرا جریان سازی ازجملهای های رسانهیتظرف

ید نما یبردارتر با مخاطبان بهرهسازمان خود و تعامل مناسب
است که در  یحال در ینا (.14: 1391ان، ی و همکارمحمد)

از  یبخش عنوانبه یدبا یهای دولتدر سازمان یروابط عموم
دولت و مردم عمل کند و  ینب یپل ارتباط عنوانبهبدنه دولت 
و مخاطبان و  یطو متعامل با مح یهارتباطات دوسو یبا برقرار
ای آن هها مشارکت و اعتماد مردم را به سازمان و برنامهرسانه

های مخاطبان را به سازمان منتقل جلب کند و متقابلاً دیدگاه
مناسب در سازمان به  یگاهکنند و ضمن برخوردار بودن از جا

و  گذارییاستهای سهای مؤثر در عرصهنقش یفایا
از سوی  (.112: 1391یتی، هدا و یرسول) دارد یزگیری نتصمیم
 هایشبکهدر  اهسازمانبه دلیل اهمیت بسیار زیاد دیگر 

اجتماعی و همچنین محبوبیت روزافزون آن در بین افراد 
و مدیریت  گیریاندازهبیشتر در تلاش برای  هاشرکتمختلف، 
ابعاد در راستای  ترینمهمو یکی از  اجتماعی هستند هایرسانه

روابط عمومی بوده و منجر به توسعه  هایفعالیتکمک به 
ما نحوه استفاده صحیح از این ا گرددمیسازمانی  هایفعالیت
که  شودیماصلی مطرح  سئلهمحائز اهمیت بوده و این  هارسانه

 تأکیدالگوی مناسب برای روابط عمومی متروی شهر تهران با 
و روابط اثرگذار و تاثیرپذیر  بر رسانه اجتماعی چیست؟

 های مطرح در الگوی مذکور چگونه است؟شاخص
ادبیهات پهژوهش، در خصهو، ر تحقیقاتی د شکافبا توجه به 
نظهرات خبرگهان روش کیفی و پژوهش از  یهامؤلفهشناسایی 
 تهأثیرارزیهابی  منظوربهه در بخش کمهی و سپس برده شدبهره 

اسهتفاده خواههد  دیمتلاز تکنیک  ارائه مدل نهایتاًابعاد مدل و 
 شد.
  

 مبانی نظری

 روابط عمومی
 1955در سال  روابط عمومی، )ایپرا( که یالمللنیبانجمن 

ملی و کارشناسان روابط عمومی به  هایانجمنمتشکل از 
برای روابط عمومی چنین  1912وجود آمده است در ماه مه 

: روابط عمومی بخشی از وظایف کندمیتعریفی را پیشنهاد 
مدیریت سازمان است، عملی است ممتد، مداوم و طرحی ریزی 

تا پشتیبانی،  شندکومیشده که از طریق آن افراد و سازمان 
دارند و یا در  سروکار هاآنتفاهم و همکاری کسانی را که با 

و با اقدامات  آورندمیخواهند داشت به دست  سروکارآینده 
مطلوب بپردازند و  هایگرایشارتباطی و تدابیر دیگر به خلق 

: 1391رسولی و هدایتی،بردارند )مخالف را از میان  هایگرایش
111.) 

ای روابط و رهبر حرفه یمی، استاد قد1رلوهاال رکس
از آغاز  یروابط عموم یفتعر 471 یلو تحل یهاز تجز ی،عموم
 ینخود را از ا یاتیو عمل یکاربرد یفتاکنون، تعر یستمقرن ب

مطرح ساخته و عنوان کرده  یریتیمد ةوظیف یکواژه در قالب 
 یکه برا ستا یو روشن یریتیمد ةوظیف یاست: روابط عموم

 یرشدرک، پذ یها و خطوط متقابل ارتباطراه یو نگهدار جادیا
که با آن سروکار دارند،  یسازمان و مردم یک ینب یو همکار
با  یروابط عموم(. 114: 1393)رنجبر و نیرومند، کندکمک می

 یقاز طر یای مناسب با انواع مختلف مشتررابطه یجادا
رکت در از ش یخوب یذهن یریتصو یجادهای مطلوب، ایامپ

و تفکرات مثبت و حذف  یدادهاها، رو، خلق داستانهاآنذهن 
کمک  ازماننامطلوب به س یعاتو شا یدادهاها، روداستان
به درآمد سازمان کمک  تنهانه یبخش روابط عموم .کندمی
 یزدر سازمان ن یهای اضافینهکند، بلکه به اجتناب از هزمی
نسبت به ) یکمتر یاربس ینهبا هز یروابط عموم .رساندمی یاری
و  زایدافهای مردم میی( به آگاهیجترو یختهآم یابزارها یگرد

 (.1: 1392یلی، اسمعی و گودرز)رد اد یشتریآثار مثبت ب
 

 اجتماعی هایرسانه
کاربرد گروهی ابزار آنلاین و  توانمیاجتماعی را  هایرسانه
شی و تعریف کرد که مشارکت، محاوره، آزاداندی ییهایفناور

 .کنندمیاجتماعی شدن را در گروهی از کاربران تشویق و میسر 
 یافزارنرماجتماعی مجموعه کاربردهایی از ابزارهای  هایرسانه

اجتماعی مانند  هایشبکه هایسایتو شامل  آنلاین است
اشتراک  هایسایتو همچنین  بوک، مای اسپیس، توییترفیس
زارعی و است )یره و غ هاپادکست، هاوبلاگ، یارسانه
، اقدامات و هایتبه فعال ی،های اجتماعرسانه (.121: 1394بیات،
 یناز ا هاآنمردم اشاره دارد.  یناجتماعات آنلا ینب یرفتارها
خود را با استفاده از  یدتوانند دانش، اطلاعات و عقامی یقطر
های رسانهین به اشتراک بگذارند. به کمک ا یهای ارتباطرسانه
 یر،بر وب، افراد قادرند اطلاعات، تصاو یمبتن یاطارتب
های منتقل کنند. رسانه یکدیگربه  یراحتبهکلمات را  یدیوهایو

با  ینو انتشار آنلا یارتباط یها و ابزارهاسایت ی،اجتماع
 یهستند که براسا  مراودات، همراه 1وب  یینها یمقصدها

                                                             
1  . Rex & Harlow 
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متشکل از دو  یاند. رسانه اجتماعگذاری شدهپایه مشارکت،و 
/  یبخش مربوط به رسانه )حضور اجتماع یک: استبخش 
/ )خودارایه یاجتماع یندبخش مربوط به فرآ یکرسانه( و  یغنا

های شبکه (.117: 1395یجه و همکاران، علو یمیکرا( )خودافش
ده کراجتماعی امکان تبادل بسیار زیاد با سایر کاربران را ایجاد 

ی هاسازمانبه نفع  تواندیمو محتوای ایجاد شده در آن 
 (.1219)دکرت و همکاران،  باشدمیعمو
 

 یدر روابط عموم یهای اجتماعکاربرد شبکه
روابط عمومی از ابعاد بسیار حائز اهمیت در هر سازمانی است و 

بایست در نظر بگیرد ابعادی که روابط عمومی سازمان می
ن که ای استشامل صداقت، تعهد، مشارکت و جلب رضایت 
ارتباط بین  ودهد موضوع روابط اجتماعی را نیز شکل می

)لی، گردد سازمان و کارکنان از طریق روابط عمومی تسهیل می
توانند نقش مهمی را در این های اجتماعی میرسانه (.1219

های عموم، ویژگی طوربهزمینه ایفا کند که در این بین 
جتماعی و های ارتباطی به اصول اخلاقی و عوامل اشبکه

 ،درواقع .(1219)گودزون و همکاران، اقتصادی وابسته است 
ای را تجربه یچیدهدوران تحولات پ یروابط عموم صنعت
و  1بر وب  یمبتن یکهای الکترونفعالیت سوکیکند. از می
 یتمخاطبان خواهان فعال یگرد یو از سو یهای اجتماعشبکه

رسانی را با لاعو اط یصنعت ارتباطات ینا یانه،جومشارکت
رو کرده است. ای روبههای ناشناختهو عرصه یتحولات جد
تر یعسر یلیخ ی،های اجتماعاطلاعات در شبکه یگذاراشتراک

