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Abstract 
This paper aims at comparing the banks’ activities in the social networks 
using the content analysis method. In this study, 54 profiles for 14 external 
and internal banks in 4 popular social networks are analyzed. The banks are 
chosen using the purposive sampling method. Results show that most banks 
use missions/goals on their social page to explain the bank information. 
They use the augmented product to present the product information. They 
use the company image to explain corporate identity. They use meetings and 
conferences to present bank events. They use music style for their videos. 
They use lifestyle pictures for their photos. They use information support for 
customer support. They use intimate/ interactive/ harmonious/ poetic style 
for their slogan and use their campaign albums for their albums. They also 
use sport and environmental issues to explain their corporate social 
responsibility. Moreover, they use services as the bank’s marketing 
messages. They use news announcements to release information. 
Furthermore, they use social responsibility and public consultation for 
socialization and finally, they use public partnerships for interactive 
customer engagement. 
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 لیبر تحل یمبتن ی: پژوهشیاجتماع یهاشبکه یابیها و بازاربانک
 محتوا

 معین عبدالمحمد سقا 
 ک،یکسب و کار الکترون شیگرا ینیارشد کارآفر یکارشناس

 .دانشگاه تهران، تهران ،ینیدانشکده کارآفر
  

 مرتضی هندیجانی فرد 
دانشکده  گروه کسب و کار جدید، ،ینیکارآفر یدکتر یدانشجو

 .دانشگاه تهران، تهرانکارآفرینی، 
  

  علیرضا کوشکی جهرمی 
و  تیریدانشکده مد ،یآورو نو قاتیمرکز تحق ،یعلمئتیعضو ه
 .تهران ،یدانشگاه علامه طباطبائ ،یحسابدار

 چکيده
ده انجام ش یاجتماع یهاها در شبکهمتعلق به بانک یهاهینما یمحتوا لیپژوهش حاضر، با هدف مطالعه تحل

 مشهور یجتماعشبکه ا 4در  یرانیو ا یبانک خارج 14متعلق به  یصفحه اجتماع 54پژوهش  نیاست. در ا
دند. شهدفمند انتخاب  یریگنهها با روش نموبانک نیاند. امحتوا، مورد مطالعه قرار گرفته لیبه روش تحل

 /تیأموراطلاعات بانک از م شینما یبرا شیخو یها در صفحه اجتماعنشان داد که اغلب بانک هاافتهی
 ریز تصوا ینسازما تین هونشان داد یارائه اطلاعات محصول از محصول افزوده، برا یاهداف خود، برا

 ،یقیوسبک مبانک از س دئویو شینما یبرا انس،و کنفر شیبانک از هما یدادهایرو یمعرف یشرکت، برا
 یبرا ،یطلاعاتا یبانیاز پشت یمشتر یبانیپشت یبرا ،یزندگ وهیبانک از سبک ش یهاعکس شینما یبرا

وط لبوم مربآبانک از  یهاآلبوم شینما ی، براموزون/ شاعرانه /یامحاوره /یمیاز سبک صم یغاتیشعار تبل
 مرتبط با ورزش یهاز پستابانک  یاجتماع تیموضوعات مربوط به مسئول ئهارا یها، براآن یهانیبه کمپ
 یهاهیز اطلاعاات بانک انتشار اطلاع یبانک از خدمات، برا یابیبازار یهاامیارسال پ یبرا ست،یز طیو مح
 یریرگد یبرا زیو ن یو اطلاعات و مشاوره عموم یاجتماع تیبانک از مسئول یسازاجتماع یبرا ،یخبر
 .کنندیاستفاده م یاز مشارکت عموم یمشتر یاملتع

 .انکبمحتوا،  لیتحل ،یابیبازار ،یرسانه اجتماع ،یاجتماع شبکه ها:کلیدواژه
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 مقدمه

یافتنه )جعفنری و    ریین تغ یتاقتصاد سنن  ورانهاو فن یاجتماع ،یاقتصاد ارکان نترنت،یابا ظهور 
، یرقنابت  داًشندی  طیمحن  توسنعه و بنا  ( 1: 1396 ی و همکناران، دریح؛ 149: 1395همکاران، 

 نین (. در ا1: 1396 ی و همکناران، درین حشده است ) دشوار اریبسی، اقتصاد یهابنگاه بقای
 یرقنابت  تیبه مز یابیدست یبرا ستهیشا یاوهیشه سرعت در حال انطباق بها بهسازمان، طیشرا

 راهبردهایی برایبه دنبال  ناچارندها سازمان جه،یهستند. در نت یبهبود عملکرد سازمان جهت
، 1محبنوب ) اسنت  یاجتمناع  یهااستفاده از رسانه ،هاراهبرد نیاز ا یکیبروند.  شرفتیبقا و پ
های اجتمناعی، قواعند بنازی را    (. رسانه116: 1398؛ دهدشتی شاهرخ و همکاران، 4: 2018

انند )آرورا و  هایی که در تلاش برای فهم رفتارهای مشتریان هستند، تغیینر داده برای شرکت
حندود   ،(سنپا ی)ا رانین ا انیدانشجو یمرکز افکار سنج یهاطبق گزارش(. 476: 2019، 2سانی
کننند.  یاسنتفاده من   یمجناز  یاجتمناع  یهنا از شنبکه  یکن یحداقل از  انریدرصد مردم ا 70

 نسنتاگرام یجواننان از ا  نین درصند ا  49ساله از تلگرام و  29تا  18درصد جوانان  71 نیهمچن
های اجتمناعی، اینران بنا    از نظر درصد رشد استفاده از رسانه(. 1398 ،سپایا) کنندیاستفاده م

درصد رشد سالانه، در رتبه سنوم جهنان قنرار دارد. همچننین، از منظنر بیشنترین رشند         135
)هنندیجانی فنرد    های اجتماعی موبایلی، ایران در رتبه چهارم قرار داردتعداد کاربران شبکه

در در اینران،  وکنار  کسنب  یفضا ندهیآ شکی نیست که ،یرونیازا(. 288: 2019، 3و مروی
کنشنگران   نیتنر از مهنم  یکیعنوان به همها شکل خواهد گرفت. بانک یاجتماع یهاشبکه

 1397 ی و همکاران،پندآزماد بود )نقاعده مستثنا نخواه نیوکار از اعرصه تجارت و کسب
را متحنول   یوکنار بانکندار  کسنب  یهنا مدل ،یرو به رشد خدمات بانک یسازی. مجاز(3: 

شنکل   ریین تغ داده است. این تحول، شنامل  بر شعبه را کاهش یمبتن یبه بانکدار زایو ن کرده
توانند  یکنه من  ی اسنت  از بانکندار  دینوع جد کی جادیو ا یارائه بانکدار یهاروش یاساس

دسنترس  هنا در  هنای هوشنمند و رایاننه   همچون گوشیمختلف  یهاکانال قیاز طر یراحتبه
اسننتفاده از یننر، اخ یهننادر سننال. از طننرف دیگننر  (2: 2018، 4بننولین و همکنناران باشنند )
ی و گنودرز اسنت )  ی به یک رونند تبندیل شنده   اجتماع یهابر شبکه یمبتن یوکارهاکسب

                                                           
1. Mahboub 
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3. Hendijani Fard & Marvi 

4. Bohli et al. 
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 یتنهنا بنه گفتگوهنا   هنا ننه  رسنانه  نین افنراد در ا  مینان امل (. ازآنجاکه تع2:  1395 همکاران،
هنا و  برنند  حیتنرج  د،ین در منورد خر  اتیشود بلکه شامل اشتراک تجربیمحدود نم یشخص

رو بنه رشند،    تین مقبول نیدر پاسخ به ا ،شودیم زیدر مورد محصولات ن یاحساسات شخص
انند تنا بنه    آورده یرو یاعاجتمن  یهنا رسانهبه سمت  زیوکارها نآن، کسب ریو تأث تیمحبوب

و  ازهنا یخنود تعامنل داشنته و ن    یبا مشتر ،کرده غیبازار عرضه شوند، محصولات خود را تبل
از دیگنر سنوی،    (.1: 2016، 1بهناردوج و آگنارگوال  هنا را درک کننند )  آن ریمتغ یرفتارها
و  تمناس  تیریجهت مد یبخش بانک یجالب برا یابیزارابزار با کیبه  یاجتماع یهاشبکه

 شنگامان یپ(. 1: 2013، 2و همکناران  رانندا ی)م انند شده لیو بالقوه تبد یواقع انیتعامل با مشتر
در  شیحضور فعنال خنو   شیبا نما ،خرد یدر صنعت بانکدار یاجتماع یهارسانه یابیبازار
ی را در تعنامل  نین ان و ارائنه خندمات آنلا  یروابط دوستانه با مشتر جادیا ،یاجتماع یهاشبکه

 دین با انیمشنتر  ن،ین ازاشیپ(. 669: 2012، 3و کاپولاس کیتی)ماند ار خود قرار دادهدستور ک
کننند؛ امنا    حبتباننک صن   یکردنند تنا بنا متصند    یپشت تلفن صبر من  ایشعبه  یهادر صف

مطنرح   یاجتمناع  یهنا رسنانه  قین سرعت مسنائل خنود را از طر  توانند بهیم انیامروزه، مشتر
نسنل  ا بن  برقنراری رابطنه   یبرا ژهیوبه ان،یارتباط با مشتر ادجیا یمهم برا یبه روش نیکنند. ا

هننوز هنم نسنبت بنه      ی، صننعت بنانک  حنال نیبناا  (.2: 2014، 4گویشده است ) لیجوان تبد
 کین  بسنیاری هننوز   یبراها ی که این رسانهاگونهبه، است لیمیب اریبس یاجتماع هایرسانه

اول بنوده اسنت.    تیدر اولو شهیمحل همدر  ی؛ چراکه خدمات مشترهستندقلمرو ناشناخته 
کنه بنا    یکن یزیبندون مکنان ف   نین آنلا یهنا بانک شیو افزا نترنتی، پس از تحول احالنیباا

، بنودن  بنرخط د، نن کنیسودآور ارتباط برقرار من  یقیفروش به طر یاندازهاو چشم انیمشتر
 (.3: 2013میراندا و همکاران، است ) شدهتر یاتیح امری

ها در این های اجتماعی، پژوهشطالعات در حوزه بازاریابی شبکهرغم برخی معلی
فرد و مروی، در بازارهای نوظهور همچون ایران، اندک هستند )هندیجانی ژهیوبهزمینه 
ها ها در این شبکهدر مورد فعالیت بانک ژهیوبه(. این محدود بودن مطالعات، 288: 2020

، با توجه به اهمیت فعالیت رونیازا(. 4: 2010بسیار پررنگ است )میراندا و همکاران، 

                                                           
1. Bhardwaj & Aggarwal 

2. Miranda et al. 

3. Mitic & Kapoulas 

4. Goi 
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ها با استفاده از تحلیل محتوای صفحات بانکپژوهش  نیا های اجتماعی،ها در شبکهبانک
این در  یو داخل یبرتر خارج یهابانک یهاتیفعال یبه بررسهای اجتماعی، در شبکه

های مطرح خارجی و نکسؤال اصلی پژوهش عبارت است از اینکه با پردازد.یها مشبکه
تواند کنند. پژوهش حاضر میداخلی در صفحات اجتماعی خویش چه محتوایی منتشر می

های برتر خارجی و داخلی در توسط بانک دشدهیتولالگوی روشنی از انواع محتواهای 
توان برای تجویز چگونگی فعالیت در این های اجتماعی ارائه دهد که از آن میشبکه
 ه برد.ها بهرشبکه

 ادبيات پژوهش
 ياجتماع یهاشبکه
 جوامنع بنه   این  هاانجمنها، از افراد، سازمان یمحدود یهاعنوان گروهبه یاجتماع یهاشبکه

. و تبنادل داننش هسنتند    گفتگنو آن در تعامنل،   یاعضنا  کنه یطنور بنه  نند ادهخنور  وندیم په
بنر   یمبتنن  یکناربرد  یهنا از برنامنه  یگروهن از  انند عبنارت  1یاجتمناع  یهنا شبکه یهاتیسا
خلق و مبادلنه  امکان و اند شده ایجاد 2وب مبانی ایدئولوژیک و فناورانه  هیکه بر پا نترنتیا

(. اینن  1: 2018سنازند )بنولین و همکناران،    محتوای تولیدشده توسط کاربران را فراهم منی 
ارسنال   ،مثالنعنوابه و اندکرده نیآنلا یمجاز یایرا وارد دن یاجتماع یهاتیفعال ،هاتیسا
منردم را   نیبن  نین آنلا یاجتمناع  یهنا اطلاعات و تمناس  یگذاربه اشتراک آنی،کوتاه  امیپ

و  نین آنلا یهنا بنرخلاف وبنلاگ   یشنبکه اجتمناع   .(22: 2019)چن و لین،  ندنکیم لیتسه
اربر ماننند خنانواده و دوسنتان    مرجنع کن   یهاگروه ی از، متشکل از افرادیمجاز هایانجمن
 نین آنلا دین شوند و بنر خر یم یارزشمند تلق اریها بسگروه نیا یهاهیو توص هاشنهادیپ .است

در  ینقنش مهمن   یاجتمناع  یهنا شنبکه . (1: 2016، بهناردوج و آگنارگوال  ) دارنند  ریتأث زین
 دیگنران تواننند بنه   یموجنب آن کناربران مختلنف من    بنه  و کننند ایفا میامروز مردم  یزندگ

، 2لایواسکز و اسنکام ) ارتباط برقرار کنند ایبا مردم در سراسر دن مجازی صورتتا به وندندیبپ
 .(431: 2019، 3؛ فروزانی و ابراهیمی533: 2014

                                                           
1. Social Networks Sites 

2. Vásquez & Escamilla 

3. Foroozani & Ebrahimi 
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ها را بنه  امر آن نیاطلاعات است و ا یگذاربه اشتراک یاجتماع یهاشبکه یهدف اصل
و  بنالا ربر، سنرعت انتشنار   کنا  ادین . تعنداد ز کرده است لیها تبدرسانه نیتراز محبوب یکی

