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 چكیده

ضر با هدف شناسايي و اولويت بندي عوامل موثر بر ايجاد بهبود عملكرد حوزه ارتباطات سازماني در بين بانك هاي پژوهش حا

تخصصي و تجاري ايران با استفاده از روش تصميم گيري چند معياره فازي به انجام رسيده است. جامعه آماري اين تحقيق 

صان مديريت امور ارتباطات نظام بانكداري ايران بود كه تمامي جامعه نفر از متخص 24شامل پانل تخصصي خبرگان به تعداد 

آماري به عنوان حجم نمونه در نظر گرفته شدند. ابزار جمع آوري داده در اين تحقيق، پرسشنامه فازي محقق ساخته مشتمل 

شده بودند. آناليز داده در بخش  نقطه اي ليكرت تنظيم 5گويه داراي روايي اعتبار بود و در آن پاسخ ها بر اساس طيف  94بر 

استنباطي نيز، بر اساس روش تصميم گيري چند معياره فازي صورت پذيرفت. در پايان، نتايج تحقيق نشان داد كه از بين 

بعد به طور  9بعد شناسايي شده به استثناء ابعاد افكار عمومي و خود انتقادي و هويت ديداري در اين تحقيق  11تعداد 

ير معناداري بر بهبود حوزه ارتباطات سازماني در نظام بانكداري كشور موثر بوده اند كه از بين اين ابعاد اثر گذار مستقيم تاث

رتبه  0.430رتبه اول و بعد توسعه خدمات الكترونيك و آنلاين و ديجيتال با وزن  0.498مديريت ارتباطات مشتريان با وزن 

ن پژوهش از لحاظ هدف استفاده از نوع تحقيقات كاربردي و با رويكرد اكتشافي و از دوم را كسب نموده اند. گفتني است كه اي

 پيمايشي و از نوع مطالعات اسنادي و ميداني مي باشد.-لحاظ گردآوري اطلاعات توصيفي

 ، اداره كل ارتباطات سازماني، مديريت ارتباطات سازماني، بهبود عملكردنظام بانكداري ايرانهای كلیدی: واژه
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 مقدمه

ضاي فات در جهاني شدن ارتباط و حركتي جديد به سمت اطلاع رساني عصر حاضر شاهد تحولي نو در شيوه آگاهي بخشي و

 حوزهجود وو  اشتهدتوسعه فناوري اطلاعات و ارتباطات  گسترش. اثرات اجتماعي ناشي از است مجازي و ظهور جامعه اطلاعاتي

يان و ساير مشتر همهه مهمي در امر آگاه سازي، ارائه سرويس ها و خدمات ببسيار نقش  ،نظام بانكداريدر اني ارتباطات سازم

ل دسترسي به عنوان صداي رساي يك سازمان سبب تسهيارتباطات سازماني خواهد داشت. ويژگي هاي خاص را  ذي نفعان

ا ش هزينه هت و كاهپاسخگويي، ساده سازي فرآيندهاي ارتباطاشهروندان و مخاطبان به اطلاعات و خدمات مورد نياز، بهبود 

 ا با محيطهازمان بنابر اين روابط عمومي، كاركرد ارتباطي مديريت عالي در سطح سازمان است كه از طريق آن س مي شود و

ست دزماني خود سازگار مي شوند، آن را اصلاح مي كنند و تغيير مي دهند، يا آن را حفظ مي كنند تا به اهداف سا

 ( .3: 1393يابند)سلطاني فر و  همكار،

ها، برقراري عموميترين وظايف روابطسازماني، هنوز يكي از مهمهاي جديد و تحول در ارتباطات برونبا وجود توسعة رسانه  

وعيت سازماني، مشرهاي سازماني خود به عموم مردم و ها براي رساندن پيامعموميهاست. روابطاي با رسانهارتباطات حرفه

اري با ها نيز، براي توليد و انتشار مطالب خبري و تحليلي خود به همكها هستند. در مقابل، رسانهنيازمند همكاري با رسانه

ست هاي مختلف ارتباطي اشود، وجود چالشها نياز دارند. ولي آنچه بسيار در اين فرايند ارتباطي مشاهده ميعموميروابط

 .(36: 1401كاران ،)دادگران و هم

در نظام  آن يرا روموانع موجود و ف يو بررس يدر گذر به جامعه اطلاعاتارتباطات سازماني  ييپرداختن به موضوع  كارا 

ردمي مارتباطات  كاركرد رانيدر اارتباطات سازماني دارد. در وهله اول به رغم كارشناسان  تياهم ليبانكداري كشور به چند دل

 كيگذشت از  ا وجودباز غرب بوده و  يو واردات يغرب يا دهيسازمان، پد رريق ايجاد يك نقطه تماس معين دسازمان ها از ط

 گاهيسته به جانتوان آن در سازمان فاصله دارد و يبا فلسفه واقع شيهنوز كاركردها ،يدولت يقرن از عمر آن در سازمان ها

ست كه در ا يرحالد نيكند. ا فايا در عرصه درون و برون سازمان اموثر خود ر يو نقش ها ابديمناسب خود در سازمان دست 

 كميتي كشوردنه حااز ب يبه عنوان بخش ديو حتي سيستم بانكداري غير دولتي با يچه در بانك هاي دولتارتباطات سازماني 

ها  ان و رسانهمخاطب و طيمحو متعامل با  هيارتباطات دوسو يحاكميت و مردم عمل كند و با برقرار نيب يبه عنوان پل ارتباط

ند و ن منتقل كنه سازمابمخاطبان را  يها دگاهيآن جلب كند و متقابلًا د ياعتماد مردم را به سازمان و برنامه ها ومشاركت 

 يريگ ميتصم و يخط مشي گذار يموثر در عرصه ها ينقش ها يفايمناسب در سازمان به ا گاهيضمن برخوردار بودن از جا

 يا گردآورود كه بش يمحسوب م يدر جامعه اطلاعات يتخصص يهادهااز ن يكيارتباطات سازماني وهله دوم نيز  دارد. در زين

نقش موثر و  ،يعاتجامعه اطلا ياز ضرورت ها يكيو ارائه اطلاعات به عنوان  دياطلاعات و پردازش، تول كيستماتيدرست و س

در  يرسان اطلاع و اتاطلاع حضور ،يمشخصه جامعه اطلاعات نيهمتركند و البته م يم يعرصه باز نيدر ا يقابل انكار ريغ

 (.14: 1394ارتباطات و اطلاعات است)رسولي و همكار، نينو يها يجامعه با كمك فناور

قاي بوز بودن و انند به ربراي حل مسائل مهم سازماني م ارتباطات سازماني چه از طريق رسانه و چه از طرق ديگراستفاده از   

 ور عزيزمانكداري كشبه همين دليل است كه امروز نظام بان و در مواجهه با تغييرات متناوب محيطي روبه افزايش استشركت 

د وضوع واقفناين م در جهت تحقق اهداف سازماني خود و همراستا با اجراي ماموريت ها و وظايف تجاري و يا تخصصي خود به

ه و خود افزود تجاري ريان و ارباب رجوع مي توانند هم بر تقويت ارزش هويتكه از طريق توسعه ارتباطات گسترده تر با مشت

كاركنان  فرديت ارتباطامشتريان را چون شريك راهبردي خود قلمداد نمايند و هم براي كاركنان خود خلق ارزش نموده و 

ند ارتقاء ده تهاس اي آنه ها و نوآوريها ، استعداد ، افكار، خلاقيت ، تعهدات، انگيزه  ها ، مهارت شامل شايستگيخود را كه 

كنند ر تباط برقراار ان به خوبيدهند، با مشتريكارشان را خوب انجام كاركنان بانكهاي دولتي و غير دولتي بتوانند  به طوري كه

ايجاد  م را برايززمينه لا كار برده و بستر مناسب ورا براي انجام كار با بالاترين كيفيت به خلاقيت و بهبود عملكرد فردي و 

 (. 15: 1397،سازمان يادگيرنده و ارتقاء عملكرد و بهبود فضاي كسب و كار ايجاد نمايند)طباطبايي فر و همكاران 

با عنايت به اينكه حسب تحقيقات و تجربيات محقق در خصوص وجود برخي از تفاوت هاي عملكردي در حوزه هاي مختلف    
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كه  نظام بانكداري كشوردر مديريت هاي امور ارتباطات عمومي ت و آموزش مشتريان بين بازاريابي و بازارسازي و ارتباطا

عموما بر اساس چشم انداز و ماموريت هاي سازماني و نوع استقلال عمل و ساختار سازماني هر بانك بر اساس وظايف تخصصي 

ء تحقيقات مشابه در حوزه روش هاي خود سرچشمه مي گيرد و همچنين بهره برداري از نظرات نخبگان اين حوزه و خلا

نظام بانكداري كشور ، ضرورت داشت با توجه به نتايج حاصل از تحقيقات مديريت هاي امور ارتباطات عمومي بهبود عملكرد 

ساير دانشمندان و محققان علم رفتار سازماني و تئوري هاي مديريت و سازمان در خصوص شناسايي عوامل و مولفه هاي ايجاد 

گرفته و ضمن استخراج عوامل  كار پژوهشي صورت در حوزه موسسات مالي و پولي ايران،ارتباطات سازماني بين د عملكرد بهبو

بهبود عملكرد ، بررسي شود چه عوامل و يا مولفه هايي در ايجاد بهبود عملكرد و مولفه هاي مرتبط و با اتكا به سنجش سطح 

اثرگذار  سازماني در نظام بانكداري كشور ايرانمديريت هاي امور ارتباطات اليت هاي سازماني از ابعاد مختلف مي توانند بر فع

 دادن به اين سؤال اصلي است كه:  باشند، بنابراين اين پژوهش به دنبال پاسخ

 كدامند؟ راندر نظام بانكداري كشور اي مديريت ارتباطات سازمانيبهبود عملكرد در عوامل و مولفه هاي اثر گذار  

 

 

 تحقیق ادبیات-1

 ارتباطات سازماني -1-1

ش، تغييـرات و هـاي اخيـر دسـتخوش گسـتر در دههارتباطات سازماني حـوزه ( 2015بنا به عقيده ويليامز و همكاران )

ت بـه تجـار بخشـي يتيابـي و مشروع عنـوان ابـزاري بـراي موقعيت اهيـت وجـود ارتباطـات بهم ت.ارتقـاي مـداوم شـده اس

ر هم دماني باطات سازارتدهـد ي ـاالت متحـده نشـان ميآمـار وزارت كار ا دربارهعـه پذيرفتـه شـده اسـت. تحليلـي در جام

اطات ارتبت كل ادارادف ه. نگاري اسـت گرفتن از روزنامه تعداد مشـاغل و هم در رشـد حقوق و دسـتمزد، در حال پيشـي

د از عملكر را آنان و است مشترياننفعان و  يبهتر سازمان به ذ يمعرفنك ها در سازمان هاي اداري و مالي نظير باسازماني 

وقع و به م قيقد يرسان اطلاع ها،ارتباطات سازماني مهم  فيسازد. از وظا يآگاه و مطلع م مالي و غير مالي اين نهادهاي مالي

ز امناسب  ينذه ريصوت ساختنزمان است، كه با سا رونيدر ابعاد درون و ب يينوا هم جاديبه سازمان و مخاطبان عام و خاص و ا

تباطات ارتوسعه  و به بيو برنامه ترغ ها تيمخاطبان را به استقبال از فعال ،يارتباط قيدق ياز ابزارها يسازمان و برخوردار

 ار،جش افكهمچون سن يو كاركنان سازمان، به طرق مختلف طيمح ييبا شناساارتباطات سازماني . كندي كمك مسازماني 

ز سا نهيزم يعاتاطلا نيآورد و با ارائه چن يگاه سازمان در جامعه و در ذهن مخاطب به دست ميدرخصوص جا يقياطلاعات دق