روابط  ی، واحدهاهاشرکتو  هاسازمان یگراز هر بخش د

: 1391 ی،ساعد) را متأثر کرده است هاآنو کارشناسان  یعموم
شامل ابزارهای ارتباطی و  هافناوریامروزه، این  (.133
 که اشتراک اطلاعات و همکاری را شودمیاجتماعی  هایرسانه

. تصور بر این است که ارتباطات کنندمیدر محیط وب تسهیل 
اجتماعی زودگذرند، اما استفاده از این ابزارها در  هایرسانهدر 

 هاآنرا به استفاده از  هاسازمانحال افزایش است و این امر 
برای  تواندمیاجتماعی  هایشبکهاستفاده از . کندمییب ترغ

مناسبی  طوربهمفید واقع شود، اما این استفاده باید  هاسازمان
و به اشتراک گذاشتن  ، ارتباطاتهاهمکاریهمانند انواع دیگر 
تعامل در ارتباطات  (.11: 1394علیپور،شود )اطلاعات مدیریت 

اجتماعی  هایشبکهاده است. نوع ارتباطات رو تغییر د آنلاین
ادراک افراد را از اطلاعات جاری در اجتماع تغییر داده است 

 اجتماعی ابزاری برای هایشبکه(. 1212)کویرانن و همکاران، 
-)اپاریکو شودمیای محسوب تغییر ارتباطات و اطلاعات رسانه

های به بخش ینترنتورود ا با(. 1219و همکاران،  مارتینز
 یقاز طر یارتباط یها و گسترش ابزارهاانسان یگمختلف زند
به دست آمد و  یای از روابط اجتماعشکل تازه ی،شبکه جهان

با  یدبا د،به دست آور جایگاهی روابط یندر ا بتوانشک اگر بی
و  شناختهآن را  یبو معا یامزا ده،آن همراه و همگام ش

 یجتماعاهای . شبکهدادهای مهم خود را در آن قرار برنامه
 ،رونیاشود. ازمحسوب می یروابط عموم یبرا یاستراتژ ینوع

جامعه  یازرا متناسب با ن یاریبس یگانامکانات دلخواه و را
های مدل 1 در ادامه جدول  رد.گذامی یاردر اخت رونیکالکت

 کند:رسانه بر افکار مخاطب را ارائه می تأثیرمرتبط با 

 
 مخاطب افکار بر رسانه ریتأث با مرتبط یهامدل .1 جدول

 (1یجلد يرزيا نظريه تزريقی  R-S)مدل  تأثیرای مدل گلوله
 ینبه نخست یاست که محققان ارتباط ینام 1یاگلوله یهجامعه بودند. نظر تأثیرگذاریها در العاده رسانه)مرحله اول( همگان معتقد به قدرت فوق یهاول یقاتدر تحق
 یهنظر یها و کمبودهاشود. درباره ضعفگفته می یزن یقیتزر یا «سوزنی»یه نظر ی،اگلوله یهارائه شد، نهادند. به نظر یهمگان هایکه درباره رسانه یاتیفرض
را  یهرنظ یندر ا ییراتیتغ یجادضرورت ا یدرو به رشد جد یقاتو تحق یاتبا توجه به تجرب یشخو یلدر تحل 3دفلور ازجملهنوشته شده است؛  یاریمطالب بس یاگلوله
و منافع افراد وجود دارد. دوم آنکه با توجه  یهوش یبها، ضرهای نگرشیتتفاوت در شخص .نظر گرفته شود در یدبا یهای فردشده است: اول آنکه تفاوت یادآور

 (.117: 1311یدی، سع)، افراد متفاوت هستند هاآن یرجنس، مذهب و نظا ی،زندگ یوهبه عوامل سن، شغل، ش

 هامحدود رسانهتأثیر  مدل
 یدیکل یقاتتحق ی... بعض اعتبار سازدای را بیگلوله یهشد که نظر یو سع یدها در مرحله دوم آغاز گرددرباره تأثیر محدود رسانه یقاتیو شواهد تحق یلارائه دلا
ها تنها در انتقال اطلاعات مؤثر بودند یلمجام دادند، نشان داد که فان یکاسربازان ارتش آمر ویو همکارانش به ر 4که هاولند یقیبا تحق یژهارتباطات به و تأثیردرباره 
م. انجام دادند، 1949در سال  یکاآمر یجمهور یاستو همکاران او در انتخابات ر 5ارسفلدلازهایی که یبررس یننکردند... همچن یفاا یها نقشنگرش ییرو در تغ
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( به 1949) «یهای همگاناثرات رسانه»قرار گرفتند کلاپر در کتابش  یرتباطات توده در طول مبارزات انتخاباتاز مردم تحت تأثیر ا میمتوجه شدند که تنها تعداد ک
 (.117: 1311یدی، سع)ها پرداخت آثار رسانه یبررس

 کاشت نظريه
هستند که در  یاتینظر ازجملهها سلطه رسانه یه(، نظریافکار عموم یریگشکل)سکوت  یچماروپ یهنظر یبی،ترک یراتتجربه تأث یهلوهان، نظرمک یجزم یهنظر
 (.117: 1311یدی، سعد )پردازنمی یلو تحل یهبه بحث و گفتگو و تجز یهای جمعرسانه یلهمخاطبان به وس یرو تأثیری بررس

 یارسانهنظريه بازنمايی 
آن  شماریهای بتوان جهان را با تمام پیچیدگیکه نمی یاست. از آنجائ یمحورمهم و  یاربس یو فرهنگ یارتباط ی،اای در مطالعات رسانهرسانه ییمطالعه بازنما
 یهای فنای از پیچیدگیمعنا در قالب مجموعه یلتحم یاسازد( جدا می یگرانتقابل )که ما را از د ییج،ته یی،پروپاگاندا یفشارها ی،خبر یهاارزش ید،کش یربه تصو
آن در  یبرا یزرسانه را ن یها و کارکردهاو نقش یمکن یفای تعرسازمان رسانه یکرا همانند  یاگر روابط عموم یزن یهنظر نیاسا  ا بردهند. ارائه می ییو محتوا
م به ه یخبر یساز یانجر یجادبگذارند و طبعاً با ا تأثیرشناخت مخاطبان از جهان خارج  یندتوانند بر فرامی یزها نکه روابط عمومی یرفتتوان پذمی یریمنظر بگ
 (.17: 1391ی و همکاران، محمد)خود بپردازند  یهای سازمانیتهای مرتبط با اهداف و اولویتواقع ییبازنما

 

 پیشینه پژوهش
، داخلی و خارجی انجام شده یهاپژوهشبه برخی از در ادامه 
 :شودمیموضوع پژوهش اشاره  ةنیدرزم

 جریان سازی یبررس( به 1391محمدی و همکاران )
چون  یرهاییمتغ با یهای دولتسازمان یروابط عموم یخبر
 یتحما ی،اسازمان رسانه یکها به روابط عمومی شدنلیتبد

 یرویاستفاده از ن یساز یانجر یندمافوق از فرا یسازمان دولت
 یستیهای ژورنالگیری از قالبکارشنا  و بهره یانسان

. جامعه است امهمورد استفاده در آن، پرسشن ابزار .پرداختند
های ها و سازمانوزارتخانه یآن کارشناسان روابط عموم یآمار

 یزنفر و حجم نمونه ن 122 هاآنمستقر در شهر تهران به تعداد 
و  ییردهد که با تغنشان می یقتحق جینتا است. 122به تعداد 

 یروابط عموم شدنتبدیلشده  یجادکه ا یکیتحولات تکنولوژ
 یستی،های ژورنالاستفاده از قالب یزن ای وانههای رسبه سازمان

 یساز یاندر جر یترتوانند نقش فعالها میروابط عمومی
در  یژهوه ب یاهداف سازمان یشبردآن پ تبعبهجامعه و  یخبر

( به 1397بیات و همکاران ) .یندنما یفاا یهای دولتسازمان
در  هاآنو کاربرد  یهای اجتماعانواع رسانه ییشناسا
پژوهش  ینا ی، جامعه آمارپرداختند یهای دانشگاههکتابخان

در  یهای اجتماعهایی است که به کاربرد رسانهشامل پژوهش
ها نشان داد پژوهش یاند. بررسپرداخته یهای دانشگاهکتابخانه

های در کتابخانه یهای اجتماعگوناگون رسانه یکه کاربردها
توان از که می ییکاربردها یشترمتنوع است و ب یاربس یدانشگاه
انتظار داشت،  یهای دانشگاهدر کتابخانه یهای اجتماعرسانه

