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 چکیده
 يگذارهیسرماو برقراري رابطه طولاني مدت با مشتري مستلزم  تر شدن فضاي كسب و كاررقابتي

است. ها در حوزه وفاداري مشتریان و ایجاد مدیریت افکار عمومي بهینه در بانک اثربخش و سودمند
دستیابي ها است. در قبال جامعه و انسان یيو پاسخگو تیدر رابطه با مسئولنیز  بانک ياجتماع تیمسئول

اجتماعي و اهداف مدیریت افکار عمومي مشتریان نیازمند الگویي بومي و معتبر  پذیريمسئولیتبه 
رو از روش آمیخته استفاده شده است. جامعه آماري پژوهش در بخش باشد. از این رو، پژوهش پیشمي

گیري هدفمند انتخاب شده و باشند كه با روش نمونهمي نفر از خبرگان صنعت بانکداري 11كیفي شامل 
گیري نفر از مشتریان به روش نمونه 180 يدر بخش كمّنیمه ساختاریافته با آنها انجام شد. هاي بهمصاح
 افزارها در بخش كیفي به روش تحلیل مضمون و با استفاده از نرماند. تحلیل دادهاي شركت كردهخوشه

MAXQDA  گرفته است. براي مدلسازي از روش مدلسازي ساختاري تفسیري صورتISM ستفاده ا
استفاده شده  SmartPLSافزار شده است. سپس در بخش كمّي نیز از رویکرد حداقل مربعات جزئي و نرم

تایید گردید و پایایي آن با آلفاي كرونباخ و پایایي  AVEاست. روایي پرسشنامه با محاسبه شاخص 
یج نشان داد رهبران فکري و بدست آمد. نتا 7/2تركیبي تأیید شد كه مقدار آنها براي تمامي ابعاد بالاي 

و  158/2به ترتیب به میزان  عاتیشفاف و مقابله با شا ياطلاع رسانهاي جمعي بر بکارگیري رسانه
 انیمشتر خاطرتیامن شیدر جهت افزا 097/2و  111/2به ترتیب به میزان  غاتیتوسعه تبلو بر  127/2

گذارند. اثر مي 185/2و  112/2ي به میزان اجتماع يریپذتیمسئول تیتقوتاثیر دارند. این عوامل نیز بر 
 يسنجش افکار عمومو  انیبا مشتر يروابط عموم تیریمدي منجر به اجتماع يریپذتیمسئول تیتقو

به میزان  انیمشتر يافکار عموم تیریمدشود و در نهایت نیز به مي 109/2و  222/2به میزان  انیمشتر
هاي جمعي شوند. عناصر سطح پنج یعني رهبران فکري و بکارگیري رسانهمنجر مي 552/2و  108/2

بیشترین تأثیر را در كارآفریني استراتژیک نهادهاي عمومي دارند. به همین ترتیب از میزان تأثیرگذاري در 
 دارند.شود و متغیرهاي هم سطح نیز تعامل متقابل با هم مي سطوح بعد كاسته
 افکار مشتریان، سنجش عمومي افکار پذیري اجتماعي، مدیریتفکري، مسئولیت رهبرانواژگان کلیدی: 

   مشتریان، امنیت رواني مشتریان. عمومي
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 مسئله  بیانمقدمه و 

ترین نهادهاي مالي هر كشور، نقش اساسي را در بازارهاي پولي و ها به عنوان بزرگامروزه بانک
هاي كوچک و بکار انداختن آنها در آوري سرمایهانداز، جمعتشویق مشتریان به پسمالي، جلب و 

كنند. با توجه به محیط رقابتي كنوني، سهم بانک از بازارهاي هاي تولیدي و خدماتي ایفا ميرشته
 ،1لي)شود ها تعیین ميمالي و مشتریان توسط حجم امکانات، توانمندي مالي و گستره فعالیت

نگرش  ها براي جذب و حفظ مشتریان خود ناچارند تغییر(. در چنین شرایطي بانک11:2217
-هاي جذب مشتري قويجدي در زمینه مدیریت بانک و بازسازي داشته باشند؛ زیرا هر چه اهرم

تر باشد، امید به دست آوردن و نگهداشتن مشتري در بانک بیشتر است. در نتیجه، شناخت 
کار عمومي مشتریان و همچنین سنجش جایگاه، عملکرد و شرایط كنوني ها از تمایلات و افبانک

ها از مشتریان و در پي آن رشد درآمدهاي بانک را تواند سهم بانکخود در بازار رقابتي، مي
هاي گذشته صنعت بانکداري كشور به دلیل (. در سال212:2212و همکاران،  2خشد )رادافزایش ب

تر مازاد تقاضا نسبت به عرضه، نظارت ولتي بودن و از همه مهملات اقتصادي، اجتماعي، دمشک
 (. 192205:2 و همکاران، 1توجهي قرار داده است )پتوخوفو تطبیق در این صنعت را مورد بي

دهد به عنوان یک ایجادكننده و نه آفرین كه صنعت مالي و بانکي را شکل ميفناوري تحول
ترین نوآورانه رایز( 11:1021 رود )خزاعي،شمار ميي خدمات یا محصولات به ارائه دهنده

در  گذاريسرمایهرو،  نیگردند. از امي شده و به بازار عرضه دیرقبا تقل يخدمات به سرعت از سو
در چنین  است. يموسسات مال ياثربخش و سودمند برا گذاريسرمایه کی يمشتر يحوزه وفادار

فناوري، هاي شرایطي، روابط عمومي از اهمیت بالایي براي سازمان برخوردار است. با پیشرفت
در حال رشد هستند و با ورود تکنولوژي در این هاي هاي حوزه مالي به عنوان پدیدهفناوري

هاي ها برچیده شده و ورود، نگهداري و تحلیل اطلاعات در حسابحوزه، عملیات دستي در بانک
هاي پر قدرت بزرگ مقیاس در حال انجام خواهد بود و این بانکي در لحظه و از طریق سیستم

تر خواهد باعث خواهد شد هر موسسه مالي كه بتواند اعتماد را به مشتریانش ارزاني نماید، موفق
هاي تحول آفرین در حوزه مشتري كاربرد زیادي دارد كه دهد فناوريبود. تحقیقات نشان مي

و  5(. بونداروک11:2221 و همکاران، 0تواند منجر به پیامدهاي مثبت عملکرد شود )زوومي
(، 1:2218و همکاران ) 7(، كواسار511:2219و همکاران ) 2اجلوني(، ال28:2217همکاران )
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كنند كه عوامل فناوري مانند سهولت استفاده، ( ادعا مي887:2227) 1ولدهوونورمانس و فان
( و رود و همکاران 11:2217سازگاري در افکار و نگهداشت مشتري موثر است. لي )مفید بودن و 

( معتقدند كه عدم توجه به افکار مشتریان و رفتار آنان در بانک، منجر به ایجاد 212:2212)
 شود.بحران در عملکرد بانک مي

ها است. اندر قبال جامعه و انس یيو پاسخگو تیدر رابطه با مسئول بانک ياجتماع تیمسئول
كنند  جادیرفتار مسئولانه ا يبراهایي زهیشوند كه انگ يزیريپاي به گونه دیبا هابانکرو،  نیاز ا
(. 1195یي، بابا) ندیبرطرف نما شود رايمسئولانه م ریكه منجر به رفتار غهایي زهیحداقل انگ ایو 

آن در  هیاز ظهور اولاي ملاحظهها به طور قابل بانک ياجتماعهاي تیمسئول فیمفهوم و تعر
ناهماهنگ و  يهاهیمفهوم از رو نیا دوره، نیا است و در طول افتهیتاكنون تکامل  52دهه 

 به جیو به تدر افتهیتوسعه  نفعانیذ يهاازیدر پاسخ به ن حیتعهد واضح و صر کیداوطلبانه به 

 تیانداز مسئولقابل ملاحظه در چشم راتییتغ نیرغم ايعل. شده است لیتعهد مستمر تبد کی
حساس ) است يآن همچنان باق فیاز تعر يمشکلات ناش هنوز ،مناسب اتیادب کیبا  ياجتماع

و  يقانون فراتر از الزامات يتعهدبانک  ياجتماع تیمسئول ،. در واقع(12:1192 ،و برزگر گانهی
را ضمن بهبود  يو مشاركت در توسعه اقتصاد يمسائل اخلاق بانکاست كه در آن  ياقتصاد

خود  يتجار ندیو فرا دهديجامعه مورد توجه قرار م يعنی تریعوس ياسیدر مق كار، يروین تیفیك
و  يمیكر) در جامعه به همراه داشته باشد يكه اثرات مثبت كنديم تیریمداي را به گونه

( اظهار 15:2222) 1فورجین و میگلیارودو(. 15:2222و همکاران،  2؛ رجیبا117:1197 ،نینشخوش
توجهي به آن، بي ها اهمیت بسیار دارد و در صورتداشتند كه مسئولیت اجتماعي براي بانک

 گذاري آنان در بانک كاسته خواهد شد. اعتماد مشتریان به بانک كاهش یافته و سپرده

باشد؛ به طوري دارا مي هاي دیگر در كشوربانک ملي بیشترین تعداد شعب را در میان بانک
شعبه بانک ملي در  1277، تعداد 1022كه با توجه به آمار ارائه شده در سایت بانک ملي در سال 

آنان در این بانک است.  گذاريسپردهكشور وجود دارد كه نشان دهنده اهمیت افکار مشتریان و 
ند را شناسایي و از طریق روابط تواند افکار مشتري را مدیریت كمي بنابراین، نیاز است عواملي كه

پردازد كه عوامل موثر بر مي ها به آنها توجه نمود. پژوهش حاضر به ارائه مدليعمومي بانک
پذیري اجتماعي و مدیریت افکار عمومي مشتریان بانک و در راستاي آن، بهبود مدیریت مسئولیت

و بهبود عملکرد بانک، را مورد  گذاريسپردهاجتماعي، افزایش  پذیريمسئولیتافکار عمومي و 
دهد. اهمیت این موضوع بدین دلیل است كه طیف وسیعي از مشتریان نیاز به مي بررسي قرار