 اننواع اخبنار و بعضناً    نتشنار ا یرا بنرا  یاجتمناع  یهنا شنبکه بازکناوی،  و  تیمحدودنداشتن 
و تبنادل   جادیا اجتماعی . شبکه(431: 2019)فروزانی و ابراهیمی، سازد یمناسب م ،عاتیشا

و  انین ب یبنرا  دیجد نهرسا کیعنوان سازد و بهیتوسط کاربر را ممکن م دشدهیتول یمحتوا
از  یادهند مجموعنه  یهنا( اجنازه من   ها )ازجمله بانککه به افراد و شرکت افتهیتعامل ظهور 
منردم اخبنار و    .(1: 2018)بنولین و همکناران،    ظ کنندو حف جادیرا ا یو واقع دیروابط جد

کنند. در صورت ارسال اطلاعنات  یم افتیدر یاجتماع یهارسانه یهاتیاطلاعات را از سا
ممکنن اسنت    نین اشنوند.  یم بیترغبیشتر خود، کاربران احتمالاً  تایانتوسط همها هیتوص ای

 ریین طنور ناخودآگناه تغ  بنه  ینا  شنکل داده  خود را ترجیحاتقرار دهد تا  ریها را تحت تأثآن
از روابنط   یاجتمناع  یهاساختار شبکه. بگذارد ریها تأثآن یریگمیبر تصم تیدر نها ودهند 
 تین رؤعمنوم قابنل   یبنرا تواند میما  یفرد نیشده است. روابط ب لیتشک یفرد نیو ب یفرد

نفوذ  ریو مطالعه تأث افراد نیانتشار اطلاعات ب ریساده کردن مس یها براتوان از آنیو مباشد 
هنا  شنرکت کنه  دهد ینشان م دهیپد نیا .(88: 2019، 1)لی و همکاران استفاده کرد یاجتماع

 نین آنلا یابین بازار یهنا یاز اسنتراتژ  یعنوان بخنش مهمن  به یاجتماع یهااز رسانهتوانند می
ع منبن  کین بنه   یتنهنا امکنان دسترسن   هنا ننه  . آن(22: 2019)چنن و لنین،    خود استفاده کننند 

 یبنرا  ارین عرسنانه تمنام   کین کنند، بلکه به یفراهم م نظیریب اسیگسترده را در مق یاطلاعات
 .(1296: 2019و همکاران،  یل) اندشده لیها و نظرات تبددهیاطلاعات، ا رانتشا

 نین ا ؛ترییو تنو  2وبین وتیبنوک،  انند از فنیس  عبنارت  یاجتمناع  یهنا شنبکه  نیترمحبوب
شنود.  یمن  یرین گآن انندازه  یشنده توسنط اعضنا   ارائنه  تین فعال زانین با توجه بنه م  تیمحبوب
 انند و بنر مواننع   دهیرا به چالش کشن  یسنت یاجتماع یهاشبکهچنینی این یاجتماع یهاشبکه
)واسنکز و اسنکامیلا،    اندشوند، غلبه کردهیم یجهان بوم کیکه باعث تعامل در  ییایجغراف
را  ییبالا نرخ پذیرش یلیموبا یاجتماع یهاهوشمند، شبکه یهابا ظهور تلفن .(534: 2014
)فروزاننی و ابراهیمنی،    5اَپواتنس و  4چنت وی، 3وایبنر  ماننند  کسنب کردنند؛  کاربران  نیبدر 
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تلفنن همنراه منورد     یهنا و اسننپ چنت در درجنه اول در دسنتگاه     نستاگرامیا .(432: 2019
 گنر ید یهنا انند. شنبکه  شده لیتشک فیلمعکس و  یو عمدتاً از محتوا رندیگیم راراستفاده ق

 یتجنار  نیارتبناط بنا مخناطب    یبنرا  یعننوان راهن  به یاحرفه زیاسشبکه یبرا لینکدینمانند 
 یبوک رابطه دوسنت فیس یهامثال، در شبکهعنوانبه .(373: 2019، 1نکوفیو ل اکیا)ن است

 دوسنتان  حلقنه  کین بلکنه   سنت ین یفقنط دوسنت   2گوگل پلاساست، در روابط شبکه حاکم 
و گوئنل  ) کنندیم افتیدرخود ا همکاران ی، مردم اطلاعات را از دوستان یطورکلاست. به
 .(51: 2019، 3همکاران

 ياجتماع هایهرسان
 یهنا یگوشن  یبنر رو  یکاربرد یهاعنوان برنامهرا به یاجتماع یهاامروزه اکثر مردم رسانه

هنا  انهیبا را یابزار ارتباط نیاست که ا نیا قتیکنند، اما حقیم فیتعر ودتبلت خ ایهوشمند 
 یطراحن  یکاربرد یهاو برنامه هاتیسااز وب یامجموعه ی،اجتماع یهارسانه آغاز شدند.

سرعت، کارآمد و در لحظنه بنه اشنتراک    دهند محتوا را بهیم امکانشده هستند که به مردم 
و بنه   جناد یاهسنتند کنه    وتریبنا واسنطه کنامپ    ییهنا یورافنن  ی،اجتمناع  یهنا بگذارند. رسنانه 

جوامنع و   قین از طر انین اشنکال ب  گنر یو د یاحرفه قیها، علادهیاطلاعات، ا یگذاراشتراک
 در حال مکالمنه  و انیپایب یهااز گروه یاشبکه یعن؛ یدننکیم تسهیلرا  یمجاز یهاشبکه
توسنعه   ،یاجتمناع  یهنا . رسنانه انند درنوردینده ان را مکن و  زمنان  یسننت  یکه مرزهنا  مداوم
هنا آسنان   گروه ایافراد  ریسا هینما هکاربر ب کی هیرا با اتصال نما نیآنلا یاجتماع یاهشبکه

 ریهنا، مجنلات و سنا   )از جملنه روزنامنه   یکاغنذ  یهنا با رسانه یاجتماع یهاکنند. رسانهیم
پخنش   رین ظن یکن یالکترون یسننت  یهنا رسنانه  این وکنار( و  مرتبط با کسب یارتباطهای رسانه
 تین استفاده، فور تیتناوب، تعامل، قابل ت،یفیاز جمله ک هاشاخصاز  یرایدر بس یونیزیتلو
 .(56: 2018، 5؛ بننابو و بننابو524: 4،2014و همکنناران نی)دورکننهسننتند متفنناوت  یداریننو پا
)ماننند   یمشنارکت  یهنا شنامل پنروژه   یمتفناوت  اریاشکال بس یاجتماع یهارسانه یهایورافن
(، YouTube اننند (، جوامع محتنوا )م ترییا )مانند توهکروبلاگیها و م(، وبلاگ6ایپدیکیو
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ی این مثنال، دن عنوان)به یمجاز یباز یایبوک(، دن)مانند فیس یاجتماع یهاشبکه یهاتیسا
میرانندا و  ) دنن ریگیمن  بنر  ( را در2دومیزنندگ ماننند  ) یمجناز  یاجتمناع  یای( و دن1وارکرفت
کنه توسنط مخاطبنانش     ییمحتنوا »را  یتمناع اج یهارسانه 3بریر و شری. ف(2: 2013همکاران، 

 فیات توصن ینشنر  این  یارسنانه  یهاتوسط شرکت دشدهیتول یدر مقابل محتوا «شده جادیا
بنه   یهنا بنرا  آن ییاز تواننا  ترییبوک و تنو فیس همچون یاجتماع یهاقدرت شبکه .کنندیم

موکنان و  ) دین آیافنراد من   گنر یشنما بنا د   یگاطلاعات در منورد زنند   عیسر یگذاراشتراک
 این پو یابزار ی نمایانگراجتماع یهارسانه یهای، پلتفرمطورکلبه .(138: 2014اوزلتورکای، 

ن و همکنناران بننا کنشننگرا میو ارتبنناط مسننتق یابیننآمننوزش، تعامننل، بازار یو قدرتمننند بننرا
ی بنا علاینق   افنراد  مینان هنا  دهین و بحنث در منورد ا  گنذاری  اشتراکو محلی برای  یاحرفه

 .(24: 2019؛ چن و لین، 374: 2019 )نایاک و لینکوف، مشترک است
کننندگان و  ارتباط بنا مصنرف   یبرقرار یبرا یبه ابزار مهمهمچنین  یاجتماع یهارسانه

عنوان به ها همچنینافراد تبدیل شده. آنبر  گذاریریثأت ایدرک و از طریق شهرت  تیریمد
شنناخته   یو اجتمناع  یاقتصناد  یاهن در حنوزه  برانگینز چنالش  و دیجد یارتباط یراوفن کی

عننلاوه بننر ایننن،   .(3: 2013؛ میراننندا و همکنناران، 1: 2018بننولین و همکنناران، اننند )شننده
و  یراحتن ، بنه مسنتقیماً کننندگان  باشنند کنه مصنرف    یتواننند مکنان  یمن  یاجتماع یهارسانه

 .(128: 2017، 4پاروسننوا) کنننندمننی افننتیپاسننخ سننؤالات خننود را در ،گننانیصننورت رابننه
 قین خنود را از طر  یهنا دهین دهند تا ایافراد فرصت م خاطر که به نیبه ا یاجتماع یهارسانه
 2019، 6و همکناران سنون  بژاکوانند ) مشهور شده ،کنند انیب 5توسط کاربر دشدهیتول یمحتوا

اهم کنرده اسنت   فنر  افراد یامکان را برا نیا نترنتیبر ا یمبتن یاجتماع یهاظهور رسانه .(3:
 تولیند هنا را  که آن ییهادر مورد محصولات و شرکت گریهزاران نفر د یحت ایکه با صدها 

 یاجتماع یهارسانه یتعامل تیماه. (536: 2014 ،لایواسکز و اسکام) دنکن گفتگوکنند، یم
 تین تقو یبنرا  یعننوان فرصنت  را بنه  یاجتمناع  یهنا رسنانه  ،هنا باعث شده است کنه شنرکت  

 یاجتمناع  یهنا رسنانه  یتعنامل  تماهین تواننند از  یها مشرکت کنند. یتلق یانمشتر مشارکت

                                                           
1. World of Warcraft 

2. Second Life 

3. Fisher & Reuber 

4. Parusheva 

5. User Generated Content (UGC) 

6. Jacobson et al. 



 43 |و همکاران  سقاعبدالمحمد 

 مشنارکت از  یسنطح بنالاتر   ،جهیدر نت تا ندنمایاستفاده  انیروابط خود با مشتر تیتقو یبرا
 .(60: 2019، 1و همکاران گوریگل) شود جادیا یمشتر

 های اجتماعيبازاریابي شبکه
تمناس و   تیریجهت مد یبخش بانک یجالب برا یابیابزار بازار کیبه  یاجتماع یهاشبکه

 .(13، 2013)میرانندا و همکناران،    انند شنده  لیو بنالقوه خنود تبند    یواقعن  انیتعامل با مشتر
 غنات یتبل یبرا نترنتیبر ا یمبتن یاجتماع یهااستفاده از شبکه ی،اجتماع یهاشبکه یابیبازار
در  یاجتمناع  یهارسانه یابیبازار .(16: 2011، 2)کرونین است یابیبازار یکارکردها ریو سا

، یاجتمناع  یهنا رسنانه  یهایورااستفاده از فن»و به  ردیگیها مورد استفاده قرار مهمه بخش
 یکه برا ییشنهادهایو تبادل پ پیام لیارتباط، تحو ی، برقرارجادیا یافزارها براها و نرمکانال

 یابین بازار .(2: 2019)ژاکوبسون و همکناران،  کند میشاره ا، «دارد ارزشسازمان  نفعانیذ
، حنال نیاسنت. بناا   کنم یو  سنت یدر تجنارت قنرن ب   یعنصر اساسن  کی یاجتماع یهارسانه

 منوردی مانده و بنه موضنوعات    یپراکنده باق یاجتماع یهارسانه یابیدر مورد بازار اتیادب
اهنداف   یورت تجربصگسترده به قاتیتحق. ارتباط مؤثر متمرکز شده است یهاروشمانند 

از برنند،   یآگناه  شی، افنزا هنای برانگیزانننده  را فروش یاجتماع یهارسانه یابیخاص بازار
 جناد یو ا بازاریابی یهانهی، کاهش هزنیآنلا یهادر پلتفرم کیتراف تولیدبرند،  ریبهبود تصو

تنوا  ی محگنذار اشنتراک بنه   این ارسنال   یکناربران بنرا   کین رها بنا تح پلتفرمتعامل کاربر در 
عنننوان بننه یاجتمنناع یهننارسننانه یابیننبازار .(118: 2017، 3س و همکننارانکیفلنن)اننند دانسننته

 یرگنذار یتأث یبنرا  یاجتمناع  یهنا از رسنانه  یی کهندهایفرآ ای یتجار یابیبازار یدادهایرو
را  یفرصنت و اینن   شنود یمن  فین تعر کننند، استفاده می کنندگانمصرف دیمثبت بر رفتار خر

 انند رفتنه یدر سازمان خود پذ کیصورت استراتژآن را بهکند که یفراهم م ییهابانک یبرا
 .(5: 2014؛ گوی، 22: 2019)چن و لین، 
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 های اجتماعيبانکداری مبتني بر شبکه
در  ی قابل ارائه به مشتریانو مال یخدمات بانک ایجاد یاجتماع یهاشبکهمبتنی بر  یبانکدار

 اننه یماننند را  یکن یالکترون لهیبنا اسنتفاده از هنر وسن     یتعنامل  یاجتمناع  یهنا هشبک یهاتیسا
هنای اجتمناعی   . بانکداری مبتنی بر شنبکه است تبلت ای، تلفن همراه، تلفن هوشمند یشخص

ماننند   یبنانک  ریغ نهادهایو  یاعتبار یهاتعاونی های بانکی،ی، به نهادلیموبا یمانند بانکدار
کنند  یمن  کمنک  ،و پرداخنت  یو ارائنه خندمات بنانک    گسترش، توسعه جهت 1مالی یراوفن

کننند  یاسنتفاده من   یاجتمناع  یهاشبکه یهاتیها از سا. بانک(3: 2018)بولین و همکاران، 
کنند، بلکنه   لیوتحلهیرا تجز یمشتر یازهاین ایکنند و  یخودشان را معرف کهنیابرای تنها نه

. در (58: 2018)بابو و بابو، هند دارائه نیز و انتقال پول در لحظه را  یمانند بانکدار یلاتیتسه
وجنود دارد   یاجتمناع  یهنا رسنانه  یکاربرد بانکندار  یبرا یاصل یها چهار الگوبانک یهرو

 ،یکاننال ارتبناط   کین عننوان  به ،یابیابزار بازار کیعنوان به یاجتماع یهااستفاده از پلتفرم
هنا  که باننک  یتبادل یعاجتما یبانکدار یها و برابازخورد و واکنش افتیعنوان کانال دربه
دهنند. در سراسنر جهنان در حنال     یرا من  بنانکی  اتیعملبه بردن  یخود امکان پ انیمشتربه 

وجنود   ،کننند یاجرا من  ی راتعامل یاجتماع یها که بانکداراز بانک یموفق یهاحاضر نمونه
 یهنا آگناه هسنتند و در پلتفنرم    زین ن یاجتمناع  یهنا از قندرت رسنانه   یسسات بنانک ؤم دارد.