های اشاره شده است. رسانه هاآنشده و به  یدر مقالات بررس
های های روزمره کتابخانهگوناگون در فعالیت یاجتماع
های جامع بر کاربرد رسانه یاند. مرورنقش داشته یدانشگاه
 یدهپد ینا نونیک یتوضع یی دانشگاههادر کتابخانه یاجتماع

خداداد شهری  کشد.می یررا به تصو یهای دانشگاهدر کتابخانه
های اسناد رسانه یریتمد یچگونگ یینتع( به 1391و همکاران )
جهان در  یمل یوهایبه آرش یشنهادیپ یو ارائه الگو یاجتماع
 یجامعه پژوهش حاضر شامل تمام پرداختند.رابطه  ینا
های سراسر جهان است. دستنامه یمل یوهایهای آرشیتساوب
و  یگردآور یادن یمل یوهایسایت آرشاسناد از وب یریتمد
زنده و  یکدگذار یوهبا استفاده از ش هاآن یمحتوا رو یلتحل
نشان داد آرشیو  هایافته انجام شده است. 111یوُ افزار انِ ونرم
 یهش در فضاپژو یکشور جامعة آمار 125کشور از  115ملی 
 97 یمل یوآرش یتبه سا یحضور داشتند که دسترس جازیم

دستنامه  یکشور دارا 33 یانم ینشد و در ا یسرکشور م
 یوسایت آرشکه از وب یکشور 33 یاناسناد بودند. از م یریتمد
شد، تنها شش کشور دستنامه  یآنان دستنامه گردآور یمل

کرده  ینتدو یهای اجتماعاسناد رسانه یریتمخصو، مد
های در خصو، انتساب مقوله یکاهای کشور آمر. دستنامهدبودن
« اسناد یگردآور»شده پژوهش در رتبه اول قرار داشت.  یفتعر
های اسناد رسانه یریتهای مددر دستنامه یندهافرا دیگراز  یشب

( 1395نداف و همکاران ) مورد توجه واقع شده است. یاجتماع
با  یروابط عموم یریتمد یرهارفتا یانم ةرابط یبررسبه 

با اعتماد  یو عملکرد روابط عموم یعملکرد روابط عموم
پژوهش شامل  ینمورد مطالعه در ا ة. نمونپرداختند یاجتماع
بانک بودند که به روش  یو کارشناسان روابط عموم یرانمد

استان  یو اعتبار یها و مؤسسات مالبانک یناز ب یسرشمار
پژوهش  ینمورد استفاده در ا یابزارها خوزستان انتخاب شدند.

 ةپرسشنام ی،روابط عموم یریتمد یرفتارها ةشامل پرسشنام
بودند. مدل  یاعتماد اجتماع ةو پرسشنام یعملکرد روابط عموم

                                                             
1  . Nvivo 11 
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 یقابل قبول یهای برازندگشده در پژوهش از شاخص یابیارز
 یرفتارها یانپژوهش نشان دادند که م یجبرخوردار بود. نتا

 ةرابط یو عملکرد روابط عموم یروابط عموم تیریمد
 یانکه م ادندنشان د یجنتا ینوجود دارد؛ همچن دارییمعن

وجود  دارییمعن ةرابط یو اعتماد اجتماع یعملکرد روابط عموم
های رسانه تأثیربررسی ( به 1394نرگسیان و همکاران ) دارد.

انجیگری اجتماعی آنلاین بر شفافیت و اعتماد عمومی با اثر می
جامعه آماری پژوهش حاضر، پرداختند. مشارکت عمومی، ب

گیری آن شود که نمونهدانشجویان دانشگاه تهران را شامل می
ها به کمک ابزار پرسشنامه بندی است و دادهبه روش طبقه
های دهد اثر رسانهنتایج پژوهش نشان می. اندگردآوری شده

سی و همچنین اثر این اجتماعی آنلاین بر مشارکت مدنی و سیا
دو نوع مشارکت بر شفافیت و اعتماد عمومی معنادار است و 

 شود.تأیید می
تحقیق با عنوان آیا  1212در سال در خارج از کشور، 

افراد تازه وارد  یریپذجامعهبه  توانندیماجتماعی  هایرسانه
و همکارانش مورد بررسی قرار گرفته  1گای کمک کنند؟ توسط

نفر تحقیق شده و  131ه این تحقیق که بر روی شد و نتیج
که  دهدیمرسانه وی چت مورد ارزیابی قرار گرفته شده نشان 

واردین  تازه یریپذجامعهشدت استفاده از رسانه اجتماعی بر 
دارد و استفاده از آن مهارت عملکردی فرد را افزایش  تأثیر
پذیرش ( در پژوهش خود به 1212. البدی و همکاران )دهدمی

های غیرانتفاعی ومی در سازمانمشبکه اجتماعی در روابط ع
این نظرسنجی از مختصصان روابط عمومی پرداختند. 
نظریه واحد  نفر( با استفاده از 429های غیرانتفاعی )سازمان

 دهدمینشان  هاافتهی انجام شد. پذیرش و استفاده از فناوری
انند، در حالی که داجتماعی را مفید می هایرسانهان که زن

اجتماعی  هایرسانهمردان اعتماد بیشتری به استفاده فعال از 
روابط  یهابخشکه دارای  ییهاسازمان .دهندیمنشان 

 هایرسانهعمومی مشخص هستند، بیشتر تمایل به استفاده از 
نظریه واحد  همبستگی مثبت بین عوامل .اجتماعی دارند

تبار، احتمال بیشتری برای و اع پذیرش و استفاده از فناوری
 1219. در سال دهدمیاجتماعی را نشان  هایرسانهاتخاذ 

های اجتماعی تحقیقی با عنوان روابط عمومی سازمان در رسانه
مورد ارزیابی قرار گرفته شده است.  3و نامیسانگو 1توسط کانگ

روابط عمومی سازمان  از طریقتعامل متقارن در سازمان 
های کارگیری رسانهدهد با بهاجازه میپذیرد و صورت می

                                                             
1  . Cai 

2  . Kang 

3  . Namisango 

و الگوهای مرتبط با  افتهیتوسعهاجتماعی روابط استراتژیک 
چارچست و همکاران  روابط عمومی سازمان نیز تغییر یابد.

استراتژیک  یزیربرنامهمطالعه اکتشافی خود، در ( 1211)
را  های اجتماعیروزانه مدیران در رسانه یاحرفه یهاتیفعال
تجویز شده، یا خلاقانه  هایاستراتژآیا  سی کردند کهبرر

خود را  یهاوهیشهستند؟ متخصصان باید با چه منطق ارتباطی 
کاربردهای مورد مطالعه در  یشناسجامعهمنطبق کنند؟ به دنبال 
روابط عمومی در  ةنیدرزم های اجتماعیشبکه رویکرد تخصیص

یفی کیفی از طریق یک رویکرد توص سؤالات، این سازمان
واقعی  یهاوهیشتوصیف  پژوهشهدف د. شونیمبرطرف 
با  هاآنو مقایسه  های اجتماعیاز شبکه مدیران یاحرفه

 یهامصاحبهبرای این کار،  .موجود در ادبیات است یهاهینظر
در  های اجتماعیشبکه مدیر فعال در 11نیمه ساختاریافته با 

ر طی این موارد، د. ی آمریکای شمالی انجام شدهاسازمان
های اجتماعی از ظرفیت عظیمی برای نتایج نشان داد که رسانه

دستانسو و همکاران  روابط عمومی سازمان برخوردار هستند.
در مورد  یریگمیتصمکند ( در پژوهش خود عنوان می1211)

 .شودمیانجام ن یراحتبه هاسازماناجتماعی در  هایرسانه
ت تغییرناپذیر و در بسیاری از با یک فرص هاشرکتمدیران 
این  .اجتماعی روبرو هستند هایشبکهدر  کنترلرقابلیغموارد، 
مصاحبه با مدیران  15به دست آمده از  یهانشیبمطالعه 

در  هاآنارتباطات و روابط عمومی را برای شناسایی نظرات 
 هاسازماناجتماعی در  هایرسانهباعث ایجاد  آنچهمورد 
روبرو هستند و همچنین  هاآنبا  ییهاالشچ، چه شودمی

آن،  گیریاندازهاجتماعی و  هایرسانهدر مورد  هاآن سؤالات

دهد، مزایای استفاده از نتایج نشان می تیدرنها .دهدمیارائه 
های اجتماعی در روابط عمومی و خدمات مشتری شبکه
 است. انکاررقابلیغ

