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چکیده

فعالیت هــای  از  یکــی  رشــد،  و  بقــا  بــرای  مناســب  اســتراتژی های  تعییــن  و  شــناخت محیــط ســازمان ها 

ســازمان های دولتــی و شرکت هاســت. هــدف اصلــی ایــن پژوهــش، تعییــن اســتراتژی های مناســب بــرای 

ــن  ــن در ای ــت. همچنی ــی اس ــانه های اجتماع ــوزۀ رس ــی در ح ــام بانک ــی نظ ــط عموم ــای رواب ــعۀ فعالیت ه توس

پژوهــش، از تکنیــک دلفــی بــرای جمــع آوری و تحلیــل داده هــا اســتفاده شــده اســت؛ در ایــن زمینــه، بــا اســتفاده 

ــنامه،  ــزار پرسش ــش و اب ــتفاده از روش پیمای ــا اس ــپس ب ــع آوری و س ــه، جم ــای اولی ــه، داده ه ــزار مصاحب از اب

ــور  ــی، به منظ ــام بانک ــی نظ ــط عموم ــا، رواب ــاس یافته ه ــدند. براس ــل ش ــع آوری و تحلی ــه جم ــای ثانوی داده ه

ــی  ــانه های اجتماع ــه رس ــرای ورود ب ــف ب ــت نقطه ضع ــوت و هف ــت نقطه ق ــی، هش ــای ترویج ــام فعالیت ه انج

دارد. همچنیــن شــانزده مــورد فرصــت و هشــت مــورد تهدیــد در ایــن زمینــه بــرای روابــط عمومی هــا شناســایی 

شــد. پــس از تشــکیل ماتریــس ارزیابــی داخلــی و خارجــی عوامــل اســتراتژیک و براســاس نمــرات اتخاذشــده، 

ــرگان صنعــت بانکــداری و روابــط عمومــی نظــام بانکــی تشــکیل و اســتراتژی های  ــا خب جلســات طوفــان فکــری ب

مناســب ایــن حــوزه اســتخراج شــد. اســتراتژی ها در چهــار دســتۀ اســتراتژی های تهاجمــی )SO(، اســتراتژی های 

محافظه کارانــه )WO(، اســتراتژی های رقابتــی )ST( و اســتراتژی های تدافعــی )WT( تدویــن شــدند. بــا توجــه بــه 

موقعیــت روابــط عمومــی نظــام بانکــی، اخــذ اســتراتژی های توســعه و رشــد فعالیــت  در رســانه های اجتماعــی، 

ــرای  ــی ب ــام بانک ــی نظ ــط عموم ــای رواب ــوت و فرصت ه ــاط ق ــه نق ــه اینک ــه ب ــا توج ــت. ب ــب اس ــرای آن مناس ب

ــن  ــعۀ ای ــرای توس ــد ب ــتراتژی ها می توان ــن اس ــاذ ای ــت، اتخ ــمگیر اس ــی، چش ــانه های اجتماع ــت در رس فعالی

فعالیت هــا کمک کننــده باشــد. 
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بیان مسئله

در ســال های گذشــته، نحــوۀ فعالیــت روابــط عمومی هــا ارتبــاط نزدیکــی بــا پیشــرفت 

فنــاوری داشــته اســت. بــا ظهــور رســانه های اجتماعــی کــه نتیجــه پیشــرفت فناوری هــای 

ــن  ــد از ای ــاش کرده ان ــف ت ــع مختل ــز در صنای ــا نی ــط عمومی ه ــت، رواب ــوده اس ــد ب جدی

ــتفاده  ــی، اس ــکار عموم ــود در اف ــازمان خ ــر از س ــری بهت ــاختن تصوی ــرای س ــانه ها ب رس

ــانه ای  ــای رس ــدی از ابزاره ــوع جدی ــدن ن ــد آم ــی و پدی ــبکه های اجتماع ــود ش ــد. وج کنن

فراگیــر واحدهــای روابــط عمومــی را نیــز ملــزم بــه همگامــی بــرای اســتفاده حداکثــری از این 

ــت.  ــرده اس ــانه ها ک رس

صنعــت بانکــداری نیــز بــا اســتفاده از خدمــات مختلــف آنلایــن و به کارگیــری رســانه های 

ــر  ــا دیگ ــر بانک ه ــت. تأثی ــته اس ــتریان داش ــا مش ــل ب ــش تعام ــعی در افزای ــی، س اجتماع

ماننــد گذشــته منحصــر بــه تأثیــرات اقتصــادی بــر جامعــه نیســت، بلکــه هم اکنــون نهــادی 

ــز محســوب می شــود. صنعــت بانکــداری  تأثیرگــذار در حوزه هــای فرهنگــی و اجتماعــی نی

براســاس نیــاز بــازار و توجــه بــه نیازهــای ارتباطــی مشــتری بــه عرصــه بانکــداری دیجیتــال 

و اســتفاده از ابزارهــای جدیــد رســانه ای وارد شــده اســت. ازایــن رو، ضــرورت حضــور 

ــتریان  ــا مش ــل ب ــرای تعام ــی ب ــانه های اجتماع ــا در رس ــی بانک ه ــط عموم ــش رواب اثربخ

کامــاً مشــخص اســت. 

ــت  ــا در صنع ــات آنه ــا و خدم ــر بانک ه ــی ب ــبکه های اجتماع ــه ش ــی ک ــان تأثیرات از می

بانکــداری وارد کرده انــد، نکتــۀ حائــز اهمیــت بــرای پژوهشــگران، جایــگاه روابــط عمومی هــا 

ــرای  ــون بانک هــا از ابزارهــای رســانه ای مختلفــی ب ــن دگردیســی ارتباطــی اســت. اکن در ای

ــی از رســانه های  ــن راســتا اســتفاده هیجان ــد و در ای ــا مشــتریان اســتفاده می کنن ــاط ب ارتب

اجتماعــی بــرای برقــراری ارتبــاط بــا مشــتری قابل مشــاهده اســت )منــگ،2014(. محققــان 

ــی  ــبکه های اجتماع ــن ش ــد، ای ــداری معتقدن ــت بانک ــی در صنع ــط عموم ــران رواب و مدی

ــوا و  ــد )اریک ــاد کرده ان ــا ایج ــط عمومی ه ــرای رواب ــدی را ب ــای جدی ــا و فرصت ه چالش ه

ــی  ــط عموم همــکاران1، 2014(. در حقیقــت، شناســایی ظرفیت هــا و نحــوه اســتفاده رواب

بانک هــا از شــبکه ها و رســانه های اجتماعــی و طراحــی اســتراتژی های اثربخــش بــرای 

ــا  ــادی ب ــای اقتص ــن بنگاه ه ــداف ای ــه اه ــل ب ــتریان و نی ــزد مش ــک ن ــر بان ــای تصوی ارتق

1.  Eric et al
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ــوده  ــوزه ب ــن ح ــات در ای ــداف تحقیق ــا از اه ــتریان بانک ه ــا مش ــاط ب ــر روی ارتب ــز ب تمرک

اســت. 

بررســی های اخیــر نشــان می دهــد کــه رونــد توجــه بانک هــا در کشــور بــه رســانه های 

اجتماعــی وارد مرحلــه جدیــدی شــده اســت. یکــی از مهم تریــن و اساســی ترین چالش هــای 

پیــش روی بانک هــای ایرانــی نســبت بــه ایــن تغییــرات رســانه ای، لــزوم اســتفاده هدفمنــد 

ــی  ــئولیت اجتماع ــد، مس ــعۀ برن ــرای توس ــانه ها ب ــن رس ــا از ای ــده بانک ه و برنامه ریزی ش

ــا  ــت بانک ه ــوز اکثری ــه هن ــت ک ــی اس ــن در حال ــت. ای ــی اس ــکار عموم ــت اف و مدیری

ــیه ای  ــانه ای حاش ــوان رس ــزون، به عن ــتقبال روزاف ــورد اس ــر و م ــانه همه گی ــن رس ــه ای ب

نگریســته و فعالیــت رسمی شــان در آن پراکنــده، غیرهدفمنــد و البتــه بــدون کارایــی بــوده 

ــن  ــر ای ــن ارتباطــی و شــبکه های اجتماعــی ب ــالای رشــد فناوری هــای نوی اســت. ســرعت ب

ــژه  ــط عمومی هــا- به وی ــوده و بســیاری از رواب ــر نب ــط عمومی هــا بی تأثی ــی رواب عقب ماندگ

ــا مشــکل بی برنامگــی در حــوزۀ  در حــوزۀ بانکــداری- در شــوک ایــن پیشــرفت و تحــول، ب

ــته  ــاش داش ــر ت ــش حاض ــت، پژوه ــن جه ــتند. از ای ــه هس ــی مواج ــبکه های اجتماع ش

اســت بــه شناســایی فرصت هــا و چالش هــای ایجادشــده در حــوزۀ اســتفاده از رســانه های 

ــط  ــط رواب ــا توس ــتریان بانک ه ــا مش ــاط ب ــش ارتب ــر نق ــه بهت ــای هرچ ــرای ایف ــی ب اجتماع

ــردازد. ــا بپ عمومی ه

امــروزه تحــولات ســریع اینترنــت و رشــد روزافــزون رســانه های اجتماعــی، فرصت هــای 

جدیــدی را بــرای ســازمان ها فراهــم نمــوده اســت. بانک هــا بــا اســتفاده از ایــن رســانه ها 

ضمــن افزایــش ســطح تعامــل خــود بــا مشــتریان می تواننــد روابــط عمیــق و بادوامــی را 

بــا آنهــا برقــرار ســاخته و بــا درگیــر ســاختن آنهــا بــا برنــد خــود، پیامدهــای مثبتــی را هــم 

بــرای خودشــان و هــم بــرای مشــتریان ایجــاد نماینــد. مزیــت رقابتــی شــدید ایــن رســانه 

هــا باعــث شــده تــا بانک هــا بــا هــدف بهبــود عملکــرد برنــد از طریــق مشــارکت مشــتری 

و ایجــاد ارزش در رســانه های اجتماعــی بــه دنبــال ابزارهــای متنوعــی باشــند تــا بــا خلــق 

ــای  ــی و فعالیت ه ــبکه های اجتماع ــی در ش ــوای بازاریاب ــد محت ــتری، تولی ــرای مش ارزش ب

بازاریابــی اجتماعــی در پلتفــرم هــای رســانه های اجتماعــی، وفــاداری و رضایت مشتریانشــان 

ــه در  ــی ک ــا و فرصت-تهدیدهای ــایی قوت-ضعف ه ــت، شناس ــد. در حقیق ــن کنن را تضمی

رابطــه بــا اســتفاده از رســانه های اجتماعــی در روابــط عمومــی بانک هــا وجــود دارد، هــدف 

اصلــی ایــن تحقیــق بــوده اســت. در ایــن راســتا اســتراتژی ها بــرای حضــور اثربخــش روابــط 
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عمومــی نظــام بانکــی در رســانه های اجتماعــی تدویــن شــده اســت. 