كنند و یا اینکه منابع مالي خود خدمات مختلف بانکي دارند ولي با تردید، بانک خود را انتخاب مي
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د باعث تورم و ركود در بعضي كنند كه خورا در بازارهاي غیرمجاز و غیر قانوني تزریق مي
هاي شود. با توجه به نظریهمي صنعت و از همه مهمتر اختلال در اقتصاد و تولیدهاي بخش

توانند توسعه را به هاي مختلف ميتوان گفت رسانهمي مربوط به ارتباطات و كاركردهاي رسانه
هاي موجد یا مقوم ا و نگرشهنموده و دیدگاه« برجسته» هاي اصلي جامعهعنوان یکي از اولویت
 (. 121:1022 نمایند )اصغري،« كاشت» آن را در افکار عمومي

ي بر عوامل اجتماعبا توجه به توضیحات ارائه شده، سوالات پژوهش عبارت است از: 
افکار  تیریمدي بر عوامل اجتماعاجتماعي بانک ملي ایران چه تاثیري دارند؟  پذیريمسئولیت

 چه تاثیري دارند؟  رانیا يبانک مل انیمشتر يعموم

 پیشینه پژوهش

 كه منسجمي بسیار بافت از عقاید كه است آن دهنده نشان اخیر سالیان در عمومي افکار بررسي
 به راجع شخص كهاي عقیده اولاً كه معني بدین. شوندمي پدیدار است، شده تشکیل هانگرش از

 هیچ) دارد ارتباط و همبستگي نوعي دارد، دیگري شخص درباره كهاي عقیده با دارد فردي
 به نسبت معمولاً انسان: دارند قطبي دو حالت غالباً عقاید ثانیاً(. شودنمي مطرح تصادفياي عقیده

 از یکي عنوان به حالت این از .است مخالف یا و موافق گذرد،مي اطرافش در كه چهآن
 ولي دارد، وجود نیز بینابین یا و تفاوتيبي تردید، حالات البته. شودمي یاد عقیده كلي هايویژگي

 به تفاوتيبي حالت خاص،اي واقعه جریان در كه است شده دیده غالباً و شودمي یافت ندرت به
اي عده موافق، گروهي انتخابات، در همواره مثال، عنوان به. كندمي پیدا گرایش قطب دو از یکي

 و جهت نیز تفاوتبي گروه رفته رفته انتخابات شدن نزدیک با اما تفاوتند،بي بقیه و مخالف
  .(7:2218 و همکاران، 1یابد )كاستانومي خاصي گرایش

قدمت افکار عمومي، به درازاي تاریخ جوامع انساني است. افکار عمومي سرچشمه واقعي 

)مقتدایي و امیري قدرت و توانایي است كه مانند شمشیر دولبه، كاركرد مثبت یا منفي دارند 

اي سازمان یافته و (. برخي از اندیشمندان معتقدند افکار عمومي پدیده21:1192اسفرجاني، 

، 2هاي جداگانه افراد نیست )هورتنمحصول ارتباطات و آثار متقابل است و حاصل جمع داوري

عالیت و اي اجتماعي دانسته شده است كه حاصل ف(. در جایي دیگر، افکار عمومي پدیده1912

(. اصطلاح افکار عمومي به معناي امروزي، 21:1921، 1واكنش بسیاري از اذهان است )جنزبرگ

دارایي لویي شانزدهم، در آغاز انقلاب فرانسه مطرح شد. او  وزیر« 0ژاک نکه»توسط اولین بار 
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گذاران از بورس پاریس به كار برد )كریمي و این تركیب را به منظور بازگو كردن علت رویگرداني سرمایه

 توان به صورت زیر برشمرد:هاي مدیریت افکار عمومي را مي(. نظریه211:1197غفاري قدیر، 

 يبندفرمول يعموم يهارسانه راتیدامنة تأث رامونیكه پ ياهینظر نینخست نظریه تزریقی:
 هینظر ای يقیسوزن تزر هینظر ر،ینظ ،يگرید ياست، كه از آن با اسام «1گلوله ةینظر»شده است 

همة  رب يارتباط جمع يهاامیپ باورند كه نیابر هینظر نیا انیبان .شوديم ادی زیكمربند انتقال، ن
 ،وجود نیا با. دارند يکسانی شیو كماب يقو راتیتأث رندیگيكه در معرض آنها قرار م يمخاطبان

كنندة اطلاعات، و انتخابگر و پردازش يموجود ياند كه آدمنشان داده يشواهد پژوهش يبرخ
 ایها بر او محدود است. رسانه ریبه باور آنان، دامنه تأث يرو نیاست. از هم میبرخوردار از عقل سل

كه  ردیگيم میخود، تصم يبر اساس تجارب گذشته و نظام باورها يشناسان آدمروان ریبه تعب
كه  ندیگزيرا برم يااو رسانه ،يرو نیاز هم«. قرار دهد يخود را در معرض چه نوع اطلاعات»
 داشته باشد شتريیب ياو همخوان يآن با نظام باورها قیو اطلاعات منتشره از طر هاامیپ

 .(11:1187)تولسون، 

و  2نریگراست كه  ياگسترده قاتیحاصل تحق هینظر نیا يبندفرمولنظریه کاشت: 
با  ونیزیو همکارانش، تلو نریانجام دادند. به باور گر ونیزیتلو راتیتأث رامونی( پ1982) گرانید

در ذهن  جیرا يهاها و ارزشنقش ،ينیبها مبادرت به كاشت جهانخانواده نیدر ب رینفوذ فراگ
 ها،شهیاند يگریاز هر رسانه د شیب ونیزیكاشت، تلو هینظر انیو حام انیم بانعز. بهكنديآنان م

از  شیرسانه ب نیا . چون،دهديافراد جامعه را شکل م يو روابط درون و برون فرد يسبک زندگ
 .(227:2222، 1)چامسکي روزمره مردم حضور دارد يدر زندگ گریهاي درسانه

اغلب مردم درباره واكنش  ز،یانگموضوع مناقشه کیدر خصوص  :سکوت چیمارپ هینظر
 ایقرار دارد  تیكه نظر آنان در اكثر ابندیدر كننديم يسع ا. آنهزننديم یيهاحدس يافکار عموم

در جهت موافقت با آنها قرار دارد  يافکار عموم رییكه تغ ابندیتا در كوشندي. پس از آن متیدر اقل
آن كه درباره  كننديم ينه، چنانچه آنان احساس كنند كه در جهت مخالف قرار دارند سع ای

 .(217)همان،  کنندب اریموضوع سکوت اخت

 براي ( رویکرديUGT 0به اختصار) خشنودي و استفاده نظریه خشنودی: و استفاده نظریه
 دنبال به خاص نیازهاي برآوردن براي فعال طور به مردم چگونه و چرا كه است این درک
 درک براي محور مخاطب رویکرد یک خشنودي و استفاده نظریه. گردندمي خاصهاي رسانه

 چه مردم باها رسانه» كهها رسانه تأثیر دیگرهاي نظریه از شدن دور با. است جمعي ارتباطات

                                                           
1. Magic bullet theory 

2. Larry greiner 

3. Chomsky 
4. Uses and gratifications theory 
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 است و متمركز «كنند؟مي كار چه رسانه با مردم» بر خشنودي و استفاده نظریه ،«كنند؟مي
 كنندگان مصرف مخاطبان و است دسترس در كاملاً محصولي رسانه كه است این بر فرض
 سنت بر مبتني و است گرایانه اثبات رویکرد نظر از ارتباطات نظریه این .هستند محصول همان

است  متمركز جمعيهاي رسانه مقیاس در ارتباطات بر و است اجتماعي روانشناختي ارتباطات
 .(222)همان، 

( به دنبال درک CSRاز سوي دیگر، مطالعات مربوط به مسئولیت اجتماعي شركتي )
و افشاي آنها براي محافظت در برابر تهدیدات مشروعیات  CSRموضوعاتي از قبیل اقدامات 

ها توجه (. تاكنون به مسئولیت اجتماعي در بانک112:2222و همکاران،  1سازماني است )دیگان
اجتماعي را  پذیريمسئولیتهاي (. نظریه15:2222، 2ي شده است )فورگیون و میگلاردواندك
 توان به شرح زیر نام برد:مي

اجتماعي شركت را  پذیريمسئولیتها، گزارشگري این دسته از نظریه ابزاری:های نظریه
ي براي دستیابي به اهداف اقتصادي و در نهایت خلق ثروت براي واحد تجاري و سهامداران ابزار

 ، اقتصاددان مشهور گرفته شده است. به عقیده این1ها از دیدگاه فریدمندانند. این نظریهآن مي
اقتصاددان، تنها مسئولیت یک واحد تجاري در برابر جامعه، به حداكثر رساندن ثروت سهامداران 

پذیر بودن شركت و در راستاي موازین قانوني و اخلاقي كشور است. وي تاكید دارد كه مسئولیت
به تواند موجب افزایش ثروت سهامداران شود. هاي ذینفع، خود ميدر نظر گرفتن منافع همه گروه
تواند سود آن واحدها را هاي اجتماعي توسط واحدهاي تجاري، ميعقیده وي، مشاركت در فعالیت

هاي ابزاري در سه گروه حداكثرسازي ثروت سهامداران، راهبردهایي براي افزایش دهد. نظریه
 (. 1:1198شوند )اشرفي و همکاران، بندي ميدستیابي به مزیت رقابتي و بازاریابي علت محور تقسیم

ها بر تعاملات و ارتباطات بین واحد تجاري و جامعه و این گروه نظریه های سیاسی:نظریه
هاي سیاسي و موقعیت واحد تجاري و همچنین مسئولیت ذاتي همچنین بر ارتباط میان قدرت

هاي سیاسي را درباره ها، ملاحظات سیاسي و تحلیلشوند. این دسته از نظریهشركت متمركز مي
كنند. این نظریه، شامل دو نظریه مهم ها بحث و بررسي مياجتماعي شركت پذیريمسئولیت