 یبنرا  انیمشنتر  شیخواهنند انتظنارات در حنال افنزا    یمن هنا  آن راین فعال هسنتند، ز  یاجتماع
مثبنت را بنرآورده    یاجتمناع  یهنا هنا و مراقبنت  آن ی، نشنان دادن ارزش بنرا  یسازیشخص

 یتنال یجیکانال د نیا قیند از طراهستند که در تلاش ییوکارهااز کسب یها بخشسازند. آن
از جملنه   یاجتمناع  یارمندل بانکند   نیرقرار کنند کنه شنامل چنند   تعامل ب انیبا مشتر دیجد

بندی دیگر، در یک دسته. (128: 2017)پارسوا،  است یتبادل یاجتماع یهارسانه یبانکدار
آمنوزش و مشناوره    ،یابین شنوند: بازار یمن  یبنند طبقه یبعد اصل 9خدمات موجود بر اساس 

 )مشنارکت(  نمنودن  ریفروش، درگ یندگینما ،یاز مشتر یبانیاطلاعات، پشت یبانیپشت ،یمال
خندمات   نین لمنرو ا خندمات. ق  ریو سنا  یو نظرسنج یریگأیر ن،یآنلا یریعضوگ ،یمشتر

)بنولین و همکناران،    اسنت  یپنول  رین غ یهنا بخش یبرا شتریب یاجتماع یهاشبکه یبانکدار
2018 :6). 
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 پيشينه پژوهش

 های داخليپژوهش
ارائه خدمات  تیریو مد یهای اجتماعرسانه»ای با عنوان مطالعه (1393) درییح و یفرهنگ
و  یکتشناف اروش پژوهش با « تمندییاستفاده و رضا هینظر کردیبا رو تالیجیبه نسل د یبانک

و  یخنارج  یهنا در بانک یاجتماع یهاکاربرد رسانه خصوص در یاشامل مطالعه کتابخانه
هنای  شنبکه  ینینا دنناظر بنر فرصنت ورود بنه      ریتنأث  سنه در اینن مقالنه   اند. انجام داده یداخل

ال بنا  . هدف پژوهش دسترسی به مشتریان نسل دیجیتن مورد بحث قرار گرفته استاجتماعی 
ه پنژوهش  نتیجن  است. بوده های اجتماعی و اینترنت برای ایشاننوس رسانهأتوجه به فضای م

توانند بنه   هنای اجتمناعی منی   است که ارائنه خندمات بنانکی در فضنای رسنانه      حاکی از آن
ینن نسنل   اها و اعتمادسازی مجدد مشتریان دسترسی به مشتریان نسل دیجیتال، کاهش هزینه

 .منتج شود
 یدر ارتقنا  یاجتمناع  یهنا نقش شنبکه »( پژوهشی با عنوان 1395و همکاران ) یگودرز

هندف،   یبنر مبننا   هنا آنپنژوهش  انند.  را انجنام داده  «در باننک شنهر   کیالکترون یبانکدار
 ی بنوده قن یبتط -یو علن  یاز ننوع همبسنتگ   یشن یمایپ -یفیروش، توصن  یبر مبننا  ی وکاربرد

 یهنا شنبکه  قین از طر یمتداول بانکندار  یهاروش یبررس هاآنپژوهش  یاست. هدف اصل
ران ر شنهر تهن  و کارکنان شعب باننک شنهر د   رانیپژوهش، مد ی. جامعه آماربود یاجتماع

 217مشنتمل بنر    یاافراد نمونه نیا نیاز ب یاطبقه یریگکه به کمک روش نمونه ه استبود
رتباط ا تیریمد ریمربوط به متغ یهامؤلفه انیپژوهش نشان داد از م جینفر انتخاب شدند. نتا

 ینکداربابر  یداریمعن ریثأت نترنتیارتباط به ا یبرقرار تیفیو ک تیلفه امنؤدو م ،یمشتر با
شنده،   افنت یدر تین لفنه مطلوب ؤسنه م  هنر  ت،یفیک یهالفهؤم انیدر م یول د؛اننداشته یمجاز

انند.  وابسنته داشنته   رین بنر متغ  یداریمعنن  ریثأشده و سهولت در انجام کارها تادراک تیفیک
 ارتبناط  تیریلفه مند ؤم انیاز م یگزارش بانک ستمیاطلاعات و س تیفیلفه کؤدو م ،نیهمچن

 اند.داشته یمجاز ینکداربر با یداریمعن ریثأت ان،یبا مشتر

بنر   یاجتمناع  یهنا شنبکه  ریتأث یبررس»( پژوهشی با عنوان 1397و همکاران ) یپندآزما
 یبه لحاظ هدف از نوع کناربرد  هاآن قیتحقاند. انجام داده« هابانک غاتیاثربخش بودن تبل
 نین در اهنا  . آناسنت  یدانیمطالعات م از شاخه یشیمایپ یفیها توصداده یو از نظر گردآور

 یبنا مطالعنه منورد    یاجتمناع  یهنا شبکه هدر حوز یبانک غاتیتبل یاثربخش یمطالعه به بررس
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 ریثأاز تن  یتوجنه مشنتر  جلنب  رین نشنان داد کنه متغ   جی. نتنا اندشهر کلات پرداخته یبانک مل
وردار اسنت.  برخن  یدر باننک ملن   یاجتمناع  یهنا شنبکه  غاتیبودن تبل ثربخشبر ا یمعنادار

 یهنا شنبکه  غنات یبنر اثنربخش بنودن تبل    یمعنادار ریثأاز ت یمشتر لیتما ریمتغ ن،یعلاوه بر ا
ابعاد منؤثر بنر    انینشان داد که از م جینتا ت،یبرخوردار است. در نها یدر بانک مل یاجتماع
رتبنه اول   یتوجنه دارا بعد جلب ،یاجتماع یهادر حوزه شبکه یبانک مل غاتیتبل یاثربخش
 ،یاجتمناع  یهنا در حوزه شبکه یبانک مل غاتیتبل یثر بر اثربخشؤم یارهایمع ریز انیو از م

 بین بودن و متناسب با انتظارات بنودن بنه ترت   زیمتفاوت و متما ت،یخلاق زانیم یهااریرمعیز
 .شندبایاول تا سوم م یهارتبه یدارا

 های خارجيپژوهش
در  یاجتمناع  یهنا شنبکه  یهنا تیسا یابیارز»ن ( پژوهشی با عنوا2013میراندا و همکاران )

انجنام   1FAIروش از طرینق  « یالمللن نیباننک بن   200از  لین وتحلهین تجز کین : یبخش بنانک 
استفاده  یابیمطالعه ارز نی. هدف از اندشد یابیارز یبا استفاده از روش دلف هانمونهاند. داده

بنه ننام    دین ک ابنزار جد ین النه  مقاینن  اسنت.   یالمللن نیبانک برتر ب 200بوک توسط از فیس
 یابین ارز یداده اسنت کنه از سنه دسنته بنرا      شننهاد یپ (FAIبنوک ) فنیس  یابین شناخص ارز 

تعامل و محتنوا.   ت،یکند: محبوبیبوک شرکت استفاده مدر صفحه فیس یاطلاعات ضرور
 یفرصنت بهبنود بنزرگ بنرا     کین و  FAIدر سه بعد  هابانک نیب یادیز یهاتفاوت ج،ینتا

 دهد.یبخش را نشان م نیدر ا یابیابزار بازار کیعنوان بوک بهفیس استفاده از
 یرقنابت  تین مز یاجتمناع  یهنا رسنانه »بنا عننوان    ی( پژوهش2014) یموکان و اوزلتورکا

 لین وتحلهین کننند  تجز یقندرت اسنتفاده من    نین از ا هین ترک یهاکنند: چگونه بانکیم جادیا
محتنوا   لین با استفاده از روش تحل« هاآن ینتنتریصفحات ا قیاز طر هیترک یهابانک یمحتوا
اسنت کنه چگوننه     نین مطالعنه نشنان دادن ا   نین انند. هندف ا  دادهانجنام   یکدگنذار  وهیبه ش

و  وبیننوتی تر،ییبننوک، تننومانننند فننیس یاجتمنناع یارسننانه یاز ابزارهننا هیننترک یهننابانننک
، ایینه باننک ترک  45 از آمنده دستبهی آمار جی. بر اساس نتاکنندیاستفاده م و... هاوبلاگ

 حسنناب درصنند 16و  ترییتننو حسننابدرصنند  36بننوک، فننیس حسننابهننا درصنند از آن 38
خنود دارنند.    یدر صنفحه خنانگ   یاجتماع یاها ابزار رسانهدرصد از آن 38دارند.  نینکدیل

                                                           
1. Facebook Assessment Index 



 47 |و همکاران  سقاعبدالمحمد 

. رنند یرا پنس بگ  یگنر ید زیچچیکه بدون اجازه ه دهندیها به طرفداران اجازه نماز آن 33٪
طنور  طنور عمنده و بنه   را بنه  1شنرکت خنود   یاجتمناع  تیمربوط بنه مسنئول   یهاها عکسآن

 شتریها بعکس آن یهاآپلود کردند. آلبوم (٪18) ستیزطیآموزش، بهداشت و مح یمساو
 .ست( ا٪36ها )نیمربوط به کمپ

: مطالعنه   یعبر شبکه اجتما یمبتن یبانکدار»( پژوهشی با عنوان 2018بولین و همکاران )
ای وصنیفی و مقایسنه  ماهیت این مطالعه تاند. انجام داده« شرویپ یبانک جهان 100از  یمورد

 نحنوه اسنتفاده   یمقاله به بررس نیا است. محتوا لیوتحلهیتجز ،ییاستقرا قیاست. روش تحق
 100توسط  انیشده به مشترخرد ارائه یدر محدوده خدمات بانکدار یوران فنیها از ابانک

 وبین وتیو  ترییبنوک، تنو   سیفن ی اجتماع یهاعمده شبکه تیدر سه سا شرویپ یبانک جهان
 اریبسن  یشنبکه اجتمناع   یهنا تیهنا در اسنتفاده از سنا   که بانک دادمقاله نشان  این .پرداخت
 اند.ها بودهشرکت ریتر از سامحتاط

 یهنا در منورد رسنانه   یعربن  دگاهین د»( پژوهشنی بنا عننوان    2019) 2ی و همکارانالکندر
بنا  « کنند یاستفاده م یروابط عموم یبرا نستاگرامیاز ا تیها در کوگونه بانک: چیاجتماع

محتنوا و   لین وتحلهین تجزهای دسته اول از طریق ی دادهآورجمعروش تحقیق آمیخته شامل 
عملکنرد روابنط   مطالعنه   نیا اند.انجام داده 3KSEMهای دسته دوم از طریق اطلاعات داده

انند و در  ر بازار بورس اوراق بهادار کوینت فهرسنت شنده   هشت بانک کویتی که د عمومی
از انند را بررسنی نمنوده اسنت. همچننین      های اینستاگرام خنود مطنالبی پسنت کنرده    حساب

 پسنت کنردن در   یسناز مندل  یبنرا  یسطح فنرد  یرهایاندازه بازار، سازمان و متغ یرهایمتغ
 نسنتاگرام یاز اهنایی کنه   ننک مرتبط با با پست 1502 یمحتوا لی. تحلشداستفاده  نستاگرامیا

 برتنری  به همنان ترتینب   ،یتعامل درگیریو  اتانتشار اطلاعات، ساخت اجتماع ع،یترف یبرا
 یهنا در محنل تلاقن   کنه باننک   بنود از آن  یحناک  هاافتهی. ، انجام شده استکنندیاستفاده م
 کینن ارائننه یابننر یمننذهبنمننادگرایی  یکپننارچگیو  نسننتاگرامیا قینناز طر یداریننارتبنناط د
 داردیمن  اظهنار مطالعنه   نین . اکنندیم فعالیت ریو تأث ریبر تصو یمبتن یروابط عموم عملکرد

نسبت بنه سناخت رابطنه منؤثرتر     برند  ریدر ساخت تصو یعرب محیط کی رد نستاگرامیکه ا

                                                           
1. corporate social responsibility 

2. Al-Kandari et al. 

3. Kuwait Stock Exchange Market 
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در سراسنر فرهننگ عنرب و     یاجتمناع  یهنا رسنانه  قیاز طر یداریارتباط د تیاهمو است 
 .کندمطرح میرا  یجهان یروابط عموم یهافعالیت

نقنش   یاگوننه هنای مورداشناره، بنه   پنژوهش  تمنامی شنود در  یگونه که مشاهده مهمان
ی هنا وجنود پنژوهش   علینرغم مطنرح بنوده اسنت.     هنا ی در فعالیت باننک های اجتماعشبکه

پنژوهش در  الی خ جایهم  هنوز است، های اجتماعی انجام شدهشبکه نهیکه در زممتعددی 
 یهنای داخلن  پنژوهش  شنود. بیشنتر  احساس می یهای اجتماعشبکهی مبتنی بر بانکدار نهیزم

مفهنوم ینا    جنبنه توسنعه   ،یهنای اجتمناع  شنبکه هنا در  فعالیت باننک  نهیصورت گرفته در زم
های اجتمناعی ینا عملکنرد بازارینابی     های گوناگون مرتبط با شبکهسنجش روابط بین مؤلفه