پیشینۀ پژوهش

ایجادشــده بــه مطالعــۀ  از مســئله  پژوهشــگران بــرای شــکل گیری فهــم درســت 

ــا مســائل  ــن پژوهش هــا، پژوهشــگران ب ــا مطالعــۀ ای ــد. ب پژوهش هــای پیشــین پرداختن

ــرای  ــبی را ب ــی مناس ــتند روش شناس ــده و توانس ــنا ش ــل آن، آش ــیوه های ح ــابه و ش مش

پاســخ بــه ســؤال پژوهــش اتخــاذ کننــد. تحقیقــات متنوعــی در حــوزۀ روابــط عمومــی و 

رســانه های اجتماعــی انجــام شــده اســت. می تــوان ایــن مطالعــات را در مراحــل مختلفــی 

دســته بندی نمــود. 

ــه شــد.  ــاط مطالع ــزار ارتب ــوان اب ــت به عن ــه، اینترن ــن مرحل ــی: در ای ــۀ تنوع بخش مرحل

انــواع مختلــف رســانۀ اجتماعــی پدیــدار شــده و در طــی ایــن مرحلــه گســترش یافتنــد. بــه 

خاطــر ایــن نمــای رســانه ای جدیــد، محققــان شــروع بــه اتخــاذ ســکوهای رســانه ای ویــژه 

نمودنــد کــه از آن میــان، مــی تــوان خدمــات شــبکه اجتماعــی و وب ســایت های ســازمانی 

ــرد رســانۀ  ــرات کارب ــف الگوهــا و تأثی ــه توصی ــا ب ــد ت ــاش نمودن ــان ت ــرد. محقق ــام ب را ن

اجتماعــی در فعالیت هــای روابــط عمومــی بپردازنــد )کانــگ،2012؛ یــی و کــی، 2012(. ایــن 

ــق  ــوع تحقی ــوان موض ــازمانی به عن ــمی س ــایت های رس ــل وب س ــب از تحلی ــات اغل مطالع

ــت  ــر ماهی ــه خاط ــی، 2012(. ب ــی و ک ــد )ی ــتفاده می کنن ــال 2004 اس ــود از س ــدۀ خ عم

اکتشــافی ایــن تحقیقــات، بســیاری از ســؤالات تحقیــق در طــی ایــن مرحلــه پدیــد آمدنــد 

ــه  ــن مرحل ــال در ای ــط عمومــی دیجیت ــی و کــی، 2012(. تحقیقــات رواب ــگ، 2012؛ ی )هوان

ــوی  ــری ق ــای نظ ــد چهارچوب ه ــوز فاق ــا هن ــد، ام ــش دادن ــود را افزای ــی خ ــدرت علم ق

بودنــد. ســرانجام آن کــه روش هــای کمّــی بــر مطالعــات ایــن مرحلــۀ میانــی غلبــه می کــرد 

)یــی و کــی، 2012(.

مرحلــۀ پیشــرفت: ایــن مرحلــه بــه بررســی توســعۀ اینترنــت به ویــژه رســانۀ اجتماعــی 

در تحقیقــات روابــط عمومــی پرداخــت. رســانۀ اجتماعــی بــا شــروع از ســال 2008، به طــور 

ســریع در بــازار جهانــی گســترش یافــت )لیپیــچ1، 2013( و در همــان ســال رســانۀ اجتماعــی 

بــه ابــزار مفیــدی در گــروه تبلیغــات ریاســت جمهــوری آمریــکا تبدیل شــد )اســمیت2011،2(. 

1. Lepage

2. Smith



97

دوره 5
 پیاپی 15 

بهار 1401

طراحی استراتژی های اثربخش برای حضور روابط عمومی نظام بانکی ...

در پایــان ســال 2009 تعــداد کاربــران ثبت نــام کــرده در فیس بــوک بــه 350 میلیــون نفــر 

رســید، رقمــی کــه 250% ظــرف یــک ســال افزایــش یافــت )اسوشــیتد پــرس2013،1(. در 

ــی کــه  همــان ســال، فرمــت خــرده وبــاگ پدیــدار شــد و در چیــن محبــوب شــد، در حال

ــوب را مســدود نمــود )بابیــت و  ــر و یوتی ــوک، توییت ــن به طــور رســمی فیس ب ــت چی دول

ســالیوان2012،2(. بیــش از 500 میلیــون کاربر ثبت شــده ســینا وســیبو در فصــل اول 2013 

ــی  ــای اجتماع ــر بخش ه ــرکت ها و دیگ ــن دوره، ش ــت3، 2018(. در ای ــد )زانیهان ــت ش ثب

شــروع بــه اســتقبال از رســانۀ اجتماعــی کردنــد. بســیاری از ســازمان ها حســاب های 

رســمی در انــواع ســکوهای رســانۀ اجتماعــی ایجــاد کردنــد هماننــد فیس بــوک، توییتــر و 

یوتیــوب، چــون افــراد و رقبــا از ایــن نرم افزارهــا اســتفاده می کردنــد )لــی و ســئو2016،4(.

طبــق رشــد تحقیقــات روابــط عمومــی دیجیتــال، مرحلــه پیشــرفت نشــان دهنده 

ــی  ــط عموم ــات رواب ــت رســانۀ اجتماعــی در تحقیق ــده و محبوبی ــت فزاین پتانســیل اهمی

ــی  ــای اینترنت ــش نرم افزاره ــف نق ــه توصی ــی ب ــات قبل ــن، تحقیق ــر ای ــاوه ب ــد. ع می باش

ــور  ــه به ط ــی، 2012(، ک ــی و ک ــگ، 2012؛ ی ــد )هوان ــی  پرداخته ان ــط عموم ــه رواب در زمین

اساســی بــر مبنــای مطالعــات چــاپ شــده قبــل از 2008 بــوده کــه ســال 2008 را به عنــوان 

نقطــۀ شــروع بــرای توصیــف تحقیقــات روابــط عمومــی دیجیتــال در نظــر می گیــرد. عــاوه 

ــط  ــه رواب ــه از شــش مجل ــت برگرفت ــه اینترن ــوط ب ــن، مــرور جامــع 321 مطالعــه مرب ــر ای ب

ــط  ــد و رواب ــر تحقیقــات رســانه جدی عمومــی نشــان می دهــد کــه اثرگذاری هــای نظــری ب

ــن  ــر ای ــه دال ب ــی، 2015( ک ــت )دوه ــده اس ــدار نمان ــال 2014 پای ــان س ــا پای ــی ت عموم

ــگ و همــکاران5، 2016(. ــی مناســبی اســت )هوان ــه 2014 نقطــه انتهای اســت ک

از پیشــینۀ مطالعاتــی در حــوزۀ روابــط عمومــی و رســانه های  در ادامــه، بخشــی 

اجتماعــی مــرور شــده اســت. مرحلــه اولیــه تحقیقــات روابــط عمومــی دیجیتــال در ســال 

ــه  ــال ب ــط عمومــی دیجیت ــات رواب ــر تحقیق ــه اکث ــه اولی ــن مرحل 1992 شــروع شــد. در ای

توصیــف کارکردهــای اینترنــت در روابــط عمومــی بــه شــیوه کلــی پرداختنــد. وب ســایت ها 

1. The Associated Press

2. Bobbitt and Sullivan

3. Xinhuanet

4. Seo and Lee

5. Huang
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ــی  ــای مردم ــازمان ها و نهاده ــه س ــد ک ــانه بودن ــرر رس ــۀ مک ــکل مطالع ــا دو ش و ایمیل ه

ــد  ــه فاق ــوده ک ــف ب ــبتاً ضعی ــه نس ــن مرحل ــات در ای ــد. تحقیق ــتفاده می کردن از آن اس

چهارچــوب نظــری، فرضیــه و ســؤالات تحقیــق و روش هــای تحقیــق پابرجــا و آمــار تجربــی 

ــی، 2012(. ــی و ک هســتند )ی

ــتفاده  ــیوۀ اس ــا در ش ــط عمومی ه ــانه ها از رواب ــی ادراک رس ــه بررس ــترن1 )2010( ب اس

ــانه ها از  ــف ادراکات رس ــش، توصی ــن پژوه ــدف ای ــت. ه ــد پرداخ ــانه ها، در نیوزیلن از رس

ــا از رســانه ها و کشــف دلایــل ایــن  ــد و شــیوه اســتفاده آنه ــط عمومی هــا در نیوزیلن رواب

ادراکات بــا هــدف شناســایی آنچــه روابــط عمومی هــا تحــت عنــوان اســتفاده از رســانه ها 

ــد در  ــان می ده ــج نش ــت. نتای ــوده اس ــد ب ــام می دهن ــهروندان انج ــا ش ــاط ب ــرای ارتب ب

ــا  ــط عمومی ه ــانه ها و رواب ــن رس ــی بی ــراً( منف ــه منحص ــا ن ــاً )ام ــه ای عمدت ــد رابط نیوزیلن

ــا  ــط عمومی ه ــا رواب ــۀ کار ب ــادی از تجرب ــد زی ــا ح ــانه ها ت ــاد رس ــن تض ــود دارد و ای وج

ناشــی شــده اســت. 