  (.161: 1400)ناقوسي،شودي سازمان م يعال رانيمد يريگ ميتصم

 تيفعال ه ميزانبفراروي ي انجام وظايف و ماموريت هاي سازمان برا كي ( مقبوليت كاركرد2020به عقيده ايلهن و راكنس )

مدن عهده برآ ازتعامل با سهامداران و  ،ياجتماعپذيرفته شده  ينحوه عمل آن بر اساس هنجارها آن سازمان و ياجتماع

ش نقازماني ستباطات اردر اين رابطه  واحد هاي دارد.  ي جامعهمنافع عموم سازمان در قبال مسئوليت هاي اجتماعي مبتني بر

رهبـري در  (2010نگ )ماز نظر برگر و ي اين ماموريت ها و مسئوليت هاي سازماني دارند و از سوي ديگر نيز فايارا در  يمهم

 هـا و زشهـا، ار هاي فردي و ويژگي فراينـدي پوياسـت كه شـامل تركيـب پيچيـدهاي از مهارتارتباطات سازماني 

هـاي  مـا از تيه كنـد. ايـن روش را ايجـاد مي خلاقيا هـاي ارتباطـي مؤثـر و رفتارهـاي شـخصي اسـت و همـواره روش

نـد ك ا كمـك ميه ازمانكنـد، در جهـت نيـل بـه اهـداف بـه سـ ارتباطـي موفقـي پشـتيباني كـرده و آنهـا را راهنمايـي مي

 .بخشـد هاي جامعـه مشـروعيت قانونـي مي و بـه سـازمان

كه براي تعامل  معرفي نموده اندبه عنوان يك وظيفه ي محدوده سازماني  راي ارتباطات سازمان( 2021هورست و جانستون )

يل مي كند، تسه را ارتباطات و  ارتباطي با ذينفعان مختلف با شيوه هايي كه ارتباطات اجتماعي، خلق يا ايجاد مشترک

داشته است، اين ديدگاه ادعا مي كند، مسئوليت دارد. از آنجا كه تصميمات سازماني تأثيرات خواسته و ناخواسته اي بر جوامع 

مفيد است. اين ديدگاه هم چنين بر نياز سازمان ها براي ارتباطات سازماني كه مجوز اجتماعي و تأثيرات اجتماعي براي نظريه 
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زمان يا يافتن راه هاي بهتر به منظور درک و توجه به انتظارات عمومي به شيوه اصيل تأكيد مي كند. اعتقاد به اين كه، يك سا

 .صنعت داراي مجوز فعاليت اجتماعي است، و نياز به بررسي تأثير اجتماعي آنها دارد، هرگز بسيار مهم نبوده است

كنترل  آشنا هستند.ارتباطات سازماني  صرفا با چهار نوع تحقيقات پايهارتباطات سازماني اكثريت كارشناسان 

ت، بررسي اجتماعي، بسياري اين موارد را به جاي يكديگر و نادرست محيطي)جستجو(، بررسي روابط عمومي، بررسي ارتباطا

استفاده مي نمايند و دانش اندكي در مورد طرح هاي پيمايشي، ساختار پرسش نامه، نمونه  گيري يا آمار پايه دارند و لذا در 

وجود دارد، فاز اول آماده سازي ماني ارتباطات سازبرنامه ريزي و فعاليت تحقيقي توانا نيستند سه مرحله تحقيق و ارزيابي در 

است كه كارشناسان را « ارزيابي اثر»شاخص هاي تحقيق و متدهاست. فاز دوم به كارگيري شاخص ها و متدهاست و فاز آخر 

گرونيك كه عملكرد انواع ارتباطات سازماني در سازمان توانمند مي سازد فهم چهار مدل ارتباطات سازماني در تاكيد بر ارزش 

را تشريح مي كند براي مطالعه ارزيابي نيز مهم است.از آنجا كه اهداف متفاوتي براي هر مدل در نظر گرفته رتباطات سازماني ا

 (.53: 1399شده است، استراتژي هاي ارزيابي نيز متفاوت است) نيك رفتار ،

 گرونيكارتباطات سازماني : چهارمدل  2 -2جدول 

 مدلها كارگزار خبري اطلاع رساني عمومي دوسويه نامتقارن دوسويه متقارن

 هدف تبليغات انتشار اطلاعات اغناي علمي تفاهم

معمولا صرفا جدا  كم، كم، گهگاه بررسي پيمايشي بررسي بازخورد ارزيابي نگرش

 كردن اخبار

 تحقيق

 كسب و كار رقابتي كار قانونمند ادارات

 معاملات اقتصادي

حكومت،سازمانهاي غير 

 انتفاعي

شي،تئاتر،ورز  

 آگهي هاي تبليغاتي

در چه مكانهايي به بها در 

 آمده است

15%  20%  50%  15%  درصد تقريبي كاربرد الگو 

 
 (1399به نقل از نيك رفتار ، Grunig & hunt 1884.:  22منبع: ) 

 نيثربخش، با يها، ارائة راه حل و مدل ارتباطشناخت چالش خود با عنوان قيتحق ( در1401دادگران و همكارانش )

به  يسراسر يهاران روزنامهو خبرنگا رانيها و دبوزارتخانه يعمومو كارشناسان روابط رانيمد، ها نگاران و رابطان رسانهروزنامه

 و ياسيس ردكيرو ،يسازمان متفاوت يوجود خط مش ،ييگرايافقدان تخصص وحرفه رينظ ي، عواملاين نتيجه رسيدند كه

 يهاتيو محدود فيها نسبت به وظاو رسانه هايعمومروابط يها، عدم شناخت كافرسانه ياقتصادنبود استقلال  ،يجناح

 ،يارار بُعد ساختاست و در چه يارتباط يهاچالش نيتراز مهم يداشتن نگرش منف يانتظارات نامعقول و گاه گر،يكدي

وگو، تعامل و گفت ،ييگراياو حرفه يانسان يرويآموزش ن ن،ياصلاح قوان رينظ يعوامل ،يو شناخت يررفتا ،يعملكرد

رفع  يراراهكارها ب نيترمهم فيانتظارت معقول و شناخت متقابل وظا ،ياصول اخلاق تيرعا ت،يصداقت و شفاف ،ييپاسخگو

 .شوديقلمداد م هاو رسانه هايعمومروابط نيب يمطلوب ارتباط يها و الگوچالش

يكي از اصول روابط عمومي، هدايت افكار عمومي له دكتري خود به اين نتيجه رسيد ( در نگارش رسا1402بهمن علي بخشي )

است. در اين زمينه، روابط عمومي به ويژه در سازمان ها و شركت ها، بايد بتواند نظرات و افكار مختلف را به طور موثري هدايت 

و عموم جامعه منتقل كند. براي اين كار، سازمان ها مي كند و سپس با استفاده از ابزارهاي مختلف، اين نظرات را به رسانه ها 

توانند از روش هاي مختلفي مانند ارسال خبرنامه، ساخت تيزر و كليپ ، حضور در جشنواره ها و انتشار تحليل ها و تحليل 
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درک و فهم مشترک هدف اصلي هدايت افكار عمومي، ايجاد نوعي  .گري ها، استفاده از شبكه هاي اجتماعي و ... استفاده كنند

در همه افراد جامعه است. همچنين، اين اقدام ممكن است به افزايش شناخت و آگاهي جامعه از فعاليت هاي سازماني كمك 

كند و در نتيجه، قدرت و اعتبار سازمان را افزايش دهد. قدرت روابط عمومي مهم ترين عامل در شكل دهي افكار و نگرش هاي 

سازمان قدرت خوبي در رابطه با برخورد با مردم داشته باشد، با موفقيت مي تواند نگرش و ايده عمومي است. وقتي كه يك 

 .هايش را به جامعه منتقل كند و افراد را به واكنش و يا به نگاه مورد انتظارش ترغيب كند

به اين نتيجه رسيد كه  ( در تحقيق با عنوان فرا تحليل نقش ارتباطات سازماني در حل مسايل مديريت بحران1401عباسي)

ر ايجاد ارتباط بايد د و لذا كه به عنوان حلقه واسط و اتصال دهنده نهادها و سازمان ها به جامعه عمل مي كند، روابط عمومي

ا ديجيتالي فرصت هايي را فراهم مي سازد ت روابط عمومي بيشتر و پيشرفته تر نقش حياتي خود را ايفا كند. در اين ميان

كيفيت ارائه خدمات به كاربران بهبود يافته و آنان را قادر مي سازد در هر ثانيه و دقيقه به حجم وسيعي از خدمات و اطلاعات 

ها اطلاعات و داده هاي فناوري ارتباطي را براي ارائه خدمات بهتر به كار  روابط عمومي دسترسي پيدا نمايند. اين نوع جديد

 .مي گيرند

تيجه به اين ن و( در تحقيق خود به نقش موثر ارتباطات سازماني در بهبود عملكرد سازمانها پرداخت 1400مهتاب خيري )

جايگاه  ن سازمانآتوسط روابط عمومي همواره در سازمان هايي بوده است كه روابط عمومي مهمترين نقش ايفا شده رسيد كه 

 .والايي حتي پس از عالي ترين مقام سازمان داشته است 

هاي حور در بانكم( در تحقيقي با عنوان طراحي مدل ارتباطات سازماني مبتني بر فرهنگ اخلاق 1401محمد صمدزاده زارع )

ه خدمات و هاي مهم در زمينه توسعه، ارائالخصوص دولتي يكي از سازمان يها علبانكن نتيجه رسيد كه دولتي ايران به اي

باشد و هر ن مير سازماارتباطات سازماني بسيار متأثّر از فرهنگ حاكم ب بوده وزمينه ساز پيشرفت در جمهوري اسلامي ايران 

ابع ر حوزۀ منماني دري در سازمان بوجود آمده باشد، فرآيندهاي سازچقدر كه استراتژي ارتباطي و فرهنگي اخلاق مدارانه ت

نظر  از حيث رويكرد استقرائي، از لحاظ هدف، كاربردي، از ويپژوهش  روش .تر خواهد بودها، بهينهانساني، بالاخص بانك

  .استبوده اده بنياد شناسي كيفي و راهبرد آن مبتني بر نظريه دروش

انساني  ليات منابعر تحقيقي به بررسي نقش مديريت ارتباطات بر عملكرد سازمان با اثر واسطه اي عمد( 1399)رسول وظيفه 

 تيريمد نيب يمثبت نشان داد كه رابطه وي قيتحق جينتا ( پرداخت.مطالعه موردي: شعب بانك ملي استان اردبيل)استراتژيك 

 و كيستراتژا يسانمنابع ان نيو ب كياستراتژ يمنابع انسان ارتباطات و تيريمد نيب نيارتباطات و عملكرد سازمان و همچن

  .وجود دارد يدار يعملكرد سازمان رابطه معن

ته ها يافره كرد . ي  اشاوخصوص يدولت يدر سازمانها يتفاوت ارتباط سازماندر پژوهشي به بررسي   (1395سعيد بهزاد موزي)

 ياررند. برقردا ازيدر ارتباطات ن دهايعق قيو تلف يبه هماهنگ يصوصخ ياز سازمان ها شيب يدولت ينشان داد كه سازمان ها

در  ود و نفوذاران خجلب نظر همك يبرا ،يعمومي سازمان ها رانيرو مد نيكاركنان مشكل تر است؛ از ا انيارتباط و مراوده م

 يلاطم هات يعهده  و از داشته باشند ييبالا ييدارند.اگر سازمان ها بخواهند كارا ازين يشتريب بهآنها به دانش، مهارت و تجر

ع موضو يدولت يزمان هااست. در سا يافراد و گروه ها ضرور نيارتباط ب ند،يبرآ 21كسب و كار قرن  يالملل نيبازار ب ندهيفزا