 (.1 است )همان، 5و نظریه شهروندي 0ساختارگرایي اجتماعي شركت

پردازند كه ها به بررسي این موضوع مياین گروه از نظریه :6های یکپارچه و مکملنظریه
را در راستاي تداوم فعالیت و رشد خود برآورده و واحدهاي تجاري چگونه تقاضاهاي اجتماعي 

                                                           
1. Deegan 

2. Forgione & migliardo 

3. Milton friedman 

4. Corporation constitutionalism 

5. Corporate Citizenship 

6. Integration Theories 
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ها براي تداوم فعالیت و رشد به جامعه وابسته هستند. كنند. زیرا شركتسازي ميیکپارچه
شوند و ها با جامعه در نظر گرفته ميابزاري براي تعامل شركت تقاضاهاي اجتماعي، معمولاً

ها باید تقاضاهاي یجه، مدیریت شركتدهند. در نتمشروعیت و اعتبار خاصي به شركت مي
اجتماعي را در نظر داشته باشند، و آن تقاضاها را با فعالیت شركت مرتبط سازند تا شركت در 

هاي اجتماعي فعالیت نماید. بنابراین مسئولیت اجتماعي شركت محدود به راستاي ارزش
ها روي كشف، نظریه اي است كه شركت در آن فعالیت دارد. این گروه ازهاي جامعهارزش

شود كه به مشروعیت اجتماعي، پذیرش و جستجو و واكنش به مطالبات اجتماعي متمركز مي
 (.1:1975، 1شود )پرستون و پستاجتماعي بیشتر شركت منجر مي اعتبار

ها شامل نظریه اقتصاد سیاسي، حقوق همگاني، توسعه پایدار این نظریه های اخلاقی:نظریه
ها بر مبناي مفاهیم انساني و باشند. به طور كلي، این نظریهعمومي مي و رویکرد اصلاح

دهند اند و مسئولیت اجتماعي را از نظر اخلاقي توضیح ميغیرانساني استنباط و كشف شده
 (.1:1198)اشرفي و همکاران، 

 گردد.مي( ارائه 2( و )1با توجه به مطالعه پیشینه پژوهش، تحقیقات داخلي و خارجي در جداول )

 تحقیقات داخلی پژوهش .1شماره جدول 

 نتایج عنوان پژوهش سال پژوهش نام نویسندگان
انداز آینده رسانه و چشم 1199 موسوي

 روابط عمومي 
مهمترین تحول تکنیکي در روابط عمومي، 

 هاي جدید استها و رسانهبکارگیري فناوري

طراحي الگوي مدیریت  1199 دارابي و ملکي 
افکار عمومي در راستاي 

 هاي ارزي مدیریت بحران

ارائه پنج بعد اطلاع رساني، آموزش، پایش، 
 همبستگي اجتماعي و مخاطب محوري 

مدیریت رسانه و كنترل  1199 زارعي 
 افکار عمومي

رسانه علاوه بر اطلاع رساني به تعیین 
 پردازداهمیت موضوع نیز مي

اشرفي و 
 همکاران

 پذیريمسئولیتهاي نظریه 1198
 هااجتماعي شركت

دهد كه نشان مي قیتحق نیهاي اافتهی
شركت  ياجتماع پذیريمسئولیتهاي هینظر

در ها هینظر نیباشند. امتنوع و گوناگون مي
هاي هینظر ،يهاي ابزارهیچهار گروه نظر

و مکمل و  کپارچهیهاي هینظر ،ياسیس
 است. يقابل طبقه بند يهاي اخلاقهینظر

نقش روابط عمومي  1198 وسیله و همکاران 
سازمان انتقال خون در 

 ایجاد مشاركت شهروندان

 هاي اجتماعي اهمیت مشاركت افراد در فعالیت

                                                           
1. Preston & post 
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ایزد پرست و 
 همکاران 

تاثیر تبلیغات بر رفتار  1198
كنندگان از طریق مصرف

روابط عمومي و فروش 
 شخصي

نقش روابط عمومي به عنوان میانجي بر 
 رابطه تبلیغات بر رفتار مصرف كنندگان 

 1شماره جدول ادامه 

 نتایج عنوان پژوهش سال پژوهش نام نویسندگان
طراحي الگوي شایستگي  1197 آراسته و همکاران 

 مدیران روابط عمومي 
مهارت، توانایي، اعتبار عمومي، نگرش، 

هاي اي شاخصحرفهبینش، دانش و اعتبار 
 مهم مدیران روابط عمومي

عابدین و 
 همکاران 

نقشش روابط عمومي در  1197
 مدیریت بحران 

روابط عمومي در زمان وقوع بحران علاوه 
اطلاعات آوري نقش جمع دهي،بر نقش اطلاع

 سازيدارد و در تصمیمها و تجزیه و تحلیل داده
 مثمرثمر است

نقش و جایگاه روابط  1197 هاشمي و سلگي
 عمومي در سازمان 

اي و روابط عمومي سازماني در ایران سلیقه
 بر اساس نظرات مدیر ارشد است

عالیزاده و 
 همکاران 

نقش و جایگاه روابط  1197
عمومي و پیاده سازي 

 روابط عمویم الکترونیک

روابط عمومي الکترونیک در بالا بردن 
 كندایفاميبري آنها كمک شایاني بهره

مهراني و 
 همکاران 

تاثیر راهبردهاي مدیریت  1197
ارتباط با مشتریان 

الکترونیکي بر كیفیت 
 ارتباط با مشتري 

تاثیر مثبت مدیریت ارتباط با مشتري 
الکترونیکي بر خدمات مبتني بر مشتري و 

 ارتباط مشتري 

 تحقیقات خارجی پژوهش. 2شماره جدول 

 نتایج عنوان پژوهش سال پژوهش نام نویسندگان
 همکاران و 1زیهان

 
هاي مدیریت افکار عمومي و رسانه 2222

 اجتماعي حین بروز بحران 
ها در مدیریت فعالانه سازمان

 دهي افکار عموميجهت

فورجین و 
 میگلیارودو

و ساختار بازار:  CSRمشاركت  2222
هاي فهرست شواهد از بانک

 شده

سطح مسئولیت اجتماعي مدیریت 
ها تحت تاثیر نشانه گذاري آنها بانک

 بر قیمت است.

و  2زمان خان
 همکاران

 يهاوهیبر ش ينظارت راتیتأث 2222
CSR ها در اقتصاد در بانک

ها صرفاً بانک اینوظهور: آ
 كنند؟يم تیرعا

توسط بانک   CSR و مقررات تیفعال
 نیتطابق ب، بنگلادش( )بانک يمركز

 تیحما و نهاد ناظر؛ها اهداف بانک
حفظ  يو تلاش برا ؛يبانک مركز

                                                           
1. Zihan 

2. Zaman Khan 
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مانند  نفعان،یذ ریروابط مؤثر با سا
 شود. انجام مي ياسیولت و رهبران سد

استفاده از ابزارهاي مدیریت  2222 و همکاران 1آمودو
روابط عمومي جهت مدیریت 

 رابطه با مشتریان 

 استفاده از سیستم الکترونیکي 

 2شماره جدول ادامه 

 نتایج عنوان پژوهش سال پژوهش نویسندگاننام 

نقش روابط عمومي بین بنگاها   2222 و همکاران 2كورتز

 و زمان بحران كرونا 

استفاده از هشت بعد روابط عمومي در 

 این دوران 

نقش روابط عمومي  2222 و همکاران 1چنگ

هاي خدماتي در سازمان

 مدیریت افکار مشتریان  

تصویر سازمان، رابطه و احساسات و 

 میزان مشاركت از بعدهاي مهم است 

و  0الکندري

 همکاران

كاربرد روابط عمومي در  2219

 هاي كویتبانک

از طریق روابط ها مدیران بانک

عمومي بر افکار و نیات رفتاري 

 گذارندمشتري تاثیر مي

رینگ و فان دي 

 و همکاران 5ون

گذار روابط عمومي در نقش تاثیر ها بنگاهروابط عمومي بین  2219

 ها تثبیت و یا تضعیف رابطه بین بنگاه

هاي مقایسه كارایي استراتژي 2217 2تائو و كیم

هاي مبتني قانوني با استراتژي

بر رفتار عمومي از لحاظ 

 مدیریت افکار عمومي 

هاي روابط تاثیر گذاري استراتژي

 عمومي بر مدیریت افکار عمومي

بررسي روابط بین رابطه با  2217 7لارسن و ویتاجو

مشتري و رضایت مشتري در 

 صنعت بانکداري 

برقراري یک رابطه مستحکم با 

رضایت و وفاداري در  مشتریان،

 استفاده از خدمات دارد

نقش روابط عمومي بر رابطه  2217 8جاود و چیما

 بین مدیران و مشتریان سازمان 

رضایت و ارزش ادراک شده مشتري 

 بر وفاداري تاثیر مثبت دارد 

اي بر وفاداري اثر سرمایه رابطه 2215 9واشبورن و نواک

 مشتریان

استحکام روابط بلندمدت موثرتر از 

 روابط كوتاه مدت در وفاداري است 

                                                           
1. Amodu 

2. Cortez 

3. Cheng 

4. Al-Kandari 

5. Ring & Van de Ven 

6. Tao & Kim 

7. Larsson & Viitaoja 

8. Javed & Cheema 

9. Washburn & Nowak 
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 هاي انجام شده، دهد كه تاكنون پژوهشمطالعه ادبیات و پیشینه پژوهش نشان مي

بانک را در یک جا مورد بررسي قرار  انیمشتر يافکار عموم تیریو مد ياجتماع پذیريمسئولیت

اند و همچنین عوامل اجتماعي موثر بر این دو عامل به طور ویژه مورد ارزیابي قرار نگرفته نداده

 است. لذا پژوهش حاضر داراي نوآوري در تحقیقات پیشین است. 