یــی و کــی )2012( تحلیــل محتــوای کمّــی 115 مقالــه در زمینــه تحقیقــات روابــط 

ــر فعالیــت روابــط عمومــی پرداختــه  ــر تأثیــرات اینترنــت ب عمومــی را انجــام دادنــد کــه ب

بودنــد. آنهــا روندهــا، الگوهــا و میــزان قــدرت علمــی تحقیقــات روابــط عمومــی دیجیتــال 

ــد.  را در طــی زمــان بررســی کردن

آلکیــک و آتابــک2 )2012( بــا یــک نظرســنجی بــه بررســی پذیــرش رســانه های اجتماعــی 

ــه  ــد ک ــان می ده ــا نش ــد. یافته ه ــه پرداختن ــی ترکی ــط عموم ــان رواب ــان متخصص در می

متخصصــان روابــط عمومــی ترکیــه بــه شــدت از اهمیــت رســانه های اجتماعــی در تجــارب 

موفــق اخیــر روابــط عمومــی اســتقبال می کننــد. بــا وجــود ایــن، تمــام رســانه های اجتماعــی 

ــت  ــرش و واقعی ــترین پذی ــی بیش ــت الکترونیک ــوند؛ پس ــه نمی ش ــان پذیرفت ــور یکس به ط

ــبکه های  ــت ش ــده اس ــخص  ش ــن مش ــته اند. همچنی ــرش را داش ــن پذی ــازی، کمتری مج

اجتماعــی از مهم تریــن رســانه هــا بوده انــد، در حالــی کــه وب ســایت شــرکت ها دومیــن و 

نرم افزارهــای تلفــن همــراه رتبــه ســوم را دریافــت کــرده انــد.

1. Sterne

2. AlikilicOzlem, Atabek



99

دوره 5
 پیاپی 15 

بهار 1401

طراحی استراتژی های اثربخش برای حضور روابط عمومی نظام بانکی ...

ــط عمومی هــا در اســتفاده  ــگ رواب ــه بررســی فرهن ــس1 )2015( ب ــر و پال واردمــن- وینت

از رســانه های اجتماعــی و مقــررات حاکــم بــر آن پرداختنــد. ایــن مقالــه بــه بررســی نحــوه 

حفــظ مشــارکت کنندگان در رســانه های اجتماعــی در برابــر مســائل قانونــی، فنــی و آموزشــی 

ــای  ــندگان مصاحبه ه ــت. نویس ــه اس ــی پرداخت ــانه های اجتماع ــتفاده از رس ــی از اس ناش

کیفــی بــا 20 متخصــص روابــط عمومــی ایــالات متحــده انجــام داده انــد و پــس از تحلیــل 

پــرورش  و  آمــوزش  کــه قوانیــن و سیســتم های جدیــد  گرفته انــد  نتیجــه  داده هــا 

مشــارکت کنندگان و روابــط عمومی هــا می توانــد بــر فرهنــگ اســتفاده از رســانه های 

ــد. ــذار باش ــا تأثیرگ ــط عمومی ه ــی در رواب اجتماع

ــی و  ــانه های اجتماع ــی و رس ــط عموم ــی رواب ــه بررس ــکاران2 )2015( ب ــت و هم چارس

برنامه ریــزی اســتراتژیک خاقانــه آنهــا در اســتفاده از ایــن رســانه ها پرداختنــد. ایــن 

ــط عمومــی در اســتفاده  ــران رواب ــزی اســتراتژیک مدی پژوهــش به منظــور بررســی برنامه ری

از رســانه های اجتماعــی شــکل گرفتــه اســت و پــس از بررســی ایــن برنامــه هــا و ارزیابــی 

ــرای حــل مســائل ایــن روابــط عمومی هــا در اســتفاده از  ــۀ اســتراتژی هایی ب ــه ارائ آنهــا، ب

ــران داده هــای خــود  ــن کار پژوهــش گ ــرای انجــام ای ــد. ب رســانه های اجتماعــی پرداخته ان

را از 12 ســازمان غیــر انتفاعــی در ایــالات متحــده جمــع آوری کرده انــد و نتایــج نشــان داده 

ــادی خــود ســرمایه گذاری های لازم  ــع انســانی و م ــن ســازمان ها بایســتی در مناب اســت ای

ــد. ــه از ایــن رســانه ها انجــام دهن ــرای اســتفادۀ بهین را ب

والنتینــی3 )2015( بــه بررســی ایــن موضــوع پرداخــت کــه آیــا اســتفاده از رســانه های 

اجتماعــی بــرای حرفــه روابــط عمومــی مناســب اســت؟ در ایــن تحقیــق از یــک رویکــرد تفکر 

انتقــادی اســتفاده شــده و بــه بررســی دو بعــد هویــت - لفاظــی و ارتباطــی پرداختــه شــده 

اســت و بحــث دربــارۀ ایــن کــه روابــط عمومــی فعلــی در رســانه های اجتماعــی تــا چــه میزان 

منعکس کننــدۀ ایــن دو هویــت اصلــی اســت. گفتمــان غالــب در ارتباطــات عمومــی ایــن 

ــی  ــانه های اجتماع ــرا رس ــت« زی ــوب اس ــی خ ــانه های اجتماع ــتفاده از رس ــه »اس ــت ک اس

ــد و  ــعه دهن ــردم را توس ــا م ــاط ب ــو و ارتب ــت و گ ــا گف ــد ت ــک می کنن ــازمان ها کم ــه س ب

بــه ایــن ترتیــب آنهــا را درگیــر کننــد. بــا ایــن حــال، رســانه های اجتماعــی بــرای افزایــش 
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ســرمایه اجتماعــی و ایجــاد ارتبــاط بیشــتر، بــه جــای ارتقــای منافــع تجــاری ســازمانی بــه 

ــات علمــی  ــد دارد. در نتیجــه تحقیق ــران تاکی ــان کارب ــادل نظــر در می ایجــاد تعامــل و تب

قبلــی بــه نظــر مــی رســد کــه وجــود نوعــی تبــادل و گفتگــو می توانــد ایجــاد روابــط بیــن 

ــه  ــق این گون ــن تحقی ــد. ای ــهیل کن ــازمان ها را تس ــراد و س ــن اف ــازمان ها و بی ــراد، س اف

بــرای  اجتماعــی  رســانه های  از  اســتفاده  بــودن  کــه ســودمند  می کنــد  نتیجه گیــری 

ــت.  ــی نیس ــردم قطع ــازمان ها و م س

آلاگویــی و برســلو1 )2016( بــه بررســی رســانه های اجتماعــی بــرای روابــط عمومــی 

ــن مطالعــه، رویکــرد مطالعــات مــوردی جمــع آوری  ــد. در ای ــر پرداختن ــه موث ــار زمین در چه

ــف  ــواع مختل ــط عمومــی، انجــام شــده اســت و ان ــدگان کمپیــن رواب شــده در بررســی برن

سیســتم های رســانه ای به منظــور تعییــن بهتریــن شــیوه ها و رونــد مؤثــر اســتفاده 

ــان داد  ــج نش ــت. نتای ــده اس ــی ش ــا بررس ــط عمومی ه ــرای رواب ــی ب ــانه های اجتماع رس

ــندگان  ــد. نویس ــغ می کنن ــوا را تبلی ــتراک محت ــی، اش ــانه های اجتماع ــف رس ــکال مختل اش

ــرای آگاهــی از برنــد  ــان از رســانه های اجتماعــی ب نتیجه گیــری کردنــد کــه اگــر چــه بازاریاب

و مدیریــت شــهرت اســتفاده می کننــد، اســتفادۀ مؤثــر از رســانه های اجتماعــی می توانــد 

ــد و  ــهیل کن ــد را تس ــت برن ــود، موقعی ــه ش ــه کار گرفت ــی ب ــط عموم ــای رواب در فعالیت ه

ــد. ــد ادامــه یاب نگهــداری برن

بشــیر و الدهانــی2 )2017( بــه بررســی روابــط عمومــی در یــک محیــط آنایــن بــا شــرح 

گفتمــان رســانه های اجتماعــی در ســازمان های کویتــی پرداختنــد. متخصصــان روابــط 

ــج  ــی رای ــط عموم ــر راه رواب ــال تغیی ــی در ح ــانه های اجتماع ــه رس ــد ک ــی معتقدن عموم

هســتند. تحقیقــات قبلــی نشــان داده اســت کــه متخصصــان روابــط عمومــی از رســانه های 

ــام  ــا انج ــد. ب ــتفاده می کنن ــازمانی اس ــات س ــا ارتباط ــط ب ــد مرتب ــرای مقاص ــی ب اجتماع

ــن  ــت، ای ــی در کوی ــی و غیردولت ــای دولت ــازمان ه ــص از س ــا 19 متخص ــق ب ــه عمی مصاحب

مطالعــه کیفــی بــا هــدف درک اینکــه چگونــه ســازمان های کویتــی از رســانه های اجتماعــی 

بــرای رســیدن بــه اهــداف روابــط عمومــی اســتفاده می کننــد بــه مزایــا و موانــع آن 

پرداختــه اســت. ســازمان های کویتــی بــرای ترویــج و انتشــار اطاعــات، بیشــتر از توییتــر 

ــه گاه و واکنشــی اســت. ــد، امــا اســتفاده عمومــا گاه ب و اینســتاگرام اســتفاده مــی کردن
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بیــن  اجتماعــی  رســانه های  انتظــارات  بررســی  بــه   )2017( همــکاران1  و  نــاوارو 

ــی رغــم پیوســتن  ــد. عل متخصصیــن روابــط عمومــی و ذینفعــان آنهــا در اســپانیا پرداختن

ــه  ــی ک ــوع محتوای ــوز ن ــی، هن ــتراتژی های ارتباط ــه اس ــی ب ــانه های اجتماع ــترده رس گس

ــه خوبــی درک  ــا ســازمان ها، ب ــد و نــوع گفتگوشــان ب ذینفعــان انتظــار دریافــت آن را دارن

نشــده اســت. مطالعــات متعــدد نشــان داده اســت کــه اســتفاده مناســب از رســانه های 

ــت و  ــروری اس ــف ض ــان مختل ــارات مخاطب ــه انتظ ــخ دادن ب ــم و پاس ــرای فه ــال ب دیجیت

باعــث بهبــود اثربخشــی بخش هــای ارتباطــی می شــود. در ایــن تحقیــق، نتایــج بیانگــر آن 

ــا  اســت کــه شــکافی در ادراک و انتظــارات از ایــن دو گــروه در اســپانیا و در سراســر اروپ

وجــود دارد. بنابرایــن متخصصــان بایــد از ایــن ابزارهــا بــه درســتی بــرای توســعۀ ارتباطــات 

ــد. اســتفاده کنن

نــاوارو و همــکاران2 )2018( بــه بررســی تســلط ابزار گفتگو و اســتفاده از رســانۀ اجتماعی 