ب وجود ده و مطلول سازنواحدها و افراد سازمان موردنظر تعام انيم نكهيا ژهيخاص دارد، به و يتيارزش و اهم يارتباط سازمان

 شود.  يلازم حاصل نم ميندارد و مفاه

 و نظام بانكداریها  سازمان میان درارتباطات سازماني  جایگاه -2-1

 است، مدار جامع نگرش و زيستن مطلوب راهكارهاي كشف دنبال به انسان و شده شكسته ارتباطات مرزهاي كه امروز دنياي در

 شك بي. سازد مي رهنمون مسايل با برخورد نمودن و تعامل چگونگي وضعيت هدربار توجه و كنكاش به را ما علمي هاي آموزه

https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B1%D9%88%D8%A7%D8%A8%D8%B7%20%D8%B9%D9%85%D9%88%D9%85%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B1%D9%88%D8%A7%D8%A8%D8%B7%20%D8%B9%D9%85%D9%88%D9%85%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B1%D9%88%D8%A7%D8%A8%D8%B7%20%D8%B9%D9%85%D9%88%D9%85%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B1%D9%88%D8%A7%D8%A8%D8%B7%20%D8%B9%D9%85%D9%88%D9%85%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B1%D9%88%D8%A7%D8%A8%D8%B7%20%D8%B9%D9%85%D9%88%D9%85%DB%8C/
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 آن با و نياز بي آن هايآورده و تكنولوژي از و نمايد فرض ارتباط بي ايجزيره را خود تواند نمي اداره يك يا و سازمان يك

 يك سرمايه بزرگترين ساختار، و هدف به هتوج با موقع به و دقيق موثق، اطلاعات داشتن دولتي هاي سازمان در. باشد بيگانه

 كسب و تبليغات انجام و سازماني برون و سازماني درون دوسويه ارتباط يك داشتن به سازمان يك حيات و است سازمان

ارتباطات سازماني  هايايستگاه در واقعيارتباطات سازماني  وجود لزوم كه جااست اين و دارد بستگي مفيد و روز به اطلاعات

 كمك راستاي در بتواند تا باشد مداري اطلاع و مداري مشاركت مداري، تفكر محور بر بايدارتباطات سازماني . شود مي مايانن

 پاسخگويي و تحولات با را خود و شود عجين مستمر خلاقيت و ابتكار نوگرايي، و نوانديشي با و باشد مؤثر سازمان اثربخشي به

 (.21: 1398سازد)خدابخشي و همكاران، اهنگهم و منطبق عمومي افكار به مرتب

ه عتبارات بخصيص اجامعه امروز و علم امروز از بانكدار امروز توقع دارد ضمن كوشش در جلب پس انداز، سالمترين شيوه ت

فع جامعه ندهند به  رار ميبخشهاي مختلف اقتصادي را برگزيند و به عبارت ديگر از ابزار پولي كه سپرده گذاران در اختيار او ق

نك و ه پول، باه امروزكنظام بانكي كشور با توجه به نقش موثر و حساسي و براي نيل به مقاصد ملي و رشد جامعه استفاده كند 

س اي بظيفهيران وبانكداري در تسريع رشد اقتصادي و اجتماعي جوامع ايفا مي كنند، در زمينه نيل به اهداف توسعه اي ا

 يك باشد..م و شربكوشد كه به نحوي موثر و ثمربخش در تحقق اين آرمان ملي بيش از پيش سهي خطير بر عهده دارد و بايد

يل علمي ه و تحلهاي نوين مديريت نظام بانكي و به استعانت آن تجزيتامين اين منظور بي ترديد مستلزم هماهنگي شيوه

علمي  يت بنيانزماني بانك مطرح مي شود. تقودرون سازماني/برون ساارتباطات سازماني مسايلي است كه در سطوح مختلف 

ريج را به تد  موجودها و ارتقا سطح دانش كاركنان اين بخش از جمله گامهاي موثري است كه مي تواند خلاارتباطات سازماني 

بلكه  الي نيست.مها و موسسات  ها يك مسئله منحصر به بانكارتباطات سازماني برطرف سازد. مسئله لزوم تحول و ارتقاي 

-واستهخاجات و هاي اقتصادي و اجتماعي، توسعه احتي يكي از نيازهاي عصر حاضر است كه به دنبال بسط و گسترش فعاليت

ود ذيرد، بوجپي صورت هايي كه بايد در يك سازمان و به نحو دسته جمعهاي افراد و بالاخره ازدياد و پيچيدگي كليه فعاليت

موجوديت  واهد ازاجتماعي مي توان گفت كه در عصر حاضر هر موسسه و سازماني كه بخآمده است. در نتيجه بر مبناي نياز 

گويي به ان و پاسخز مخاطبهاي خود نايل آيد، بايد برنامه خود را بر اساس اطلاع يابي از نيا خود نتيجه مطلوب گرفته، به هدف

 . (54: 1396)محمدي ، آن قرار دهد. موسسات بانكي نيز نمي توانند از اين اصل مستثني باشند.

 الگوی مفهومي و فرآیندی پژوهش  

 در مورد مرور چارچوب نظري و پيشينه هاي داخلي و خارجي پژوهش كه خلاصه آن نيز ذكر شد حاكي از آن است كه  

اني سازم باطاتارترد موضوع پژوهش، عوامل و شاخص ها و مولفه هاي فراواني از ابعاد داخلي و خارجي و يا راهبردي در عملك

ي بعاد مختلفازماني ارتباطات سابهبود عملكرد سازمانها و شركت هاي دولتي و غير دولتي اثر گذار بوده و بمنظور شناسايي 

عملكرد  ير بوده واثيرپذوجود داشته كه اين ابعاد ضمن شناسايي مي توانند به مولفه هاي ديگري نيز مرتبط  تاثيرگذار و يا ت

شي عوامل اثر بخ ها و از جمله بانكهاي عامل نشان دهند و بنابراين بايستي به را در همه شركت بخش دولتي و يا خصوصي

يان بور خلاصه وان بطتوجه نمود. بدين ترتيب ابعاد موثر بر اساس مطالعات نظري و يافته هاي پژوهشي ساير محققان را مي ت

 نموده و مولفه هاي مرتبط آن را نيز تعيين كرد :

 یریت تبلیغات و ارتباطات رسانه ایمد شاخص -1

از شركت ها هستند كه محصولات و  ياريشركت ها دارند. بس يبرا يابيدر تجارت و بازار ينقش اساس يغاتيتبل يرسانه ها    

 يمحصولات آگاه ايمارک ها  ياز همه  ياست كه هر مشتر رممكنيحال، غ نيدهند. با ا يارائه م انيخدمات را به مشتر

 يغاتيتبل يسهم بازار خود از رسانه ها شيو افزا انيبه مشتر يابيدست ياست كه شركت ها برا ليدل نياشد. به همداشته ب

توانند نوع رسانه  يو ..، شركت ها م غاتياهداف شركت، اهداف تبل غات،يبودجه تبل ،يبه تعداد مشتر بسته كنند. ياستفاده م
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كند و  يكمك م يامر به شهرت برند، نشان دادن محصول و خدمات به مشتر نيا انتخاب كنند. غاتيتبل يمورد نظر خود را برا

 .(46: 1396)ناصر اخوان ،كند يم جاديا يبرند قو كي

 ي و آگاه سازیمدیریت اطلاع رسان شاخص -2 

ترجمه،  ،يابيباز ،رهيذخ ،يدهسازمان  ،يگردآور دياز دانش است كه به تول يپرداختن به آن بخش يكار دانش اطلاع رسان   

كاربرد  و تيفيكه درباره ك يعلم يعبارت است از رشته ا يطلاع رسانا كاربرد اطلاعات مربوط مي شود. ل،يانتقال، تبد

 يم قيوب، تحقه مطلو استفاد يدسترس ياطلاعات برا يآماده ساز ياطلاعات و همه ابزارها انيحاكم بر جر يروهاياطلاعات، ن

طلاعات ال كامل اانتق يو كاربرد قالب ها برا يو مصنوع يعيدرباره ارائه اطلاعات به روش طب نيهمچن ي. دانش اطلاع رسانكند

 به پژوهش آن يزيربرنامه  يروش ها وحسابگر  يها نيآن مانند ماش يو فن ها ياطلاعات و ابزارها يآماده ساز يها وهيو ش

 (.51: 2016)انتظاري، پردازدي م

 هماهنگي های سازمانيمدیریت پاسخگویي و  شاخص  -3 

 پاسخ د. شو يم رينتظار تعبامورد  ردشخص، به خاطر عملك كيدر برابر  يبه جوابگوئمفهوم خود، نيتر يدر اساس يپاسخگوئ

تر از  شيپ ايهه چند د نيكه در هم يدرآمده است. كلمه ا يواژه معمول كياست كه هم اكنون بصورت  دهيچيپ يواژه ا يگوئ

 واست  رانيمد يابر يمعمولا چالش ،ييشود. پاسخگو يبه كار گرفته م يو مفهوم نسبتا محدود يبه معن آن به ندرت و صرفا

 رامونيپ كاركنان يمختلط را برا يها و ارتباط ها اميامكان فرستادن پ رايچالش است. ز كياز  شيب يدر دوره اصلاحات حت

مت از ش و ملاو سرزن كسوياز  ديو تمج فياست كه در تعر يمحكمه داور ييكند. پاسخگو يبزرگ فراهم م اريانتظارات بس

 .)همان(گردد يم عيتوز گريد يسوئ

 مدیریت ارتباطات سازمانيشاخص  -4

 افته،يل انتقا يگرينفر به ذهن د كياز ذهن  يا دهيشوند ا ياست كه موجب م يسلسله اقدامات ع،يرتباطات در مفهوم وسا

ركنان با كا دياب تر،شيب ريتاث ياست سرپرست ها برا نيا يدر تمام ارتباطات انسان ياس. عامل اس ديدرک شده و به اجرا درآ

را كه  يياه حرف نشان دهند و تيحساس د،ياز اطلاعات و عقا گرانيد يبرقرار سازند، نسبت به برداشتها كينزد يرابطه ا

به كار  در يرشتيمهارت ب رانياست كه مد كار مستلزم آن نيروند كار شوند، به حداقل برسانند.ا يممكن است باعث كند

 رانيبه مد تيريم مدباشند.در عل تهشود( داش يمنتقل م گرانيكه از چهره و بدن به د يكلام ريغ ميكلام و نوشته )علا يريگ

 تو سؤالا كنش هاكه لازمه آن گوش دادن مؤثر و توجه به وا گرانياطلاعات از د افتيشود مهارت خود را در در يم هيتوص

 (.42: 1397)طباطبايي فر و همكاران،دهند شياست، افزا

 یساز میمدیریت مشاركت و تصم شاخص-5

ي گروه ها ه هدفشاركت درگير شدن ذهني و عاطفي كاركنان در موقعيت هاي گروهي است كه آنان را بر مي انگيزد تا بم  

 دن ، ياريرگير شيف سه انديشه مهم جاي دارد : دياري دهند و براي  رسيدن به آنها احساس مسئوليت كنند . در اين تعر

 دادن و احساس مسئوليت كردن .

تنها  هني و عاطفي : پيش و بيش از هر چيز مشاركت به معني درگير شدن ذهني و عاطفي است، و نهدرگير شدن ذ -الف

 فعاليت و تلاش عضلاني . 