 شناسی پژوهشروش

هاي تركیبي )كیفي و كميّ( بوده و از نظر هدف، كاربردي و از لحاظ ر از نوع پژوهشمطالعه حاض
 روش، نظر از نیز قیتحقها، اكتشافي مدل تاكسونومي و در بخش كميّ نحوه گردآوري داده

است. در بخش كیفي، از روش تحلیل محتوا طي سه مرحله كدگذاري باز،  يشیمایپ -يفیتوص
هاي نیمه ساختار یافته كدگذاري انتخابي استفاده شد. بر این اساس، مصاحبهكدگذاري محوري و 

ها( بوده ها( و خبرگان تجربي )مدیران بانکبا خبرگان شامل خبرگان نظري )اساتید دانشگاه
است. مصاحبه مشتمل بر دو بخش بوده كه بخش اول، اطلاعات جمعیت شناختي خبرگان و 

 هدفمند صورت به گیرينمونه سوال است. روش 7مشتمل بر بخش دوم سوالات اصلي مصاحبه 
، 1استریوس و كوربینادامه یافت ) مورد مصاحبه 11نظري یعني  اشباع تا نمونه حجم و است

( ارائه شده است. بر این اساس، از 1( مشخصات نمونه آماري در بخش كیفي در جدول )1990
نفر  8نفر داراي تحصیلات كارشناسي ارشد،  5زن؛ نفر  5نفر مرد،  8میان خبرگان مورد مطالعه، 

 2سال و  22تا 12نفر از آنان داراي سابقه فعالیت  7داراي تحصیلات دكتري هستند. در نهایت، 
افزار هاي بخش كیفي توسط نرمسال سابقه فعالیت بودند. تجزیه و تحلیل 22نفر بالاي 

MAXQDA .انجام شد 

 خش کیفیمشخصات خبرگان ب .3شماره جدول 

 فراوانی دسته بندی مشخصات خبرگان

 جنسیت
 5 زن

 8 مرد

 تحصیلات
 5 كارشناسي ارشد

 8 دكتري

 سابقه فعالیت
 7 سال 22تا  12

 2 سال 22بالاي 

در بخش كميّ، جامعه آماري شامل مشتریان بانک ملي ایران هستند كه با توجه به نامحدود 
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1. Strauss & corbin 
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( از میان نمونه آماري انتخاب شده در بخش كميّ، از 0آماري انتخاب شدند. بر اساس جدول )
درصد بین  05سال،  15درصد كمتر از  15درصد مرد؛ از نظر سن  22درصد زن،  18نظر جنسیت 

 22درصد كارشناسي ارشد و  18ر تحصیلات، سال به بالا؛ از نظ05درصد  02سال،  05-15
اي اند. در ادامه، از عوامل نهایي شناسایي شده در بخش كیفي، پرسشنامهدرصد دكتري بوده

سوال و در قالب طیف لیکرت طراحي گردید و در اختیار نمونه آماري قرار داده شد.  15مشتمل بر 
معادلات ساختاري با رویکرد حداقل سازي توسط روش ها و مدلدر نهایت، تحلیل پرسشنامه

 انجام شد. Smart PLSافزار ( و نرمPLSمربعات جزئي )

 مشخصات نمونه آماری بخش کمی .4شماره جدول 

 درصد فراوانی دسته بندی مشخصات خبرگان

 جنسیت
 %18 زن
 %22 مرد

 تحصیلات
 %18 كارشناسي ارشد

 %22 دكتري

 سن
 %15 سال 15كمتر از 

 %05 سال 05تا  25بین 
 %02 سال 05بالاي 

 های پژوهشیافته

سازي و سپس كدگذاري باز آنها به روش ها پیادهدر این مطالعه ابتدا محتواي كلیه مصاحبه
كد از كدگذاري باز مرحله سوم  15كدگذاري نکات كلیدي انجام شد. بدین ترتیب در مجموع 

استخراج گردید. پس از كدگذاري اولیه، براي سادگي روند انجام كار، كدهایي كه معناي نزدیک 
ي تحلیل وارد شبکه محوري شد. كد برا 8به یکدیگر داشتند با یکدیگر ادغام شده و در نهایت 

كه  دهديقرار م ينیكرده و آنها را مورد بازب جادای را هااز تمِ ايمحقق مجموعهبعدي  مرحلهدر
شده است. در  يكدگذار هايدر سطح خلاصه ينبازبی شامل اول مرحله. استشامل دو مرحله 

 ينقشه تِم به خوب اگر .شوديرفته مها در نظر گمجموعه داده اب رابطه در هامرحله دوم اعتبار تِم
 هابا مجموعه داده يرفت. اما، چنانچه نقشه به خوب يبه مرحله بعد توانيكار كند، آنگاه م

نقشه تِم  کیكه  يخود را تا زمان يبرگردد و كدگذار دینداشته باشد، محقق با همخواني
هاي اصلي و فرعي پژوهش شکل در این مرحله نامگذاري تم شود ادامه دهد. جادیا بخشتیرضا

گرفته و براي هر دسته از كدهاي استخراج شده از متون مصاحبه، تمي مشخص درنظر گرفته 
 ( ارائه شده است. 5هاي اصلي و فرعي در جدول )شود. نتایج تممي

 های اصلی و فرعیتم .5شماره  جدول

 یفرع تم تم اصلی
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-يساختار يمدلساز روشریت افکار عمومي مشتریان بانکي از مدی اولیه مدل يطراح يبرا
هاي اكتشافي طراحي تفسیري یکي از روش-ي استفاده شده است. مدلسازي ساختاريریتفس

( مطرح و معرفي گردید )آذر و 1970) 1مدل در مدیریت است كه ایده اولیه آن توسط وارفیلد
 (.12:1198همکاران، 

عبارتند مدیریت افکار عمومي مشتریان بانکي  اولیه مدلهاي مورد بررسي جهت ارائه سازه
(، C02) انیبا مشتر يروابط عموم تیری(، مدC01) عاتیشفاف و مقابله با شا ياطلاع رساناز: 
 غاتی(، توسعه تبلC04) انیمشتر ي(، سنجش افکار عمومC03) ياجتماع يریپذتیمسئول تیتقو

 يهارسانه يریكارگ(، بهC06) ي(، رهبران فکرC05) انیمشتر خاطرتیامن شیدر جهت افزا
 .(C08) انیمشتر يافکار عموم تیری(، مدC07) يجمع

و  يبانک انیمشتر يافکار عموم تیریمد هايو شاخص ابعاد از ساختاري تعامليماتریس خود
. اطلاعات حاصله بر اساس شودمياستفاده از چهار حالت روابط مفهومي تشکیل  باآنها  مقایسه

تشکیل  نهایي ساختاري تعامليماتریس خود بندي وساختاري تفسیري جمع سازيمتد مدل
(. با توجه به علائم مندرج در ماتریس خودتعاملي ساختاري 1198)آذر و همکاران،  گرددمي

 ( خواهد بود.2ل )جدوبصورت 

 ماتریس خودتعاملی ساختاری متغیرهای مدیریت افکار عمومی مشتریان بانکی .6شماره ل جدو

SSIM C01 C02 C03 C04 C05 C06 C07 C08 

C01  V V O X A A O 

C02   A X O A A V 

C03    V A A A V 

C04     A A A V 

C05      A A V 

C06       X V 

C07        V 

C08         

V متغیر :i  روي متغیرj گذارد؛ تاثیر ميA متغیر :j  روي متغیرi گذارد؛ تاثیر ميX متغیرهاي :i  وj  به صورت
 ارتباطي با یکدیگر ندارند.  jو  i: متغیرهاي Oگذارند؛ متقابل روي یکدیگر اثر مي

                                                           
1 Warfield 
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از تبدیل ماتریس خود تعاملي ساختاري به یک ماتریس دو ارزشي صفر و  1ماتریس دریافتي
گیرد. همچنین هاي قطر اصلي برابر یک قرار ميآید. در ماتریس دریافتي درایهبدست مي یک

منجر به  Bشود و  Bر به منج Aبراي اطمینان باید روابط ثانویه كنترل شود. به این معنا كه اگر 
C  شود در این صورت بایدA  منجر بهC  .شود 

 دریافتی متغیرهای مدیریت افکار عمومی مشتریان بانکی ماتریس .7شماره  جدول

RM C01 C02 C03 C04 C05 C06 C07 C08 

C01 1 1 1 2 1 2 2 2 

C02 2 1 2 1 2 2 2 1 

C03 2 1 1 1 2 2 2 1 

C04 2 1 2 1 2 2 2 1 

C05 1 2 1 1 1 2 2 1 

C06 1 1 1 1 1 1 1 1 

C07 1 1 1 1 1 1 1 1 

C08 2 2 2 2 2 2 2 1 

در روابط  2پذیريپس از آنکه ماتریس دسترسي اولیه بدست آمد، با وارد نمودن انتقال
آید. این یک ماتریس مربعي است كه هریک از متغیرها، ماتریس دسترسي نهایي بدست مي

هاي آن هنگامیکه عنصر به عنصر با هر طولي دسترسي داشته باشد یک و در غیراینصورت درایه
است كه در آن  1برابر صفر است. روش بدست آوردن ماتریس دسترسي با استفاده از نظریه اویلر

در صورت تغییر كنیم. سپس این ماتریس را تریس مجاورت را به ماتریس واحد اضافه ميما
را با استفاده از  رسانیم. فرمول زیر روش تعیین دسترسيمي nهاي ماتریس به توان نکردن درایه

 دهد:ماتریس مجاورت نشان مي
 : تعیین ماتریس دسترسي نهایي1رابطه 

  
𝐴 + 𝐼        

𝑀 = (𝐴 + 𝐼)𝑛 

ماتریس دسترسي اولیه ماتریس هماني و ماتریس دسترسي نهایي است. عملیات  Aماتریس 
 گیرد.( صورت مي2رابطه ) 0به توان رساندن ماتریس طبق قوانین بولین