و برداشــت کارکنــان روابــط عمومــی در امریــکای لاتیــن پرداختنــد. مشــارکت و گفتگــو بــا 

ذینفعــان بــه یــک نیــاز اساســی بــرای بقــای هــر ســازمانی در یــک جامعــه بــا تقاضاهــا بــرای 

شــفافیت و گفتگــو تبدیــل شــده  اســت. هــدف ایــن مقالــه، بررســی چگونگــی اســتفاده 

ــا  ــای آنه ــت و دریافت ه ــبکه ای اس ــازمانی و ش ــداف س ــرای اه ــی ب ــانه های اجتماع از رس

درمــورد اینکــه چــه فعالیت هــای رســانه ای اجتماعــی بــرای اهــداف ســازمانی بســیار مرتبــط 

اســت. از 18 کشــور آمریــکای  لاتیــن کــه بــر ســطوح مختلــف سلســله مراتبی کار می کننــد، 

هــم در ادارات ارتباطــی و هــم ادارات در سراســر منطقــه، به عنــوان بخشــی از یــک بررســی 

ــم  ــه علیرغ ــد ک ــان می ده ــه نش ــن مطالع ــد. ای ــرار گرفتن ــی ق ــورد بررس ــر م ــن بزرگ ت آنای

ترکیــب گســترده رســانه های اجتماعــی و اســتراتژی های ارتباطــی ســازمان ها، متخصصــان 

آمریــکای  لاتیــن نســبت بــه همتایــان خــود در آســیا - اقیانــوس آرام، اســتفاده کمتــری از 

ــد.  ایــن کانال هــای مشــارکتی دارن

ــای  ــی و چالش ه ــوش دیجیتال ــش ه ــی افزای ــه بررس ــکاران3 )2018( ب ــمارو و هم کیس

ــۀ  ــار مقول ــعه چه ــی توس ــه بررس ــش ب ــن پژوه ــد. ای ــا پرداختن ــط عمومی ه ــوزش رواب آم

ــی  ــوش دیجیتال ــاد ه ــوان ابع ــی( به عن ــردی و دیجیتال ــی، راهب ــی، اطاعات ــارت )عملیات مه
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شــیوه های  روی  شــکاف ها  ایــن  پیامدهــای  تعییــن  مطالعــه،  از  هــدف  می پــردازد. 

روابط عمومــی در اســتفاده از رســانه های اجتماعــی بــوده اســت. نتایــج ایــن بررســی 

ــان  ــارت در کارکن ــار مه ــک از چه ــرای هــر ی نشــان دهندۀ ســطح نســبتاً مســاوی توســعه ب

ــی  ــطح عموم ــود. س ــی( ب ــای اطاعات ــرای مهارت ه ــر ب ــۀ پایین ت ــا درج ــی )ب روابط عموم

توســعه، نســبتاً خــوب اســت و نشــان می دهــد »ســواد دیجیتالــی« بــه متخصصانــی بــرای 

ــاز اســت. ــا مشــتریان نی ــاط ب ــراری ارتب برق

ــط  ــق رواب ــوآوری از طری ــرش ن ــۀ پذی ــی نظری ــه بررس ــکاران1 )2018( ب ــوس و هم پانپل

عمومــی الکترونیکــی پرداختنــد. هــدف ایــن مقالــه، روشــن کــردن رونــد نــوآوری در 

ــردی وب 2.0 و فعالیت هــای  ــق اســتفاده از برنامه هــای کارب ــط عمومــی از طری ــه رواب زمین

شــبکه های اجتماعــی اســت. نــوآوری روابــط عمومــی الکترونیکــیE-PR( 2( در ســطوح 

ــوارد  ــک از م ــر ی ــرای ه ــرد و ب ــرار می گی ــی ق ــورد بررس ــی م ــازمانی و محیط ــخصی، س ش

ــتفاده  ــورد اس ــود، م ــی می ش ــله مراتب ــاختار سلس ــک س ــد ی ــاد و تایی ــه ایج ــر ب ــه منج ک

قــرار می گیــرد. نــوآوری روابــط عمومــی می توانــد در ســطح شــخصی، ســازمانی و محیطــی 

تحت تأثیــر قــرار گیــرد. هــر یــک از ســطوح فــوق بــه صــورت سلســله مراتبــی بــه تعــدادی 

ــد. ــریع کن ــد را تس ــن رون ــد ای ــع می توان ــه در واق ــت ک ــط اس ــل مرتب از عوام

ــانه های  ــی و رس ــی و بازاریاب ــط عموم ــن رواب ــۀ بی ــی رابط ــه بررس ــالدی3 )2019( ب گوس

ــورد  ــی در م ــای تاریخ ــی دیدگاه ه ــا بررس ــا را ب ــه محرک ه ــن مقال ــت. ای ــی پرداخ اجتماع

موضــوع روابــط عمومــی و اســتفاده از رســانه ها، پیشــنهاد می کنــد. اســتفاده از رســانه های 

اجتماعــی، مســائل مربــوط بــه تحریــک روابــط بیــن روابــط عمومــی و متخصصــان بازاریابــی 

را تشــدید می کنــد. نتایــج بررســی هــا نشــان داد بیــن روابــط عمومــی و نقــش بازاریابــی 

ــرز مشــخصی وجــود دارد. رســانه ها، م

روش شناسی پژوهش

ــده  ــتفاده ش ــا اس ــل داده ه ــع آوری و تحلی ــرای جم ــی ب ــش از روش دلف ــن پژوه در ای

اســت. محقــق بــرای حــل ایــن مســئله بــه دنبــال تدویــن اســتراتژی های اثربخــش نظــام 

1. Panopoulos

2. electronic public relations

3. Gesualdi
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ــرای  ــاختاریافته ب ــدی س ــی فراین ــت. روش دلف ــوده اس ــی ب ــبکه های اجتماع ــی در ش بانک

جمــع آوری و طبقه بنــدی دانــش موجــود در نــزد گروهــی از کارشناســان و خبــرگان اســت 

ــراد و بازخــورد کنترل شــدۀ پاســخ ها و نظــرات  ــن اف ــع پرسشــنامه هایی در بی ــا توزی ــه ب ک

ــا  ــت ت ــرده اس ــاش ک ــدل SWOT، ت ــتفاده از م ــا اس ــگر ب ــود. پژوهش ــام می ش ــا انج آنه

نقــاط قوت-ضعــف و فرصت-تهدیــد اســتفاده روابــط عمومــی نظــام بانکــی از رســانه های 

اجتماعــی را تعییــن و ســپس اســتراتژی های مناســب بــرای اســتفاده بهینــه از رســانه های 

اجتماعــی را تدویــن کنــد. پژوهشــگران بــرای تعییــن نقــاط قوت-ضعــف و فرصت-تهدیــد 

ــه  ــا مراجعــه ب ــط عمومــی نظــام بانکــی از رســانه های اجتماعــی، ب در حــوزۀ اســتفاده رواب

ــه انجــام  ــرگان حــوزۀ رســانه های اجتماعــی، تبلیغــات بانکــی و... توانســتند 12 مصاحب خب

ــوت-  ــاط ق ــورد نق ــگر درم ــاخت یافته، پژوهش ــر س ــاز و غی ــای ب ــن مصاحبه ه ــد. در ای دهن

ضعــف و تهدیــد- فرصت هــای اســتفادۀ روابــط عمومــی نظــام بانکــی کشــور از رســانه های 

اجتماعــی در تبلیغــات و ارتبــاط بــا مشــتریان بانک هــا پرســش نمــود کــه نتیجــه تحلیــل 

ــد  ــت- تهدی ــف و فرص ــاط قوت-ضع ــب نق ــم، در قال ــل ت ــتفاده از تحلی ــا اس ــا ب یافته ه

تدویــن شــد. 

یافته های تحقیق

فاز اول: تحلیل محیطی 

در فــاز اول تحقیــق، پژوهشــگران بــا اســتفاده از ابــزار مصاحبــه، بــه تحلیــل محیطــی 

پرداختنــد و نقــاط قوت-ضعــف و فرصــت- تهدیــد روابــط عمومــی نظــام بانکــی در ورود بــه 

ــه توزیــع یــک پرسشــنامۀ بســته پاســخ  رســانه های اجتماعــی، اســتخراج شــد. ســپس ب

چهــار گزینــه ای در میــان خبــرگان پرداختنــد تــا نظــرات آنهــا را نســبت بــه هــر یــک از عوامــل 

ــا( بســنجد.  ــا و تهدیده ــوت و ضعــف( و خارجــی )فرصت ه ــاط ق ــی )نق اســتراتژیک داخل

پرسشــنامه براســاس داده هــای مرحلــۀ اول پژوهــش )مصاحبــه بــا خبــرگان( تهیــه شــد و از 

خبــرگان خواســته شــد میــزان موافقــت و همچنیــن اهمیــت هــر کــدام از نقــاط اســتراتژیک 

را تعییــن کننــد. ســپس ابتــدا میانگیــن امتیــازات مــورد نیــاز در مــورد عوامــل اســتراتژیک 

ــورد عوامــل اســتراتژیک خارجــی محاســبه  ــازات در م ــن امتی ــی و پــس از آن میانگی داخل

شــد. در جــدول 1. میانگیــن امتیــازات عوامــل اســتراتژیک داخلــی، به عنــوان نمونــه آورده 

شــده اســت. 



104

طراحی استراتژی های اثربخش برای حضور روابط عمومی نظام بانکی ...

دوره 5
 پیاپی 15
بهار 1401

)S( جدول1. میانگین امتیازات عوامل استراتژیک داخلی

میانگین امتیاز جمع امتیازهاعوامل استراتژیک داخلی )S(رديف

1
توانایی بانک ها برای صرف هزینه برای تبلیغات تخصصی در 

شبکه های اجتماعی
568

497شکل گیری بدنۀ بازاریابی حرفه ای در بانک های خصوصی2

578.14285714ارتباط تعاملی بانک های خصوصی با بازار مشتریان خود3

497ارائۀ خدمات نوین بانکی 4

5
واحدهای فنی چابک برای نگهداری و توسعه سیستم های فنی 

رصد شبکه های اجتماعی
517.28571429

436.14285714نیروی انسانی با میانگین سنی جوان6

527.42857143دارا بودن استراتژی های ارتباطی در رسانه های مختلف7

547.71428571مشتری مداری نظام بانکی 8

58.71

ضریب اهمیت عوامل استراتژیک 

ــا اســتفاده از فرمــول  ــی، ب ــب اهمیــت عوامــل اســتراتژیک داخل ــرای محاســبۀ ضری ب

شــمارۀ 1، ضریــب اهمیــت هــر یــک از عوامــل اســتراتژیک بــه دســت آمــد کــه در جــدول 2 

به عنــوان نمونــه، ضریــب اهمیــت عوامــل اســتراتژیک داخلــی آورده شــده اســت. 