ي انگيزد ، است كه مشاركت كاركنان را به ياري دادن بر مرانگيختن براي  ياري دادن : دومين پندار در مشاركت آن ب -ب

 ي شود ،بهمبيني  كاركنان اختيار پيدا مي كنند تا سرچشمه هاي ابتكار و آفرينندگي خود را ، همچنان كه در نظريه پيش

 تفاوت پيدا مي كند « موافقت » سوي هدفهاي سازمان بازگشايد . در چنين وضعي مشاركت از 

داده  سئوليت سوقاليتهاي گروه خود به پذيرفتن موليت : مشاركت ، سرانجام كاركنان را بر مي انگيزد تا در فعپذيرش مسئ -ج

واهند كه رسند و مي خ مي« درگيري  -خود»شوند . اين يك فرا گرد اجتماعي است كه از راه آن افراد در سازمان به حالت 

 ( . 33-35، ص 1382سازمان در كارش كامياب شود . )طوسي ، 
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 هویت دیداری و مدیریت علامت تجاری شاخص -6

ر دگان، منجصرف كننو م دكنندگانيتول نيمهم هستند و به عنوان رابط ب اريبس يمصرف يدر بازار كالاها يتجار يعلامت ها  

 ياه يژگيو رياثت تشود كه تح يمطرح م يوفادار جاديدر ا يعتماد به عنوان فاكتور اصلاشوند.  يمصرف كننده م يبه وفادار

ه به كواهد خ يم يهر كسب و كار .باشد يم يشركت، روابط متقابل مصرف كننده و علامت تجار يها يژگيو ،يعلامت تجار

در  يا كننده نييتواند نقش تع يآن م تيريو اصول مد ينام تجار كي تيريو مد جاديشود. ا ليتبد انيانتخاب اول مشتر

 .)همان(كند فايامر ا نيتحقق ا

 توسعه خدمات الكترونیك و انلاین شاخص -7

شود. به  عرضه مي خدمات الكترونيك، به معني تعامل بين ارائه دهنده و دريافت كننده خدمات است كه از طريق اينترنت  

سريع  آن، ارائه ئه مي شود و هدفخدماتي است كه بر بستر اينترنت ارا توان گفت،بيان ديگر، در تعريف خدمات الكترونيك، مي

هاي سرويس برخي محققان خدمات الكترونيك را به دو شكل .خدمات بدون نياز به حضور فيزيكي در محل است

 .برندهاي ذاتي اين نوع خدمات نام ميو از اين دو عامل به عنوان ويژگي مفهوم سازي كرده سلف سرويس و اطلاعاتي

ها، از خدمات هاطلاعات است، بنابراين برخي نظري از انجا كه ارزش مبادله شده بين دو طرف، حجم مشخصي از .1

 .برندالكترونيك به عنوان سرويس اطلاعاتي نام مي

ي هاي ذاتي خدمات الكترونيك، سلف سرويس بودن است. سلف سرويس عبارت است از خدماتاز ديگر ويژگي  .2

از  ن، خدمات مربوطه رانوع خدمات، مخاطبا گيرد. در اينكه بدون دخالت مستقيم عامل انساني صورت مي

 (.47: 1394رسولي و همكار ، )توانند دريافت كنندطريق صفحات وب در هر جايي مي

 ارتباط و وفاداری مشتریان تیریمد شاخص-8

از  يخوب توان به يكسب و كارها و سازمان ها م يو مهم است كه در تمام يقو ينوع استراتژ كي يارتباط با مشتر تيريمد  

كه  رديگ ير مده قرامورد استفا انيمشتر تيسود، درآمد و رضا يساز نهيبه يبرا ،يارتباط با مشتر تيريمد شد. آن بهره مند

 ادجيباعث ا عمل ني. ارديگ يدر نظر م انيكسب و كار و سازمان را حول محور مشتر يها تيفعال يبه هدف، تمام دنيرس يبرا

 (.149: 1401)دادگران ،خواهد داشت يرا در پ انيترمش تيشود كه رضا يرفتار ها در كسب و كار م يبرخ

 ياجتماع تیمسئول شاخص -9

ر ل به آن ده  عمك يشخص را، چه فرد چه سازمان، در مشاركت به امور اجتماع ياخلاق يبه عنوان چارچوب ياجتماع تيمسئول

از  يووان عضاست كه فرد به عنمعن نيبه ا ياجتماع تيسازد. مسئول يبه منفعت جامعه خواهد بود، متعهد م عيسطح وس

 ميواند سهت يم طيو بهبود شرا راتييتفاوت نبوده و در تغ يجامعه، مشاركت فعالانه دارد و نسبت به مشكلات و معضلات ب

 ير بر مرا د يعشركت در مراسم اجتما اي يتا كمك نقد ستيز طيمح يمشاركت و حضور فعال، از شركت در پاكساز نيباشد.ا

 .(149: 1400،)ناقوسي رديگ

 مدیریت  ارزیابي عملكرد سازماني شاخص -10

ارتباطات سازماني بخشي از وظايف مديريت سازمان را بر عهده دارد. به بيان ديگر ارتباطات سازماني مي تواند مديريت 

باطات سازماني نوعي ارتباطات يك سازمان و گروه هاي اجتماعي مرتبط با آن سازمان )پل ارتباطي( تعريف گردد. بنابر اين ارت

مديريت است، مديريتي كه با ارتباطات سر و كار دارد و تلاش مي كند كه ارتباطات اثر بخش باشد. مديريت ارتباطات سازماني 

جموعه م. بهره برداري بهينه از كليه منابع مالي و انساني به منظور اثربخشي و تاثير گذاري بر مخاطب و تاثيرپذيري از اوست

به عنوان پل ارتباطي درون و بيرون سازمان از اهميت ويژه اي در تحقق اهداف استراتژيك ارتباطات سازماني ي فعاليت ها

سازمان بر خوردار است. از اين رو عملكرد اين واحد در مراحل سه گانه اصلي فرآيند مديريت استراتژيك شامل تدوين، اجرا و 

كه تاثير گذاري آنها بر مراحل مختلف در قالب يك مدل مفهومي ترسيم مي  ارزيابي استراتژي نقش هاي مختلفي ايفا مي كند

پيشگيري از بحران، فرهنگ سازي، ايجاد اعتبار  گردد. اين نقش ها شامل اطلاع رساني به مديران، آينده نگري، نظريه پردازي،
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 ها نقش  اتژيك به صورت مشخص از اينو حل و فصل بحران ها و بازاريابي مي شود كه در هر مرحله از فرآيند مديريت استر

 (.55: 1396)ناصر اخوان،..است تاثيرگذار

 مدیریت افكار عمومي و خود انتقادی  شاخص-11

رار مد نظر ق ناسي رابا توجه به نقش و كاركردي كه در سازمان ها دارد، همواره در اهداف خويش مخاطب شارتباطات سازماني 

از  مروزي بيشجهان ا و در رسيدن به اهداف سازماني از وسايل ارتباط جمعي بهره ببرد. درداده و مراقب افكار عمومي بوده 

تباطات ارابراين ند. بنروزنامه، كتاب، راديو و تلويزيون، اينترنت و شبكه هاي اجتماعي مورد توجه عموم مردم قرار گرفته ا

ي ماجتماعي  بكه هايشده از روش هاي نوين ارتباطي نظير ها براي ايجاد ارتباط با مخاطبان شان، ناگزير از استفاسازماني 

رتباطات سازماني اعبارت بهتر اهداف و نقش ه ب .هستارتباطات سازماني باشند و اين سخن اول و آخر رويكردهاي نوين در 

اطات ارتبد كه هستن اييها در حال تغيير هست، وسايل و ابزارهارتباطات سازماني تغييري نمي يابد، آنچه كه دائما در رندگي 

 .(36: 1394)رسولي،ها براي ارتباط با مخاطبان مجبور به استفاده از آنها مي باشندسازماني 

 دهد. تحقيق را نشان ميبهبود عملكرد با توجه به موارد ذكر شده، جدول ذيل ابعاد و مولفه ها و شاخص هاي 

 نيارتباطاتسازما( ابعاد و مولفه ها و شاخص هاي 2-2جدول 

  منابع  مولفه های تفاوت عملكرد ابعاد تفاوت عملكرد

مدیریت تبلیغات و ارتباطات رسانه 

 ای 
C1 

 نتیجه ارزیابي مراحل دلفي

 ،يقاض ديرسعيو م 28و 27:  1380 ،يا لهيا ييايحي   راه اندازي كمپين هاي تبليغاتي

1376 :53 .) 

 تاييد مولفه و بعد 

 ،يقاض ديرسعيو م 28و 27:  1380 ،يا لهيا ييايحي  حسن رابطه و تفاهم 

1376 :53 .) 

 تاييد مولفه و بعد 

 ،يقاض ديرسعيو م 28و 27:  1380 ،يا لهيا ييايحي جذب مشتريان جديد و 

1376 :53 .) 

 (1398طباطبايي فر )

 تاييد مولفه و بعد 

 ،يقاض ديرسعيو م 28و 27:  1380 ،يا لهيا ييايحي حفظ و نگهداري مشتريان فعلي سازمان

1376 :53 .) 

 (1398طباطبايي فر )

 تاييد مولفه و بعد 

 تاييد مولفه و بعد  (1395نجفي زاده ، نادره سادات و بندزن ، عباس) شركت ها  رانيمد  با  ميارتباط مستق

 ومسئولان سازمان  نيارتباط چهره به چهره ب يبرقرار

 ارباب رجوع

Bush, M. (2009). 

 (1396مكار)خرمي و ه
 تاييد مولفه و بعد 

 تاييد مولفه و بعد  Benyman, N. (2010) گزارشات عملكرد دوره و سالانه انتشار 

 تاييد مولفه و بعد  (1388)اكبر سلطانزاده  علي و جوانمرد الهحبيب يي داخلي و بين المللتجار تيفعالتبليغات مرتبط با 

 (2004ا )يوباترراج انجام شده غاتيتبل ياثربخش

 (. 344:  1377،  ي)محب عل

 تاييد مولفه و بعد 

 ي و اگاه سازیاطلاع رسانمدیریت 
C2 

 (1395نجفي زاده ، نادره سادات و بندزن ، عباس) ي نسبت به سازمانافكار عمومنگرش در  رييتغ

 (1389)ترابيفاطمه

 تاييد مولفه و بعد 

 تاييد مولفه و بعد  (1388)علي اكبر سلطانزاده و جوانمرد  الهبحبي ي با ذي نفعان ارتباط اقناع جاديا

 تاييد مولفه و بعد   .Fritz, J. (2011) يو اطلاع رسان يابياطلاع 

 .Fritz, J. (2011) ي ارتباط يبرنامه ها يزيطرح ر

 (1396خرمي و همكار) 

 1395بروجردي و همكاران،

 تاييد مولفه و بعد 

و  يو اخلاق حرفه ا نيزتوجه به موا .1

 مخاطب نشيگز تيتقو

Benyman, N. (2010)  تاييد مولفه و بعد 

 (1395نجفي زاده ، نادره سادات و بندزن ، عباس) محتوا ليتحلو ارتباطات 

 (1999)گيون و لي بلنك

 تاييد مولفه و بعد 

 تاييد مولفه و بعد  (.93: 1378،يرسپاسي)م يو اطلاع مدار يمشاركت مدار

 :1398طباطبايي فر،  مستمر تيابتكار و خلاق ،يينوگرا

 (.93: 1378،يرسپاسي)م

 تاييد مولفه و بعد 

 تاييد مولفه و بعد  (.93: 1378،يرسپاسي)م يمرتب به افكار عموم ييپاسخگو
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 :1398طباطبايي فر،  يسازمان يريادگتوسعه تفكر ي

 ( 39: 1383 ،يي)بابا

 تاييد مولفه و بعد 

 تاييد مولفه و بعد  ( 39: 1383 ،يي)بابا ييدانا تيريمد

 تاييد مولفه و بعد  .Bush, M. (2009) سازمان يو چشم انداز مشترک برا نهيخلق زم

 تاييد مولفه و بعد  (2002 )راجاگوپال استفاده از تجربه مشتريان ، سهامداران و ذينفعان 

مدیریت پاسخگویي و هماهنگي 

 های سازماني
C3 

 (1396خرمي و همكار) سازمان و مخاطبان نيتفاهم بايجاد حس 

 ( 2007هونگ و كي)

 تاييد مولفه و بعد 

 (2002راجاگوپال)  ايجاد مركز مشاوره مشتريان و ارباب رجوع

 ( 2007هونگ و كي)

 تاييد مولفه و بعد 

 درون و برون راتييو تغ طيبا شرا تيريهمساز شدن مد

 سازمان

Fritz, J. (2011). 