 : قوانین بولیني2رابطه 

1×1=1; 1+1=1 

                                                           
1 Reachability matrix 

2 Transitivity  

3 Euler 

4 Boolean rule 
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 (.1198)آذر و همکاران، 

بنابراین براي اطمینان باید روابط ثانویه كنترل شود. یعني اگر براساس روابط ثانویه باید 
مستقیم لحاظ شده باشد اما در عمل رخ نداده باشد باید جدول تصحیح شود و رابطه ثانویه اثرات 

دسترسي نهایي متغیرهاي مدیریت افکار عمومي مشتریان بانکي در  را نیز نشان داد. ماتریس
 ( ارائه شده است.8)جدول 

 دسترسی نهایی متغیرهای مدیریت افکار عمومی مشتریان بانکی ماتریس .8شماره جدول 

TM C01 C02 C03 C04 C05 C06 C07 C08 

C01 1 1 1 1 1 2 2 1 

C02 2 1 2 1 2 2 2 1 

C03 2 1 1 1 2 2 2 1 

C04 2 1 2 1 2 2 2 1 

C05 1 1 1 1 1 2 2 1 

C06 1 1 1 1 1 1 1 1 

C07 1 1 1 1 1 1 1 1 

C08 2 2 2 2 2 2 2 1 

 ها برای تعیین سطحها و خروجیمجموعه ورودی. 9شماره جدول 

 اشتراک ورودی: اثرپذیری خروجی: اثرگذاری متغیرها

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

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

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

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

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

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

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

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

مجموعه  پذیرد.كه از آن تاثیر مياست هایي معیار و معیارشامل خود  هامجموعه خروجي
مجموعه روابط دو  سپس گذارند.ميآن تاثیر  بركه است هایي معیار و معیارها شامل خود ورودي
 شود.مشخص مي معیارهاطرفه 

ها( شامل متغیرهایي است كه از طریق مجموعه دستیابي )خروجي یا اثرگذاري 𝐶𝑖براي متغیر 
ها( شامل متغیرهایي است نیاز )ورودي یا اثرپذیريتوان به آنها رسید. مجموعه پیشمي 𝐶𝑖متغیر 
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نیاز، رسید. پس از تعیین مجموعه دستیابي و مجموعه پیش 𝐶𝑖توان به متغیر كه از طریق آنها مي
 مجموعه كه اشتراک دو مجموعه برابر با متغیري نیاولشود. اشتراک دو مجموعه حساب مي

خواهد بود. بنابراین عناصر سطح اول بیشترین باشد، سطح اول  ها(ي )خروجيابیقابل دست
كه سطح آن معلوم شده از  ياریمع سطح، نییاز تع سپتاثیرپذیري را در مدل خواهند داشت. 

داده و سطح  لیرا تشک هاها و خروجيوروديمجموعه حذف كرده و مجدداً مجموعه  يتمام
 (.1198)آذر و همکاران،  دیآيبه دست م بعدي ریمتغ

در سطح نخست قرار دارد. متغیرهاي  (C08) انیمشتر يافکار عموم تیریمدبنابراین متغیر 
در سطح  (C04) انیمشتر يسنجش افکار عمومو  (C02) انیبا مشتر يروابط عموم تیریمد

در سطح سوم قرار دارد. متغیرهاي  (C03) ياجتماع يریپذتیمسئول تیتقودوم قرار دارند. متغیر 
 خاطرتیامن شیدر جهت افزا غاتیتوسعه تبلو  (C01) عاتیشفاف و مقابله با شا ياطلاع رسان

 يریكارگبهو  (C06) يرهبران فکرر سطح چهارم قرار دارند. متغیرهاي د (C05) انیمشتر
نیز در سطح پنجم قرار دارند. الگوي نهائي سطوح متغیرهاي شناسائي  (C07) يجمع يهارسانه

 ( نمایش داده شده است.1شده در شکل )

به  مختلفسطوح  ارهايیو ارتباط مع ارهایمع نیب رگذاريی( روابط متقابل و تأثISM) در مدل
شود. يم رانیمد لهیوس بهري یگمینشان داده شده است كه موجب درک بهتر فضاي تصم يخوب

 لیتشک یينها يدسترس سیدر ماتر ارهایمع يقدرت نفوذ و وابستگ ديیكل ارهايیمع نییتع براي
 دهد.( را نشان مي1)شکل  مطالعه درمورد  رهايیبراي متغ وابستگي-شود. نمودار قدرتمي

اجتماعی و  پذیریمسئولیتقدرت نفوذ و میزان وابستگی متغیرهای   .11شماره جدول 

 مدیریت افکار عمومی مشتریان بانکی

 سطح قدرت نفوذ میزان وابستگی متغیرهای پژوهش

 0 2 0 (C01اطلاع رسانی شفاف و مقابله با شایعات )

 7 1 2 (C02مدیریت روابط عمومی با مشتریان )

 5 0 1 (C03پذیری اجتماعی )مسئولیتتقویت 

 7 1 2 (C04سنجش افکار عمومی مشتریان )

خاطر توسعه تبلیغات در جهت افزایش امنیت

 (C05مشتریان )

0 2 0 
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 سطح قدرت نفوذ میزان وابستگی متغیرهای پژوهش

 2 8 5 (C06رهبران فکری )

 2 8 5 (C07های جمعی )کارگیری رسانهبه

 8 1 1 (C08مدیریت افکار عمومی مشتریان )

 
 

 
 مک(-نمودار قدرت نفوذ و میزان وابستگی )خروجی میک .1شماره  شکل

بر اساس قدرت وابستگي و نفوذ متغیرها، مي توان دستگاه مختصاتي تعریف كرد و آن را به 
قسمت مساوي تقسیم نمود. در این پژوهش، گروهي از متغیرها در زیرگروه محرک قرار  چهار

رار ق 1كمي دارند. در دستة بعدي متغیرهاي وابستهاین متغیرها قدرت نفوذ زیاد و وابستگي  گرفتند،
ساز متغیرهاي دیگر توانند زمینهاند و كمتر مياي نتایج فرایند توسعة محصولكه به گونه دارند

 .شوندتقسیم مي 1)رابط( و مستقل 2در این تحلیل متغیرها به چهار گروه خودمختار، پیوندي شوند.

                                                           
1. Dependent variables 

2. Linkage variables 

3. Independent variables 
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 يریكارگبهو  (C06) يرهبران فکروابستگي متغیرهاي -براساس نمودار قدرت نفوذ
قدرت نفوذ بالایي داشته و تاثیرپذیري كمي دارند و در ناحیه متغیرهاي  (C07) يجمع يهارسانه

روابط  تیریمد، (C08) انیمشتر يافکار عموم تیریمدمستقل قرار گرفته است. متغیرهاي 
نیز از وابستگي بالا اما نفوذ  (C04) انیمشتر يسنجش افکار عمومو  (C02) انیبا مشتر يعموم

 تیتقوشوند. متغیرهاي اندكي برخوردار هستند بنابراین متغیرهاي وابسته محسوب مي
توسعه و  (C01) عاتیشفاف و مقابله با شا ياطلاع رسان، (C03) ياجتماع يریپذتیمسئول

قدرت نفوذ و میزان وابستگي مشابهي  (C05) انیمشتر خاطرتیامن شیدر جهت افزا غاتیتبل
دارند بنابراین متغیرهاي پیوندي هستند. لازم به تذكر است هیچ متغیري نیز در ربع اول یعني 

 ناحیه خودمختار قرار نگرفته است.

( 1براي بررسي معناداري روابط متغیرهاي مدل از روش خودگردان سازي )بوت استراپ
اگر مقدار آماره بوت  %5دهد. در سطح خطاي را به دست مي tكه آماره استفاده شده است 

و مقدار بوت  tهاي مشاهده شده معنادار است. آماره باشد، همبستگي 92/1استراپینگ بزرگتر از 
استراپینگ براي سنجش معناداري روابط نیز در شکل زیر آمده است. در پژوهش حاضر از روش 

گیري( در گیري استفاده شده است. نتایج مدل بیروني )مدل اندازهونهاستراپینگ براي بازنمبوت
 ارائه شده است. (11جدول )

 گیری(نتایج مدل بیرونی )مدل اندازه .11شماره جدول 

 آماره تی بارعاملی هاگویه تم اصلی

 821/2 195/20 (Q01حل تعارضات فرهنگي موجود ) رهبران فکری

 817/2 021/29 (Q02افزایش رضایت مشتریان )

 811/2 921/25 (Q03جلب اعتماد مشتریان )

 515/2 507/7 (Q04جلوگیري از خروج منابع مالي از چرخه بانکي )

 520/2 112/9 (Q05هاي مربوط به بحرانهاي اقتصادي )حل چالش

 571/2 111/8 (Q06افزایش حس امنیت مالي مشتریان )

کارگیری به

 های جمعیرسانه

هاي تلویزیون داخلي بر امنیت رواني تاثیرگذاري شبکه
 (Q07مشتریان )

281/2 221/12 

تاثیرگذاري رادیو داخلي و خارجي بر امنیت رواني 
 (Q08مشتریان )

727/2 220/11 

 271/2 220/12 (Q09هاي متنوع مجازي )استفاده از كانال

 782/2 25/25 (Q10هاي جمعي )ها توسط رسانهانعکاس عقاید و خواسته

 792/2 721/21 (Q11ارائه تبلیغات از سوي احزاب و دولت )توسعه تبلیغات در 

 821/2 970/01 (Q12ارائه تبلیغات از سوي نهادهاي آموزشي )

                                                           
1 Bootstrap  
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 آماره تی بارعاملی هاگویه تم اصلی

جهت افزایش 

خاطر امنیت

 مشتریان

 728/2 827/18 (Q13افزایش نفوذ در رفتار مشتریان )

 728/2 27/22 (Q14فرهنگي آنها )هاي شناخت مشتریان و ارزش

اطلاع رسانی 

شفاف و مقابله با 

 شایعات

روشن كردن افکار عمومي مشتریان نسبت به وضعیت 
 (Q15بانک )