X÷∑X=Y :1 فرمول شمارۀ

X= امتیاز هر عامل استراتژیک داخلی

Y= ضریب اهمیت هر عامل استراتژیک داخلی

X ∑= مجموع امتیاز عوامل استراتژیک داخلی
)S( جدول2. ضریب اهمیت عوامل استراتژک داخلی

ضریب اهمیتعوامل استراتژک داخلی )S(رديف

0.13625304توانایی بانک ها برای صرف هزینه برای تبلیغات تخصصی در شبکه های اجتماعی1

0.11922141شکل گیری بدنه بازاریابی حرفه ای در بانک های خصوصی2

0.13868613ارتباط تعاملی بانک های خصوصی با بازار مشتریان خود3

0.11922141ارائۀ خدمات نوین بانکی 4

0.12408759واحدهای فنی چابک برای نگهداری و توسعۀ سیستم های فنی رصد شبکه های اجتماعی5

0.10462287نیروی انسانی با میانگین سنی جوان6

0.12652068دارا بودن استراتژی های ارتباطی در رسانه های مختلف7

0.13138686مشتری مداری نظام بانکی 8
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رتبۀ عوامل استراتژیک 

ــی(  ــتراتژیک )داخلی-خارج ــل اس ــه عوام ــن رتب ــه تعیی ــگران ب ــه، پژوهش ــن مرحل در ای

پرداختنــد. در جــدول 3 بــرای نمونــه، رتبــۀ عوامــل اســتراتژیک داخلــی آورده شــده اســت. 

ــب  ــه ترتی ــا ب ــا و ضعف ه ــودن قوت ه ــادی ب ــا ع ــدی ی ــه کلی ــه ب ــا توج ــدول 3 ، ب در ج

ــه  ــن رتب ــت. تعیی ــده اس ــا داده ش ــه ضعف ه ــا 2 ب ــۀ 1 ی ــا و رتب ــه قوت ه ــا 3 ب ــه 4 ی رتب

ــتفاده از  ــور در اس ــی کش ــام بانک ــش روی نظ ــای پی ــر قوت ه ــه اگ ــت ک ــورت اس ــن ص بدی

رســانه های اجتماعــی، یــک قــوت عالــی باشــد رتبــه 4 و اگــر یــک قــوت معمولــی باشــد، 

رتبــه 3 بــه عامــل موردنظــر داده می شــود، و اگــر ضعــف پیــش روی روابــط عمومــی نظــام 

بانکــی در اســتفاده از رســانه های اجتماعــی یــک ضعــف معمولــی باشــد، رتبــه 2 و اگــر یــک 

ضعــف بحرانــی باشــد، رتبــۀ 1 بــه عامــل مــورد نظــر داده شــد. رونــد رتبــه دهــی بــه شــکلی 

اســت کــه هــر چقــدر از قــوت اســتثنایی بــه ســمت ضعــف بحرانــی حرکــت شــود، میــزان 

ــک از  ــۀ هــر ی ــی، 1389(. در جــدول 3، رتب ــه 1 می رســد )اعراب ــر شــده و از 4 ب ــه کمت رتب

عوامــل اســتراتژیک داخلــی محاســبه و آورده شــده اســت. 

جدول3. رتبۀ عوامل استراتژیک داخلی )قوت(

رتبهعوامل استراتژک داخلی )S(رديف

4توانایی بانک ها برای صرف هزینه برای تبلیغات تخصصی در شبکه های اجتماعی1

3شکل گیری بدنۀ بازاریابی حرفه ای در بانک های خصوصی2

3ارتباط تعاملی بانک های خصوصی با بازار مشتریان خود3

3ارائۀ خدمات نوین بانکی 4

3واحدهای فنی چابک برای نگهداری و توسعۀ سیستم های فنی رصد شبکه های اجتماعی5

3نیروی انسانی با میانگین سنی جوان6

3دارا بودن استراتژی های ارتباطی در رسانه های مختلف7

4مشتری مداری نظام بانکی 8

ماتريس ارزيابی عوامل استراتژیک

پــس از تعییــن ضریــب اهمیــت و رتبــه عوامــل اســتراتژیک داخلــی و خارجــی روابــط 

ــل  ــی عوام ــس ارزیاب ــی، ماتری ــانه های اجتماع ــتفاده از رس ــی در اس ــام بانک ــی نظ عموم

ــس  ــه، ماتری ــرای نمون ــدول 4 ب ــد. در ج ــکیل داده ش ــی )EFE( تش ــی )IFE( و خارج داخل

ــی آورده شــده اســت.  ــی عوامــل داخل ارزیاب
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)IFE( جدول4. ماتریس ارزیابی عوامل داخلی

نمرۀ نهاییرتبهضریب اهمیتعوامل استراتژک داخلی )S(رديف

1
توانایی بانک ها برای صرف هزینه برای تبلیغات تخصصی در 

شبکه های اجتماعی
0.1362530440.54501217

0.1192214130.35766423شکل گیری بدنه بازاریابی حرفه ای در بانک های خصوصی2

0.1386861330.41605839ارتباط تعاملی بانک های خصوصی با بازار مشتریان خود3

0.1192214130.35766423ارائه خدمات نوین بانکی 4

5
واحدهای فنی چابک برای نگهداری و توسعه سیستم های 

فنی رصد شبکه های اجتماعی
0.1240875930.37226277

0.1046228730.31386861نیروی انسانی با میانگین سنی جوان6

0.1265206830.37956204دارا بودن استراتژی های ارتباطی در رسانه های مختلف7

0.1313868640.52554745مشتری مداری نظام بانکی 8

فاز دوم: تطبیق و مقایسه

در ایــن فــاز از پژوهــش، عوامــل اســتراتژیک اصلــی داخلــی )قــوت هــا و ضعــف هــا( 

ــرای روابــط عمومــی نظــام بانکــی در  و عوامــل اصلــی خارجــی )فرصــت هــا و تهدیدهــا( ب

اســتفاده از رســانه های اجتماعــی، بــا اســتفاده از ابــزار ماتریــس SWOT و ماتریــس داخلــی 

ــتفاده  ــتای اس ــب در راس ــتراتژی های مناس ــا اس ــد ت ــد ش ــق داده خواه ــی تطبی و خارج

بهینــه از رســانه های اجتماعــی توســط روابــط عمومــی نظــام بانکــی شناســایی شــود. ایــن 

ــا  ــت. ب ــوزه اس ــن ح ــی ای ــی و خارج ــتراتژیک داخل ــل اس ــا عوام ــب ب ــتراتژی ها متناس اس

اســتفاده از جلســات طوفــان فکــری بــا خبــرگان صنعــت بانکــداری و روابــط عمومــی نظــام 

 ،)SO( بانکــی، اســتراتژی های مناســب ایــن حــوزه در چهــار دســتۀ اســتراتژی های تهاجمــی

اســتراتژی های  و   )ST( رقابتــی  اســتراتژی های   ،)WO( محافظه کارانــه  اســتراتژی های 

تدافعــی )WT( تدویــن شــد. 

فــاز ســوم: تشــکیل ماتریــس SWOT بــرای روابــط عمومــی نظــام بانکــی بــرای اســتفاده 

ــی ــانه های اجتماع از رس

ــات  ــیله آن اطاع ــه وس ــازمان ها ب ــه س ــت ک ــی اس ــای مهم ــس SWOT از ابزاره ماتری

ــواع  ــتفاده از آن، ان ــا اس ــد و ب ــه می کنن ــی را مقایس ــی و خارج ــل داخل ــه عوام ــوط ب مرب

ــن  ــن تدوی ــش از ای ــه پی ــه ک ــتراتژی های چهارگان ــود. اس ــن می ش ــن تعیی ــتراتژی ممک اس

ــار دســته اســتراتژی های  ــه چه ــا توجــه ب ــت. ب ــرار گرف ــس SWOT ق ــود، در ماتری شــده ب
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ارائــه شــده در ماتریــس SWOT و بــا توجــه بــه نمــرات نهایــی در ماتریــس هــای ارزیابــی 

عوامــل داخلــی و خارجــی، منطقــه قرارگیــری روابــط عمومــی نظــام بانکــی در اســتفاده از 

ــته  ــد. آن دس ــخص گردی ــی )IE( مش ــی و خارج ــس داخل ــی در ماتری ــانه های اجتماع رس

ــی  ــتراتژیک کم ــزی اس ــس برنامه ری ــاب در ماتری ــی و انتخ ــرای ارزیاب ــتراتژی هایی ب از اس

ــود.  ــه منطقــه تعییــن شــده در ماتریــس داخلــی و خارجــی ب انتخــاب شــد کــه مربــوط ب

نمودار1. ماتریس داخلی و خارجی روابط عمومی نظام بانکی در استفاده از رسانه های اجتماعی

SO استراتژی های
استراتژی های تهاجمی )رشد و 
توسعه فعالیت ها در رسانه های 

اجتماعی(

WO استراتژی های
استراتژی های محافظه کارانه )ورود به 
رسانه های اجتماعی برای فعالیت های 

ترویجی(

ST استراتژی های
استراتژی های رقابتی )رقابت با رقبای 
بانکی فعال در رسانه های اجتماعی(

WT استراتژی های
استراتژی های تدافعی )فعالیت های 
واکنشی نسبت به رقبا در رسانه های 

اجتماعی(

ــه رســانه های  ــط عمومــی نظــام بانکــی ب ــرای ورود رواب اســتراتژی های دارای اولویــت ب

اجتماعــی

ــه  ــا توج ــس SWOT و ب ــده در ماتری ــتراتژی محصورش ــته اس ــار دس ــه چه ــه ب ــا توج ب

 ،)IE( بــه منطقــه قــرار گرفتــن روابــط عمومــی نظــام بانکــی در ماتریــس داخلــی و خارجــی

ــه منطقــه تعییــن شــده در  ــوط ب آن دســته از اســتراتژی ها انتخــاب شــده اســت کــه مرب