 (2022پلونوچيماتا و همكاران )
 تاييد مولفه و بعد 

 تاييد مولفه و بعد  .Denning, S. (2006) به شبهات و ابهامات مخاطبان ييپاسخگو

 تاييد مولفه و بعد  (16: 1390،يقاض ديرسعي)م سازمان يتهاياز فعال لميو ف ديعكس،اسلا هيته

 : 1391نيرومند ، يتحقق اهداف سازمان

 (16: 1390،يقاض ديرسعي)م

 تاييد مولفه و بعد 

 1395بروجردي و همكاران، ييامور و پاسخگو تياعتقاد به شفاف

 (16: 1390،يقاض ديرسعي)م

 تاييد مولفه و بعد 

 تاييد مولفه و بعد  (16: 1390،يقاض ديرسعي)م حقوق شهروندان تيرعا

 تاييد مولفه و بعد  (16: 1390،يقاض ديرسعي)م  تهايو مسئول فيشناخت تكال

 تاييد مولفه و بعد  (16: 1390،يقاض ديرسعي)م سازمان يبرنامه ها و عملكردها يابينقد و ارز

 (1395نجفي زاده ، نادره سادات و بندزن ، عباس) جلب توجه مخاطب به عملكرد برجسته سازمان

 (. 148:  1370،  يقاض ديسع ريم

 تاييد مولفه و بعد 

 باطات سازمانيمدیریت ارت
C4 

ر و نظارت بر امو يو بصر يسمع ويكتابخانه،آرش جاديا

 سازمان يانتشارات

 تاييد مولفه و بعد  1394رسولي و همكار ،

 تاييد مولفه و بعد  (2007)تين سيه و چونگ كي لي آشنا كردن مردم جامعه با سازمان

 .Bush, M. (2009) يارتباط جمع ليارتباط مستمر و منسجم با وسا

 1393سلطاني فر و  همكار،
 تاييد مولفه و بعد 

 تاييد مولفه و بعد  (1395نجفي زاده ، نادره سادات و بندزن ، عباس) يو مجالس سخنران نارهايسم ليتشك

 تاييد مولفه و بعد   .Denning, S. (2006) مردم از موسسه ديبازد يبرنامه ها

 تاييد مولفه و بعد   .Denning, S. (2006) نارهايسم يبرگزار يبرا يزيمشاركت و برنامه ر

و اطلاع  ياطلاعات يبانك ها جاديا 

 يرسان

 تاييد مولفه و بعد  (16: 1390،يقاض ديرسعيم

مختلف و  اتيچاپ و نشر بولتن، بروشور، پوستر و نشر

 مخاطبان يبرا ديعكس و اسلا هيته

 تاييد مولفه و بعد  16: 1390،يقاض ديرسعيم

 تاييد مولفه و بعد   12: 1370 ،يدقاضيرسعيم ي از طريق شبكه هاي اجتماعينفوذ در افكار عموم

 تاييد مولفه و بعد  (2007تين سيه و چونگ كي لي) يگروه تياحساس تعلق و هو يارتقا

 تاييد مولفه و بعد  1393سلطاني فر و  همكار، كاهش هزينه هاي سازمان

 تاييد مولفه و بعد   .Denning, S. (2006) ارتباطات با سهامداران تيفيك تيريحفظ و مد جاد،يا

 یساز میتصمو مشاركت  مدیریت
C9 

كشف و رفع مشكلات  يبرا ياريهم تهيكم ليتشك

 كاركنان يشخص

Denning, S. (2006).  

 1394رسولي و همكار ،
 تاييد مولفه و بعد 

 تاييد مولفه و بعد  (2008)ونگههونگ -چيانول انمخاطبان سازم يهمكار يمناسب برا نهيزم جاديا

 تاييد مولفه و بعد  (,Duncan in laborde 2005 :5) عمل كردن يچند رسانه ا

 تاييد مولفه و بعد  (,Duncan in laborde 2005 :5) بر رفتار آنان يرگذاريدرک مخاطبان و نحوه تاث

هویت دیداری و مدیریت علامت 

 تجاری
C10 

ي عدم تاييد بعد و مولفه در كسب نمره ارزياب (2007هونگ و كي) جامعه نسبت به سازمان يفكار عمومسنجش ا

 خبرگان

عدم تاييد بعد و مولفه در كسب نمره ارزيابي  (2007تين سيه و چونگ كي لي) آن در سطح جامعه يشهرت، حفظ و ارتقا جاديا
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 خبرگان

ي عدم تاييد بعد و مولفه در كسب نمره ارزياب .Bush, M. (2009) دي راجع به وفاداري برنافكار سنج ش،يمايپ

 خبرگان

ي عدم تاييد بعد و مولفه در كسب نمره ارزياب .( Wilson 10:1980) يارتباطات مال يسازمانده

 خبرگان

 :1391نيرومند ، يسازمان فراملي و فرا بهبود ارتباطات

 (1395سعيد بهزاد موزي)

ي فه در كسب نمره ارزيابعدم تاييد بعد و مول

 خبرگان

ي عدم تاييد بعد و مولفه در كسب نمره ارزياب 1399رجبي فرجاد و همكاران  داريپا نيتام رهيزنج تيريمد

 خبرگان

ي عدم تاييد بعد و مولفه در كسب نمره ارزياب Heide, M. (2009). Fichchum, M. (2010) كيفيت مديريتسنجش تعهد 

 خبرگان

ي عدم تاييد بعد و مولفه در كسب نمره ارزياب Heide, M. (2009). Fichchum, M. (2010)  صولات و خدماتكيفيت مح

 خبرگان

 ,Heide, M. (2009). Fichchum, M. Clifton  نوآوري

R., & Simons, J. (2003) (2010)  
ي عدم تاييد بعد و مولفه در كسب نمره ارزياب

 خبرگان

ي عدم تاييد بعد و مولفه در كسب نمره ارزياب  Heide, M. (2009). Fichchum, M. (2010) يه گذاري بلند مدت؛ارزش به عنوان يك سرما

 خبرگان

ي عدم تاييد بعد و مولفه در كسب نمره ارزياب Heide, M. (2009). Fichchum, M. (2010) استفاده عاقلانه از دارايي هاي شركت 

 خبرگان

ي عدم تاييد بعد و مولفه در كسب نمره ارزياب Heide, M. (2009). Fichchum, M. (2010) جامعه و محيط زيست مسئوليت پذيري در مقابل

 خبرگان

 توسعه خدمات الكترونیك و انلاین
C5 

 تاييد مولفه و بعد  (. 1387 ،ي)امام ارباب رجوع يسهولت برا جاديا

 1394لي و همكار ،رسو سازمان در ارائه خدمات يشفاف ساز ،ييكارا شيافزا

 (. 1387 ،ي)امام

 تاييد مولفه و بعد 

 تاييد مولفه و بعد  (. 1387 ،ي)امام يمخاطب محور ،يمدار يتحقق مفهوم مشتر

 تاييد مولفه و بعد  (. 1387 ،ي)امام مشاركت و بازخورد

 ولفه و بعد تاييد م (. 33:  1388 ،ي)جلال وب يبر فضا يمبتن يابيو خبر يبه خبرده ياعتبارده

 (2007تين سيه و چونگ كي لي) نيآنلا يخبر هاي¬شيهما يبرگزار

 (. 33:  1388 ،ي)جلال

 تاييد مولفه و بعد 

 يزنده رو يامكان انتشار همزمان مصاحبه ها و گفتگوها

 نترنتيا

 تاييد مولفه و بعد  (. 33:  1388 ،ي)جلال

 تاييد مولفه و بعد  (. 33:  1388 ،ي)جلال نتنتريشده در ا ديتول يعكس العمل نسبت به محتوا

 تاييد مولفه و بعد  (. 33:  1388 ،ي)جلال يكيپست الكترون قيارسال نامه ها از طر

 تاييد مولفه و بعد  (. 33:  1388 ،ي)جلال يسازمان تيفعال بودن وب سا

 ياجتماع تیمسئول
C6 

 (.Holmstorm,1996: 52) ياجتماع هاي¬تيفعال يهماهنگ

 1398عماد گل محمدي و همكار 

 تاييد مولفه و بعد 

 1394رسولي و همكار ، ارزش جاديسازمان و ا كياستراتژ اتيدر عمل موثرنقش 

 2013واتسون و همكاران 

 تاييد مولفه و بعد 

 تاييد مولفه و بعد  (1398طهماسبي ) يسازمان يبهره ور

و وفاداری ارتباط  تیریمد

 مشتریان
C7 

 تاييد مولفه و بعد  Clifton, R., & Simons, J. (2003) انيبا مشتر يبلند مدت و سودمندروابط 

 تاييد مولفه و بعد  Clifton, R., & Simons, J. (2003) خاص سازمان متناسب و هماهنگ انيمشتر يازهاين

 (2022پلونوچيماتا و همكاران ) يارتباطات هر چه درون/برون سازمان

 (2007هونگ و كي)

 تاييد مولفه و بعد 

 تاييد مولفه و بعد  .Bush, M. (2009) يروابط عموم يتوسعه ا ريتداب

 تاييد مولفه و بعد  ( 1395نجفي زاده ، نادره سادات و بندزن ، عباس) انيبا مشتر داريروابط پا يبرقرار
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 (2007تين سيه و چونگ كي لي) يداخل يمشتر تيجلب رضا

  151: 1384، گرانيو د يخاكسار

 تاييد مولفه و بعد 

 تاييد مولفه و بعد   151: 1384، گرانيو د يخاكسار يرونيب يمشتر تيرضا

 تاييد مولفه و بعد  (1395نجفي زاده ، نادره سادات و بندزن ، عباس) يمشتر يازهاين ينيب شيپ

 مولفه و بعد تاييد   151: 1384، گرانيو د يخاكسار يمشتر يازهايبه ن عيسر ييپاسخگو

 تاييد مولفه و بعد   151: 1384، گرانيو د يخاكسار ديخدمات جد ايو ارائه محصولات  ديتول

 تاييد مولفه و بعد  (1394رسولي و دادگران ) ياجتماع يشبكه ها يارتباط يها ياستفاده از تكنولوژ

بعد مدیریت ارزیابي عملكرد 

 سازماني
C8 

 تاييد مولفه و بعد  (1391سلطاني فر و يحيايي ايله اي ) ان سازمانپايش ارتباطات انساني كاركن

پايش ارتباطات رسانه اي با مشتريان و ذي نفعان 

 سازمان

 تاييد مولفه و بعد  (1391سلطاني فر و يحيايي ايله اي )

پايش نظرات و ديدگاههاي كاركنان و مشتريان و ذي 

 نفعان

 تاييد مولفه و بعد  (1391سلطاني فر و يحيايي ايله اي )

 تاييد مولفه و بعد  (1391سلطاني فر و يحيايي ايله اي ) تحليل محتوا و ارزيابي ميزان تاثير بر مخاطبان 

 تاييد مولفه و بعد  (1391سلطاني فر و يحيايي ايله اي ) برنامه ريزي راهبردي براي اثربخشي ارتباطات 

 تاييد مولفه و بعد  (1391سلطاني فر و يحيايي ايله اي ) محصول  پژوهش و تحقيقات بازاريابي و نوآوري