های خارجی غالبناً بنه بررسنی و تحلینل     که پژوهش اند. این در حالی استها را داشتهبانک
بیشننتر بننر شننبکه اجتمنناعی  دیننتأکهننای اجتمنناعی مختلننف )بننا هننا در شننبکهفعالیننت بانننک

هنای انجنام شنده ابعناد     اند. اغلب پنژوهش محتوا پرداخته لیوتحلهیتجزبوک( به شیوه فیس
انند و بنه یقنین    ردههنای اجتمناعی را بررسنی کن    هنا در شنبکه  های بانکمحدودی از فعالیت

هنا )اعنم   های گوناگون بانکجانبه فعالیتهای اندکی به بررسی همهتوان گفت پژوهشمی
هنای اجتمناعی   های بازاریابی و تبلیغات، فروش، خدمات مالی و غینره( در شنبکه  از فعالیت
د اسنت جامعنه آمناری    هنای داخلنی وار  ای که به برخنی از پنژوهش  اند. ایراد عمدهپرداخته

 تقریبناً  حدود یا انتخاب روش تحقیق نامناسب است. البته این نکتنه شنایان ذکنر اسنت کنه     م
هنای اجتمناعی نپرداختنه    هنا در شنبکه  هیچ پژوهشی به ارائه مدل جامعی برای فعالیت بانک

هنای داخلنی و خنارجی در    است. بنه هنر روی، پنژوهش حاضنر بنه مطالعنه فعالینت باننک        
 پردازد.ای میای و مقایسهمحتوای مقوله لیوتحلهیتجزهای اجتماعی با روش شبکه

 چهارچوب مفهومي
 طبق مطالعات صورت گرفته حاصل از بررسی ادبیات و پیشنینه پنژوهش، مشنخص گردیند    

ها در صفحات اجتمناعی شنامل ابعناد گونناگونی اسنت. لنذا چهنارچوب        های بانکفعالیت
 سخگویی به سنؤال تحقینق  ( جهت دستیابی به هدف پژوهش و پا1مفهومی پژوهش )شکل 

 مطرح گردید.
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اران، و همک  ي؛ بول2013و همکاران،  راندايپژوهش )برگرفته از م يچهارچوب مفهوم: 1شکل 
 (2019و همکاران،  ي؛ الکندر2014 ،ي؛ موكان و اوزلتوركا2018

 

تواننند در صنفحات اجتمناعی    ها منی ها و اطلاعاتی که بانکدر پژوهش حاضر، فعالیت
دهنند،  ها قرار میهای اجتماعی مختلف در اختیار آنرار دهند و امکاناتی که شبکهخویش ق

کنر  به تفکینک مننابع ذ   1ها در قالب جدول بندی شده است. این مؤلفهبه شانزده مؤلفه طبقه
 گردیده است.

 هاي چارچوب مفهوميمؤلفه: 1جدول 

 فيتعر شاخص نبجم ريمتغ

ميراندا و همکاران  اطلاعات بانک
(2013) 

 /تيمأمور، خیهيتار
ي، سازمانفرهن ، اهداف

 يغاتيتبل شعار

 و يارتبلاط  يهلا اطلاعات بانک اشاره بله نلام و نشلان بانلک، راه    
 يهلا کهشلب  يوگرافيمختصر راجج به بانک در قسمت ب حاتيتوض

 دارد. ياجتماع

ميراندا و همکاران  اطلاعات محصول
(2013) 

 محصولي، ديكل يژگيو
 افزوده محصولي، واقع

آن  يهلا يژگيخدمت، و اياطلاعات محصول اشاره به نام محصول 
 به آن دارد. يابيدست يهاو روش

ميراندا و همکاران  يسازمان تیهو
(2013) 

 تجربه، شركت ريتصو
، اندازچشمي، مشتر
 يهارن ، تيمأمور
، شركت شهرت، شركت

از  يبل يبانک به آنیه سازمان مظهر آن اسلت و ترك  يسازمان تيهو
-نهاشاره دارد؛ و شامل نشلا  كند،يم زيكه سازمان را متما يعناصر

اسلت   يغلات يتبل ياو شلعاره  يبنلد نوشته، رن ، نام، شلکل بسلته  
 (.68: 2018و همکاران،  نتي)فل
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 لوگو

ميراندا و همکاران  دادهایرو
(2013) 

و  شيهماي، آموزش
و  يصنعت، كنفنرانس

ي، آپاستارتي، تجار
 جشنوارهي، و هنر يفرهنگ

ي، ورزش، شگاهيو نما
ي، و گردشگر يحيتفر
 ياجتماعي، تيو حاكم يدولت

 کيكلان همیون المپ يدادهاياز رو يادر شکل گسترده دادها،يرو
 رنلد يگيقلرار مل   يمحل يهارهتا جشنوا يالملل يب يهاشگاهيو نما
 (.95:  1396 ،يو رضائ يرزائي)م

ميراندا و همکاران  دئویو
(2013) 

 وهيشي، از زندگ يينما
، ايو رؤ اليخي، زندگ

  ينماد تيشخص
ي، قيموس، (کي)سمبول

 شواهدي، فن تخصص
 دييتأي، علم

 يهلا است كله در شلبکه   يكوتاه يهاپيو كل هالميشامل ف دئويو
 اسلت  يريشامل تصلاو  زيها نو عکس كننديم يبارگذار ياجتماع
 ايل  ئودي)اعم از و يهاي. آگهشوديم يبارگذارها شبکه  يكه در ا

 يعاد يطيكه در مح دهدينشان م ياز زندگ يينما وهيعکس( با ش
بلا   يهلا ياز محصول هستند. آگهل  هچند نفر در حال استفاد اي کي

 وهيبلا شل   يكله چگونله محصلول    دهدينشان م يزندگ وهيسبک ش
 ايمحصول  ،ايو رؤ اليبا سبک خ يهايتطابق دارد. در آگه يزندگ

. در سللبک شللودينشللان داده ملل ييايللرؤ ياسلتفاده از آن در حللالت 
صلول  مح ندهيعنوان نمابه يتي( شخصکي)سمبول  ينماد تيشخص

 ايل چنلد فلرد    ايل  کيل  ،يقي. در حاللت موسل  شلود يمل  هنشلان داد 
 يكه راجلج بله محصلول    شودينشان داده م يكارتون يهاتيشخص
تخصلص شلركت را در    ،ي. در سبک تخصلص فنل  خواننديآواز م
 يِعلمل  جهينت ي. در حالت شواهد علمدهديمحصول نشان م ديتول
را به  آنمردم  ايبرند موردنظر بهتر است  نکهيرا در مورد ا يقيتحق

از  دييتأ يهاي. در آگهدهديارائه م دهنديم حيترج گريد يبرندها
)روستا و  شوديكه مورد اعتماد است، استفاده م يشخص تيمحبوب

 (.383:  1395مکاران، ه

ميراندا و همکاران  هاعکس
(2013) 

 وهيشي، از زندگ يينما
، ايو رؤ اليخي، زندگ

  ينماد تيشخص
ي، فن تخصص، (کي)سمبول

 دييتأي، علم شواهد

بولي  و همکاران  یمشتر يبانيپشت
(2018) 

 يبانيپشتي، فن يبانيپشت
 فروش يبانيپشتي، اطلاعات

 امکان  يا انيكه به مشتر يعبارت است از خدمات يمشتر يبانيپشت
ب بلر و  يشده مبتنل  يسازرسانه همگام کي قيتا از طر دهديرا م

و   يللآنلا ييراهنمللا يزهللاي)معمللو ً امکانللات چللت زنللده، م  
 ينمشاور خدمات انسلا  کي( و ياجتماع يهاشبکه يهاتيساوب

مربوط به خدمت  عاتاطلا كند،يرسانه كمک م  يهم قيكه از طر
 (.604: 2016، لسونيو و  يلشركت جستجو كنند )مک  کيرا از 

موكان و  يغاتيشعار تبل
اوزلتوركاي 

(2014) 

 /زيبرانگسؤال /يپرسش
 /يليتمث، آورتعجب

 /يميصم، ميرمستقيغ
موزون/  /يامحاوره
نارسا/  /مبهم، شاعرانه
، از باور دوري، خنث
 /آمرانه، متکبرانه /زيآماغراق

موه /  /زيرآميتحق
 گذارمنت

 ليللذ ايلل ليللمعمللو ً در قسللمت اطلاعللات پروفا يغللاتيشللعار تبل
 .رديگيبانک قرار م يهاپست

موكان و  هاکیتعداد لا
اوزلتوركاي 

(2014) 

1000-1 
10000-1001 
100000-10001 
500000-100001 

 يهلا كه پست يعبارت است از متوسط تعداد افراد هاکيتعداد  
 .انددهيرا پسند يبکه اجتماعبانک در ش کي
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 500000با تر از 

تناوب 
 يروزرسانبه

 هاپست

موكان و 
اوزلتوركاي 

(2014) 

 کياز  شيب، روز کيدر  1
پست در  ک، يپست در روز

پست در  کياز  شيب، هفته
 شيب، پست در ماه 1، هفته

 پست در ماه کياز 

وضلوه دارد كله   م  يل هلا اشلاره بله ا   پسلت  يروزرسلان تناوب بله 
 بلار کيل بانک هلر چنلد روز    يموجود در شبکه اجتماع يهاپست

 .شوديم يروزرسانبه

موكان و  هاآلبوم
اوزلتوركاي 

(2014) 

آلبوم مربوط به اطلاعات 
آلبوم مربوط به ، بانک
 يهارسانه يهاتيصلاح
مربوط به  آلبومي، اجتماع

 يهاآلبوم، هاآن يها يكمپ
 تيمربوط به مسئول

 شركت ياجتماع

 يپست شلبکه اجتملاع   کيس در ها اشاره به وجود چند عکمآلبو
 دارد.

موضوعات مربوط 
 تيبه مسئول

 شرکت ياجتماع

موكان و 
اوزلتوركاي 

(2014) 

فرهن  و ، سلامت، آموزش
، ستيز طيمح، ورزشر، هن

 بشر حقوق

 جلاد يهلا در كملک بله ا   شركت با تعهد شركت ياجتماع تيمسئول
ارد جامعله ارتبلاط د   طيو بهبود شلرا  نفعانيمنافج ذ دار،يتوسعه پا
ه بل حاللت بانلک اقلدام      ي(. در ا1396و همکاران،  پورلي)اسماع

 ،ينسلبت بله موضلوعات اجتملاع     يمطلالب  ايل هلا  گذاشت  پسلت 
 .دينمايم رهيو غ يطيمحستيز

الکندري و  يابیبازار یهااميپ
(؛ 2019همکاران )

بولي  و همکاران 
(؛ ميراندا و 2018)

(؛ 2013همکاران )
موكان و 
اوزلتوركاي 

(2014) 

، خدمات، هاشنهاديپ
 اتغيتبل

و  كننلده بيل ترغ دهنلده، يآگلاه  يهلا اميشامل پ يابيبازار يهااميپ
 (.383:  1395كننده است )روستا و همکاران،  يادآوري

الکندري و  انتشار اطلاعات
 (2019همکاران )

ي، خبر يهاهياطلاع
ي، عموم يهاهياطلاع
و شهرت  ريتصو، دادهايرو

 يخبر پوشش، بانک
 كاركنان

بانک  يداخل يهاه به انتشار اطلاعات مجموعهانتشار اطلاعات اشار
 دارد. ياجتماع يهاشبکه يهادر پست

الکندري و  یسازاجتماع
 (2019همکاران )

ي، اجتماع تيمسئول
 اطلاعاتي، مذهب يهااميپ

 مشاركتي، و مشاوره عموم
 جامعه

 يهلا در پسلت  ياشاره بله انتشلار اطلاعلات عملوم     يسازاجتماه
 رد.دا ياجتماع يهاشبکه

 يتعامل یريدرگ
 یمشتر

الکندري و 
(؛ 2019همکاران )

بولي  و همکاران 
(؛ ميراندا و 2018)

(؛ 2013همکاران )
موكان و 
اوزلتوركاي 

(2014) 

، برنده شدن يرقابت برا
 منش ي، عموم مشاركت

 كردن افراد

اسللت كلله  يشللناختروان نللديفرآ کيلل يمشللتر يتعللامل يريللدرگ
 يبلرا  يمشلتر  يوفلادار  يهلا را شامل شکل ياساس يهاسميمکان
كله   ييهلا سلم يمکان  يبرند خلدمات و همینل   کي ديجد انيمشتر

برنلد   کيل از  انيمشلتر  ديتکرار خر يرا برا يممک  است وفادار
 2019و همکلاران،   گلور ي)گل دهلد يم ليخدمات حفظ كنند، تشک

 ليل اقدام به درج نظلرات خلود در ذ    يحالت مخاطب  ي(. در ا60:
 .ندينمايها در پاست به چالش مدنظر مپست
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 ي پژوهششناسروش
و  یفیو ک یها کماز نظر نوع داده ،یکاربرد قاتیحاضر بر حسب هدف از نوع تحق قیتحق

 یارعمل کدگنذ با اسنتفاده از دسنتورال   یابیو ارز یامقوله یمحتوا لیاز نظر نحوه اجرا، تحل
هنای  بانک نمایه محتوایی محتوا با استفاده از دستورالعمل کدگذاری به بررس لیتحل .است

 د.پردازیمی های اجتماعشبکه تجاری خارجی و داخلی در
ی و آورجمننعاز روش  عبننارت اسننت تننوان گفننت تحلیننل محتننوا   ی مننیطننورکلبننه

توانند بنا  که می هاامیمورد انتقال پ یمحتوابندی لهمند، عینی، کمی و مقوامنظ لیوتحلهیتجز
؛ 94: 1388 ی،مختنار  و ینظنر ؛ 36: 1387 ی و همکناران، هرنند  یجعفنر هم مقایسه شوند )

 ر روی(. بنه هن  59: 1395 ی،گلشنن  و یقائند ؛ 46: 1373 یی،ذکا؛ 99: 1376 ی،باب الحوائج
 یهنا اسنت کنه در پنژوهش    یمهمن  یهنا از جملنه روش  محتنوا،  لیکه تحل نمود دیتأک دیبا