ــتراتژی ها در  ــته از اس ــن دس ــاب ای ــس از انتخ ــد. پ ــی بوده ان ــی و خارج ــس داخل ماتری

میــان اســتراتژی های اســتخراج شــده، جذابیــت هــر کــدام از ایــن اســتراتژی ها از خبــرگان 

ــاس  ــگران براس ــت. پژوهش ــده اس ــش ش ــخ پرس ــته پاس ــنامه بس ــتفاده از پرسش ــا اس ب

میــزان امتیــاز جذابیــت هــر کــدام از اســتراتژی ها در نظــر خبــرگان، آنــان را اولویــت بنــدی 

ــت.  ــده اس ــح داده ش ــر توضی ــده در زی ــت آم ــه دس ــتراتژی های ب ــه اس ــد ک کرده ان
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ــرای اصــاح خدمــات و  - ــران ب ــد شــده از ســوی کارب ــوای تولی ــل محت رصــد و تحلی

ــک ــد در بان ــات جدی ــعۀ خدم توس

ــت  ــاخت ذهنی ــت در س ــای مثب ــد تداعی ه ــازمان بای ــک س ــق ی ــت موف ــرای مدیری ب

مشــتریان را تقویــت و تداعی هــای منفــی را تضعیــف یــا حــذف کــرد، امــا لازمــۀ ایــن امــر، 

در وهلــۀ اول، شناســایی تداعی هــای مرتبــط بــا ســازمان در ذهــن مشــتریان اســت. رصــد 

ــر ســاخته در رســانه های اجتماعــی درمــورد نظــام بانکــی، یکــی از  ــوای کارب و پایــش محت

ــده در پژوهــش اعتقــاد داشــتند  ــرگان مشــارکت کنن اســتراتژی های مهمــی اســت کــه خب

کــه روابــط عمومــی نظــام بانکــی بایســتی در پیــش بگیــرد. بســیاری از روابــط عمومی هــای 

نظــام بانکــی تاکنــون بــه صــورت سیســتماتیک بــه جمــع آوری و تحلیــل داده هــای مرتبــط با 

نظــام بانکــی در رســانه های اجتماعــی نپرداختــه انــد. از ایــن رو هــر گونــه فعالیتــی نیــز در 

ــک  ــا از مشــتریان بان ــط عمومی ه ــی براســاس ســایق و تصــورات رواب رســانه های اجتماع

ــی  ــانه های اجتماع ــود را در رس ــای خ ــته اند فعالیت ه ــون نتواس ــا تاکن ــت. آنه ــوده اس ب

براســاس داده هایــی کــه کاربــران در مــورد خدمــات بانک هــا تولیــد می کنــد ســامان دهنــد. 

ــه  ــن خودسانســوری نظــرات خــود را نســبت ب ــا کمتری ــران در رســانه های اجتماعــی ب کارب

ــا  ــتریان بانک ه ــوان مش ــران به عن ــه کارب ــا ک ــد. از آنج ــراز می کنن ــف اب ــات مختل موضوع

ــل کان  ــد، تحلی ــات آن دارن ــا و خدم ــه بانک ه ــبت ب ــی نس ــر مختلف ــات و تصاوی توقع

ــر درســتی از  ــد تصوی ــر ســاخته می توان ــب داده هــای کارب ــر در قال ــات و تصاوی ــن توقع ای

مشــتریان و نیازهــای آنهــا بــه نظــام بانکــی کشــور دهــد. کاربرانــی کــه در رابطــه بــا خدمــات 

ــت و  ــا قطبیــت مثب ــد )ب بانک هــا نظــرات خــود را در رســانه های اجتماعــی منتشــر می کنن

یــا منفــی(، در واقــع تصویــر نظــام بانکــی در نــگاه تعــداد زیــادی مشــتری را بــه بانــک نشــان 

می دهنــد. اگــر شــناخت درســت در نظــام بانکــی از مشــتریان صــورت گیــرد، روابــط عمومــی 

نظــام بانکــی می توانــد براســاس ایــن شــناخت محتــوای اطاع رســانی و تبلیغــی مناســبی 

ــی  ــک های ــتراتژی،          تاکتی ــن اس ــرای ای ــد. در اج ــر کن ــی منتش ــانه های اجتماع در رس

ــتقل  ــورت مس ــه ص ــا ب ــی در بانک ه ــانه های اجتماع ــد رس ــاخت رص ــاد زیرس ــد: ایج مانن

بــرای اســتخراج و تحلیــل داده هایــی کــه کاربــر درمــورد بانک هــا تولیــد می کنــد می توانــد 

کمک کننــده باشــد. همچنیــن ارتباطــات تعاملــی مشــتریان بــا بانک هــا در بســتر و پلتفــرم 

رســانه های اجتماعــی منجــر بــه پایــش دقیــق و موضعــی کارکردهــا و خدمــات آنهــا 

ــه ای  ــد لحظ ــه رص ــا ب ــازد ت ــی س ــادر م ــا را ق ــی بانک ه ــط عموم ــر رواب ــن ام ــود و ای می ش
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ــه و در  ــتری مدارانه پرداخت ــوب و مش ــکلی مطل ــه ش ــود ب ــات خ ــوای خدم ــل محت و تحلی

ــد. ــدا کن ــل ماحظــه ای پی ــل داده هــا کاهــش قاب ــت هزینه هــای تمام شــدۀ تحلی نهای

برنامه ریزی برای توسعۀ شهرت بانک در رسانه های اجتماعی -

ــتراتژی های  ــت اس ــرای جذابی ــه ب ــازی ک ــاس امتی ــش براس ــارکت کنندگان در پژوه مش

اســتخراج شــده داشــتند، برنامه ریــزی بــرای توســعه شــهرت بانــک در رســانه های اجتماعــی 

را دارای جذابیــت بالایــی می دانســتند. مواجهــۀ انســان بــا هــر ســوژه ای در دنیــای پیرامــون 

خــود براســاس ذهنیــت انســان شــکل می گیــرد. شــهرت، یــک دارایــی نامشــهود و ذهنــی 

ــک  ــوان ی ــد به عن ــود و می توان ــا می ش ــازمان اعط ــه س ــتریان ب ــمت مش ــه از س ــت ک اس

منبــع بــاارزش بــرای ســازمان ها عمــل کنــد. توســعه شــهرت بانک هــا از دغدغــه هــای بــزرگ 

ــت و در  ــهرت مثب ــد ش ــا نیازمن ــه بانک ه ــت چراک ــوده اس ــی ب ــام بانک ــی نظ ــط عموم رواب

ــعه داده  ــز توس ــد نی ــات جدی ــن رو خدم ــتند. از ای ــود هس ــتریان خ ــاد مش ــت اعتم نهای

ــدا  ــات آن پی ــک و خدم ــری از بان ــر بهت ــا تصوی ــا اســتفاده از آنه ــا مشــتریان ب می شــود ت

ــرد و  ــان از عملک ــول ذینفع ــارات معق ــق انتظ ــدم تحق ــوان ع ــهرت به عن ــک ش ــد. ریس کنن

رفتــار ســازمان ها تعریــف شــده اســت. بســتر رســانه های اجتماعــی، بســتری ارزان و فراگیــر 

بــرای توســعه شــهرت بانک هــا می باشــد. در عیــن حــال اگــر روابــط عمومــی نظــام بانکــی از 

محتــوای تولیــد شــده مراقبــت نکنــد می توانــد ریســک شــهرت بانــک را بــه همــراه داشــته 

ــانه های  ــک در رس ــهرت بان ــعه ش ــرای توس ــزی ب ــناخت و   برنامه ری ــن رو، ش ــد. از ای باش

ــتر  ــن بس ــه در ای ــت ک ــتراتژی هایی اس ــه اس ــا از جمل ــط عمومی ه ــط رواب ــی توس اجتماع

بایســتی اتخــاذ گــردد. از تاکتیک هــای پیشــنهادی کــه می توانــد بــه اجــرای ایــن اســتراتژی 

کمــک کنــد، تمرکــز منابــع اطاع رســانی و تبلیــغ در تولیــد و محتــوای مســتمر و مناســب 

بــا خواســت کاربــر بــرای توســعه شــهرت بانــک اســت. از جملــه فعالیت هایــی کــه روابــط 

ــد ســازمان خــود در بســتر رســانه های اجتماعــی انجــام  ــا هــدف شــهرت برن عمومی هــا ب

ــا فعالیــت در حــوزۀ مســئولیت های اجتماعــی،  ــد ســازمان ب ــام و برن ــد ن ــد، پیون مــی دهن

خیریــه و امــور عام المنفعــه اســت؛ زیــرا نفــع عمومــی ایــن گونــه امــور عــاوه بــر افزایــش 

ســرمایۀ اجتماعــی ســازمان، بــه دیــده شــدن و اشــتراک گذاری بیشــتر محتــوای تولیدشــده 

توســط مشــتریان و مــردم انجامیــده و بــه افزایــش شــهرت و توســعۀ برندینــگ بانک هــا 

ــط زیســت،  ــم هــای ورزشــی، گروه هــای حافــظ محی ــت از تی ــد. حمای بســیار کمــک می کن

حامیــان ســامت و نهادهــای مدنــی مــردم نهــاد عام المنفعــه می توانــد از جملــه مصادیــق 
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ــهرت و  ــه ش ــا ب ــا آنه ــد ب ــک در پیون ــک بان ــد ی ــه برن ــد ک ــی باش ــئولیت های اجتماع مس

ــد. ــدا می کن ســرمایۀ اجتماعــی دســت پی

ــرای تولیــد محتــوای  - ــان محتوایــی در رســانه های اجتماعــی ب ــری بازاریاب ــه کارگی ب

اثربخــش بــرای معرفــی خدمــات بانــک

یکــی از ضعف هــای بحرانــی روابــط عمومــی نظــام بانکــی، عــدم وجــود نیــروی انســانی 

ــی  متخصــص در حــوزۀ تولیــد و مدیریــت محتــوا در رســانه های اجتماعــی اســت. بازاریاب

محتوایــی نوعــی از بازاریابــی خدمــات و محصــولات اســت کــه بــه جــای تبلیــغ مســتقیم 

ــق  ــن مســیر از طری ــردازد. ای ــا آن مــی پ ــر ب ــه معرفــی و درگیرســازی کارب خدمــات و کالا ب