غلب تحقیقات ادهد، مرور پیشینه داخل کشور نشان می
ای اجتماعی در سازمان انجام شده به کارکردهای شبکه

؛ خداداد شهری و همکاران، 1397بیات و همکاران، پرداختند )
در معدود تحقیقات انجام شده در خصو، قابلیت ؛ (1391

نرگسیان و توان به تحقیق شبکه اجتماعی در روابط عمومی می
های رسانه تأثیر بررسیبه  ( اشاره کرد که1394همکاران )

پرداخته و نتایج  اجتماعی آنلاین بر شفافیت و اعتماد عمومی
 ،حاضر نزدیک است پژوهشآن به صورت غیرمستقیم به هدف 

های اجتماعی در روابط عمومی استفاده از شبکه کلی طوربه
که نیازمند تحقیقات  بستر ناشناخته وجود دارد عنوانبههمچنان 

حاصل از مرور پیشینه تایج ن .استدر این حوزه  ترقیعم
 هایموضوعحاکی از آن است که پژوهش خارج از کشور نیز 
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 نحوه پذیرش شبکه اجتماعی در خصو،موردبحث بیشتر 
و  گایآن در جامعه ) یاردهککار، (1212البدی و همکاران،)

کانگ و است. سایر تحقیقات همچون  (1212همکاران، 
دستانسو ؛ (1211مکاران )چارچست و ه(، 1219) نامیسانگو

 هایشبکهرغم اشاره به کاربرد ( علی1211و همکاران )
اجتماعی در روابط عمومی، فاقد ساختار علی و روابط بین 

. همچنین نتایج تحقیقات خارج استهر بخش  یهاشاخص
 استفادهقابلای یک الگوی زمینه عنوانبهاز کشور، تنها 

جامعه  موجود درهای اوتبه دلیل تف هاآنو نتایج  هستند
داخل کشور با خارج از کشور، چندان قابل استفاده نیست و 

های داخلی یک الگوی بومی در این خصو، برای سازمان
با توجه به شکاف تحقیقاتی موجود  ،بنابراین ضرورت دارد.

 هایرسانهبر  تأکیدروابط عمومی با  ارائه الگوی ةنیدرزم
 یابد.ضرورت می اجتماعی

 

 پژوهش یشناسوشر
بندی تحقیقات برحسب هدف را مدنظر قرار چنانچه طبقه

، تحقیقات کاربردی قرار دارد حاضر در زمره پژوهش، دهیم
حاضر ازلحاظ  پژوهش، براسا  ماهیت و روش همچنین

این  قرار دارد. توصیفی پیمایشیماهیت در زمره تحقیقات 
شمار  های مختلط )کمی، کیفی( بهپژوهش از نوع پژوهش

یکی از  کارگیریبه شناسیروشمحققان  زعمبه .رودمی
های محدودی جنبه )کمی و کیفی( تنها پژوهش هایروش

نماید و در این و تحلیل می کردهاز یک پدیده را نمایان 
 ،بنابراین. شودهای دیگر پدیده نادیده گرفته میصورت جنبه
ری از تتحقیق آمیخته درک روشن هایروشبه کار بردن 

از آنجا که . آوردهای اجتماعی و رفتاری فراهم میپدیده
الگوی روابط  یهاشاخصتعیین  منظوربهابتدا مصاحبه 

انجام پذیرفته و های اجتماعی بر رسانه تأکیدبا عمومی 
 یآورجمعپرسشنامه  ز طریقاسپس اطلاعات تکمیلی 

 .گردد، طرح پژوهش از نوع اکتشافی متوالی استمی

 

 در بخش کیفی پژوهش روش
، ادبیهات های اجتماعیرسانهبا توجه به نوظهور بودن پدیده 

الگههوی روابههط های و شههاخص هامؤلفههه ةنههیدرزمپههژوهش 
، محهدود و پراکنهده های اجتماعیبر رسانه تأکیدبا عمومی 
، تهرتر و پر محتهویهای غنیدادهکسب  منظوربهاست، لذا 

 وش کیفی بهره برده شد.مدل از ر یهامؤلفهجهت استخراج 

شناسهایی شامل انجام مطالعه میهدانی کیفهی  بخش کیفی،
های بهر رسهانه تأکیهدبها الگوی روابهط عمهومی  یهامؤلفه

اسههت. در ابتههدای ایههن مرحلههه پروتکههل انجههام اجتمههاعی 
کنندگان تنظیم شد. پس از های پژوهش با مشارکتمصاحبه

کنندگان تهای پژوهش بها مشهارکتدوین پروتکل، مصاحبه
خبرگهان  نفهر از 1 کنندگان شهاملمشهارکت انجام گرفهت.
و  روابهط عمهومی و رسهانه در حهوزه نظرصاحبدانشگاهی 

انتخهاب  اند.بوده شرکت متروی تهرانمتخصصین فعال در 
قضهاوتی انجهام شهده روش شونده با استفاده از هر مصاحبه

اسههت. در روش قضههاوتی محقههق شههرایط خاصههی را بههرای 
کند، این شرایط در تحقیق حاضر به ب نمونه تعیین میانتخا

 اند:شرح زیر بوده

 روابط عمومیحداقل مدرک کارشناسی ارشد در حوزه  -

 روابط عمومیسال در حوزه  5سابقه مدیریتی حداقل  -
تا و شد صورت جلسات فردی برگزار  ها بهمصاحبه

 ورمنظبهادامه داده شدند.  1زمان رسیدن به اشباع نظری
در مرحله اول محقق به ها، تجزیه و تحلیل مصاحبه
پرداخت. در  های صورت گرفتهکدگذاری توصیفی مصاحبه
های انجام شده به ترتیب انجام و این مرحله ابتدا مصاحبه

توسط محقق ارزیابی گردید. پس از تنظیم هر مصاحبه متن 
با روش وارد شد و  Max QDAافزار پیاده شده به نرم

مورد تحلیل قرار گرفت. با مطالعه دقیق و خط به تم تحلیل 
، مضامین توصیفی هامصاحبهخط جملات و اصطلاحات 

شد و توسط محقق به هر قطعه از جملات نسبت داده می
البته گاه جمله از منظرهای مختلف کدهای مختلفی را به 

 پذیرفت.خود می
کیفی کلیه اجزا و  پژوهشدر فرایند  کهی صورت در
و به صورت  قرار داشتهدر ارتباط با یکدیگر  پژوهشصر عنا

کیفی از اعتبار  پژوهشدقیق و عمیق اجرا گردند، فرایند 
خصو، بررسی پایایی ابزار  برخوردار خواهد بود. در

هش کیفههی نیههز ثبههت اطلاعهات در بخه آوریجمع
دقیهق،  یهایکدگذارههها، امههل و عمیههق دادهدقیههق، ک
 پایایی در خدمت تواندمی هاآنمتنهوع و تکهرار  کامهل و
در  ،لهذا(. 1391خواه و همکاران، نیک) ردیگقرار  پژوهش

 مصاحبه هایپرسش طراحی درپهژوهش حاضهر از آنجا که 
 است و نشده استفاده پیشین ساختهپیش الگوی هیچ از

 تا بود متمرکز آن بر مصاحبه هر اجرای در پژوهشگر تلاش
                                                             
1. Theoretical Saturation 
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 به توجه بدون  اکتشافی و مستقل صورت به کیفی ایهداده
 کاریدست بدون آن نتایج و آید دست به گذشته هاییافته

 پژوهش، گیرد قرار تحلیل مورد خاصی ذهنی  الگوی و
همچنین با عنایت به این  .حاضر از پایهایی برخهوردار اسهت

مطلب که محقق در تفسیر نتایج دقت کافی را مبذول داشته 
ده است، دارای روایی کراز نظرات خبرگهان امهر اسهتفاده و 
 .است
 

 در بخش کمی پژوهشروش 
به دست رای شناسایی الگوی روابط علی میان متغیرهای ب

، شداز روش دیتمیل فازی استفاده  آمده از بخش کیفی،
یک روش مفید برای تحلیل روابط علت و معلولی  1دیتمیل
مؤثر ساختار یک نقشه روابط  طوربه تواندمی. دیتمیل است

را با روابط متقابل واضح بین زیر معیارها برای هر معیار 
از آن برای ایجاد نمودارهای علی  توانیمبسازد. همچنین 