717/2 021/12 

 720/2 218/22 (Q16) ...دوسویه همراه با اعتماد و اي ایجاد رابطه

 721/2 720/12 (Q17هاي فني از بانک )انتشار به موقع اخبار و گزارش

 298/2 110/11 (Q18حفظ، نگهداري و هدایت افکار عمومي مشتریان )

 292/2 022/12 (Q19دار شدن اعتماد مشتریان )جلوگیري از خدشه

تقویت 

پذیری مسئولیت

 اجتماعی

 722/2 218/12 (Q20مسئولیت قانوني )پذیرش 

 580/2 281/7 (Q21ستانه )دوخلاقي/بشرامسئولیت پذیرش 

 11شماره جدول ادامه 

 آماره تی بارعاملی هاگویه تم اصلی

 772/2 271/11 (Q22دي )قتصاامسئولیت پذیرش  

 792/2 872/12 (Q23یست محیطي )زمسئولیت پذیرش 

مدیریت روابط 

عمومی با 

 مشتریان

 770/2 221/12 (Q24پاسخگویي صحیح و به موقع به مشتریان )

 725/2 921/10 (Q25بانکي )قابلیت دسترسي به خدمات 

 819/2 559/21 (Q26افزایش تعاملات بین بانک و مشتریان )

 722/2 952/9 (Q27پذیر )كارگیري منابع انساني آگاه و مسئولیتبه

مدیریت افکار 

 عمومی مشتریان

 712/2 108/11 (Q28تقویت مدیریت مشاركتي )

 728/2 281/12 (Q29هاي متفاوت مشتریان )شناخت نگرش

 711/2 88/11 (Q30افزایش امنیت جامعه )

 788/2 125/28 (Q31جلوگیري از ایجاد اعتراضات مشتریان )

سنجش افکار 

 عمومی مشتریان

 822/2 977/12 (Q32هاي بانکي )جویي در هزینهصرفه

 828/2 187/17 (Q33ها )پیشگیري از وقوع بحران

 551/2 12/7 (Q34تاثیرگذار نمودن ارتباط و اقناع )

 528/2 781/2 (Q35شناخت نقاط ضعف و قوت عملکرد مدیران )

نیز بزرگتر از  tبدست آمده است و آماره  5/2مقادیر بارهاي عاملي مشاهده شده بزرگتر از 
 باشد.گیري( مورد تایید ميباشد. بنابراین، مدل بیروني )اندازهمي 92/1
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 (CR) 1پایایي تركیبي
 1رابطه 

CR>0.7; CR>AVE; AVE>0.5 

 های پژوهشاعتبار بیرونی سازه .12شماره  جدول

 آلفای کرونباخ (CRپایایی ترکیبی ) AVE های اصلیسازه

 789/2 802/2 521/2 اطلاع رسانی شفاف و مقابله با شایعات

 712/2 829/2 515/2 های جمعیکارگیری رسانهبه

 780/2 812/2 522/2 پذیری اجتماعیمسئولیتتقویت 

توسعه تبلیغات در جهت افزایش 
 خاطر مشتریانامنیت

217/2 875/2 812/2 

 779/2 805/2 585/2 رهبران فکری

 782/2 822/2 517/2 سنجش افکار عمومی مشتریان

 728/2 825/2 502/2 مدیریت افکار عمومی مشتریان

 770/2 855/2 595/2 مشتریانمدیریت روابط عمومی با 

است بنابراین روایي همگرا وجود  5/2بزرگتر از  (AVE)شده  استخراج انسیوار نیانگیم
 بوده بنابراین پایایي مورد تأیید است. 7/2دارد. آلفاي كرونباخ تمامي متغیرها بزرگتر از 

 ماتریس سنجش روایی واگرا .13شماره جدول 

 1 2 3 4 5 6 7 8 

رسانی شفاف اطلاع 

و مقابله با شایعات 

(1) 

721/2        

کارگیری به

های جمعی رسانه

(2) 

217/2 718/2       

تقویت 

پذیری مسئولیت

 (3اجتماعی )

212/2 297/2 721/2      

     798/2 582/2 100/2 502/2 (4توسعه تبلیغات )

    725/2 127/2 178/2 102/2 158/2 (5رهبران فکری )

   719/2 218/2 271/2 191/2 117/2 029/2افکار سنجش 

                                                           
1 Composite Reliability (CR) 
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 1 2 3 4 5 6 7 8 

عمومی مشتریان 

(6) 

مدیریت افکار 

عمومی مشتریان 

(7) 

579/2 272/2 219/2 081/2 222/2 175/2 712/2  

مدیریت روابط 

عمومی با مشتریان 

(8) 

021/2 105/2 070/2 019/2 128/2 121/2 010/2 772/2 

كه براي هر سازه گزارش شده  AVEشود، جذر ( مشاهده مي11)جدول همانگونه كه در 
هاي مدل بیشتر است كه این موضوع بیانگر است )قطر اصلي( از همبستگي آن با سایر سازه

هاي گیري است. پس از اطمینان از مدلهاي اندازهلروایي واگراي قابل قبول براي مد
توان نتایج حاصل از مدل گیري از طریق آزمون پایایي، روایي همگرا و روایي واگرا، مياندازه

 بیروني را ارائه كرد.

هاي اصلي پژوهش در بخش ساختاري بررسي شده است. براساس ضریب روابط میان سازه
استراپینگ( روابط متغیرها قابل تفسیر است كه به )بوت tره مسیر مشاهده شده و مقدار آما

 شود.( آورده مي10( و جدول)2صورت نمادین یکي از موارد بیان و الباقي روابط در شکل )
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 PLSخروجی مدل معادلات ساختاری  .2شماره شکل 
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 خلاصه نتایج بخش ساختاری مدل )روابط متغیرهای مدل( .14شماره  جدول

 نتیجه tآماره  بارعاملی متغیر وابسته مستقلمتغیر 

 تایید 525/2 097/2 ....توسعه تبلیغات  های جمعیکارگیری رسانهبه

اطلاع رساني شفاف و  های جمعیکارگیری رسانهبه
 مقابله با شایعات

 تایید 102/0 127/2

 تایید 228/0 111/2 ...توسعه تبلیغات  رهبران فکری

رساني شفاف و اطلاع  رهبران فکری
 مقابله با شایعات

 تایید 222/0 158/2

پذیري تقویت مسئولیت ...توسعه تبلیغات 
 اجتماعي

 تایید 991/0 185/2

اطلاع رسانی شفاف و مقابله 
 با شایعات

پذیري تقویت مسئولیت
 اجتماعي

 تایید 822/2 112/2

پذیری تقویت مسئولیت
 اجتماعی

سنجش افکار عمومي 
 مشتریان

 تایید 517/0 109/2

پذیری تقویت مسئولیت
 اجتماعی

مدیریت روابط عمومي با 
 مشتریان

 تایید 029/9 222/2

سنجش افکار عمومی 
 مشتریان

مدیریت افکار عمومي 
 مشتریان

 تایید 211/0 108/2

مدیریت روابط عمومی با 
 مشتریان

مدیریت افکار عمومي 
 مشتریان

 تایید 112/7 552/2

در نهایت برازش مدل بیروني مورد بررسي قرار گرفته است. بخش ساختاري مدل بر خلاف 
ها و متغیرهاي آشکار مدل كاري ندارد و تنها به متغیرهاي گیري، به پرسشهاي اندازهمدل

هاي متعددي براي ارزیابي میزان برازش كند. شاخصها توجه ميپنهان و روابط میان ان
 دارد كه هر یک از آنها مورد بررسي قرار گرفته است.ساختاري مدل وجود 

 خلاصه نتایج ارزیابی برازش ساختار مدل .15شماره  جدول

 Q2 F2 GoF ضریب تشخیص های اصلیسازه

 519/2 110/2 191/2 007/2 اطلاع رسانی شفاف و مقابله با شایعات

 122/2 221/2 - های جمعیکارگیری رسانهبه

 111/2 28/2 552/2 پذیری اجتماعیمسئولیتتقویت 

 208/2 152/2 525/2 خاطر مشتریانتوسعه تبلیغات در جهت افزایش امنیت

 192/2 298/2 - رهبران فکری

 128/2 52/2 122/2 سنجش افکار عمومی مشتریان

 - 218/2 789/2 مدیریت افکار عمومی مشتریان

 222/2 250/2 018/2 مدیریت روابط عمومی با مشتریان
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معیاري است كه بیانگر میزان تغییرات هر یک از متغیرهاي وابسته  (𝑅2)ضریب تشخیص 
زاي تنها براي متغیرهاي درون (𝑅2)شود. مقدار مدل است كه به وسیله متغیرهاي مستقل تبیین مي

مربوط به  (𝑅2)زا مقدار آن برابر صفر است. هرچه مقدار هاي برونشود و در مورد سازهمدل ارائه مي
مدیریت  ضریب تعیینزاي مدل بیشتر باشد، نشان از برازش بهتر مدل است. مقدار هاي درونسازه

 ابل قبولي است.گزارش شده است كه مقدار ق 789/2 افکار عمومي مشتریان

زا را مشخص درون يهامدل در سازه ينیب شیقدرت پ 𝑄2یا شاخص  1زریگ -استون اریمع
مثبت باشد نشان  𝑄2مقدار شاخص  اگرگردد. محاسبه مي 2و با روش بلایندفولدینگ كنديم
برخوردار است  يمناسب يكنندگ ينیبشیكه برازش مدل مطلوب است و مدل از قدرت پ دهديم
در تمامي موارد مثبت بدست آمده است كه نشان  𝑄2(. مقدار شاخص 1191رضازاده و داوري، )

 دهد برازش مدل مناسب است.مي

وابسته را  ریدر برآورد متغ راتییتغ زانیمستقل، م ریمتغ کی يبرا (F2شاخص اندازه اثر )
 نیا زانی( م1988) 1نظر كوهن براساس دهد.يحذف شود را نشان م ریكه اثر آن متغ يزمان