محتنوا   لین در اصنل تحل اشته و کاربرد د ی دیگرهااز روش شتریب جمعی یهارسانه مرتبط با
گر هدف منا  . به هر روی ا(46: 1373 یی،ذکا؛ 12: 1375 ی،دیسف) است «سهیمقا»وابسته به 

هنا  کننند و چنه از آن  یای چگوننه رفتنار من   هنای رسنانه  آگاهی از این باشد که افراد بنا پینام  
ها با نگرش منردم  آموزند و اگر معتقد به تأثیر زیاد پیام باشیم و بخواهیم بدانیم که رسانهمی

ایسنته  شو  کنارا ی اننواع پینام،   بندطبقهر یک ابزار مهم د عنوانبهکنند، تحلیل محتوا چه می
یگنری  دروش تحلیل محتوا بهتر از هنر روش تحقینق    .(113: 1389 ی،میمستق)اعتماد است 

شناختی و نگرش عمیق بنه شنیوه همناهنگی تنأمین     دهد تا دقت عمل روشاین امکان را می
 .(138: 1389 ی،رضوان)شود 

 پژوهش یاجراروش 
هشگر بنا  ، به این شکل که پژواستدر پژوهش حاضر رویکرد تحلیل محتوا به شیوه تلفیقی 

ای به سناخت دسنتورالعمل کدگنذاری اقندام نمنوده و بنا تکنینک        اده از تکنیک مقولهاستف
 پردازد.ها میای به تحلیل دادهمقایسه

 یريگنمونهواحد تحليل، جامعه و نمونه آماری، روش 
. جامعه آمناری  استهای اجتماعی واحد تحلیل در پژوهش حاضر نمایه )پروفایل( در شبکه

در  هنای تجناری ایراننی و خنارجی    باننک  یهنا هین نما هین کلاز  عبنارت اسنت  تحقیق حاضنر  
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گینرد. نقطنه اشنباع    ی صورت میبه اشباع نظر دنیها تا رسهینما یبررسی. اجتماع یهاشبکه

پنردازد  ها در تحقیق مینظری، بیانگر پایایی روش تحقیق است به این دلیل که به تکرار داده

 1388 ی،کلاک)نمایانگر پایایی روش تحقیق است  ها و نتایج حاصل از آنو این تکرار داده

منورد   ی جهنانی چهنار شنبکه اجتمناع   ها در صفحات اجتماعی بانکپژوهش  نیدر ا. (126:

بوک، اینستاگرام، توییتر و یوتیوب. لازم از: فیس اندعبارتها . این شبکهقرار گرفت لیتحل

های اجتماعی بر مبنای برتری جهانی و متناسب بودن با حنوزه  ه توضیح است که این شبکهب

اند. بر این اساس، در این پژوهش، دوازده بانک برتر جهانی بنر  ها انتخاب شدهفعالیت بانک

هنا در  ( انتخاب گردیده و صفحات اجتمناعی آن 2019) 1اساس گزارش پایگاه فایننشال برند

ها، دو بانک ایرانی اعی مذکور مورد تحلیل قرار گرفته است. علاوه بر اینچهار شبکه اجتم

اند. به سبب آنکنه باننک   ( انتخاب شده1398) آیمارکتورمورد مطالعه نیز بر اساس گزارش 

سنتاگرام و  ، تنوییتر و یوتینوب بنوده، تنهنا صنفحات این     بنوک فنیس ی رسمحسابشهر فاقد 

، بنوک فنیس آپارات آن مورد بررسی قرار گرفت. همچنین، بنرای باننک آیننده، صنفحات     

، بنه سنبب   حنال نیبناا توییتر، اینستاگرام و آپارات مربوط به آن، مورد تحلیل قنرار گرفتنند.   

ی هنا گنزارش بنوک و بیننندگان تنوییتر اینن باننک در      هنای فنیس  عدم ذکر میانگین لایک

 نیامد. 2جدول  جهانی، این آمار در
م کنه  بنه اینن مفهنو    اسنت گیری هدفمنند  ش نمونهگیری پژوهش حاضر، روروش نمونه

توانند در  یکند که میاب ممطالعه انتخ یبرا رونیمطالعه را ازا های موردپروفایل شگرژوهپ
هنا بنر   ونه. همچنین ملاک انتخاب نمثر باشندؤمطالعه م یمحور دهیفهم مسئله پژوهش و پد

های منورد  ، فهرست بانک2های جهانی بوده است. در جدول بندیها در رتبهبه آناساس رت
 شود.ها دیده میمطالعه و مشخصات آن

 

 

 

                                                           
1. The Financial Brand 

https://www.imarketor.com/
https://www.imarketor.com/
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 هاي پژوهشمشخصات نمونه :2جدول 

 منطقه بانک فيرد
در  شده دهيپسند

 بوکفيس

دنبال كنندگان 
 ترييتو

 وبيوتي نندگانيب

 287.099.662 3.786.117 18.010.718 هند هند يبانک مركز 1

 207.692.470 503.949 5.494.735 ياندونز يآيسيآيسيآ 2

 110.278.377 133.983 1٫590.313 يمالز يباميآيس 3

4 
بانک  يديت

 )كانادا(
 110.511.595 111.327 813.646 كانادا

 97.792.379 307.928 1.096.823 کايآمر ولز فارگو 5

 81.322.745 730.318 227.156 کايآمر گلدم  ساكس 6

 17.713.335 1.016.507 5.484.306 هيجرين زنيس 7

 47٫683٫919 678٫342 147٫730 آلمان یهيدو 8

 يديبامارت ان 9
امارات متحده 

 يعرب
1٫096٫927 137٫993 44٫625٫844 

 کايبانک آمر 10
متحده  ا تيا

 کايآمر
2٫861٫306 524٫760 10٫850٫003 

 33٫356٫818 25٫070 906٫016 گاپورسن اسيبيد 11

 يباناف 12
 يقايآفر
 يجنوب

1٫024٫386 89٫869 13٫973٫252 

 - - - رانيا بانک شهر 13

 - 287 - رانيا ندهيبانک آ 14

 

 هاداده ليوتحلهیتجزی و آورروش جمع
آن پیرامنون  اهداف و ارائه مسنتندات   مشخص نمودناز  بعدکسب اطلاعات مد نظر،  جهت

هنای  پروفاینل  لین شده بنه تحل  یاز دستورالعمل کدگذاری طراح استفاده ها، باسؤال نییتعو 
 لین وتحلهین تجزهنای کیفنی از طرینق    داده. ی پرداختنه شند  هنای اجتمناع  شنبکه هنا در  بانک

 سنپس هنا اسنتخراج گردیدنند.    های کمنی از بررسنی تعنداد وقنوع مقولنه     ها و دادهکدبرگه
 لین وتحلهین تجز منظنور به .شدندو پردازش  شده واردفایل  در یک شدهیآورجمع هایداده

در آمنار   .شند  اسنتفاده  یفیهنای آمنار توصن   کین از تکنکمی اطلاعات در پنژوهش حاضنر   
 لین وتحلهین تجزها پرداخته شد. همچنین جهت توصیفی به ارائه جدول مرتبط با فراوانی داده
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پژوهش نیز شنامل دو تکنینک    های کیفی از کدگذاری استفاده شد. کدگذاری در اینداده
ای بنه ایجناد ینک دسنتورالعمل کدگنذاری      است. در مرحلنه اول از طرینق تکنینک مقولنه    

 ها تحلیل شدند.پرداخته و در مرحله بعد به وسیله تکنیک ارزیابی، مقوله

 روایي و پایایي
سنجش روایی از روایی محتنوایی و صنوری اسنتفاده شنده بنه اینن        منظوربهدر این پژوهش 
های مورد مطالعه به تأیید خبرگان رسیده اسنت. رواینی صنوری و محتنوایی     شکل که مقوله

گاه تحلیل محتوا هستند. روایی محتوا ناشی از قضاوت آگاهانه پژوهشگر اسنت.  اغلب تکیه
نامنند  میزان توافق متخصصان یک حوزه درباره یک شاخص یا معیار را روایی صنوری منی  

محتنوا   لیروش تحلدر  نانیاطمو قابل ایپا جینتا حصول یبرا. (105: 1376 ی،باب الحوائج)
از  یکن ی .بنر تحلینل حناکم باشند     3«تین عموم»و  2«انتظنام » ،1«تینیع» چون یخاص شروط دیبا

 تین نیشنرط ع  تیلازم، رعا نانیو سطح اطم ییایبه پا دنیرس یمحتوا برا لیمهم تحل طیشرا
 امین لیکنه و  ی، از فرمنول عینینت پنژوهش حاضنر   محاسنبه   ی. بنرا (11: 1375 ی،دیسف) است

 ارائه کرده استفاده گردیده است. 4اسکات

 =
Pr 𝑎 − Pr(𝑒)

1 − Pr(𝑒)
 

 

 فرمول ويليام اسکات :1 فرمول

Pr(a) :شدهدرصد توافق مشاهده 

Pr(e) :درصد توافق مورد انتظار 

و  کدگذاری العملدستور میو تنظ یاتیعمل فیتعارتعیین پس از  پژوهش حاضردر 
 نی. اواقع شدندمورد کدگذاری مجدد  چندین مقولهمرحله اول، در کدگذاری  اجرای

 تیقابل بیانجام گرفت و ضر هیاول کدگذار و توسط دو ماه زمانی کدگذاری به فاصله

                                                           
1. Objectivity 

2. System 

3. Generality 

4. William Scott 
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 زانیم نیکه ا به دست آمد ٪83میانگین  طوربه اسکاتویلیام اعتماد با استفاده از فرمول 
 است. پژوهش ییایپا دیمؤ

 
 هایافته

 هاي پژوهشيافته :3جدول 

 ميانگي  شاخص متغير
 درصد فراواني

 يوتيوب توييتر اينستاگرام بوکفيس

 اطلاعات بانک

 تاريخیه
 مأموريت/ اهداف

 يسازمانفرهن 
 شعار تبليغاتي

13% 
46% 
24% 
17% 

23% 
54% 
8% 
15% 

7% 
14% 
43% 
36% 

0% 
46% 
38% 
15% 

21% 
71% 
7% 
0% 

اطلاعات 
 محصول

 يديكل يژگيو
 يواقع محصول
 افزوده محصول

22% 
22% 
56% 

15% 

23% 

62% 

21% 
21% 
57% 

31% 
23% 
46% 

21% 
21% 
57% 

 يسازمان تيهو

 تصوير شركت
 تجربه مشتري

 اندازچشم
 مأموريت

 هاي شركترن 
 شهرت شركت

 لوگو

33% 
2% 
6% 
17% 
24% 
15% 
4% 

23% 
0% 
15% 
15% 
23% 
15% 
8% 

29% 
0% 
0% 
14% 
43% 
14% 
0% 

31% 
0% 
0% 
15% 
23% 
23% 
8% 

50% 
7% 
7% 
21% 
7% 
7% 
0% 

 رويدادها

 يآموزش
 و كنفنرانس شيهما
 يو تجار يصنعت

 يآپاستارت
 يو هنر يفرهنگ

 شگاهيو نما جشنواره
 يورزش
 يو گردشگر يحيتفر
 يتيو حاكم يدولت

 ياجتماع

20% 
22% 
0% 
6% 
9% 
2% 
13% 
11% 
2% 
15% 

15% 
15% 
0% 
8% 
15% 
8% 
0% 
15% 
0% 
23% 

14% 
14% 
0% 
7% 
14% 
0% 
14% 
21% 
7% 
7% 

23% 
23% 
0% 
8% 
0% 
0% 
15% 
8% 
0% 
23% 

29% 
36% 
0% 
0% 
7% 
0% 
21% 
0% 
0% 
7% 

 ويدئو

 ياز زندگ يينما
 يزندگ وهيش
 ايو رؤ اليخ

 (کي)سمبول  ينماد تيشخص

28% 
22% 
2% 
2% 

15% 

23% 

0% 

0% 

29% 
14% 
0% 
0% 

15% 
31% 
0% 
8% 

50% 
21% 
7% 
0% 
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 يقيموس
 يفن تخصص
 يعلم شواهد

 دييتأ

30% 
11% 
0% 
6% 

38% 

15% 

0% 

8% 

36% 
7% 
0% 
14% 

31% 
15% 
0% 
0% 

14% 
7% 
0% 
0% 

 هاعکس

 ياز زندگ يينما
 يزندگ وهيش
 ايو رؤ اليخ

 (کي)سمبول  ينماد تيشخص
 يتخصص فن
 يشواهد علم

 دييتأ

17% 
50% 
2% 
0% 
22% 
4% 
6% 

0% 
62% 
8% 
0% 
23% 
0% 
8% 

21% 
50% 
0% 
0% 
14% 
0% 
14% 

8% 
46% 
0% 
0% 
38% 
8% 
0% 

36% 
43% 
0% 
0% 
14% 
7% 
0% 

 يبانيپشت
 يمشتر

 پشتيباني فني
 پشتيباني اطلاعاتي
 پشتيباني فروش

2% 
94% 
4% 

0% 
92% 
8% 

7% 
93% 
0% 

0% 
92% 
8% 

0% 
100% 
0% 

 شعار تبليغاتي

 آورتعجب /زيبرانگسؤالپرسشي/ 
 ميرمستقيغتمثيلي/ 

 هزون/ شاعراناي/ موصميمي/ محاوره
 مبهم/ نارسا/ خنثي

 دور از باور
 متکبرانه /زيآماغراق
 گذارمنتموه /  /زيرآميتحقآمرانه/ 

6% 
4% 
43% 
39% 
0% 
9% 
0% 

8% 
8% 
38% 
38% 
0% 
8% 
0% 

7% 
0% 
36% 
43% 
0% 
14% 
0% 

8% 
0% 
54% 
38% 
0% 
0% 
0% 

0% 
7% 
43% 
36% 
0% 
14% 
0% 

 هاتعداد  يک

1000-1 
10000-1001 
100000-10001 
500000-100001 
 500000با تر از 

20% 
9% 
4% 
15% 
52% 

8% 
0% 
0% 
15% 
77% 

8% 
0% 
0% 
15% 
77% 

8% 
0% 
8% 
38% 
46% 

0% 
7% 
0% 
7% 
86% 

تناوب 
 يروزرسانبه

 هاپست

 در يک روز 1
 بيش از يک پست در روز

 يک پست در هفته
 بيش از يک پست در هفته

 پست در ماه 1
 بيش از يک پست در ماه

4% 
35% 
2% 
28% 
4% 
28% 

8% 
38% 
0% 
38% 
15% 
0% 

7% 
29% 
7% 
29% 
0% 
29% 

0% 
69% 
0% 
23% 
0% 
8% 

0% 
7% 
0% 
21% 
0% 
71% 

 هاآلبوم

 آلبوم مربوط به اطلاعات بانک
 يهارسانه تيآلبوم مربوط به صلاح

 ياجتماع
 هاآن يها يآلبوم مربوط به كمپ

 ياجتماع تيمسئولهاي مربوط به آلبوم
 شركت

31% 
4% 
50% 
15% 

23% 
8% 
62% 
8% 

21% 
7% 
43% 
29% 

31% 
0% 
54% 
15% 

50% 
0% 
43% 
7% 

 %29 %15 %7 %15 %17 آموزشموضوعات 
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مربوط به 