را  هادستگاهاستفاده کرد که بتوانند رابطه علی و معلولی زیر 
گابو   به گفته (.1211، 1)بویوکازان و چیفسی تجسم کنند
توان برای سنجش می دیتمیل ، از1971ر سال د 3و فونتلا
که اغلب در مسائل  هاآنهای کیفی و عوامل مرتبط با جنبه

شامل که  زیبرانگچالشمسائل  دیگراجتماعی و همچنین در 
پرسشنامه . های تعاملی انسان مدل است استفاده کردتکنیک

دیمتل فازی را باید تعداد منتخبی از خبرگان تکمیل نمایند. 
حجم زیادی از نمونه  ،چند معیاره یریگمیتصم هایروشر د

لازم نیست و تعداد افراد بستگی به موضوع و ترکیب پنل 
نفر از خبرگان با  1در این بخش نیز تعداد  خبرگان دارد
دیتمیل نامه در پرسش قضاوتی انتخاب شدند استفاده از روش

یکدیگر  بر تأثیرگذاریدو از نظر زیرمعیارها به صورت دوبه
های ممکن در تمام مقایسهگیرند. چون قرار می موردسنجش
 دییتأی آن مورد یو پایا ییروانامه وجود دارد شاین پرس

نتایج پرسشنامه دیمتل فازی به کمک  ،تیدرنها. است
و    Excel افزارنرمهای مورد لزوم در ایجاد فرمول

 .تحلیل و معیارها غربال گردید SPSS همچنین
 

 بخش کیفی یهاافتهی
 بههههههای تحلیههل داده و در ایههن پههژوهش، بههرای تجزیههه

از روش کیفههی تحلیههل تههم ها، از مصههاحبه آمههده دسههت

                                                             
1. Dematel 

2  . Büyüközkan, Gülçin & Çifçi 

3 . Gabus & Fontela 

اصهلی پهژوهش اسهتفاده شهده اسهت.  لؤاسبرای پاس  به 
ای بهدین فراینهدی شهش مرحلهه( 1221کلارک و بهرون )
از ایههن  پههژوهشکههه در ایههن  انههددادهمنظههور سههامان 
 :واهیم کردرویکرد استفاده خ

ها: برای اینکه محقق با عمق و با داده آشنایی .1مرحله 
هها آشهنا شود لازم است که خود را گستره محتهوایی داده

 ور سهازد.غوطه یااندازهتا  هاآندر 
کدهای اولیه: این مرحله شامل ایجاد  ایجاد .1رحله م

 ها راهها است. کدها یک ویژگی دادهکدهای اولیه از داده
در این  .رسدیمکه به نظر تحلیلگر جالب  ندینمایممعرفی 
 .احصا شد هامصاحبهکد اولیه از  197مرحله 
تحلیل  این مرحلهدر کدهای گزینشی:  جستجوی .3مرحله 

کهه چگونهه  ردیگیمکدهای خود را شروع کرده و در نظر 
برای ایجاد یک تم کلی ترکیب  توانندیمکهدهای مختلف 

 به دست انکد گزینشی توسط محقق 32ین مرحله شوند. در ا
 آمد.

فرعی: این مرحلهه شهامل دو  یهاتمگیری شکل .4مرحله 
فرعی است.  یهاتمبه  یدهشکلمرحله بازبینی و تصفیه و 

کدگذاری شده  یهاخلاصهمرحله اول شامل بازبینی در سطح 
ه با مجموع فرعی در رابطهه یهاتماست. در مرحله دوم اعتبار 

تم  5این مرحله محققان به  در .شودیمها در نظر گرفته داده

 .فرعهی دسهت پیدا کردند
اصلی: محقق در این  یهاتم یگذارنامو  تعریف .5مرحله 
اصلی را که برای تحلیل ارائه کرده، تعریف  یهاتممرحله، 
های داخل ، سپس دادهدهدیمده و مورد بازبینی مجدد قرار کر
پهس  ،تیدرنهار این مرحله محققان د. کندیمیل را تحل هاآن
تم اصلی دست  1فرعی به  یهاتمدر میان  وبرگشترفتاز 

 .استقابهل تبیین  موردنظر پژوهش موردنظر ةنیدرزمیافتند که 
کهه  شودیمگزارش: مرحله ششم زمانی شروع  تهیه .1مرحله 

طبق با اصلی کاملاً انتزاعی و من یهاتمای از محقهق مجموعهه
در اختیهار داشهته باشد. این  پژوهش یانهیزمساختارهای 

 مرحله شامل تحلیل پایانی و نگارش گزارش است.
های فرعی، اصلی مفاهیم اولیه، مقوله دهندهنشان 1جدول 
 .است هامصاحبهدر  هاآنو فراوانی 
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 های مفهومیمدل و دسته ابعاد .1جدول 

 فراوانی اولیهمفاهیم  فرعی مؤلفه مقوله اصلی
 رسانه اجتماعی هایشاخص

 ایرسانهارتباطات 

 17 ارزش خلق

 14 دوسویه ارتباطات

 12 مؤثر ارتباطات

 9 مشتریان تمایل ارزیابی

 9 گروهی ارتباطات

 1 فردی بین ارتباطات

 7 ارتباط برقراری سهولت

 یرسانه اجتماع رسانیاطلاع

 12 خبرسازی هایقابلیت

 1 بازاریابی

 7 فعال اعضا جامعه

 7 مشتری با مؤثر ارتباط

 1 روزآمد اطلاعات

 اجتماعی هایرسانهسهولت کاربری 

 11 سازیفرهنگ

 1 نوآورانه عملکرد

 7 اطلاعات کسب

 7 پذیریدستر 

 5 پذیریانعطاف

 5 ایرسانه هایقابلیت

 روابط عمومی هایشاخص

 یرتباطات در روابط عمومتوسعه ا

 11 مؤثر ارتباط

 19 مخاطبان مؤثر شناسایی

 14 تبلیغاتی گذاری سیاست

 13 ایرسانه های تکنیک

 11 ارتباطی یهایتکنولوژ

 9 ارتباطی جامعه ایجاد

 یتوسعه روابط عموم

 14 مخاطبان اعتماد

 12 یافزارسخت عوامل

 9 سازی جریان

 7 محیطی تغییرات با هماهنگی

 1 خلاقیت

 4 گروهی کار

 
 دیتمیل فازی -بخش کمیهای یافته
های یان شاخصشناسایی الگوی روابط علی م منظوربهدر ادامه 

 پژوهشایهن  در اسهتفاده شد. مدل از روش دیتمیل فازی

عبهارت کیفهى  5 از گریکدیمعیارهها بها  ةسیمنظور مقابه
فهازى  مقادیهر ایهن عبهارات و نهام اسهت کههاسهتفاده شهده 

 .نشهان داده شهده اسهت ،3در جهدول  هاآنمعهادل 

 های زبانی و اعداد فازی برای سنجش شدت اثراتگزینه .1جدول 

 اعداد فازی مثلثی اعداد قطعی های زبانیگزينه
 (1،9،9) 4 خیلی زیاد تأثیر

 (1،7،1) 3 زیاد تأثیر

 (4،5،1) 1 کم تأثیر

 (1،3،4) 1 بسیار کم تأثیر

 (1،1،1) 2 تأثیربدون 
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برای بررسی معیار از نظر خبرگان استفاده شده است که در 
. در این استادامه جداول مقایسه زوجی هر خبره قابل مشاهده 

و  استنظر هر خبره  ها ماتریس

)قطر اصلی  استبرابر صفر  
 .صفر است(
از  1رای در نظر گرفتن نظر همه خبرگان طبق رابطه ب
 گیریم.میانگین حسابی می هاآن

(1) 
 

به ترتیب  Xp و X1 ،X2تعداد خبرگان و  pدر این رابطه 
 .است pو خبره  1، خبره 1ماتریس مقایسه زوجی خبره 

 دهد:نشان میماتریس ارتباطات مستقیم را جدول زیر 
  

 پژوهشاصلی  یهامؤلفهادغام نظر خبرگان در رابطه با  .1جدول 

 ایارتباطات رسانه متغیر
رسانه  رسانیاطلاع

 اجتماعی
سهولت کاربری 

 های اجتماعیرسانه
توسعه ارتباطات در 
 روابط عمومی

 توسعه روابط عمومی

ارتباطات 
 ایرسانه

2 2 2 1 5 4 7 1 1/5 1/1 1/5 1/4 4/5 4/4 1/3 

رسانی اطلاع
 رسانه اجتماعی

4/1 4/5 4/4 2 2  1/7 1/1 1 4/1 1/7 1/1 1/1 1/5 1/4 

سهولت کاربردی 
 رسانه اجتماعی

1/5 1/4 1/3 4/4 4/5 4/4 2 2 2 1 5 4 7 1 1/5 

توسعه ارتباطات 
 در روابط عمومی

1/1 1/5 1/4 7 1 1/5 1/7 1/1 1 2 2 2 1/1 1 1/5 

توسعه روابط 
 عمومی

1 7 4/1 1/1 1/5 1/4 7 1 1/5 4/4 4/3 4/1 2 2 2 

 
های ماتریس 1از طریق رابطه در ادامه جداول باید نرمال شوند. 