بعد مدیریت افكار عمومي و 

 خودانتقادی
C11 

 (1370قاضي ميرسعيد ) هدايت افكار عمومي نسبت به عملكرد سازمان

 (1391ليلا نيرومند )

 (83شماره  1391ماهنامه انجمن ارتباطات سازماني )

ي ب نمره ارزيابعدم تاييد بعد و مولفه در كس

 خبرگان

جمع اوري شكايات و نوشته هاي انتقادي راجع به 

 سازمان

 (1370قاضي ميرسعيد )

 (1391ليلا نيرومند )

 (83شماره  1391ماهنامه انجمن ارتباطات سازماني )

ي عدم تاييد بعد و مولفه در كسب نمره ارزياب

 خبرگان

 شركت در نشست ها و سمينارهاي انتقادي و تحليل

 عملكرد سازمان

 (1370قاضي ميرسعيد )

 (1391ليلا نيرومند )

 (83شماره  1391ماهنامه انجمن ارتباطات سازماني )

ي عدم تاييد بعد و مولفه در كسب نمره ارزياب

 خبرگان

اجراي طرح هاي افكارسنجي در حوزه اقدام وعمل 

 سازمان

 (1370قاضي ميرسعيد )

 (1391ليلا نيرومند )

 (83شماره  1391ارتباطات سازماني ) ماهنامه انجمن

ي عدم تاييد بعد و مولفه در كسب نمره ارزياب

 خبرگان

ارائه بازخورد و انعكاس نقطه نظرات ، انتقادات و 

پيشنهادات به واحدهاي سازمان براي اعمال تغييرات 

 راهبردي

 (1370قاضي ميرسعيد )

 (1391ليلا نيرومند )

 (83شماره  1391ي )ماهنامه انجمن ارتباطات سازمان

ي عدم تاييد بعد و مولفه در كسب نمره ارزياب

 خبرگان

 

 سوالات اصلي پژوهش

نظام در  مديريت ارتباطات سازمانيبهبود عملكرد در ايجاد شاخص هاي تاثيرگذاروزن تاثير گذار هر يك از عوامل و -1

 كدامند؟ بانكداري كشور

 دامند؟ك داري كشورنظام بانكدر  مديريت ارتباطات سازمانيبهبود عملكرد  هر يك از عوامل موثر در ايجاد رتبه بندي -2

 پژوهش شناسي روش، 3

و از نظـر نحـوه  پيمايشي -ميداني روش، نظر از و همبستگي -توصيفي نوع، نظر از و است كاربردي هدف، نظر از حاضر پژوهش

ات اسنادي و ميداني و با رويكرد اكتشافي مي باشـد. جامعـه و از نوع مطالع ها از نوع تحقيقات توصيفي پيمايشيگردآوري داده

و كليـه  نظام بانكـداري كشـوردر  مديريت ارتباطات سازمانيآماري اين پژوهش شامل خبرگان شاغل )مديران يا روساي كل ( 

حايز شرايط به تعداد  اين تعداد شامل مديران يا روساي كل ادارات منتخب در شهر تهران بودند كهبانكهاي دولتي و غير دولتي 

همگـي آنـان بـه ، )پانل خبرگـان(تشـكيل گـروه كانونــينفر در بانك هاي دولتي و غير دولتي شهر تهران انتخاب و ضمن  24
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ابزار گردآوري اطلاعات در اين تحقيق پرسشنامه محقق ساخته و بـه  شدند.انتخـاب روش كل شماري و به عنوان اعضاي نمونه 

 ، وبخـش كيفـي جهـته ها از دو گروه سؤال بر مبناي مباني نظري و بر اساس مولفه هاي استخراج شـده منظور گردآوري داد

كمي توسط محقق ساخته و با راهنمايي در بخش مراحل روش دلفي دلفي فازي )وزن دهي و رتبه بندي مولفه ها(  براي انجام 

نجام محاسبات لازمه جهت اجراي روش فوق الـذكر، مشـخص پس از جمع آوري پرسشنامه ها و ا شده اند.استاد راهنما تنظيم 

مي باشد، و لذا پايايي پرسشنامه از ايـن منظـر  0.95و آلفاي كل پرسشنامه  7/0شد كه پايايي مربوط به همه متغيرها بيش از 

و وزن دهـي مولفـه بـراي شناسـايي  فـازي دلفيبراي تحليل داده ها در  بخش آمار استنباطي از روش  مورد تأييد قرار گرفت .

و بدين منظور از تكنيك تحليل سلسـله مراتبـي كلاسـيك تصـميم گيـري چنـد و نرم افزار اكسل استفاده بهبود عملكرد هاي 

 معياره فازي استفاده شد

 پژوهش یافته های. 4

در  داري كشور ونظام بانكدر  مديريت ارتباطات سازمانيبهبود عملكرد  شاخص هاي تاثيرگذارهدف در اين پژوهش شناسايي 

گردآوري داده هاي مورد نياز، براي دستيابي  بود. بنابراين ضمن تشكيل پانل خبرگان وبانك هاي منتخب در شهر تهران  ينب

و تحقيقات مشابه نظير مدل هاي طراحي شده در حوزه ارتباطات پيشينه هاي داخلي و خارجي با مرور ابتدا محقق در

تصميم گيري و روش  FAHP دلفي فازي سپس با استفاده از روشنمود و استخراج  سايي وسازماني شاخص هاي موثر را شنا

نرم افزار اكسل  نيز با استفاده از و كليه محاسبات  نموده استدهي و تعيين اهميت وزن شاخص ها راچند معياره فازي اين 

طراحي و  دلفي تحليل آماري پرسشنامه،  پس از تعيين وزن اهميت هر يك از شاخص ها و مولفه هاي مرتباط صورت گرفت.

= اهميت متوسط، 3= اهميت كم، 2=اهميت خيلي كم، 1ليكرت ) 5تا  1در اختيار خبرگان قرار داده شد تا بر اساس طيف 

حد وزن معيار اختصاص داده و با استفاده از تعيين هاي مرتبط = اهميت خيلي زياد( به هر يك از شاخص5=اهميت زياد، 4

براي تحليل و ارزيابي مولفه ها مطابق با قضيه حد مركزي و با فرض قبول اعداد بالاتر از ميانگين حد متوسط طيف  آستانه

و در .شدند حذف  ( داده ها غربال و شاخص هاي كمتر از حد آستانه كمتر باشد 3عدد )ميانگين امتياز شرط  و رعايتليكرت 

مجددا پرسشنامه ها براي خبرگان ارسال و با كسب نظر هر فرد خبره معيار  مرحله دوم دلفي براي ساير شاخص هاي كمتر از

بخش نتايج حاصله از  و بخش كيفي به پايان رسيد. مرحله دوم دلفي نيز تكميل شد. نهايي مولفه ها و شاخص هاو تاييد 

ه سازي، پاسخ گويي، ارتباطات بعد شناسايي شده شامل تبليغات و رسانه ، اطلاع رساني و اگا 9كيفي نشان داد كه تعداد 

در ايجاد مشاركت در تصميم سازي سازماني، توسعه خدمات انلاين ، مسئوليت اجتماعي،وفادار سازي، ارزيابي عملكرد و 

و هويت ديداري ابعاد افكار عمومي و خود انتقادي تاثيري مستقيم و اثر گذار داشته و  بهبود عملكرد حوزه ارتباطات سازماني

 حقيق به طور مستقيم تاثير معناداري نداشته اند.در اين ت

 

 اي هق ساختپرسشنامه فازي محقبا هدف تعيين وزن و اولويت بندي عوامل موثر و پاسخ سوالات اصلي و فرعي تحقيق 

ليكرت تنظيم  نقطه اي 5استفاده و در آن پاسخ ها بر اساس طيف  شاخص مرتبط به آن ها  9پرسش كه از  94مشتمل بر 

 ت : فازي در ذيل آمده اسنتايج تحليل آماري طراحي و براي خبرگان ارسال و جمع آوري گرديد بودند.  شده

 فازی FAHPنتایج روش 

 ودف، معيار هز سطوح : ترسيم درخت سلسله مراتبي، در اين مرحله ابتدا ساختار سلسله مراتبي تصميم با استفاده ا1مرحله 

 گرديد.زيرمعيارها ترسيم 



 پژوهش های علوم مدیریتفصلنامه 

 1403 زیی، پا20ل ششم، شماره سا

14 

 

د. در اين تاييد شدنشناسايي و مل پژوهش در مرحله قبل عواي : زوج يهاسهيمنظور انجام مقابه ياعداد فاز فيتعر: 2مرحله

 ه انجامسبت بپس از شناسايي طيف مناسب براي فازي سازي و تبديل عبارات كلامي به اعداد فازي مثلثي ن گام ابتدا

 شد. اقدامات لازم انجاممقايسات زوجي معيارها 

ز هاي توافقي را مطابق با درخت تصميم و با استفاده ادر اين مرحله ماتريس :،a: تشكيل ماتريس مقايسات زوجي3همرحل

 شد. نظرات خبرگان تشكيل داده و سپس نرخ ناسازگاري مطابق روش گوگوس و بوچر محاسبه 

دي فازي كردن ميانگين هاي فازي مرحله  فازي زدايي مقادير فازي شده يا: و نرمال محاسبه اوزان فازيشامل  5و  4مراحل  

بر اساس روابط رياضي  در اين گامو استفاده از روش ميانگين فازي به طوري كه  قبل بر اساس الگوريتم تعيين شده فازي

هاي هندسي را محاسبه  و سپس هر ميانگين هندسي حاصل را بر مجموع ميانگين ابتدا ميانگين هندسي اعداد فازي هر سطر

و براي نرمال كرده غيرفازي   تا وزن فازي حاصل شود سپس هر وزن فازي را با استفاده از رابطه  كنيمم ميتقسي

 گرديد.هاي غيرفازي تقسيم سازي هر وزن غيرفازي آن وزن بر مجموع وزن

هاي اعداد هاي سطرهندسي درايه : ابتدا ميانگين هاي مقايسه زوجيها در ماتريس: محاسبه وزن معيارها و گزينه6مرحله 

ازي هر فت وزن هاي هندسي تعيين شد و در نهايفازي هر بعد متغير را محاسبه كرده و سپس مجموع تمامي اين ميانگين

 معيار با تقسيم با ميانگين هندسي سطر آن معيار بر مجموع ميانگين هاي هندسي محاسبه گرديد.

ه شده در زن محاسبوبراي محاسبه بردار وزن نهايي بردار : ن نهايي براي هر شاخص: تخصيص وزن نرمال و تعيين وز7مرحله 

 بهبوديجاد بعاد تاثير گذار در اتايج اوليه وزن نهايي شده يا نرماليته هر يك از ا( ن4-1جدول  ي گرديد.سازمرحله قبل نرمال

 را نشان مي دهد:عملكرد حوزه ارتباطات سازماني نظام بانكداري ايران 

 هاي اصليو غيرفازي معياروزن فازي : 4-1دول ج

میانگین هندسي  نام معیار

() 

وزن  (وزن فازی )

 غیرفازی

وزن 

 نرمال

C1 (0.373،0.415،0.464) (0.042،0.052،0.064) 0.342 0.337 

C2 (1.835،2.03،2.234) (0.207،0.253،0.308) 0.245 0.254 

C3 (0.651،0.721،0.802) (0.074،0.09،0.111) 0.301 0.309 

C4 (0.506،0.561،0.626) (0.057،0.07،0.086) 0.361 0.371 

C5 (0.761،0.849،0.948) (0.086،0.106،0.131) 0.327 0.430 

C6 (3.123،3.454،3.782) (0.353،0.43،0.522) 0.404 0406 

C7 (0.217،0.243،0.376) (0.364،0.415،0.454) 0.492 0.498 
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C8 (3.157،3.464،3.792) (1.815،4.03،2.274) 0.229 0.237 

C9 (3.423،3.654،3.882) (0.373،0.441،0.403) 0.366 0.350 

 
(7.26،8.031،8.116) 

 

رتبه اول را كسب كرده  0.498با وزن  مديريت ارتباطات مشتريان، معيار 4-2 يافته هاي نشان داده شده در جدولبا توجه به 

 0.406با وزن  مسئوليت اجتماعيرتبه دوم و معيار  0.430با وزن  توسعه خدمات الكترونيك و آنلاين و ديجيتال. معيار است

شود معيارها حاصل مي اوزان نهايي زيرمعيارها از ضرب وزن معيارهاي اصلي در وزن نسبي زير رتبه سوم را كسب كرده است.