 تيمسئول
 ياجتماع
 شركت

 سلامت
 فرهن  و هنر

 ورزش
 محيط زيست
 حقوق بشر

7% 
4% 
31% 
31% 
9% 

8% 
0% 
38% 
38% 
0% 

0% 
7% 
29% 
29% 
29% 

15% 
0% 
31% 
31% 
8% 

7% 
7% 
29% 
29% 
0% 

 يهااميپ
 يابيبازار

 هاشنهاديپ
 خدمات
 تبليغات

33% 
48% 
19% 

46% 
23% 
31% 

36% 
43% 
21% 

38% 
46% 
15% 

14% 
79% 
7% 

 انتشار اطلاعات

 يخبر يهاهياطلاع
 يعموم يهاهياطلاع

 رويدادها
 و شهرت بانک ريتصو

 پوشش خبري كاركنان

52% 
19% 
20% 
9% 
0% 

38% 
23% 
23% 
15% 
0% 

50% 
21% 
21% 
7% 
0% 

62% 
15% 
23% 
0% 
0% 

57% 
14% 
14% 
14% 
0% 

 يساز اجتماه

 مسئوليت اجتماعي
 ي مذهبيهااميپ

 ياطلاعات و مشاوره عموم
 امعهمشاركت ج

35% 
9% 
35% 
20% 

38% 
0% 
38% 
23% 

29% 
14% 
29% 
29% 

54% 
0% 
31% 
15% 

21% 
21% 
43% 
14% 

درگيري تعاملي 
 مشتري

 برنده شدن يرقابت برا
 يمشاركت عموم

 ردن افرادمنش  ك

24% 
74% 
2% 

38% 
62% 
0% 

21% 
71% 
7% 

23% 
77% 
0% 

14% 
86% 
0% 

ها در صفحات های پژوهش حاضر حاکی از این امر است که بیشترین تمرکز بانکیافته
ول بنر  مجازی خویش از منظر اطلاعات بانک بر مأموریت/ اهداف، از منظر اطلاعات محص

منایش و  هصویر شرکت، از منظر رویدادها بنر  محصول افزوده، از منظر هویت سازمانی بر ت
هنا بنر شنیوه زنندگی، از منظنر      ای بر موسیقی، از منظنر عکنس  کنفرانس، از منظر چندرسانه

 /یمیصننمپشننتیبانی مشننتری بننر پشننتیبانی اطلاعنناتی و از منظننر شننعار تبلیغنناتی بننر سننبک    
ی روزرسنان بنه متمرکنز بنوده اسنت. همچننین، از منظنر تنناوب        موزون/ شاعرانه /یامحاوره
، هنا آن یهنا نیربوط به کمپآلبوم مها بر ، از منظر آلبومپست در روز کیاز  شیبها بر پست

نظر مبر ورزش و محیط زیست، از  شرکت یاجتماع تیموضوعات مربوط به مسئولاز منظر 
هنای خبنری، از منظنر    های بازاریابی بر خندمات، از منظنر انتشنار اطلاعنات بنر اطلاعینه      پیام
ظر درگیری تعاملی ی و از مناطلاعات و مشاوره عمومی و اجتماع تیمسئولسازی بر اعاجتم

 مشتری نیز بر مشارکت عمومی تمرکز شده است.
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 در صفحات اجتماعي اطلاعات بانک
در  2بنوک و باننک گلندمن سناکس    صنفحه فنیس  « دربناره »در قسنمت   1هنند  یبانک مرکنز 

بانننک   نیهمچننن. اننند ا نوشننتهبانننک ر  تیننفعال خچننه یاز تار یبخشنن شیخننو  وبیننوتی
بنه   شیخنو  وبین وتیصنفحه  « دربناره »در قسنمت   4کاننادا  یدیو بانک ت 3یآیسیآیسیآ

 یآیسن یآیسن یباننک آ  تین انند. مأمور اشاره نمنوده  شیاهداف خو /تیاز مأمور یبخش
 قینناز طر یو خنندمات مننال یاز محصننولات بننانک یاگسننترده فیننعبننارت اسننت از ارائننه ط

 یبانکندار  یهنا نهیخود در زم یتابعه تخصص یهاشرکت قیمتنوع و از طر عیتوز یهاکانال
 انیبنه مشنتر   ینی دارا تیریو مند  ریخطرپنذ  یگذارهیسرما ره،یعمر و غ مهیب ،یگذارهیسرما
 جادیا یعنی وبیوتیخود در صفحه  تیکانادا در ابتدا به مأمور یدیو خرد. بانک ت یشرکت

 تیریمنوارد مربنوط بنه مند     هاطلاعات در منورد همن  اتصال و کسب  یبرا یمرکز اصل کی
از  شیکمنک بنه بن    یعنن ی یواقعن  یدر فضنا  تشیو سپس به منأمور  گریو موارد د یامور مال

انداز کننند، مشناغل خنود را اداره کننند، امنور      در سراسر کانادا تا پس یمشتر ونیلیم ازدهی
. تاشناره کنرده اسن    ،ننند ک تیریو مد یگذارهیسرما ،یخود را در هر مرحله از زندگ یمال

را در  شیخنو  یسنازمان اسنت کنه فرهننگ    ییهنا از باننک  یانموننه  5یدیببانک امارات ان
بنه   یسنازمان فرهنگ نیاز ا یمنتشر نموده است. در بخش بوکشسیصفحه ف« درباره»قسمت 

 6یبن امیآیباننک سن   نیاشاره شده است. همچن یخصوص میروز بودن، احترام و حفظ حربه
شنعار   شیخنو  نسنتاگرام یدر صنفحه ا  7ینث بنوک و باننک زن  صفحه فیس« درباره»مت در قس

باننک در   نیبودن ا شرویبه پ یبامیآیبانک س یغاتیاند. شعار تبلبانک اشاره نموده یغاتیتبل
و  ایآسن  یگذارهیسرما یهابانک نیتراز بزرگ یکی زیو ن یجنوب شرق یایانجمن ملل آس

 زین ن سیباننک زنن   یغنات یجهان اشناره دارد. شنعار تبل   یاسلام یاهبانک نیتراز بزرگ یکی
 «.ارائه خدمات مطلوب شما»عبارت است از: 

                                                           
1. State Bank of India 

2. Goldman Sachs 

3. ICICI 

4. TD Bank (Canada) 

5. Emirates NBD 

6. CIMB 

7. Zenith Bank 
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 ياطلاعات محصول در صفحات اجتماع
دارد معنرف   «یرانیا یکالا دیخر لاتیتسه»که اشاره به  نستاگرامیدر ا ندهیاز بانک آ یپست

شالوده کالا  ای یدیکل یژگیت. واس یدیکل یژگیاز اطلاعات محصول بر اساس و اینمونه
 دین خر یبنرا  یلاتی  تسهخردیرا م یزیواقعاً چه چ داریکه خر کندیپرسش را مطرح م نیا

 جناد یبنه جهنت ا   زین عکنس ن  یآبن  ننه یزمشی. پن الین ر 500،000،000تا سقف  یرانیا یکالا
در صننفحه  «یکننارت بننده»هننند بننا اشنناره بننه  یآرامننش در مخاطننب اسننت. بانننک مرکننز

اسنت.   یاز اطلاعات محصنول بنر اسناس محصنول واقعن      یامعرف نمونه شیخو رامنستاگیا
. اگنر  ردین گیرا دربر م یبندو بسته یطرح، نام تجار ها،یژگیو ،یفیسطح ک ؛یواقع یکالا

اسنتفاده از کنارت    د ین کنیچنه من   د،یو بدون کاغذ کار را انجام ده دیاز صف بپر دیبخواه
کنارت باننک    زاین معنرف و  یدئوین شنبکه سنبز. و   شنخوان یهنند در پ  یباننک مرکنز   یبده
 نین بنوک ا در صنفحه فنیس   یبن اناف ینی فرد کارت طلامنحصربه یایبا عنوان مزا 1یباناف

 یاضناف  یاین مزا قنت یاز محصنول افنزوده اسنت. محصنول افنزوده در حق      یانمونه زیبانک ن
از  تواننند یکناربران من   ،یبن اناف ینی . بنا اسنتفاده از کنارت طلا   شنود یمحصول را شامل من 

 افنت یدر یانحصار یایمزا تیو شاپر نینجی، اپینترکی، ایسافیبانک همچون ک یشرکا
 کنند.

 يدر صفحات اجتماعي سازمان تیهو
هنا بنا   بانک، کارکنان و نحنوه تعامنل آن    یبا نشان دادن فضا 2بانک چهیدو ترییتو یهاپست
کنه مشناهده   چننان سنت. آن شنرکت ا  ریبنر تصنو   یمبتن یسازمان تیاز هو یانمونه انیمشتر

 حیهنا و نصنا  بنر اسناس داده   تین کارکننان و فعال  یمن یکار ت شیتمرکز بانک بر نما شودیم
بنر   یمبتنن  وبین وتیامنارت در   یدیبن باننک ان  یسازمان تیاست که هو یدر حال نیاست. ا

 یای، مشنتر شودمشاهده می بانک نیا یغاتیتبل یویدیکه در وچناناست. آن یتجربه مشتر
در صننفحه  زیننن سیبانننک نشننان داده شننده اسننت. بانننک زننن نترنننتیشننعوف از خنندمات ام

 تین از هو یانموننه  ننده، یباننک در آ  یبنرا  5G یهنا تین با اشاره بنه قابل  شیبوک خوفیس
 یانموننه  زین بوک بانک گلدمن سناکس ن فیس یهاانداز است. پستبر چشم یمبتن یسازمان
 تین صورت مختصر فعالبه ویدیو نیچراکه در ا ؛است تیبر اساس مأمور یسازمان تیاز هو

                                                           
1. FNB 

2. Deutsche 
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 ییجنا  رایهستم ز نجایمن ا». شودیداده م شینما یروز کار کیاز کارکنان بانک در  یکی
 ریمنن تنأث   هنای مهنارت  –اسنت   یسن یاز کند نو  شنتر یمن ب یفن یهامهارت دمیاست که فهم

رنگ قرمز مشناهده   یبامیآیبانک س یهادر اغلب پست«. بر شرکت و جهان دارند یواقع
باننک   یسنازمان  تین باننک قرمزرننگ اسنت. هو    نیا یکه نشان تجار لیدل نیبه ا شود،یم
در  یدیبن باننک امنارات ان   یسنازمان  تین شرکت است. هو یهابر رنگ یمبتن یبامیآیس
 یهنا یبنند از رتبنه  یکن یبانک در  گاهیمثلاً اشاره به جا ؛ناظر بر شهرت شرکت است ترییتو

حائز  یلادیم 2019در سال  وگاویبرند  یطرفدار یبندبانک در رتبه نیه است. اشد یجهان
را بنر اسناس لوگنو در شنبکه      اشیسنازمان  تیهو ،یبامیآیرتبه پنجم شده است. بانک س

و  ریتصناو  یدر تمنام  شنود یکنه مشناهده من   چننان بوک قنرار داده اسنت. آن  فیس یاجتماع
 قرار دارد. بانک ینشان تجار یغاتیتبل یوهایدیو

 يبانک در صفحات اجتماع یدادهایرو
گذاشنته اسنت.    یآموزش یدادهایتمرکز خود را بر رو ترییکانادا در صفحه تو یدیبانک ت

نوجوانان اسنت. در   یبرا یروز کار کی یسازهیبانک شب نیا یآموزش یدادهایاز رو یکی
تمرکنز   ،اسنت باننک گلندمن سناکس قابنل مشناهده       وبین وتیآنچه از صنفحه   گرید یسو
از  تنوان یم یاستارتاپ یدادهایو کنفرانس است. بر اساس رو شیبانک بر هما نیا یدادیرو

 ییدادهاین رو یبنه معرفن   نسنتاگرام یا یچراکنه در شنبکه اجتمناع    ؛ننام بنرد   1اسیبن یبانک د
بودند  دهیرس ییبه مرحله نها یدوازده گروه جهان داد،یرو نیپرداخته است. در ا دستنیازا

 ریین تغ یبنرا  ییهنا حنل ارائنه راه  یبنرا  دادیرو نیشدند. ا یعنوان برنده معرفحل بهراه و پنج
ننام   2کنا یاز باننک آمر  تنوان یمن  یو هنر یفرهنگ یدادهایبود. در حوزه رو یبانکدار ندهیآ

رابطه به اشتراک گذاشته اسنت.   نیدر ا ییهاپست شیخو نستاگرامیچراکه در صفحه ا ؛برد
در  زین ن سیهنا. باننک زنن   خنانواده  یشهر برا یهااز پارک یکیدر  کالیموز شینما دادیرو

 شنگاه یمنثلاً نما  ؛متمرکز شده اسنت  شگاهیبر جشنواره و نما شتریبوک بفیس یشبکه اجتماع
 ؛گذاشنته اسنت   یورزشن  یدادهاین تمرکنز خنود را بنر رو    زین یبانبانک افی. سبک زندگ

و  یحن یتفر یدادهاین در حنوزه رو  ی.همگنان  یسنوار چنون مسنابقات دوچرخنه    یدادهایرو