 آید که در جداول مربوطه برای معیار نرمالیزه فازی به دست می
 اصلی و برای زیرمعیار آمده است.

(1) 
 

 
 

 پژوهشاصلی  یهامؤلفه( شپژوه یهاداده)ماتریس نرمالایز شده  H ماتریس. 1جدول  

 ایارتباطات رسانه متغیر
رسانی رسانه اطلاع

 اجتماعی
سهولت کاربری 

 های اجتماعیرسانه
توسعه ارتباطات در 
 روابط عمومی

 توسعه روابط عمومی

 2 2 2 ایارتباطات رسانه

1171717
/2

 

3171717
/2

 

3111111
/2

 

3111111
/2

 

1717173
/2

 

1313131
/2

 

3/
2 1545455
/2

 

1111111
/2

 

144545
/2

 

1/
2 1131314
/2

 

رسانی رسانه اطلاع
 اجتماعی

1929
/2

 

145455
/2

 

1/
2 2 2 2 

3545455
/2

 

3292929
/2

 

1717173
/2

 

1111111
/2

 

3545455
/2

 

3292929
/2

 

3292929
/2

 

1131314
/2

 

3111111
/2

 

سهولت کاربردی 
 رسانه اجتماعی

 129291
/2

 

1131
/2

 

192929
/2

 

145455
/2

 

1/
2 2 2 2 

1717173
/2

 

1171717
/2

 

1111111
/2

 

3111111
/2

 

1717173
/2

 

1313131
/2

 

توسعه ارتباطات در 
 روابط عمومی

3/
2 154545
/2

 

1111
/2

 

311111
/2

 

171717
/2

 

131314
/2

 

3545455
/2

 

3/
2 1717173
/2

 

2 2 2 

3292929
/2

 

1717173
/2

 

1313131
/2
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 ایارتباطات رسانه متغیر
رسانی رسانه اطلاع

 اجتماعی
سهولت کاربری 

 های اجتماعیرسانه
توسعه ارتباطات در 
 روابط عمومی

 توسعه روابط عمومی

توسعه روابط 
 عمومی

3131
/2

 

311111
/2

 

1929
/2

 

3/
2 144545
/2

 

111111
/2

 

3111111
/2

 

1717173
/2

 

1545455
/2

 

1/
2 1545455
/2

 

1292929
/2

 

2 2 2 

 
 آید.دست می به 3فازی با توجه به رابطه  (T)ماتریس روابط کل در گام سوم 

(1)  

 
 است. ماتریس یکه Iدر رابطه فوق، 

 پژوهشاصلی  یهامؤلفهماتریس دی فازی شده  .6جدول 

 ایتباطات رسانهار متغیر
رسانی رسانه اطلاع

 اجتماعی
سهولت کاربری 

 های اجتماعیرسانه
توسعه ارتباطات در 
 روابط عمومی

 توسعه روابط عمومی

171 ایارتباطات رسانه
/1
- 119477
/5
- 

1953
/1

 

241721
/1
- 

511371
/1

 

315121
/1

 

131113
/1
- 

1151119
/1
- 

5755511
/1

 

221192131
/1
- 

4511517
/5
- 

3171415
/1

 

212927
/1
- 

5911151
/5
- 

3322111
/1

 

رسانی رسانه اطلاع
 اجتماعی

111
/1
- 111271
/1
- 

114
/1

 

755195
\1
- 

421134
/1

 

421134
/1

 

1951191
/1
- 

3341195
/7
- 

1925334
/1

 

115991417
/1
- 

4321111
/1
- 

1111749
/1

 

1157119
/1
- 

1217959
/1
- 

1112119
/1

 

سهولت کاربردی 
 رسانه اجتماعی

274
/1
- 153157
/5
- 

3119
/1

 

514174
/5
- 

311111
/1

 

311111
/1

 

3712291
/1
- 

4111113
/1
- 

3142191
/1

 

211115
/1
- 

4111415
/5
- 

171355
/1

 

2111771
/1
- 

559451
/5
- 

3112131
/1

 

توسعه ارتباطات در 
 روابط عمومی

114
/1
- 315137
/5
- 

5757
/1

 

114151
/1
- 

541927
/1

 

541927
/1

 

1432725
/1
- 

93911
/1
- 1321111
/1

 

347529511
/1
- 

341191
/1
- 

3119291
/1

 

1312911
/1
- 

1432334
/1
- 

5712341
/1

 

توسعه روابط 
 عمومی

241
/1
-1

 

753141
/5
- 

4994
/1

 

111211
/5
- 

412391
/1

 

412391
/1

 

1117119
/1
- 

3134515
/1
- 

1711799
/1

 

294371514
/1
- 

1951434
/5
- 

3135511
/1

 

1931414
/1
- 

9431715
/5
- 

1511114
/1

 

 
ناصر سطر و ستون این بخش جمع ع در :نمودار علی ایجاد

و به صورت زیر  کرده را محاسبه (T) ماتریس ارتباط کامل
 شود:میتحلیل 

برای هر عامل نشانگر میزان  (D) جمع عناصر هر سطر -
های سیستم است. )میزان آن عامل بر سایر عامل تأثیرگذاری
متغیرها(. هر چه میزان این متغیر بیشتر باشد یعنی  تأثیرگذاری

 .بیشتری دارد تأثیرآن عامل 

آن  برای هر عامل نشانگر میزان (R) جمع عناصر ستون -
 یریرپذیتأثسیستم است. )میزان  یهاعاملعامل از سایر 

 (متغیرها

عامل  تأثیرو  تأثیرمیزان  (D + R) بردار افقی ،بنابراین -
 D + R هرچه مقدار ،دیگرعبارتبهدر سیستم است.  موردنظر

تعامل بیشتری با سایر عوامل عاملی بیشتر باشد، آن عامل  

 .سیستم دارد

هر عامل را نشان  تأثیرگذاریقدرت  (D – R) بردار عمودی -
مثبت باشد، متغیر یک متغیر  D – R اگر کلی طوربهدهد. می
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 .شودمیشود و اگر منفی باشد، معلول محسوب علت محسوب می

  

 لی اص یهامؤلفهشناسایی عوامل اثرگذار و اثرپذیر  .1جدول  
 R-D R D متغیر نوع

 -91114/13 -1/14 111159/2 ایارتباطات رسانه اثرگذار

 -43211/11 -51/14 -912111/1 رسانی اجتماعیاطلاع اثرگذار

 -24213/14 -1/11 2591731/1 های اجتماعیسهولت کاربری رسانه اثرگذار

 -55343/15 -39/14 -113433/1 توسعه ارتباطات در روابط عمومی اثرگذار

 -35151/14 13/14 1734391/2 توسعه روابط عمومی اثرگذار

 
که در جدول فوق مشخص است متغیرهای ارتباطات  طورهمان
اجتماعی و توسعه روابط  هایرسانه، سهولت کاربری ایرسانه

 رسانیاطلاع یهامؤلفهاثرگذار بوده و  یهامؤلفهعمومی جزء 
طات در روابط عمومی جزء اجتماعی و توسعه ارتبا هایرسانه
و اولویت ابعاد اصلی به ترتیب زیر  باشندیم ریاثرپذ یهامؤلفه
 است:
، اجتماعی هایرسانهسهولت کاربری  اثرگذار: یهامؤلفه

 .توسعه روابط عمومی، ایرسانهارتباطات 

توسعه ، اجتماعی هایرسانه رسانیاطلاع اثرپذير: یهامؤلفه
 .ارتباطات در روابط عمومی

فرعی مدل  هایشاخصدر ادامه کلیه مراحل فوق برای 
که به دلیل حجم بالای محاسبات از ارائه  گیردنیز صورت می