تولیــد، بازتولیــد و انتشــار محتــوا در رســانه های اجتماعــی اتفــاق می افتــد. اتخــاذ 

اســتراتژی »به کارگیــری بازاریابــان محتوایــی در رســانه های اجتماعــی بــرای تولیــد محتــوای 

ــه  ــد ک ــاد کن ــان را ایج ــن اطمین ــد ای ــک«، می توان ــات بان ــی خدم ــرای معرف ــش ب اثربخ

ــی،  ــانه های اجتماع ــران در رس ــط کارب ــده توس ــوای تولیدش ــل محت ــد و تحلی ــس از رص پ

روابــط عمومــی بانک هــا می تواننــد واکنــش مناســب و اثربخــش نســبت بــه آن محتواهــا 

داشــته باشــند. هنگامــی کــه روابــط عمومــی نظــام بانکــی، اســتراتژی توســعه شــهرت در 

ــروی انســانی متخصــص در حــوزۀ  ــد نی ــرد، نیازمن رســانه های اجتماعــی را در پیــش می گی

ــون  ــه اکن ــا ک ــت. از آن ج ــهرت اس ــن ش ــعۀ ای ــد و توس ــرای تولی ــی ب ــانه های اجتماع رس

روابــط عمومــی بانک هــا دارای ایــن نیــروی انســانی متخصــص نمی باشــند، در اجــرای ایــن 

اســتراتژی، تاکتیک هایــی ماننــد جــذب و اســتخدام بازاریابــان محتوایــی و آمــوزش نیــروی 

ــد.  ــاز باش ــد کارس ــا می توان ــط عمومی ه ــانی رواب انس

برقراری ارتباطات شخصی سازی شده با مشتریان وی آی پی -

مشــتریان وی آی پــی بانک هــا نیازمنــد ارتباطــات شخصی سازی شــده بــا بانــک هســتند 

ــا از مســیرهای  ــی بانک ه ــط عموم ــون رواب ــردد. تاکن ــع گ ــا رف ــا نیازهــای اختصاصــی آنه ت

دیگــر )رســانه های ســنتی میــان فــردی( ایــن ارتباطــات شخصی سازی شــده را بــا مشــتریان 

ــد  ــات جدی ــا خدم ــای آنه ــا نیازه ــب ب ــد و متناس ــی کردن ــرار م ــا برق ــی بانک ه وی آی پ

ــد. اکنــون  ــه آنهــا اطاع رســانی می کردن ــه آن خدمــات را ب بانــک و مســیرهای دسترســی ب

ــه  ــه یکپارچ ــا ب ــل آنه ــی و تمای ــانه های اجتماع ــتریان در رس ــن مش ــال ای ــور فع ــا حض ب

ــتریان  ــا مش ــا ب ــی بانک ه ــط عموم ــوی رواب ــاط از س ــراری ارتب ــانی ها، برق ــدن اطاع رس ش
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ــد.  ــد کن ــا تولی ــمت آنه ــتری از س ــاداری بیش ــد وف ــانه ها می توان ــن رس ــی در ای وی آی پ

ــی خــود  ــد خدمــات وی آی پ ــن اســتراتژی می توانن ــا اتخــاذ ای ــط عمومــی بانک هــا ب رواب

ــن در  ــد. همچنی ــغ کنن ــانی و تبلی ــتر اطاع رس ــتردگی بیش ــر و گس ــای کمت ــا هزینه ه را ب

ــازار را بــر مبنــای ارتباطــات شــخصی  ــا ایــن بخــش از ب ــازار خــود، ارتبــاط ب بخــش بنــدی ب

ــد  ــی مانن ــن اســتراتژی، تاکتیک های ــرای اجــرای ای ــد. ب ــرار دهن در رســانه های اجتماعــی ق

ــد  ــی در آن، می توان ــۀ خدمــات وی آی پ ــی و ارائ تشــکیل باشــگاه های مشــتریان وی آی پ

کارســاز باشــد. 

برقراری ارتباط تعاملی با مشتریان در صفحات بانک در رسانه های اجتماعی -

ارتبــاط تعاملــی گســترده بــا مشــتریان از نیازهــای اساســی همــه ســازمان ها و همچنیــن 

ــرده  ــهیل ک ــی را تس ــاط تعامل ــن ارتب ــی ای ــانه های اجتماع ــتر رس ــت. بس ــی اس ــام بانک نظ

ــای  ــۀ محتواه ــه کلی ــتراتژی، ب ــن اس ــاذ ای ــا اتخ ــی ب ــام بانک ــی نظ ــط عموم ــت. رواب اس

تولیدشــده در رســانه های اجتماعــی در مــورد بانــک، بــدون در نظــر گرفتــن قطبیــت 

ــن واکنــش هــا  ــوای تولیدشــده، واکنــش نشــان می دهــد. در ای ــا منفــی( محت ــت ی )مثب

تــاش می شــود پاســخ مناســب بــه نیــاز و یــا ادعــای کاربــران در مــورد بانــک و خدمــات 

ــغ  ــن تبلی ــا بهتری ــا آنه ــی ب ــاط تعامل ــران و ارتب ــه کارب ــب ب ــخ مناس ــود. پاس ــا داده ش آنه

مســئولیت پذیری بانــک در رابطــه بــا خدمــات و فعالیت هــای آن اســت. اجــرای ایــن 

اســتراتژی نیازمنــد تعییــن نیــروی انســانی متخصــص بــرای رصــد محتــوای تولیدشــده در 

ــه آن اســت.  ــک و واکنــش مناســب ب مــورد بان

ــش در  - ــات اثربخ ــانی و تبلیغ ــرای اطاع رس ــک ب ــی بان ــای تبلیغات ــت هزینه ه هدای

ــی ــانه های اجتماع رس

ــای  ــات هزینه ه ــرای تبلیغ ــه ب ــت ک ــازمان هایی اس ــی از مجموعه س ــی یک ــام بانک نظ

ــتر  ــی در بس ــام بانک ــی نظ ــط عموم ــور رواب ــد. حض ــام می ده ــال انج ــول س ــادی در ط زی

رســانه های اجتماعــی و انجــام اطاع رســانی ها و تبلیغــات در ایــن بســتر ایــن هزینه هــا را 

کاهــش خواهــد داد. امــا گرچــه هزینه هــای انتشــار محتــوا در رســانه های اجتماعــی بســیار 

ــب در  ــوای مناس ــد محت ــای تولی ــل هزینه ه ــت در مقاب ــی اس ــانه های جمع ــر از رس ارزان ت

ــر  ــه ای و هزینه ب ــک، کاری حرف ــات بان ــرای خدم ــی ب ــی محتوای ــرای بازاریاب ــن رســانه ها ب ای

ــار  ــی، انتش ــانه های اجتماع ــی در رس ــای بانک ــط عمومی ه ــتباهات رواب ــی از اش ــت. یک اس
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ــه  ــن رســانه هاســت، حــال آن ک ــوای منتشرشــده در رســانه های ســنتی در ای همــان محت

چنیــن محتوایــی نــه تنهــا کاربــر را جــذب نمی کنــد بلکــه باعــث دوری او از صفحــۀ موردنظــر 

خواهــد شــد. بــا پذیــرش ایــن اصــل کــه تولیــد محتــوا در رســانه های اجتماعــی بــا هــدف 

جــذب کاربــر بســیار متفــاوت از محتــوای منتشرشــده در دیگــر بســترهای رســانه ای اســت، 

روابــط عمومــی نظــام بانکــی بایســتی هزینه هایــی در ارتبــاط بــا تولیــد محتــوای حرفــه ای 

بــرای صفحــات رســانه های اجتماعــی خــود انجــام دهــد. انجــام ایــن کار نیازمنــد هدایــت و            

ــط عمومــی نظــام بانکــی اســت.  یکپارچه ســازی هزینه هــای تبلیغــات در رواب

ترویج بانکداری اجتماعی در رسانه های اجتماعی -

ــد  ــی مانن ــات اجتماع ــر روی خدم ــا ب ــز بانک ه ــای تمرک ــه معن ــی ب ــداری اجتماع بانک

ــه  ــز ب ــه جــای تمرک ــط زیســت و... ب ــه، حفاظــت از محی ــف جامع ــت از اقشــار ضعی حمای

ســودآوری صــرف اســت. از آن جــا کــه بازاریابــی محتوایــی در رســانه های اجتماعــی نیازمنــد 

ــای  ــی بانک ه ــای اجتماع ــار فعالیت ه ــار اخب ــت، انتش ــی اس ــتقیم ترویج ــوای غیرمس محت

ــر  ــه زودت ــی ک ــد. بانک های ــت کن ــران مثب ــک را در ذهــن کارب ــر بان ــد تصوی پیشــرو می توان

ــد  ــی پردازن ــی م ــانه های اجتماع ــی در رس ــداری اجتماع ــج بانک ــه تروی ــا ب ــر بانک ه از دیگ

بــا هزینه هــا و اقدامــات کمتــری می تواننــد تصویــر خــود را در نظــر کاربــران بهبــود 

دهنــد. ایــن اســتراتژی از ایــن جهــت بااهمیــت اســت کــه بهبــود تصویــر بانــک در گــرو 

اطاع رســانی گســترده خدمــات اجتماعــی بانک هاســت و بســتر رســانه های اجتماعــی 

ــات  ــن خدم ــوان ای ــه می ت ــت ک ــانه ای اس ــتر رس ــن بس ــترده ترین و تعاملی تری ــون گس اکن

ــرد.  ــج ک ــک را در آن تروی بان

ــانی  - ــا اطاع رس ــران ب ــل کارب ــرد و تعام ــاس رویک ــتریان براس ــازار مش ــدی ب بخش بن

ــی ــانه های اجتماع ــک در رس ــات بان خدم

بخش بنــدی فرآینــد دســته بنــدی اجــزای یــک کل براســاس ترتیبــی ماننــد شــباهت و 

ــباهت  ــاس ش ــود را براس ــتریان خ ــوه مش ــازمان ها انب ــال س ــوان مث ــت، به عن ــاوت اس تف

هــا و تفاوت هــا در معیارهــای خاصــی بخش بنــدی می کننــد. بخش بنــدی مشــتریان 

موضوعــی ســهل ممتنــع اســت، چراکــه بخش بنــدی درک رفتــار پیچیــده  مشــتریان را بــرای 