 .آورده شده است 4-2كه در جدول 

 هاي كسب كرده است. رتبه اول را در بين تمامي شاخصمديريت ارتباطات مشتريان اساس بر اين  

 نهايي زيرمعيارهاوزن  4-2جدول 
 معیار  یا ابعاد اصلي

وزن نهایي 

 معیار

وزن  معیارها یا شاخص های فرعي

نسبي 

 زیرمعیار

وزن نهایي 

 زیرمعیار
مديريت تبليغات و ارتباطات  رتبه

 رسانه اي 

 21رتبه  0.297 0.17   راه اندازي كمپين هاي تبليغاتي 0.337

 19رتبه  0.331 0.194 جذب مشتريان جديد   

 16رتبه  0.373 0187 حفظ و نگهداري مشتريان فعلي سازمان

ي و اگاه اطلاع رسانمديريت 

 سازي

 35رتبه  0.172 0.175 ي نسبت به سازمانافكار عمومنگرش در  رييتغ 0.254

 3رتبه  0.583 0.594 مخاطب نشيگز تيو تقو يو اخلاق حرفه ا نيتوجه به مواز 

 26رتبه  0.245 0.249 محتوا ليتحلو ارتباطات 

 8رتبه 00.589 0.597 مستمر تيابتكار و خلاق ،يينوگرا

 24رتبه  0.249 0.256 يمرتب به افكار عموم ييپاسخگو

 34رتبه  0.179 0.186 امداران و ذينفعان استفاده از تجربه مشتريان ، سه

مديريت پاسخگويي و 

 هماهنگي هاي سازماني

 23رتبه  0.250 0.253 سازمان و مخاطبان نيتفاهم بايجاد حس  0.309

 7رتبه  0.520 0.526 ايجاد مركز مشاوره مشتريان و ارباب رجوع

 28رتبه  0.231 0.234 سازمان يتهاياز فعال لميو ف ديعكس،اسلا هيته

 29رتبه  0.221 0.225 سازمان يبرنامه ها و عملكردها يابينقد و ارز

 5رتبه  0.559 0.561 جلب توجه مخاطب به عملكرد برجسته سازمان

 نسازما يو نظارت بر امور انتشارات يو بصر يسمع ويكتابخانه،آرش جاديا 0.371 مديريت ارتباطات سازماني
0.492 0.490 

 10رتبه 

 نارهايسم يبرگزار يبرا يزيمشاركت و برنامه ر
0.513 0.510 

 9رتبه 

 يارتباط جمع ليارتباط مستمر و منسجم با وسا 
0.329 0.321 

 20رتبه 

 يراب ديعكس و اسلا هيمختلف و ته اتيچاپ و نشر بولتن، بروشور، پوستر و نشر

 0.438 0.623 مخاطبان

 33 رتبه

 31رتبه  0.202 0.209 ز طريق شبكه هاي اجتماعيي انفوذ در افكار عموم
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توسعه خدمات الكترونيك و 

 انلاين

 ارباب رجوع يسهولت برا جاديا 0.430
0.417 0.514 

 13رتبه 

 27رتبه  0.431 0.432 نيآنلا يخبر هاي¬شيهما يبرگزار

 يمخاطب محور ،يمدار يتحقق مفهوم مشتر
0.358 0.355 

 17رتبه 

 30رتبه  0.511 0.514 يسازمان تيب سافعال بودن و

 6رتبه  0.225 0.229 ياجتماع هاي تيفعال يهماهنگ 0.406 ياجتماع تيمسئول

 11رتبه  0.475 0.478 ارزش جاديسازمان و ا كياستراتژ اتيدر عمل موثرنقش 

و وفاداري ارتباط  تيريمد

 مشتريان

 36رتبه  0.472 0.470 انيبا مشتر يروابط بلند مدت و سودمند 0.498

 4رتبه  0.583 0.574 انيبا مشتر داريروابط پا يبرقرار

 25رتبه  0.445 0442 اندازه  و تعداد كاركنان روابط عمومي

 1رتبه  0685 0.489 يمشتر يازهاين ينيب شيپ

 2رتبه  0.619 0.521 يمشتر يازهايبه ن عيسر ييپاسخگو 

 ياجتماع يشبكه ها ياطارتب يها ياستفاده از تكنولوژ
0.493 0.499 

 32رتبه 

بعد مديريت ارزيابي عملكرد 

 سازماني

 تحليل محتوا و ارزيابي ميزان تاثير بر مخاطبان  0.337
0.300 0.297 

 22رتبه 

 پايش ارتباطات رسانه اي با مشتريان و ذي نفعان سازمان
0.334 0.331 

 19رتبه 

 15رتبه  0.373 0.377 و مشتريان و ذي نفعان پايش نظرات و ديدگاههاي كاركنان

مشاركت در  بعد مديريت

 تصميم سازي

 كاركنان يكشف و رفع مشكلات شخص يبرا ياريهم تهيكم ليتشك 0.350

0.417 0.414 

 12رتبه 

 مخاطبان سازمان يهمكار يمناسب برا نهيزم جاديا

0.232 0.231 

 27رتبه 

 عمل كردن يچند رسانه ا

0.358 0.355 

 18رتبه 

 بر رفتار آنان يرگذاريدرک مخاطبان و نحوه تاث
0.396 0.383 

 14رتبه 

 ( ابعاد اثر گذار بر بهبود عملكرد ارتباطات سازماني در نظام بانكداري ايران1-4شكل 
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0/406
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0/337

0/35

                                                

                                                 

                                                   

 

 و پیشنهاد گیری نتیجه 5.1

 است، مدار جامع نگرش و زيستن مطلوب راهكارهاي كشف دنبال به انسان و هشد شكسته ارتباطات مرزهاي كه امروز دنياي در

 شك بي. سازد مي رهنمون مسايل با برخورد نمودن و تعامل چگونگي وضعيت درباره توجه و كنكاش به را ما علمي هاي آموزه

 آن با و نياز بي آن ايهآورده و وژيتكنول از و نمايد فرض ارتباط بي ايجزيره را خود تواند نمي اداره يك يا و سازمان يك

 به كمك راستاي در اندبتو تا باشد مداري اطلاع و مداري مشاركت مداري، تفكر محور بر بايدارتباطات سازماني . باشد بيگانه

 وييپاسخگ و حولاتت با را خود و شود عجين مستمر خلاقيت و ابتكار نوگرايي، و نوانديشي با و باشد مؤثر سازمان اثربخشي

 (.21 :1398به نقل از خدابخشي و همكاران ، 93: 1378سازد)ميرسپاسي، هماهنگ و منطبق عمومي افكار به مرتب

بود كه ارتباطات سازماني در نظام بانكداري كشور  بهبود عملكرد حوزههدف اين پژوهش بررسي و شناسايي عوامل موثر بر 

ر هر يك از عوامل را از روش تصميم گيري چند معياره فازي بوسيله محقق سعي داشت عوامل اثر گذار را شناسايي و تاثي

تعيين وزن فازي و غير فازي آن بسنجد. نتايج حاصل از اين پژوهش نشان داد كه همه عوامل شناسايي شده به استثناء بعد 

بهبود عملكرد حوزه ند بر هاي ياد شده مي توان و بعد هويت ديداري در بين بانك مديريت خود افكار عمومي و خود انتقادي

مولفه ها، بهبود تاثير مستقيم و معنادار داشته و به واسطه اين  مديريت ارتباطات سازماني در نظام بانكداري كشور ايران

مديريت ارتباطات و وفاداري بعد  پژوهش. در اين نيز در همه ابعاد مالي و اداري و اجرايي نقشي موثر ايفا نمايند عملكرد

 كسب كرده است. همچنين نتايج نشان داد كه  را بهبود عملكردايجاد  رتبه اول تاثير گذاري را در 0.498با وزن  مشتريان

با وزن  مسئوليت اجتماعي بعدرتبه دوم و داراي تحقيق در اين  0.430با وزن شاخص توسعه خدمات الكترونيك و آنلاين 

نتايج حاصل از اين پژوهش نشان ملكرد نظام بانكداري كشور را داشته اند.بر بهبود عدر ايجاد تاثيرگذاري رتبه سوم را  0.406

داد با توجه به اين كه هر كدام از ابعاد اصلي داراي شاخص ها و يا زيرمعيارهايي مرتبط و همسو با بعد اصلي بوده اند نيز تعيين 

ش بيني نياز هاي مشتريان و پاسخ پي"، شاخص پژوهش وزن شده و در بين همه شاخص هاي استخراج شده در اين طرح 

ارتباطات سازماني در بهبود عملكرد در بين ساير عوامل و زيرمعيارهاي اثر گذار بر ايجاد  " گويي سريع به نيازهاي مشتريان

ا بر بن شده است . شناسايي و تعيين و دوم بعنوان رتبه اول 0.619و وزن فازي  0.685با وزن نهايي  نظام بانكي كشور به ترتيب

شركتي و حاكميت نوع سيستم با توجه به نوع ماموريت ها سازماني و  هر يك از بانك هاي كشوراين مي توان نتيجه گرفت كه 
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سلايق و نياز هاي مشتريان در وهله اول و كسب سهم در تصميم گيري هاي كلان نماد و الگويي هستند كه در برابر  يدولتيا 

ايستي پيشگام بوده و موجب تحقق رضايت مشتريان را فراهم نمايند. تحقق نيازهاي مشتريان و بازار رقابت در نظام بانكداري ب

كسب رضايت ارباب رجوع بايستي در برنامه هاي راهبردي نظام بانكداري كشور و مطابق با اصول تنظيم شده در سياست هاي 

زي خدمات و توسعه خدمات آنلاين هدايت و در نظام ابلاغي و برنامه اصلاحات نظام بانكداري كشور به سمت رسالت بهينه سا

بانكداري مديران براي كاهش هزينه هاي توليد و خدمات و تحقق سياست هاي دولت در زمينه هاي مختلفي نظير بهبود 

وضعيت اجتماعي ، افزايش نرخ جمعيت و تامين مالي بنگاههاي كوچك و زود بازده مي بايست به طراحي برنامه اي دقيق و 

پيامدهاي اجتماعي نظير تورم و بيكاري و حتي آلودگي هاي محيط زيست مي بايست با راهبردي به پردازند بديهي است كه 

محروميت زدايي و ارائه خدمات اجتماعي متناسب نظام بانكي كشور و اهتمام به نقش اثر گذار در سرمايه گذاري هاي منسجم 

در بانكهاي غير دولتي بدليل عدم محدوديت هاي ناشي از قانون بودجه كل كشور و و اين بعد  نظام بانكداري كشور كاهش يابد

استفاده از بودجه مالي بانك مي تواند دست مديران را براي ارائه بهتر خدمات اجتماعي نظير ساخت مدارس و درمانگاه ها و 

دراجراي وظايف مهمي نظير مسئوليت  كمك به بخش هاي محروم جامعه باز گذارده و مديران اين بانكهاي غير دولتي را

اجتماعي كمك نمايد. بديهي است كه اجراي دقيق مسئوليت هاي اجتماعي گرچه براي بانك مجري صرفه اقتصادي در نگاه 