های دیتمیل فزای، خودداری شده و به جداول مربوط به گام
 .شودمیارائه نتایج نهایی اکتفا 

 پژوهش هایشاخصنوع اثرگذاری و اثرپذیری  .1جدول

 R-D R D متغیر نوع

 -253744/3 -31/3 3211555/2 اخلاق ارزش اثرگذار

 -312149/3 -27/3 -152149/2 ارتباطات دو سویه اثرپذیر

 -111734/3 -29/3 -171734/2 ارتباطات مؤثر اثرگذار

 -191721/3 -11/3 2131944/2 ارزیابی تمایل مشتریان اثرپذیر

 -117115/3 -91/1 -147115/2 ارتباطات گروهی اثرگذار

 -121373/3 -3 -121373/2 ارتباطات بین فردی رپذیراث

 -111134/3 -21/3 -111134/2 سهولت برقراری ارتباط اثرگذار

 -321111/3 -21/3 -111111/2 های خبر سازیقابلیته اثرپذیر

 -325179/3 -17/3 -235179/2 بازاریابی اثرگذار

 -313323/3 -15/3 -173323/2 جامعه اعضای فعال اثرپذیر

 -311125/3 -11/3 -151125/2 ارتباط موثر با مشتری اثرپذیر

 111159/3 -15/3 2317421/2 اطلاعات روز آمد اثرگذاری

سازی فرهنگ اثرپذیر  231123/2 11/3- 191123/3- 

 -133737/3 -34/3 1211133/2 عملکرد نوآورانه اثرگذاری

 -211151/3 47/3 4577417/2 کسب اطلاعات اثرپذیر

 151444 17/3 1135514/2 دستر  پذیری اریاثرگذ

 -234119/3 -11/3 1451129/2 انعطاف پذیری اثرپذیر

 -32521/3 -29/3 -11521/2 قابلیت های رسانه ای  اثرگذاری

 147419/3 -17/3 -277419/2 ارتباط موثر اثرپذیر

 -273111/3 -34/3 1117113/2 شناسایی موثر مخاطبان اثرگذاری

 -17511/3 -19/3 2143191/2 ست گذاری تبلیغاتیسیا اثرپذیر

 -391211/3 -3 -391211/2 تکنیک های رسانه اس اثرگذاری

 -137111/3 -19/3 251311/2 تکنولوژی های ارتباطی اثرپذیر
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 R-D R D متغیر نوع

 -347113/3 -14/3 -127113/2 ایجادجامعه ارتباطی اثرگذاری

 -171711/3 -11/1 -351711/2 اعتماد مخاطبان اثرپذیر

 -131111/3 -95/1 -111111/2 عوامل سخت افزاری اثرگذاری

 -134347/3 -15/4 4151535/1 جریان سازی اثرپذیر

 -277441/3 -31/3 1315541/2 هماهنگی با تغییرات محیطی اثرگذاری

 -411749/3 -94/1 -471749/2 خلاقیت اثرپذیر

 -973425/1 -21/3 2415951/2 کارگروهی اثرگذاری

 
اثرگذار و اثرپذیر  هایشاخصای نتایج به دست آمده بر مبن

 تعیین شدند.
 

 گیرینتیجهبحث و 
ارائه الگوی روابط عمومی متروی شهر  هدف از این پژوهش

بوده  با رویکرد آمیخته اجتماعی هایرسانهبر  تأکیدتهران با 
اصلی و فرعی الگوی  هایمؤلفهشناسایی  منظوربه .است

 پژوهشی تا اشباع نظری با خبرگان حوزه های، مصاحبهموردنظر
با عناوین  متغیر اصلی 5منجر به شناسایی که  انجام شد
اجتماعی،  هایرسانه، سهولت کاربری ایرسانهارتباطات 
 در روابطاجتماعی، توسعه ارتباطات  هایرسانه رسانیاطلاع

مؤلفه مرتبط با  32و  توسعه روابط عمومی نهایتاًعمومی و 
شامل خلق  ایرسانهمرتبط با ارتباطات  هایشاخص .شد هاآن

، ارزیابی تمایل مؤثرارزش، ارتباطات دوسویه، ارتباطات 
مشتریان، ارتباطات گروهی، ارتباطات بین فردی و سهولت 

رسانه اجتماعی دارای  رسانیاطلاع مؤلفه. استبرقراری ارتباط 
ضاء خبرسازی، بازاریابی، جامعه اع یهاتیقابل هایشاخص

با مشتری و اطلاعات روزآمد است. در ارتباط  مؤثرفعال، ارتباط 
 هایشاخصاجتماعی نیز  هایرسانهسهولت کاربری  مؤلفهبا 

، عملکرد نوآورانه، کسب اطلاعات، سازیفرهنگ
شناسایی  پذیریانعطافو  ایرسانه یهاتیقابل، یریپذیدسترس
 هایرسانهتغیر که همه موارد مذکور در ارتباط با م اندشده

و  هامؤلفهاجتماعی به دست آمده است و در خصو، 
توسعه ارتباطات در روابط  مؤلفه همروابط عمومی  هایشاخص

 مؤثر، شناسایی مؤثرارتباط  هایشاخصعمومی دارای 
، ایرسانه یهاکیتکنتبلیغاتی،  یگذاراستیسمخاطبان، 
 نهایتاًوده و ارتباطی و ایجاد جامعه ارتباطی ب یهایتکنولوژ
اعتماد  هایشاخصتوسعه روابط عمومی دارای  مؤلفه

، جریان سازی، هماهنگی با یافزارسختمخاطبان، عوامل 
با توجه به ، . لذااستتغییرات محیطی، خلاقیت و کارگروهی 

در  مؤثرد که عوامل کرچنین مطرح  توانیمموارد فوق 
، ایرسانهاجتماعی شامل ارتباطات  هایرسانه کارگیریبه

 هایرسانهاجتماعی و سهولت کاربری  هایرسانه رسانیاطلاع
اجتماعی  هایرسانه رسانیاطلاعکه عامل  باشندیماجتماعی 

اثرپذیر بوده و دو عامل دیگر اثرگذار هستند و در رابطه با روابط 
عمومی نیز توسعه ارتباطات در روابط عمومی و توسعه روابط 

که اولین عامل اثرپذیر و دومین عامل  دانشدهییشناساعمومی 
یق محمدی و همکاران تحق یجنتادر این راستا . استاثرگذار 

که  یکیو تحولات تکنولوژ ییردهد که با تغنشان می (1391)
ای و انههای رسبه سازمان یروابط عموم شدنتبدیلشده  یجادا
توانند ها میروابط عمومی یستی،های ژورنالاستفاده از قالب یزن

آن  تبعبهجامعه و  یخبر یساز یاندر جر یترنقش فعال
حاضر  پژوهشکه با نتایج  گرددمی یاهداف سازمان یشبردپ

( نیز در مطالعه 1391خداداد شهری و همکاران ) .استهمسو 
 ی،های اجتماعاسناد رسانه یریتمد ینددر فراخود بیان کردند 
های رسانه اییپو یتماه یلاسناد به دل آوریمرحله گرد
های دستنامه بخش یماست. در تنظ یتحائز اهم یاجتماع
حاضر  پژوهشکه با نتایج  تواند مورد توجه باشدمی یمختلف
 یجنتا و منطبق با متغیر رسانه اجتماعی است. استهمسو 
 یاننشان دادند که م (1395نداف و همکاران ) پژوهش
 یعموم و عملکرد روابط یروابط عموم یریتمد یرفتارها
که  ادندنشان د یجنتا ینوجود دارد؛ همچن دارییی معنرابطه
 دارییمعن ةرابط یو اعتماد اجتماع یعملکرد روابط عموم یانم

و منطبق با  استحاضر همسو  پژوهشبا نتایج  که وجود دارد
نرگسیان و  نتایج پژوهشمتغیر اعتماد مخاطبان است. 

های اجتماعی آنلاین هدهد اثر رساننشان می (1394همکاران )
بر مشارکت مدنی و سیاسی و همچنین اثر این دو نوع مشارکت 

با  که شوددار است و تأیید مییبر شفافیت و اعتماد عمومی معن
و منطبق با متغیر رسانه  استحاضر همسو  پژوهشنتایج 

( دریافتند شدت استفاده 1212و همکاران ) گایاجتماعی است. 
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دارد و  تأثیرتازه واردین  یریپذجامعهر از رسانه اجتماعی ب
با  که دهدمیاستفاده از آن مهارت عملکردی فرد را افزایش 

و منطبق با متغیر رسانه  استحاضر همسو  پژوهشنتایج 
( نیز استفاده از 1212البدی و همکاران ) زعمبه اجتماعی است.