ــدی  ــرای بخش بن ــت ب ــی درس ــاب مبنای ــا انتخ ــد ام ــهل می کن ــادی س ــازمان های اقتص س

ــی،  ــای جغرافیای ــد مبن ــدی همانن ــرای بخش بن ــا ب ــاب مبن ــت. انتخ ــوار اس ــی دش موضوع
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ــدی  ــۀ بخش بن ــر نتیج ــتقیم ب ــورت مس ــاری به ص ــناختی و رفت ــناختی، روان ش جمعیت ش

اثرگــذار اســت و از آن جاکــه بخش بنــدی مبنــای عمــل ســازمان بــا مشــتریان اســت، 

انتخــاب مبنــای غلــط نتایــج فاجعه بــاری بــرای ســازمان بــه همــراه خواهــد داشــت. راهــکار 

ــاوت در  ــباهت و تف ــرار دادن ش ــا ق ــدی، مبن ــتباه در بخش بن ــای اش ــه مبن ــز از مهلک گری

ذهنیــت افــراد اســت. می تــوان براســاس شــباهت و تفــاوت در تداعی هــای افــراد نســبت  

ــه  ــبت ب ــراد نس ــای اف ــناخت تداعی ه ــرد. ش ــل ک ــازمان عم ــک س ــازار ی ــدی ب ــه بخش بن ب

ــر ســاخته در رســانه های اجتماعــی در  ــوای کارب ــل محت ــا اســتفاده از تحلی ــی ب نظــام بانک

ــل انجــام اســت. از  ــی قاب ــان بالای ــا ســطح اطمین ــه آســانی و ب ــا نظــام بانکــی، ب رابطــه ب

ــه  ــی ب ــام بانک ــی نظ ــط عموم ــوص ورود رواب ــه در خص ــتراتژی هایی ک ــی از اس ــن رو یک ای

ــی  ــاس تداع ــک براس ــازار بان ــدی ب ــش بن ــت، بخ ــده اس ــن ش ــی تدوی ــانه های اجتماع رس

ــن  ــک اســت. ای ــات بان ــه خدم ــی( نســبت ب ــی، خنث ــت، منف ــران )مثب ــف کارب هــای مختل

شــیوۀ نویــن بخــش بنــدی، می توانــد مبنــای درســتی را بــرای بخــش بنــدی بــازار مشــتریان 

بــرای بانــک ایجــاد کنــد. 

نتیجه گیری

ــن و پیاده ســازی اســتراتژی هایی  ــی ســازمان ها، تدوی ــی از چالش هــای اصل ــروزه یک ام

ــع محیطــی را در  ــد و مناب ــان پیشــی بگیرن ــر رقیب ــد ب ــا اســتفاده از آن بتوانن ــه ب اســت ک

اختیــار خــود درآورنــد. بانک هــا نیــز از ایــن موضــوع مســتثنی نبــوده و در ایــن ســال هــا 

بــه دنبــال جــذب مشــتریان وفــادار بیشــتری بوده انــد. در ایــن راســتا روابــط عمومــی بانــک 

از ابزارهــای مختلــف اطاع رســانی و تبلیــغ بــرای ارائــه خدمــات جدیــد بانک هــا بهــره بــرده 

ــه  ــه ورود ب ــا ظهــور رســانه های اجتماعــی روابــط عمومــی نظــام بانکــی تمایــل ب اســت. ب

ایــن عرصــه داشــته و ترجیــح می دهــد تــا خدمــات خــود را در ایــن رســانه ها اطاع رســانی 

و تبلیــغ کنــد. بــرای ورود روابــط عمومــی نظــام بانکــی بــه رســانه های اجتماعــی، نیازمنــد 

ــوزه  ــن ح ــب وارد ای ــتراتژی های مناس ــا اس ــا ب ــا آنه ــم ت ــتراتژی هایی بوده ای ــن اس تدوی

شــوند. در ایــن راســتا پژوهشــگران تــاش کردنــد تــا بــا اســتفاده از ابــزار تدویــن اســتراتژی 

SWOT، اســتراتژی های مناســب ایــن حــوزه را تدویــن کننــد. 

ــعه  ــرای ورود و توس ــب ب ــتراتژی های مناس ــن اس ــش، تعیی ــن پژوه ــی ای ــدف اصل ه

ــن  ــت. بدی ــوده اس ــی ب ــانه های اجتماع ــی در رس ــام بانک ــی نظ ــط عموم ــای رواب فعالیت ه
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ــی،  ــات بانک ــوزۀ تبلیغ ــرگان ح ــا خب ــه ب ــی و مصاحب ــش محیط ــا پای ــاز اول ب ــور در ف منظ

ــط عمومــی  ــن اســاس، رواب ــر ای نقــاط قوت-ضعــف و فرصت-تهدیدهــا اســتخراج شــد. ب

ــرای  ــی ب ــانه های اجتماع ــه رس ــرای ورود ب ــف ب ــوت و 7 نقطه ضع ــی 8 نقطه ق ــام بانک نظ

فعالیت هــای ترویجــی دارد. همچنیــن 16 نقطــه فرصــت و 8 تهدیــد در ایــن رابطــه 

ــر ســر  ــرگان ب ــاع خب ــت و اجم ــزان اهمی ــا شناســایی شــد. می ــط عمومی ه ــن رواب ــرای ای ب

ــش  ــخ پرس ــته پاس ــای بس ــنامه ه ــا پرسش ــد ب ــف و فرصت-تهدی ــوت- ضع ــاط ق ــن نق ای

گردیــد کــه بــر ایــن اســاس، نمــرات میانگیــن امتیــازات و ضریــب اهمیــت بــرای عوامــل 

اســتراتژیک داخلــی و خارجــی محاســبه شــد. پژوهشــگر پــس از تعییــن رتبــه هــر یــک از 

عوامــل اســتراتژیک ماتریــس ارزیابــی داخلــی و خارجــی ایــن عوامــل را تشــکیل داد. پــس 

ــرات  ــاس نم ــتراتژیک و براس ــل اس ــی عوام ــی و خارج ــی داخل ــس ارزیاب ــکیل ماتری از تش

ــی  ــط عموم ــداری و رواب ــت بانک ــرگان صنع ــا خب ــری ب ــان فک ــات طوف ــده، جلس ــاذ ش اتخ

نظــام بانکــی تشــکیل و اســتراتژی های مناســب ایــن حــوزه اســتخراج شــد. اســتراتژی ها 

 ،)WO( اســتراتژی های محافظه کارانــه  ،)SO( اســتراتژی های تهاجمــی در چهــار دســته 

اســتراتژی های رقابتــی )ST( و اســتراتژی های تدافعــی )WT( تدویــن شــد. 

چهــار  بــه  توجــه  بــا  شــد.  آورده   SWOT ماتریــس  در  چهارگانــه  اســتراتژی های 

ــی در  ــرات نهای ــه نم ــا توجــه ب ــه شــده در ماتریــس SWOT و ب دســتۀ اســتراتژی های ارائ

ماتریس هــای ارزیابــی عوامــل داخلــی و خارجــی، منطقــۀ قرارگیــری روابــط عمومــی نظــام 

بانکــی در اســتفاده از رســانه های اجتماعــی را در ماتریــس داخلــی و خارجــی )IE( مشــخص 

کردیــم. بــرای ارزیابــی و انتخــاب در ماتریــس برنامه ریــزی اســتراتژیک کمــی، آن دســته از 

اســتراتژی هایی را انتخــاب کردیــم کــه مربــوط بــه منطقــۀ تعیین شــده در ماتریــس داخلــی 

ــعه  ــد و توس ــه رش ــوط ب ــی )مرب ــتراتژی  تهاجم ــتراتژی ها، 9 اس ــن اس ــود. ای ــی ب و خارج

فعالیت هــا در رســانه های اجتماعــی( بــود. جذابیــت ایــن اســتراتژی ها در پرسشــنامه 

دیگــری از خبــرگان پرســش شــد کــه براســاس آن، اولویت بنــدی اتخــاذ ایــن اســتراتژی ها 

توســط روابــط عمومــی نظــام بانکی تعیین شــد. همان گونــه که اســتراتژی های           تدوین 

شــده و همچنیــن اولویــت در نظــر گرفتــه شــده بــرای ایــن اســتراتژی ها نشــان می دهــد، 

بــا توجــه بــه موقعیــت روابــط عمومــی نظــام بانکــی، اخــذ اســتراتژی های توســعه و رشــد 

ــه اینکــه نقــاط  ــا توجــه ب ــرای آن مناســب اســت. ب فعالیت هــا در رســانه های اجتماعــی، ب

قــوت و فرصت هــای روابــط عمومــی نظــام بانکــی براســاس امکانــات آن، درخصــوص ورود 
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بــه فعالیــت در رســانه های اجتماعــی اساســی و چشــم گیــر بــود، اتخــاذ ایــن اســتراتژی ها 

ــد.  ــده باش ــیار کمک کنن ــا بس ــن فعالیت ه ــعۀ ای ــد و توس ــرای رش ــد ب می توان

ــر  ــذاری آن ب ــی و تأثیرگ ــبکه های اجتماع ــت ش ــان دهندۀ اهمی ــا نش ــان، یافته ه در پای

ــات و  ــادل اطاع ــان در حــوزۀ اطاع رســانی، تب ــا مخاطب ــل ب ــت تعام ــی، تقوی ــکار عموم اف

تبلیغــات و نیــز لــزوم ســرمایه گذاری روابــط عمومی هــا در منابــع انســانی و مالــی بــرای ایجاد 

ــای  ــا هــدف ارتق ــی ب ــرداری از ظرفیت هــای رســانه های اجتماع ــره ب ــاط اثربخــش و به ارتب

ــذا برنامه ریــزی اســتراتژیک در روابــط عمومــی  ــد یــک ســازمان مــی باشــد. ل ــر و برن تصوی

ــت  ــا و برنامه هاس ــی طرح ه ــارت و ارزیاب ــت گذاری و نظ ــری، سیاس ــای تصمیم گی ــه معن ب

ــه یــک رویکــرد آینــده نگــر لازم اســت یــک اســتراتژی عمومــی تدویــن  ــرای رســیدن ب و ب

کــرد کــه عــاوه بــر حمایــت از اســتراتژی جمعــی ســازمان، بــا اســتراتژی های بازاریابــی نیــز 

همســو باشــد.
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