)رضازاده و داوري،  باشدي( مي)قو 15/2)متوسط( و  15/2( فی)ضع 22/2 بیشاخص به ترت
 براي متغیرهاي پژوهش در سطح متوسط تا قوي برآورد شده است. (F2مقدار اندازه اثر ) .(1191

ارزیابي  يو ساختار يریگهر دو بخش مدل اندازه را براساس يبرازش مدل كل GOFشاخص 
میانگین »و «  𝑅2میانگین شاخص »كند. این شاخص با استفاده از جذر حاصل ضرب مي

از آنجا كه در حداقل مربعات (. 1191شود )رضازاده و داوري، محاسبه مي« 0اشتراكيهاي شاخص
 :اندكرده( فرمول زیر را ارائه 2229وتزلس و همکاران ) ،برابر است AVEاشتراكي با  جزئي مقدار

 0رابطه 

GoF = √(𝑅2̅̅̅̅ ) × (Communality ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ )
2

= √(𝑅2̅̅̅̅ ) × (AVE ̅̅ ̅̅ ̅̅ )
2

 

را به عنوان مقادیر ضعیف،  12/2و  25/2، 21/2( سه مقدار 2229و همکاران ) 5وتزلس
(. مقدار نیکویي برازش در 1191اند )رضازاده و داوري، معرفي نموده Gofمتوسط و قوي براي 

 این مطالعه برابر است با:

𝑅2̅̅̅̅)میانگین مقادیر شاخص ضریب تعیین  )  =085/2 

                                                           
1. Stone-Geisser 

2. Blindfolding 

3. Cohen 

4. Communalities 

5. Wetzless 
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̅̅ Communality)میانگین مقادیر شاخص افزونگي  ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ )  =550/2  

GOF = √0.369 × 0.485
2

= 0.519 

 بدست آمده است بنابراین مدل از برازش مطلوبي برخوردار است. 52/2برابر  GOFشاخص 

 گیرینتیجه

در  انیمشتر يافکار عموم تیریمدنتایج بخش مدلسازي ساختاري تفسیري نشان داد كه متغیر 
 يسنجش افکار عمومو  انیبا مشتر يروابط عموم تیریمدسطح نخست قرار دارد. متغیرهاي 

در سطح سوم قرار دارد.  ياجتماع يریپذتیمسئول تیتقومتغیر  ودر سطح دوم  انیمشتر
 خاطر تیامن شیزادر جهت اف غاتیتوسعه تبلو  عاتیشفاف و مقابله با شا يرساناطلاعمتغیرهاي 

ي نیز جمع يهارسانه يریكارگبهي و رهبران فکردر سطح چهارم قرار دارند. متغیرهاي  انیمشتر
 ياطلاع رسانهاي جمعي بر در سطح پنجم قرار دارند. بنابراین، رهبران فکري و بکارگیري رسانه

تاثیر دارند. این  انیمشتر خاطرتیامن شیدر جهت افزا غاتیتوسعه تبلو  عاتیشفاف و مقابله با شا
ي اجتماع يریپذتیمسئول تیتقوگذارند. ي اثر مياجتماع يریپذتیمسئول تیتقوعوامل نیز بر 

شود و در نهایت مي انیمشتر يسنجش افکار عمومو  انیبا مشتر يروابط عموم تیریمدمنجر به 
 شوند.منجر مي انیمشتر يافکار عموم تیریمدبه 

 تیرضا شیموجود، افزا يحل تعارضات فرهنگ ي عبارتند از:رهبران فکرهاي فرعي مقوله
 يهاحل چالش ،ياز چرخه بانک ياز خروج منابع مال يریجلوگ ان،یجلب اعتماد مشتر ان،یمشتر

 .انیمشتر يمال تیحس امن شیمربوط به بحرانهاي اقتصادي، افزا

( 51:2219و همکاران ) 2من( و ژیست218:2219و همکاران ) 1در نتایج مطالعه فراسکوئست
اشاره شده است كه از این منظر با نتایج پژوهش حاضر  انیمشتر تیرضا شیافزا نیز به مولفه

 خواني دارد.هم

تلویزیون  يهاشبکه يرگذاریتاث ي عبارتند از:جمع يهارسانه يریكارگبههاي فرعي مقوله
 ان،یمشتر يروان تیبر امن يو خارج يرادیو داخل يرگذاریتاث ان،یمشتر يروان تیبر امن يداخل

 .يجمع يهاها توسط رسانهو خواسته دیانعکاس عقا ،يمتنوع مجاز يهااستفاده از كانال

 يهااستفاده از كانال ( نیز به مولفه27:1197در نتایج مطالعات رحمان سرشت و همکاران )
 حاضر هماهنگ است.ي اشاره شده است كه از این منظر با نتایج پژوهش متنوع مجاز

                                                           
1. Frasquet 

2. Zietsman 
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ارائه  عبارتند از: انیمشتر خاطرتیامن شیدر جهت افزا غاتیتوسعه تبلهاي فرعي مقوله
نفوذ در رفتار  شیافزا ،يآموزش ينهادها ياز سو غاتیاحزاب و دولت، ارائه تبل ياز سو غاتیتبل

 آنها. يفرهنگ يهاو ارزش انیشناخت مشتر ان،یمشتر

 شیافزا ( نیز به مولفه1192( و پناهبر و چیراني )21:1192همکاران )در نتایج مطالعات بهاري و 
 اشاره شده است كه از این منظر با نتایج پژوهش حاضر هماهنگ است. انینفوذ در رفتار مشتر

روشن كردن افکار  عبارتند از: عاتیشفاف و مقابله با شا ياطلاع رسانهاي فرعي مقوله
 انیهمراه با اعتماد و احترام م هیدوسواي رابطه جادینسبت به وضعیت بانک، ا انیمشتر يعموم
 تیو هدا يهاي فني از بانک، حفظ، نگهدارو بانک، انتشار به موقع اخبار و گزارش انیمشتر

 .انیدار شدن اعتماد مشتراز خدشه يریجلوگ ان،یمشتر يافکار عموم

 جادیا هاي( نیز به مولفه27:1192و حیدري و مهدوي ) (1195باقرزاده )در نتایج مطالعات 
اشاره شده است كه از این منظر  و بانک انیمشتر انیهمراه با اعتماد و احترام م هیدوسواي رابطه

 خواني دارد.با نتایج پژوهش حاضر هم

 ،قانوني مسئولیت رشیپذ ي عبارتند از:اجتماع يریپذتیمسئول تیتقوهاي فرعي مقوله
 .محیطي یستز مسئولیت رشیپذ ،يدقتصاا مسئولیت رشیپذ ،ستانهدوبشر/خلاقيا مسئولیت رشیپذ

( نیز 15:2222) فورجین و میگلیارودوو  (177:2217و همکاران ) 1هامبورگدر نتایج مطالعه 
اشاره شده است كه از این منظر با نتایج ستانه دوبشرو مسئولیت خلاقي ا مسئولیتهاي به مولفه
 راستاست.حاضر همپژوهش 

و به موقع  حیصح یيپاسخگو عبارتند از: انیبا مشتر يروابط عموم تیریمدهاي فرعي مقوله
 ان،یبانک و مشتر نیتعاملات ب شیافزا ،يبه خدمات بانک يدسترس تیقابل ان،یبه مشتر

 .ریپذتیآگاه و مسئول يمنابع انسان يریكارگبه

و به  حیصح یيپاسخگو نیز به مولفه (108:2217و همکاران ) 2اسیگلاسیا در نتایج مطالعه
( به مولفه تعامل میان مشتریان و 71:2222و در مطالعه زمان خان و همکاران ) انیمشتربه موقع 

 راستاست.بانک اشاره شده است كه از این منظر با نتایج پژوهش حاضر هم

شناخت  ،يمشاركت تیریمد تیتقو عبارتند از: انیمشتر يافکار عموم تیریمدهاي فرعي مقوله
 .انیاعتراضات مشتر جادیاز ا يریجامعه، جلوگ تیامن شیافزا ان،یمتفاوت مشتر يهانگرش

 يهاشناخت نگرشهاي نیز به مولفه (17:2218و همکاران ) 1يانتیدایهدر نتایج مطالعات 
 خواني دارد.اشاره شده است كه از این منظر با نتایج پژوهش حاضر هم انیمتفاوت مشتر

                                                           
1. Homburg 

2. Iglesias 
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 ،يبانک يهانهیدر هز یيجوصرفه عبارتند از: انیمشتر يسنجش افکار عمومهاي فرعي مقوله
 .رانینمودن ارتباط و اقناع، شناخت نقاط ضعف و قوت عملکرد مد رگذاریها، تاثاز وقوع بحران يریشگیپ

شناخت نقاط ضعف و قوت عملکرد  نیز به مولفه (1197) همکاران و بیرانوند در نتایج مطالعه
 خواني دارد.اشاره شده است و از این منظر با نتایج پژوهش حاضر هم

به ارائه الگوي پژوهش پرداخته شد. براساس نتایج حاصله  ISMدر ادامه با استفاده از روش 
 در سطح نخست قرار دارد.  (C08) انیمشتر يافکار عموم تیریمدمشخص گردید: متغیر 

 انیمشتر يسنجش افکار عمومو  (C02) انیبا مشتر يروابط عموم تیریمدمتغیرهاي 
(C04) .در سطح دوم قرار دارند 

 در سطح سوم قرار دارد.  (C03) ياجتماع يریپذتیمسئول تیتقومتغیر  

 شیدر جهت افزا غاتیتوسعه تبلو  (C01) عاتیشفاف و مقابله با شا ياطلاع رسانمتغیرهاي 
 در سطح چهارم قرار دارند.  (C05) انیمشتر خاطرتیامن

نیز در سطح پنجم  (C07) يجمع يهارسانه يریكارگبهو  (C06) يرهبران فکرمتغیرهاي 
 قرار دارند.