های اجتماعی در روابط عمومی نقش بسزایی خواهد شبکه
کانگ و های تحقیق حاضر است. ه منطبق با یافتهداشت ک

( در مطالعه خود دریافت تعامل متقارن در 1219نامیسانگو )
پذیرد و اجازه سازمان توسط روابط عمومی سازمان صورت می

های اجتماعی روابط استراتژیک کارگیری رسانهدهد با بهمی
نیز زمان توسعه یافته و الگوهای مرتبط با روابط عمومی سا

 پژوهشهای اجتماعی و روابط عمومی در تغییر یابد که با رسانه
( نشان داد 1211نتایج چارلس و همکاران ) .استحاضر همسو 
های اجتماعی از ظرفیت عظیمی برای روابط عمومی که رسانه

( 1211دیستانسو و همکاران ) زعمبه سازمان برخوردار هستند.
جتماعی در روابط عمومی و های انیز مزایای استفاده از شبکه

 است. انکاررقابلیغخدمات مشتری 
متغیرهای به دست آمده از رسانه  یبندتیاولودر خصو، 

به ترتیب اولویت شامل  پژوهشاصلی  هایمؤلفهاجتماعی، 
 ایرسانهاجتماعی و ارتباطات  هایرسانهسهولت کاربری 

اجتماعی  یهارسانه رسانیاطلاعاثرگذار و  هایمؤلفه عنوانبه
و از طرفی در رابطه با  باشندمیمتغیر اثرپذیر  عنوانبه

اصلی روابط عمومی هم متغیر توسعه ارتباطات در  هایمؤلفه
متغیر اثرپذیر و توسعه روابط عمومی  عنوانبهروابط عمومی 

مطرح نمود  توانمیچنین  ،. بنابرایناستمتغیر اثرگذار  عنوانبه
ا ابعاد اثرگذار خلق ارزش و ارزیابی ب ایرسانهکه ارتباطات 

تمایل مشتریان و ابعاد اثرپذیر ارتباطات دوسویه، ارتباطات 
سهولت  نهایتاً، ارتباطات گروهی، ارتباطات بین فردی و مؤثر

از آنجایی که ایجاد ارزش در یک سازمان  استبرقراری ارتباط 
از  استو به خصو، نهاد عمومی که با افراد بسیاری در تعامل 

ارزیابی تمایل مشتریان یا  ،لذا .شودمیضروریات محسوب 
در سطح بالایی قرار داشته و  برندیمافرادی که از مترو بهره 
 هایرسانه. متغیر اثرگذار دیگر در گذاردیمبر ارتباطات نیز اثر 

اجتماعی است که  هایرسانهاجتماعی شامل سهولت کاربری 
ورانه، کسب اطلاعات، دارای ابعاد اثرگذار عملکرد نوآ

و  سازیفرهنگ نهایتاًاست و  پذیریانعطافو  پذیریدستر 
. در یکی دیگر باشندمیاز عوامل اثرپذیر  ایرسانه یهاتیقابل

از ابعاد بسیار مهم که نقش اثرپذیر در این مدل دارد 
 روزآمداجتماعی است که بعد اطلاعات  هایرسانه رسانیاطلاع

خبرسازی،  یهاتیقابلیر ابعاد مبتنی بر اثرگذار بوده و سا
با مشتری اثرپذیر  مؤثرفعال و ارتباط  یبازاریابی، جامعه اعضا

با  مؤثرو ارتباط  روزبهدریافت اطلاعات  ،بنابراین .باشندمی
نقش بسزایی را در این زمینه ایفا نماید. بنابر  تواندمیمشتریان 

ایی شده اثرگذارهای شناس نیتریاصلموارد مطروحه 
 استجریان سازی، کسب اطلاعات و خلق ارزش  هایشاخص

و سه شاخص اثرپذیر  باشندمیکه در سه اولویت نخستین 
 .است مؤثر، بازاریابی و ارتباط سازیفرهنگاصلی شامل 
این  شودمیآنچه مطرح  مطرح شده،با توجه به موارد  ،لذا

ای تلاش برای تحقق ایده شهر ارتباطی، به معناست که 
نفعان با شفافیت، اثربخشی و شهری که در آن گفتگو بین ذی

ی هارسانه هایبه قابلیت توجه، با استسهولت در جریان 
و این  محقق خواهد شد اجتماعی در روابط عمومی سازمان

مهم مرهون کوشش مدیران روابط عمومی و همراهی مدیران 
 یهاخترسایزارشد سازمان است که با تسهیل فرایند، ایجاد 

ن حوزه ارتباطی و در اختیار قرار دادن امکانات سازمانی به فعالا
 اندازچشم یدر جهت ارتقا مؤثرگامی  بتوانندروابط عمومی، 

متروی شهر تهران  ،لذا .بردارند "تهران شهری برای همه"
از رسانه اجتماعی شرایطی را در  یریگبهرهبا  ستیبایم

دقیق  رسانیاطلاعاجتماعی و  راستای توسعه استفاده از رسانه
مشکلات را داشته و نقاط قوت  ینیبشیپده تا توانایی کرفراهم 
تقویت نماید. برای تحقق این فرایند روابط  شیپ از شیبخود را 

حاضر به  پژوهشکه در  دینمایمعمومی نقش بسزایی را ایفا 
تفصیلی پرداخته شده است و از آنجایی که  طوربهاین موضوع 

اطلاعاتی در یک سیستم اجتماعی  -واحد ارتباطی عنوانبه
 نیچنهملذا توانایی تطابق سازمان با محیط و  کندمیفعالیت 

مخاطبان با تغییرات سازمانی را  یهاالعملعکس ینیبشیپ
و  هاسازمانیک واسطه بین سازمان با سایر  عنوانبهداشته و 
نقش  تواندمی ندبریمبا افرادی که از مترو بهره  نیچنهم

بسزایی را در ارائه و دریافت اطلاعات ایفا نماید و این توسعه 
احتمالی  یهابیآسشرایطی را برای شناسایی  دوسویهاطلاعات 
محیطی را فراهم  یهافرصتاز  یریگبهره ینیبشیپو یا 
 .آوردیم

 

 پیشنهادها
 هاشهنهادیپحاضهر  پهژوهشبر مبنای نتایج به دسهت آمهده از 

 :دشومیبردی به شرح ذیل ارائه کار
 کارگیریبهزیرساختارهای مرتبط با  شودمیپیشنهاد  -

اجتماعی در روابط عمومی متروی شهر تهران  هایرسانه
مورد ارزیابی کیفی قرار گرفته شود تا شرایط بهینه بهره 

دقیق مشخص شده و در صورت  طوربهبردن از این فرایند 
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در  ییهایاستراتژی و وجود نقاط ضعف مراتب شناسای
 راستای برطرف شدن آن ارائه گردد.

 .استشاخص اثرگذار خلق ارزش  نیتریاصلاز آنجایی که  -
ی که دلیل ترجیح مشتریان و موردنظر یهاارزش ،لذا

شناسایی  گرددمیجلب رضایت آنان  نیچنهممخاطبان و 
 گرفته قرارآنان مورد ارزیابی  یسازادهیپشده و شرایط 

 شود.

این موضوع از دیدگاه کارکنان متروی شهر تهران نیز مورد  -
بررسی قرار گرفته شده و مشخص گردد که چه عواملی 
منجر به توسعه ارتباطات بین مدیران و کارکنان در راستای 

ارائه خدمات مناسب در سازمان  متعاقباًعملکرد بهینه و 
 .شودمی

رائه که مخاطبان در راستای ا یایاجتماع هایرسانه -
نظرات و تسهیل ارتباطات با متروی شهر تهران با کاربری 

شناسایی و  شوندیمبیشتری از طرف آنان به کار گرفته 
 د.شومرتبط با این فرایند ارائه  ییهایاستراتژ

سرمایه اجتماعی روابط عمومی متروی  شودمیپیشنهاد  -
شهر تهران از دیدگاه کارکنان و مخاطبان در رابطه با این 

 زمان مورد ارزیابی قرار گرفته شود.سا
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