اول ندارد وليكن با ايجاد رضايت و ترويج حس اعتماد و همدلي بين مردم ، سرمايه اجتماعي مناسب و ارزش مضاعفي را به 

 هد آورد. ارمغان خوا

 ونش تجربي دا ني ؛پيشنهاد مي شود كه ضمن توجه به امر يادگيري و توسعه فرايندهاي انتقال مهارت و يادگيري سازمالذا 

هند ر توسعه دفراگي مهارت افزايي كاركنان شعب و ادارات ستادي را در حين خدمت با برنامه ريزي دقيق در حوزه آموزش هاي

الندگي و بنظم براي رايند ممورد راهنمايي، آموزش و حمايت قرار داده و توانايي هايشان را در يك ف كارمندان خود راو بتوانند 

اراي سطح ي كه دشايستگي هاي عملكردي در اداره كل و در نقش هاي رسمي برعهده شان رشد و توسعه دهند. زيرا كارمندان

 اس مسئوليتزنند، در كارهايشان احسابتكار بيشتر دست مي تري دارند، بهتوانمندي فردي بالايي هستند، احساس تسلط بيش

صل از كار گيرند و با توجه به امر توانمندسازي كاركنان مديران بهتر مي توانند به نتايج حاكنند و سريع تر ياد ميتري ميبيش

هاي به و رويه هايكوي تكنرركز بر تماينكه  يجابهآنان اعتماد نموده و بدين سان قادر خواهند بود در فضاي اعتماد دو طرفه 

  به نتايج و پيامدهاي كار كاركنان خود در جهت تحصيل موفقيت هاي آتي تمركز نمايند .شده  كار گرفته

و بهبود عملكرد حوزه ارتباطات سازماني در بانكداري فعلي ايران در سياست گذاري هاي كلان براي توسعه پيشنهاد مي شود 

شمند ضمن تدوين برنامه ريزي استراتژيك در توسعه و بهره برداري از فناوري هاي نوين اطلاعات و بايستي مديران هو

ارتباطات و توانايي هاي شبكه هاي اجتماعي و كمپين هاي تبليغاتي بستر لازم را براي سنجش نيازها و سلايق مشتريان متبوع 

ب آن با نوع ماموريت هاي سازماني هر بانك دولتي تجاري و يا غير فراهم آورند و با تكيه بر دانش و تجربيات مشتريان و تناس

دولتي تجاري و يا تخصصي ، از قابليت هاي تكنولوژي ديجيتال محور براي ايجاد پايگاههاي داده و بهره برداري از اين منابع 

رتباطات فيمابين با تكيه بر . همچنين در حوزه ادانشي جهت ايجاد محصول و يا خدمت نوين و كسب سهم بازار تلاش ورزند

بازخورد  توانايي هاي درون سازماني و ايجاد نقاط تماس و پنجره هاي فناور ارائه خدمات در بستر فناوري هاي نوين مي بايست

 قرار داده و يعمل يابيرا مورد ارزها و درگاه هاي الكترونيكي بانك متبوع متمركز شده و عملكرد آن  تيمراجعه مخاطبان به سا

مسئولان  شعبور نظر خود را به گو رقابليغ يلترهايكه مخاطب بدون گذراندن مراحل سخت و ف اورنديرا به وجود ب طيمح نيا

موسسه  الزاماً در يكنه اينكه  شودي انجام م نهيهز نيو با كمتر ياست كه به سادگ ينظرسنج ۀويهمان ش نيبرساند، در واقع ا

 ياز موانع اصل يكي فقط معيار و هدف واقع شود. با عنايت به اينكهريع به مردم خلاصه خدمات رساني س مالي نظير يك بانك

، پيشنهاد دانست «ي ناكافيمخابرات يرساختهايز»توان  يرا متوسعه خدمات انلاين توسط نظام بانكداري در كشور بر سر راه 

و  يارتباط تيمطمئن و پرظرف يشبكه ها جاديا مي شود كه بانكهاي دولتي و غير دولتي با برنامه ريزي لازم نسبت به

 نهيدر كنار آن با استفاده از كاهش هز نكهيضمن ا جهت شعب و ستاد خود اقدام لازم معمول دارنددر سراسر كشور  يمخابرات
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در  يديناصر كلاز ع يكياعتماد  د.نفراهم ساز زيجامعه را ن نيياستفاده اقشار متوسط و رو به پا تيقابل نترنتياستفاده از ا يها

ي در همه جوامع و به ويژه در بين شاغلين در سازمانهاي پولي و مالي  وابسته به دولت و حتي مناسبات اجتماع توسعه

مسئوليت اجتماعي يك بانك دولتي و يا غيردولتي در صورتي كه كارآ و اثر بخش و متعهدانه رود،  يبشمار مخصولتي ها 

)اعتماد  ياعتماد اجتماعه اي بنام اعتماد اجتماعي براي بانك متبوع خواهد شد كه اين اعمال شود منجر به ايجاد سرماي

 ياجتماع هيسرما كيدولت، به مثابه بانكها و موسسات مالي وابسته به  يبرابراي بانكهاي غير دولتي و به خصوص ( يعموم

 .باشد يم يضروردولت ركتي وابسته به اركان مديران و نظام حاكميت ش يتمام يآن برا تيشود و تقو يقلمداد مارزشمند 

 

 منابع و مآخذ

پرورش و  در آموزش و يانسان يروين يت و بهره وريفيت كيرينقش آموزش بر مد(2016انتظاري ، منير سادات ) .1

 2016، رلمپو، كنفرانس بين المللي تحقيقات مديريت و حسابداري و اقتصاد، مالزي، كوآلايساز مان يمدل تعال

سة عملكرد بانكهاي ( ، بررسي و مقاي1395بزار ، زينب و خنيفر ، حسين و تهراني ، رضا و محقق نيا ، محمد جواد ) .2

فحات ص 1395،تابستان  2،شمارۀ  31دورۀ  يفرهنگ سازمان تيري، مدCAMELدولتي و خصوصي بر اساس مدل 

 117ـ  113

ز با استفاده ا يازس يقبل و بعد از خصوص ،يبهره ور يا سهيمقا يابي(ارز1395پورموسي ، علي اكبر و خالقي ، رضا ) .3

 1395بهار  ، 21مدل ارزش افزوده، فصلنامه علمي پژوهشي برنامه ريزي و بودجه ، سال بيست و يكم ، شماره 

 و بهبود ادجيدر جهت ا ييمشكلات، موانع و راهكارها ي( ، بررس1393حقيقي ، محمدرضا و سلطاني فر ، محمد ) .4

 .1393 نشريه مطالعات رسانه اي ، سال نهم و شماره بيست و يكم،  بهار ك،يالكترونارتباطات سازماني 

ا استفاده از بكشور  يو دولت يخصوص يعملكرد در بانكها ييكارا سهي،مقا1395اعظم سادات، ،يبيشهروز و غ ،يخرم .5

 يوآورنو  ينيكنفرانس كارآفر نيدوم و تيريو مد يحسابدار يالملل نيكنفرانس ب ني،پنجمBCCو  CCRدومدل 

 https://civilica.com/doc/501412باز،تهران، يها

 ريو تاث يسانمنابع ان تيريدانش و مد تيريا( رتباط مد1398، محمد و نعمتي ، مريم و حيدري ، علي ) خدابخشي .6

تيرماه  ران ،دانشگاه ته سازمانها، ششمين همايش ملي پژوهشهاي مديريت در علوم انساني ، يرقابت تيآن بر مز

1398 

ازي مديريت شناسايي و رتبه بندي عوامل موثر بر پياده س "(1392) محمود، عامري سياهويي و  طيب، دهقاني  .7

فصلنامه  "عباسهاي دانشگاه علوم پزشكي بندر مطالعه موردي: كتابخانه TOPSIS ارتباطات با استفاده از تكنيك

 .439، دوره دوم ، شماره پنجاهم. ص هشيوپژ-تحقيقات بازاريابي نوين علمي

طات ارتبا(؛چالش هاي ارتباطي 1401دادگران، سيد محمد و سيد محسني، سيدشهاب و افخمي، حسينعلي ؛ ) .8

 - 1401پاييز  «ها و رسانه هاي جمعي )مطالعه موردي: وزارتخانه ها و روزنامه هاي سراسري( .رسانه سازماني 

 ( 317تا  297از  -صفحه  21) ISCم/رتبه ب )وزارت علو 128شماره 

 راهبرد و انشدمديريت  راهبرد الگوهاي بررسي ( 1388 ) الله روح تولايي، و محمد علي احمدوند، علي و رضائيان، .9

  02ص  -61 شماره ششم، سال س ، پلي انساني توسعه دوماهنامه ها، سازمان در دانش
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موسسات زماني ارتباطات ساعملكرد  يابيمدل ارزش ي(، طراح1391سلطاني فر ، محمد و يحيايي ايله اي ،، احمد ) .10

 1391 زمستان ، نوزدهم شماره ، هفتم سال ، اي رسانه مطالعات نشريه تجاري، –اقتصادي 

و بهبود  جاديدر جهت ا ييمشكلات، موانع و راهكارها ي( ، بررس1393سلطاني فر ، محمد و حقيقي ، محمد رضا ) .11

بهار ،چهارم  نشريه علمي تخصصي مطالعات رسانه اي ، سال نهم ، شماره بيست و ك،يرونالكتارتباطات سازماني 

1393 

آفرين با نقش ميانجي  اثر رهبري تحول"(1397مهدي)طباطبايي فر ، سيد محمد و احمدي ، حبيب وكاسه گر ها ،  .12

بين  نفرانسكدومين  "ايرانفرهنگ سازماني و مديريت ارتباطات بر كارآفريني سازماني در بانك توسعه صادرات 

 المللي مديريت و حسابداري، تهران ، دانشگاه خوارزمي، خرداد.

با استفاده از  انيرمشت تيعوامل موثر بر رضا ي(، بررس1396ضيايي ، محمد صادق و زيويار، فرزاد و نرگسيان ، جواد) .13

آذر 3 ياپيماره پش - 3شماره ، 2مدل سروكوال در شعب بانكهاي اصفهان، تحقيقات بازاريابي نوين ،دوره 

        186-173صفحه 1396

ن يس بن كنفرانيلت بحران،اويريتال در مديجيدارتباطات سازماني ل در رابطه با نقش يك فراتحلي،1401، احد،يعباس .14

  ، مشاوره، آموزش و پرورش،ي، روانشناسيتيعلوم ترب يالملل

محصولات از  با انتخاب ونيزيتبليغات تجاري تلو انيطه م( ،راب1397،سيروس و تاجيك اسماعيلي ، سميه) مرادي .15

 180طرف مشتريان، رسانه ، سال بيست و نهم ، شماره يك ص 

 و ماهنامه( بررسي رابطه مديريت دانش با عملكرد سازماني در سازمانهاي پروژه محور،د1396محمدي ، رضا ) .16

 تهران ، ارديبهشت – 3يك ، پياپي: ماره ش -مطالعات كاربردي در علوم مديريت و توسعه ،سال دوم

ثير هويت برند بر درک شده و تأارتباطات سازماني بررسي تأثير ( ،1395نجفي زاده ، نادره سادات و بندزن ، عباس) .17

  وفاداري مشتريان بيمه

ت افيره يخصص، تيه علمينشر ،در بهبود و توسعه حوزه كسب و كار يمجاز ير فضايتاث (،1396ناصر اخوان ،امير) .18

 1396ص 46ز ييپا |شماره اول  شيپ | يريشگيپ

 1399، تهران ، تابستان ارتباطات سازماني ( ،رويكردهاي نوين در 1399رفتار، كمال الدين ) نيك .19

مجله :  ها و تاثير آن بر عملكرد سازمان.الكترونيك در سازمانارتباطات سازماني سازي ( ؛بررسي پياده1400ناقوسي، كامران ) .20
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