 در شکل زیر، الگوي پژوهش ارائه شده است:

 

 ملی ایران مدیریت افکار عمومی مشتریان بانک یالگو .1شماره  شکل

                                                                                                                                        
1. Hidayanti 
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مختلف از جمله  مشکلاتهایي كه دچار هاي این پژوهش، روشن است رسانهبر اساس یافته
محتواي تولید شده و جذب مخاطب هستند نخواهند توانست در  تجهیزات، ضعف در منابع مالي،
براساس نتایج حاصل از پژوهش، به  گذاري لازم برخوردار باشند.از تاثیر ابعاد مختلف توسعه،

شود با كسب دانش درخصوص مدیریت تجربه مشتري و مدیریت ربط پیشنهاد ميمدیران ذي
توان بردارند. مي انیمشتر يافکار عموم تیریدانش بانکي، گامي مهم در راستاي اهداف مد

مدیریت مالي  انتظار داشت با ایجاد ساختار بانک به كمک فناوري اطلاعات و ارتباطات و
مناسب، ارزش ویژه برند ایجاد گردد. این مهم سبب دستیابي به رضایتمندي و وفاداري مشتریان 

مدیران مربوطه  ،همچنین خواهد شد. انیمشتر يافکار عموم تیریو در نهایت موفقیت در مد
هاي انساني غافل باشند. زیرا ایجاد تغییرات در بانک، با تقویت و نباید از اهمیت مدیریت سرمایه

اجتماعي بانک در قبال  پذیر خواهد شد و سرانجام مسئولیتبهبود منابع انساني كارآزموده امکان
 د،شو مي دپیشنها ایران ملي بانک مدیرانبه  ،بنابراین آحاد جامعه، انجام خواهد پذیرفت.

 يگیر جهت يستاو در را بگیرند ربکا نسانيا منابع مدیریتتقویت  جهترا  مناسبي يهایهرو
از  يگیرهبهر باو  دهنمو دهستفاا پیشرفته يها وريفنااز  د،عملکر دبهبوآن  تبع بهو  زاربادر  بهتر

 .نمایند ئهارا ينوین متمایز تخدما ها وريفنا ینا
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 منابع

(، تحقیق در عملیات نرم )رویکردهای 2222آذر، عادل، خسروانی، فرزانه، جلالی، رضا، )

 .انتشارات سازمان مدیریت صنعتيساختاردهی مسئله(، 

ساختاري  طراحي مدل فرآیند محوري كسب و كار با رویکرد مدلسازي(، 1187ریم، )ك، بیات ادل؛ع ،آذر
 .18- 1 ص، 1، شماره 1، دوره فناوری اطلاعاتنشریه مدیریت ، (ISM) تفسیري

(، طراحي مدل چابکي 1189) علي اصغر؛ رستمي، ؛ انواريباس، عباعرض ؛ مقبلليتیزرو، ع ادل،آذر، ع
 های مدیریت در ایرانپژوهش نشریه ساختاري،-زنجیره تامین با رویکرد مدل سازي تفسیري

 .25-1ص  ،(29)پیاپي  0، شماره 10ي(، دوره )مدرس علوم انسان

 الگوي طراحي (،1197طهمورث، ) املشي، بستاني ایزدي، احمد؛ اكبر؛ حسنپور، آراسته، حمیدرضا؛
 فصلنامهتابعه،  هايشركت و ایران گاز ملي شركت: موردي مطالعه عمومي روابط مدیران شایستگي

 . 79-55 ص ،انسانی منابع توسعه و آموزش

پذیری مسئولیتهای (، نظریه2222فریدون، بنی مهد، بهمن، )اشرفی، جواد، رهنمای رودپشتی، 

 .2-22، صص 22، شماره 2، دوره دانش حسابداري و حسابرسي مدیریتها، اجتماعی شرکت

 ، انتشارات كالج برتر.درآمدی بر مدیریت افکار عمومی در بحران(، 1022اصغري علائي، سعید، )

 كنندگان مصرف رفتار بر تبلیغات (، تاثیر1198منوچهري؛ جاسم، )محمدرضا؛  اسماعیلي، ایزدپرست، لیلا؛
 ،ورزشی مدیریت مطالعات فصلنامهشخصي،  فروش و عمومي روابط ازطریق ورزشيهاي كتاب

 .78-21ص

نامه انیپا، يشرکت تیو حاکمها شرکت ياجتماع تیافشا مسئول(، 2222) ن،ینسر ،ییبابا

 .اقتصاد و یاجتماعدانشگاه الزهرا، دانشکده علوم 

برند  ژهیبر ارزش و يو شبکه ساز يابیبازار ،ينوآور يهاتیقابل ریتأث يبررس ،(1195) سعود؛، مفردباقرزاده
 - يدولت ،خودرو( رانیا يآفریني ارزش )مورد مطالعه: شركت خودروسازو هم يارزش مشتر قیاز طر

 .دانشگاه سمنان ،یو فناور ،وزارت علوم، تحقیقات

تاثیر ارزش ویژه برند  (،1192) ، حامد؛بهاري مرجان؛بذله،  ششیلا؛ بهاري، ببنفشه؛فراهاني،  عفر؛بهاري، ج
 ،هاي پنج ستاره شهر تبریز(: هتلد در صنعت هتلداري )مطالعه مورديمبتني بر مشتري بر تصویر برن

 . 12-21 ص ،یطیو مطالعات مح ایجغراف نشریه

 ادهیپ ينقش سازمان در اثربخش (،1197سیدمحمدباقر؛ ) ي،جعفرمیدرضا؛ ح ي،رانیا ؛دیثح ،رانوندیب
و  تیریدر مد یکاربرد یهاپژوهش یکنفرانس ملخلق مشترک ارزش در سازمان،  يساز

 .رانیا تیریتهران، انجمن مد ،یحسابدار
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 يبا رفتار شهروند يبر مشتر يبرند مبتن ژهیرابطه ارزش و ،(1192) براهیم؛ا ي،رانیچ منه؛پناهبر، آ
و  ینیکارآفر ت،یریمد یکنفرانس مل لان،یاستان گ يدر محصولات لوازم خانگ يسازمان

  .نیاستان قزو يپارک علم و فناور ن،یقزو ،یهای ارتباطمهارت

 رادیو.هاي پژوهش . تهران، دفترمترجم: پروین حیدري؛ ایگفت و شنودهای رسانه(. 1187، اندرو )تولسون

و  میمفاه، رتکاملیس، هاشركت ياجتماع تیمسئول(، 1197)، الهو برزگر قدرت یيحی، گانهیحساس 
 ي.شركت ي، شماره راهبریرسم فصلنامه حسابدار ،فیتعار

 مشتري با ارتباط مدیریت عملکرد روي بر اجتماعي CRM (، تاثیر1192مهدوي، ایرج؛ ) حیدري، حوریا؛
 مطالعات نشریهاینستاگرام،  اجتماعي ي شبکه در مشتري خرید رفتار تحلیل و تجزیه از استفاده با

 .80-27صص  ،تولید مدیریت و صنایع مهندسی

هاي نوین مالي و (. مدل پذیرش فناوري1021یونس. ) ،وكیل الرعایا ،فرشاد ،فائزي رازي ،حسین ،خزاعي
 (.52) 11شماره  .فصلنامه مطالعات مدیریت راهبردی. بانکي

 مدیریت راستاي در عمومي افکار مدیریت الگوي (، طراحي1199ملکي، محمدمهدي؛ ) دارابي، افشار؛

  .102-122ص  ،15 چاپ ،دفاع اقتصاد نشریه ارزي،هاي بحران

آفریني مدل هم ،(1197)هدي، رحیمیان، مهرنوش، م ي،میابراه حید؛و ي،خاشع سین؛ح ،رحمان سرشت
 یهاپژوهش فصلنامه ،نینو يمیخلق ارزش در پارادا رانیا يدر صنعت بانکدار يارزش راهبرد

 .52-27 ، ص02، شماره 11، دوره یعموم تیریمد

، سازمان انتشارات PLS(، مدل سازي معادلات ساختاري با نرم افزار 1191رضازاده، آرش، داوري، علي، )
 جهاد دانشگاهي.

 المللیبین کنفرانس چهارمین عمومي، افکار كنترل و رسانه (، مدیریت1199فهیم؛ ) زارعي،

 كرج ،اسلام جهان و ایران در حقوق و فقه اسلامی، علوم دینی، هایپژوهش

 بحران، مدیریت در عمومي روابط نقش (،1197معتمدالشریعتي، ناهید السادات، ) پروین؛, عابدین
 و مدیریت انسانی، علوم حوزه در نوین تحقیقات و مطالعات ملی همایش ششمین

 ایران. کارآفرینی

 در الکترونیک عمومي روابط سازي پیاده و عمومي روابط جایگاه و نقش (،1197محمدابراهیم، ) عالیزاده،
 مشهد. ،پایدار توسعه در اقتصاد و حسابداری مدیریت، تدبیر همایش نخستین ها،شهرداري

به  يمجاز يدر فضا يبر افکار عموم يرگذاریمدل تاث(، 1198كریمي، كیانوش، غفاري قدیر، جلال، )
 .117-172، صص 17، شماره 5، دوره های نوینمطالعات رسانهي، وارسازيبازهاي تیكمک قابل

ارزش  قیاز طر یشرکت یاجتماع تیرابطه مسئول (،1197)، نی، حسنیخوش نش ،، محمدرضايمیكر

، یياجرا تیریارشد مد ينامه كارشناسانیپا ،عملکرد برند بای برند و شهرت سازمان ژهیو
 یي.دانشگاه علامه طباطبا
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(، بررسي تاثیر افکار عمومي بر احساس امنیت اجتماعي 1192مقتدایي، لیلا، امیري اسفرجاني، زهرا، )
 .21-88، صص های راهبردی امنیت و نظم اجتماعیپژوهششهروندان اصفهاني، 

. سوم نسل عمومي روابط ظهور عمومي؛ روابط آینده اندازچشم و رسانه (،1199موسوي، سید محمد؛ )
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