                                                           
1. DBS 

2. Bank of America 
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و بننه  یزمسننتان تیچننون اسننک  یدادیننرو یبننا برگننزار  1بانننک ولننز فننارگو  ،یگردشننگر
 در گذاشنته اسنت.   شیرا به نما یعملکرد خوب شیخو ترییآن در صفحه تو یگذاراشتراک

اقندام بنه    شیبنوک خنو  هنند در صنفحه فنیس    یبانک مرکز ،یاجتماع یدادهایرو یراستا
سالانه دو روزه با موضنوع   دادیرو کی نیرابطه نموده است. ا نیدر ا ییهاپست یبارگذار
را ارائنه   هنا تین از فعال یاگسنترده  فین ط زبنان یمحروم است کنه م  یدر روستاها ینیکارآفر

 .دهدیم

 يبانک در صفحات اجتماع دئویو
 از یینمنا »از سنبک   یانموننه  وبشین وتیکاننادا در صنفحه    یدیبانک ت یغاتیتبل یدئوهایو

 یدیکنه از خندمات باننک تن     یوشنوهر زن شنود یکنه مشناهده من   چننان است. آن« یزندگ
ارگو در . باننک ولنز فن   کننند یرا تجربه من  ینیریلوکس و ش یاند اکنون زندگاستفاده نموده

 منثلاً  ؛تمرکنز نمنوده اسنت    یغنات یتبل یوهایدین در و یبر سبک زنندگ  شیخو ترییصفحه تو
ک بانن  انین م نین . در ادهند یننان باننک را نشنان من    و کارک یمشنتر  رگونهیّخ یسبک زندگ

اسنت؛   متمرکنز شنده   ایو رؤ الیبر سبک خ شیبوک خودر صفحه فیس یآیسیآیسیآ
رد ف .ه استداده شد شینما ییایرؤ یاستفاده از خدمات بانک به حالت امدیشکل که پ نیبه ا
ننک  . تمرکنز با کنند یرا پس از استفاده از خدمات بانک تصنور من   شیخو یزندگ راتییتغ

 این  نینمناد  تیخصن بنر ش  ترییدر تنو  یغنات یتبل یویدین و یگنذار در بنه اشنتراک   زین یباناف
ده اسنت. رننگ   داده ش شیمحصول نما ندهیعنوان نمابه یتیاست که در آن شخص کیسمبل

هنند   یبانک اسنت. باننک مرکنز    ینشان تجار یهابرگرفته از رنگ زین تیشخص نیلباس ا
 نین به ا تمرکز نموده است؛ یقیبر موس یمبتن یویدیبر سبک و شیخو نستاگرامیدر صفحه ا

. در حنوزه  شنود یپخنش من   یقیاز ابتندا تنا انتهنا صنرفاً موسن      یغنات یتبل یویدیشکل که در و
 نین خنود بنر ا   وبین وتیشده در صفحه  یبارگذار یوهایدیبانک در و چهیدو ،یتخصص فن

 شیارائنه خندمت را نمنا   تخصنص شنرکت در    یننوع آگهن   نین حوزه متمرکز شده اسنت. ا 
 .چهیدرباره خدمات صندوق امانات بانک دو حیتوض ؛دهدیم

                                                           
1. Wells Fargo 



 63 |و همکاران  سقاعبدالمحمد 

 يبانک در صفحات اجتماع یهاعکس
سنت؛ بنه   اتمرکز نموده  یاز زندگ یینماسبک بر  اسیبیبانک د ترییصفحه تو یهاعکس

باننک   یهنا . عکنس دهند ینشنان من   شنان یشکل که افراد را در مراحل مختلنف زنندگ   نیا
 ینندگ زسبک  ؛متمرکز شده است یبر سبک زندگ بوکشسیدر صفحه ف یدیبانامارات 

 در صنفحه  سیباننک زنن   ا،ین و رؤ الین رابطنه بنا سنبک خ   . در حنات یبنر تفر  یلوکس و مبتنن 
مثنال فنرد در ذهنن    عننوان بنه  ؛کنند یسبک اسنتفاده من   نیبا ا ییهابوک خود از عکسفیس
 سیبناز کنردن حسناب در باننک زنن      یبنرا  شنان یبنه ا  قین دادن توف یاز خداوند بنرا  شیخو

بنا سنبک    ییهنا عکنس  شیخنو  ترییدر صنفحه تنو   زین ن کنا ی. باننک آمر کندیم یشکرگزار
از  یکن یبخنش توسنط   الهنام  یرهبنر  زهی. برننده شندن جنا   دینمایم یبارگذار یتخصص فن

 اده شده است. درد شیبانک نما یبر تخصص فن یدییعنوان تأبانک، به نیا یدیکل رانیمد
 یشناهد  ترشییبانک گلدمن ساکس در صفحه تو ،یبا سبک شواهد علم یهاسحوزه عک

هنا در بنازار بنورس توسنط     سنهام شنرکت   یمتیق راتییتغ لیو تحل حیتشر ؛مدعاست نیبر ا
بنا   ییهنا بنر عکنس   شیبوک خودر صفحه فیس زین یآیسیآیسیبانک. بانک آ رانیمد

 یشنخص معنروف بنرا    کین  تین حبوبشکل که از م نیبه ا ؛تمرکز نموده است دییسبک تأ
 خدمات بانک استفاده شده است. یبالا تیفیصحه گذاشتن بر ک

 يدر صفحات اجتماع بانک يابیبازار یهااميپ
مطرح  هاشنهادیالب پقرا در  یابیبازار یهاامیبوک خود پهند در صفحه فیس یبانک مرکز

ا ر ییمطمئن راهکارهنا  یمال ندهیداشتن آ یادر ابتدا بر شودیکه مشاهده مچنان. آنکندیم
 یهنا امی. پدینمایم یا معرفهند ر یانداز بانک مرکزحساب پس انیو در پا دهدیم شنهادیپ

مثنال در  عننوان بنه  ؛باننک اسنت   نین بنر خندمات ا   یمبتنن  وبیوتیدر  کایبانک آمر یابیبازار
. در کنند یمن  اشناره  VAوام مسنکن   افتینحوه در یبه معرف کایبانک آمر یغاتیتبل یویدیو
 ؛اسنت  غنات یتبل یبر مبننا  نستاگرامیدر ا یآیسیآیسیبانک آ یابیبازار یهاامیپ انیم نیا
ده نشنان داده شن   گریبا امور د سهیدر مقا یشخص یهامثال زمان ثبت درخواست وامعنوانبه

 .کندیم تیثبت درخواست وام هدا یبرا یشنیکیرا به اپل یو مشتر
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 یصفحات اجتماعدر  بانک یسازاجتماع
بنر   یبتنن م نسنتاگرام یا یدر بسنتر شنبکه اجتمناع    اسیبن یبانک د یاجتماع ساز یهاتیفعال

 یهنا تین پارچنه و چنرم اسنت. فعال    زین دور ر زانین کاهش م یعنی ؛بانک یاجتماع تیمسئول
دمن ساکس است. بانک گل یمذهب یهاامیبانک شهر در آپارات متمرکز بر پ یاجتماع ساز

ات و مشناوره  اقدام بنه انتشنار اطلاعن    شیبوک خودر صفحه فیس یماع سازاجت یدر راستا
. یلادیمن  2020در سنال   یاننداز اقتصناد جهنان   چشنم  حیمثال تشنر عنوانبه د؛ینمایم یعموم

خنود   ترییه تنو در صنفح  یمشارکت جامعه اقدام به اجتماع سناز  قیاز طر زین یبانبانک اف
رم وده که مبتوسط بانک  یمل میت کنانیاز باز ریتقد ی برایدادیرو ،زهینموده است. تور جا

 ودند.مراسم آمده ب نیبه ا گریکدیبا  یشاد میملاقات و گرفتن عکس و تسه یبرا زین

 يبانک در صفحات اجتماع یمشتر يتعامل یريدرگ
 یرابت باز رقا شیخو وبیوتیدر صفحه  یمشتر یتعامل یریدرگ یدر راستا کایبانک آمر

 یبه بررس یغاتیتبل ایویدیست در واکه قابل مشاهده چنانآن کند؛یاده مبرنده شدن استف
از  انیو در پا ازدپردیو داستان برندگان آن در سال قبل م کاگویمسابقه دو ماراتن ش

 یریگ. در حوزه درندیشرکت نما دیدر دو ماراتن سال جد خواهدیتماشاکنندگان م
 یت عمومخود بر مشارک نستاگرامیصفحه ا در یدیببانک امارات ان ،یمشتر یتعامل

 یاستاردر  زین سیوحدت. بانک زن یروادهیمثال شرکت در پعنوانمتمرکز شده است؛ به
 تاگرامنسیصفحه ا یهااز پست یها در برخاقدام به منشن کردن آن یمشتر یتعامل یریدرگ

 .دینمایخود م

 گيریبحث و نتيجه
 یهاارتباطات در قرن حاضر هستند. شبکه دهیپد یاجتماع یهابتوان گفت شبکه دیشا

اند. در ابتدا را تجربه کرده یینما یتا به امروز رشد 1990از دهه آخر سال  یاجتماع
با دوستانشان ارتباط برقرار کرده  خواستندیبودند که م یافراد یاجتماع یهاکاربران شبکه

 ،یلادیدهه حاضر م یاما از ابتداخود را با آنان به اشتراک بگذارند؛  یو لحظات زندگ
 مییاست. اگر بگو افتهی شیشدت افزابه یارتباط یهاکانال نیوکارها به اتوجه کسب

 یسخن ست،یافراد ن یآن برا یایوکارها کم از مزاکسب یبرا یاجتماع یهاشبکه یایمزا
 ین ابزار ارتباطعنواصرفاً به یاجتماع یهاوکارها به شبکهکسب ل،ی. در اوامیاگزاف نگفته
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عرضه  یبرا یعنوان مکاناما اکنون به ستند،ینگریها منظرات آن افتیو در انیبا مشتر
وکار کسب یاندازراه یبرا یبستر یطورکلو به یوانتقال مالمحصولات و خدمات و نقل

 یهاو کارکرد شبکه تیاست که ماه یمفهوم ی. تجارت اجتماعنگرندیم یکیالکترون
تحول  ریدر س یلادیم ندهیبتوان گفت دهه آ دیا متحول نموده است. شار یاجتماع
 یاست. تجارت اجتماع یشدن تجارت اجتماع ریگدهه توسعه و همه ،یاجتماع یهاشبکه
 است. یکیو تجارت الکترون یاز شبکه اجتماع یاختهیآم قتیدر حق
است.  نگرفته یالهروند فاص نیاز ا زیخرد ن یمختلف، صنعت بانکدار عیصنا انیم در

صفحه  یاندازهاقدام به را ایگوناگون در سراسر دن یهااست که بانک یچند سال باًیتقر
 زیابت نرصه با هم رقع نیدر ا شتریکسب دنبال کننده ب یاند و براخود نموده یاجتماع

 یبرخ دارند،یر مبقدم  ریمس نیدر ا دیو ام میهمچنان با ب یرانیا یها؛ اما بانککنندیم
ه صفح در گذشته گرید یبرخ گذارند،یدر آن پست م یدارند و گه گاه یصفحه اجتماع

 گرید یو برخ گذارندیدر آن نم یپست گرید ایاند اند و اکنون آن را بستهداشته یاجتماع
 ،فیعملکرد ضع نیعمده ا لیدل دی. شااندشیخو یصفحه اجتماع یاندازهم درصدد راه

ست. ا رانیدر ا وبیوتیو  ترییتو ،بوکبزرگ همچون فیس یاجتماع یهابودن شبکه لتریف
ثر حتوم اکم ندهیآ ،یاجتماع یهادر شبکه تیورود و فعال رسدیبه نظر م یبه هر رو

 نیاز ا مسلماًها هم آن عموم مردم هستند. بانک یاست که مخاطب اصل ییوکارهاکسب
 .ستندیقاعده مستثنا ن

 ایبدون هدف و  یبرتر جهان یهاکه بانک دیمشخص گرد پژوهش، یهاافتهیتوجه  با
اند. بلکه نکرده یصفحه اجتماع جادیروند اقدام به ا کیصرفاً جهت دنبال کردن 

از هدفمند بودن اقدامات، سنجش  یمختلف، حاک یاجتماع یهاها در شبکهآن یهاتیفعال
بودن  یمبتن زیو ن وهایدیها و وعکس تیفیفضا است. ک نیو بهبود مداوم عملکردشان در ا

صفحات  یمحتوا دیتول یبرا یاحرفه میت کی تیدهنده فعالنشان و،یها بر سنارآن
 یگوناگون به اشکال مختلف یاجتماع یهاها در شبکهاست. عملکرد بانک شانیاجتماع

 یژگیو یبر مبنا اگونگون یاجتماع یهاها در صفحات خود در شبکهاز بانک یاست؛ برخ
 یاجتماع یهادر شبکه زین گرید ی. برخکنندیرا پست م یمختلف یآن شبکه محتوا یدیکل

ها است که بانک تینکته حائز اهم نی. البته اکنندیرا منتشر م یمختلف مطالب مشابه
 نیاو  کنندیمختلف حفظ م یهاکانال قیرا از طر یابیبازار یهاامیانتقال پ یکپارچگی



 |  1400بهار |  35شماره | نهم سال |وکار هوشمندمطالعات مدیریت کسب  | 66

 

 یمتناقض یرساناطلاع یهایگوناگون بانک استراتژ یارتباط یاهکه کانال ستیبدان معنا ن
 دارند.

عامل ت یبرا یعنوان ابزاربه یخود علاوه بر روابط عموم یاز صفحات اجتماع هابانک
 نی. اکنندیمتفاده هدف خود اس انیبه مشتر یابیبازار یهاامیو انتقال پ انیبا مشتر شتریب

د خو یند از صفحه اجتماعه یمثال بانک مرکزعنوانشده است؛ به زین ترعیکاربرد وس
 نیا . امروزهکندیستفاده ما زین یتجارت اجتماع یاهداف بالا، بلکه برا به لین یتنها برانه

 یبرخ ایهمچون افتتاح حساب و  شیخرد خو یاز خدمات بانکدار یبانک برخ
 انیبه مشتر بوکشسیصفحه ف قیو پرداخت را از طر افتیو خدمات در یمال یهاتراکنش
رت مختلف به عرصه تجا یهابانک دمنتظر ورو دیبا ندهیآ یها. تا سالدهدیارائه م
 .میباش یاجتماع
ن تلف جهااز مناطق مخ یمورد بررس یهادر پژوهش حاضر بانک نکهیبه ا تیعنا با

 و بعضاً یاو منطقه یهر بانک با توجه به فرهنگ مل دیاند، مشخص گردانتخاب شده
 یاجتماع تشار محتوا در صفحهو ان دیدر آن کشور اقدام به تول جیورسوم و مذهب راآداب
 گرید یست و برخپ نیدر روز، چند یالمللنیبرتر ب یهااز بانک ی. برخدینمایم شیخو

 یدهنده فعال بودن صفحات اجتماعنشان نیکه ا کنندیپست منتشر م نیدر هفته چند
تشر چند پست در ماه من ترییچون تو یها در شبکه اجتماعکهاست. البته غالب بانآن
صورت را به وبیوتیها در است که افراد هرروز صفحه آن جهتنیبد نیو ا کنندیم

 .کنندینم دیبازد میمستق
را  یها دو روند کلنکبا یمنتشرشده در صفحات اجتماع ریها در تصاواز رنگ استفاده

 ریساخت تصاو یبرند خود برا یهاها از رنگاز بانک یبرخ نکهی. اول ادهدینشان م
هره ب ریصاوت هیها در تهرنگ یاز کاربرد روانشناس گرید یبرخ نکهیو دوم ا کنندیاستفاده م

 ریصاوت هیبرند در ته یهاکه از رنگ ییهاکه بانک ستین یمعن نین بدی. البته ابرندیم
ع انع الجمم کردیدو رو نیا ایو  اندبهرهیا بهرنگ ی، از کاربرد روانشناسکنندیاستفاده م

 یعات اجتمادر صفح یمنته کنند،یاده مبالا استف کردیها عموماً از هر دو روهستند. بانک
 وجه غالب دارد. کردیرو کیها گوناگون آن

 یرانیا یهابانک دهدینشان م زیپژوهش ن نیدر ا یمورد بررس یرانیا یهابانک تیفعال
 نی، آنچه مشخص است احالنیاند. باابرده یپ یاجتماع یهاور در شبکهحض تیبه اهم
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 تیاند. فعالفضا مشخص نکرده نیدر ا تیفعال یها هنوز هدف خود را برااست که آن
 فیامر تعر نیا یبرا یبلندمدت یهایاست و استراتژ یمقطع یاجتماع یهاها در شبکهآن

نشان  یرانیا یهابانک یکر است که صفحات اجتماعذ انیشا زینکته ن نیاند. البته انکرده
 یهابا عنوان بانک یگوناگون صفحات جعل یاجتماع یهااعتبار ندارند و بعضاً در شبکه

 موجود است. یادیمختلف به تعداد ز

 شنهادهايو پ هاتیمحدود
ها، وکارها، بانککسب غات،یو تبل یروابط عموم رانیمد ابان،یبازار گذاران،استیس

ها و ها، دانشگاهها و نهادها و مؤسسات، سازمانشرکت ،یغاتیها و مؤسسات تبلکانون
مندان به پژوهان، علاقهو دانش انیو افراد، دانشجو هاتیشخص ،یپژوهش-یمراکز علم
ه . علاوباشندیم قیتحق نیا جیکاربران نتا یو بانکدار یاجتماع یهاشبکه یابیحوزه بازار

و  ه انواعپژوهش، ب نیا جیاز نتا یریگبا بهره توانندیم یداخل یهاانکب رانیمد ن،یبر ا
 یعه، پبرتر مورد مطال یهاتوسط بانک یاجتماع یهادر شبکه دشدهیتول یمحتواها زانیم

ه استفاد یاجتماع یهابکهشمحتوا در  دیو تول تیفعال یبرا ییعنوان الگوبرده و از آن به
 .ندینما

مورد مطالعه در قسمت اطلاعات  یهاتوجه بانک نیشتریضر، بحا قیتحق جینتا طبق
ها در بانک گرددیم شنهادیپ رونیاهداف بانک متمرکز است. ازا/تیبانک بر ارائه مأمور

 یها. بانکندیاهدافشان تمرکز نما/تیبر مأمور شیخو یصفحه اجتماع یوگرافیقسمت ب
تمرکزشان بر  نیشتریت بانک، ببا محصولات و خدما بطمرت یهامطالعه شده، در پست
 شیها محصولات و خدمات خوبانک گرددیم شنهادیپ یرو نیبد ،محصول افزوده است

ها در انتشار تمرکز بانک نیشتریب ن،ی. علاوه بر ادینما یرا با سبک محصول افزوده معرف
ها بانک گرددیم شنهادیپ جهتنیازا ،شرکت متمرکز است ریبر تصو یسازمان تیهو
 انیقرار دهند. از م یشرکت در صفحات اجتماع ریرا بر ارائه تصو شیمرکز خوت

و کنفرانس  شیمعطوف به هما شدهیبررس یهاتوجه بانک نیرتشیگوناگون، ب یدادهایرو
 یهاو کنفرانس هاشیو گزارش هما ریها تصاوبانک گرددیم شنهادیپ ب،یترتنیااست. به

. در ندیمنتشر نما دادیدر قالب رو یصفحات اجتماعشرکت نموده را در  ایبرگزارشده 
در مرکز توجهات قرار دارند،  ییقایبا سبک موس هاویدیو و،یدیو یدارا یهاپست

با  ییوهایدیو انتشار و دیرا در تول شیها تمرکز خوبانک گرددیم شنهادیپ جهتنیبد
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مورد  شتریب یزندگ وهیبا سبک ش ییهاعکس ن،یبر ا هقرار دهند. علاو ییقایسبک موس
ها تمرکز خود بانک گرددیم شنهادیپ بیترت نیقرار داشت، بد شدهیبررس یهاتوجه بانک

شکل که با  نیقرار دهند؛ به ا یزندگ وهیبا مضمون ش ییهاو انتشار عکس هیرا بر ته
)مثلاً هوشمندانه(  یخاص یوارد سبک زندگ توانندیم انیخدمات بانک مشتر افتیدر

 یبانیبر پشت یمبتن شدهیبررس یهاتوسط بانک یمشتر یبانیپشت زانیم نیشتریشوند. ب
 یبانیبر پشت شتریتمرکز خود را ب زیها نبانک گرددیم شنهادیراستا، پ نیاست، در ا یاطلاعات
در قسمت  تواندیبانک م یغاتیشعار تبل ن،یمتمرکز سازند. علاوه بر ا یمشتر یاطلاعات

 نیا نیمختلف به آن اشاره شود. همچن یهادر پست ایذکرشده  یصفحه اجتماع یوگرافیب
اساس،  نیها درج گردد. بر اپست یتمام لیهشتک در ذ کیدر قالب  تواندیشعار م
 /یامحاوره /یمیبا سبک صم یغاتیبر ارائه شعار تبل یمورد بررس یهابانک شتریتمرکز ب

را  شیخو یغاتیها، شعار تبلبانک گرددیم شنهادیپ بیترت نیبوده است. بد هموزون/ شاعران
منتشر سازند.  شیخو یموزون/ شاعرانه در صفحات اجتماع /یامحاوره /یمیبا سبک صم

 500٫000بالاتر از  یها داراآن تیکه اکثر دیمشخص گرد شدهیبررس یهابانک انیدر م
و  یابیها بر بازاردهنده تمرکز آنامر نشان نیبودند. ا شیخو یهادر پست کلای
 ییهاشنهادیها با استفاده از پبانک گرددیم شنهادیاست. پ یاجتماع یهاشبکه یسازنهیبه

در صفحات  شیخو یهاپست یهاکیتعداد لا د،یها اشاره گردکه در بخش قبل به آن
مشخص  نی. علاوه بر اانندبرس کلای 500٫000متعلق به بانک را به سطح بالاتر از  یاجتماع
 نیبد کنند،یپست در طول روز منتشر م کیاز  شیب یمورد بررس یهابانک رشتیب دیگرد
پست در روز متمرکز  کیاز  شیها تلاش خود را به انتشار ببانک گرددیم شنهادیپ بیترت
در  هانیمورد مطالعه بر انتشار اطلاعات مربوط به کمپ یهابانک تی. تمرکز اکثردینما

 یهانیها بر انتشار اطلاعات مرتبط با کمپبانک گرددیم هادشنیپ نیقالب آلبوم است؛ بنابرا
توجه  نیشتریب ن،ی. علاوه بر اندیدر قالب آلبوم تمرکز نما یدر صفحات اجتماع شیخو

است.  یدر صفحات اجتماع ستیز طیها به انتشار پست درباره دو حوزه ورزش و محبانک
 ستیز طیبا مضمون ورزش و مح ییهاستها پبانک گرددیم شنهادیمهم، پ نیت به ایبا عنا

 شیخو یشرکت در صفحات اجتماع یاجتماع تیرا در قالب موضوعات مربوط به مسئول
با سبک خدمات تمرکز  یابیبازار امیمورد مطالعه بر ارائه پ یهابانک تیمنتشر سازند. اکثر

به شکل خدمات  خود را یابیبازار یهاامیها پبانک گرددیم شنهادیجهت پ نیدارند، به ا
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 یهابانک تیاکثر ن،یمنتشر سازند. علاوه بر ا شیگوناگون خو یدر صفحات اجتماع
 ریتفاس نیبا ا کنند،یرا منتشر م یخبر یهاهیانتشار اطلاعات، اطلاع یدر راستا شدهیبررس

را منتشر سازند. در  یخبر یهاهیاطلاع ت،ها در جهت انتشار اطلاعابانک گرددیم شنهادیپ
 تیبا استفاده از مسئول یبر اجتماع ساز شدهیبررس یهابانک تیاکثر یوزه اجتماع سازح

 گرددیم شنهادیپ یرو نیاند، بدتمرکز نموده یو اطلاعات و مشاوره عموم یاجتماع
و مشاوره  اطلاعاتو ارائه  شیخو یاجتماع تیبر مسئول یاجتماع ساز یها در راستابانک
 .ندیبانک تمرکز نما یدر صفحات اجتماع یعموم
 2و  یبانک خارج 12بانک که  14متعلق به  یصفحه اجتماع 54پژوهش حاضر  در

 یفیو ک یمک یمحتوا لیوتحلهیورد تجزم ،یاند، در چهار شبکه اجتماعبوده یبانک داخل
 نیر ادرا  یشتریب یاجتماع یهاها و شبکهبانک توانندیم ندهیقرار گرفت. پژوهشگران آ

 تیلشدن فعا شتریبا ب یآت یهادر سال نیدهند. همچن ارقر لیوتحلهید تجزمور نهیزم
ورد م زیرا ن یشتریب یرانیا یهابانک توانیم ،یاجتماع یهادر شبکه یرانیا یهابانک
 یرانیا یاجتماع یهاپژوهشگران در صورت توسعه شبکه نیقرار داد. همچن لیوتحلهیتجز

 انجام دهند. هادر بستر آن شبکهرا  لیوتحلهیتجز نیا توانندیم
است.  قیتحق یهاشرو ریاستفاده از سا ندهیآ یهاپژوهش یبرا گریذکر دقابل نکته

 یها و محتوابانک یصفحات اجتماع یمحتوا لیوتحلهیتجز یبرا یکاوروش وب
ژوهش پ نیانجام ا یبرا دیمف اریبس یهااز روش یکی زیها نتوسط کاربران آن دشدهیتول
قرار  یها مورد بررساز سمت بانک یصفحات اجتماع یواپژوهش، محت نیت. در ااس

ها ا آنبت و مصاحبه صفحا نیبا مراجعه به مخاطبان و کاربران ا توانیآنکه مگرفت. حال
 نمود. رابطه کسب نیدر ا یدیجد یهانشیپرسشنامه ب قیاطلاعات از طر افتیدر ای

 شیپ یهاالشچ ییشناسا یابر زیها نبانک یعموم مصاحبه با کارشناسان روابط نیهمچن
 تیحوزه حائز اهم نیا عنوان خبرگانها بهمد نظر آن یهاحلراه نیها و همچنبانک یرو

 است.
به  یمحققان آت یبرا یچند موضوع پژوهش قیتحق یهاافتهیو  یتوجه به مدل مفهوم با

بر  یاجتماع یهاها در شبکهانکب یهاتیفعال ریتأث یبررس»: شودیم شنهادیپ لیشرح ذ
 شیبر افزا یاجتماع یهاها در شبکهبانک یهاتیفعال ریتأث یبررس»، «هابانک یعملکرد مال

حوزه  یهاتیمتناسب با فعال یساختار مناسب شبکه اجتماع ییناساش»، «بانک انیمشتر
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مدل  ییشناسا»، «هابانک یهاتیبر فعال یتجارت اجتماع ریتأث ینیبشیپ» ،«یبانکدار
در  تیها جهت فعالبانک یرو شیپ یهاچالش» ،«یاجتماع یهابر شبکه یمبتن یبانکدار
متناسب با صنعت  یاجتماع یهاشبکه یابیمدل بازار ییشناسا» ،«یاجتماع یهاشبکه

 ییشناسا» ،«یاجتماع یهاها در عرصه شبکهبانک یرو شیپ یهافرصت»، «خرد یبانکدار
چندکاناله؛  یبانکدار» ،«یاجتماع یهاها در شبکهمناسب بانک هدف انیگروه مشتر

 یریکارگبه»، «بانک یداخل یهاتیبر فعال یاجتماع یهاشبکه ریتأث»، «هاها و چالشفرصت
 تیبر فعال یتفکر طراح ریتأث»، «هابانک یداخل یعنوان ابزار ارتباطبه یاجتماع یهاشبکه
 یهاها در شبکهبانک تینقشه راه فعال ییشناسا» ،«یاجتماع یهاها در شبکهبانک
 ریتأث» ،«انیمشتر یبر وفادار یمجاز یهاها در شبکهبانک تیفعال ریتأث یبررس» ،«یاجتماع

 «.هابانک یکاربران صفحات اجتماع دگاهیها بر درنگ ینشناسروا
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