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Abstract 

Objective 

In the current era of digitalization, social media has become one of the most important 

communication tools for transmitting messages and information. These platforms have 

greatly facilitated the communication process, allowing for the instant transmission of all 

types of messages without the barriers of time and place. Life would undoubtedly be very 

difficult without these platforms. Social media platforms became even more prevalent during 

the COVID-19 pandemic, when many activities, including financial activities, were 

conducted online. Today, social networks like Facebook, Twitter (now X), Instagram, 

LinkedIn, and YouTube have become an inseparable part of daily life for people worldwide. 

Due to their significant growth and development and widespread use, they are a familiar 

term across various generations. 
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The significant growth of social media has not only transformed the daily lives of 

individuals but has also had a profound impact on the business world. Various industries, 

from manufacturing to retail and financial services, are increasingly turning to social media 

for internal and external interaction. The banking sector has not been an exception to this 

pervasive trend, and the use of social media in this sector has been increasing in recent years. 

Undoubtedly, banks, as the backbone of any economy, cannot ignore the significant 

growth in social media users. The unprecedented volume of information that users provide 

on social networks about themselves, their required products, daily activities, and other 

important aspects of their personality can greatly assist economic enterprises and companies 

in understanding customer needs and customizing their products and services. In a market 

characterized by features such as economic uncertainty, increased competition, and growing 

customer needs, an unconditional focus on attracting and retaining customers has become the 

main goal of the banking and financial services industry. 

Social media platforms offer significant potential for banks and bring many benefits. 

These platforms help banks connect with their customers, improve interactions, and develop 

relationships. Furthermore, they can help banks gain a better understanding of their 

customers' needs. Platforms like Facebook, Twitter, Instagram, LinkedIn, and YouTube 

provide a platform for banks to connect with people in different geographic locations. These 

platforms allow for information sharing, improving customer relationships, building brand 

awareness, loyalty, and trust, and even performing some banking processes such as service 

inquiry or checking loan rates. Given the many benefits of these platforms, the use of social 

media in banking has gone beyond merely inquiring about services in recent years and has 

become a tool for actually performing banking processes. 

In developing countries and emerging markets such as Ghana, Pakistan, India, 

Indonesia, and Arab countries in the Middle East and North Africa region, the use of social 

media in the financial sector by small and medium-sized enterprises (SMEs) is associated 

with factors such as customer-company relationships, financial expectations, company 

visibility and growth, and market share. These companies use social media for marketing 

communications, given its cost-effectiveness motives. Findings from various studies in these 

regions indicate a positive and significant impact of social media use on the financial and 

non-financial performance of banks in terms of profitability, growth, and environmental 

performance. Also, banks in some regions like North Maluku, Indonesia, have used social 

media like Instagram to introduce new services such as QRIS. 

On the other hand, despite the significant growth and increasing adoption of social 

media in the banking sector worldwide, studies show that many banks still do not fully 

utilize the full potential of these tools. Also, some studies have pointed to the lack of a 

systematic and planned approach in banks' presence on social networks. One of the 

important challenges is the lack of sufficient interaction between banks and customers 

through social platforms; while customers actively use these platforms for searching, sharing 

opinions, and receiving information, banks are slow in responding to customer inquiries and 

messages on these platforms. Furthermore, issues related to the security and privacy of 

personal and financial information on social media, especially in the banking context, create 

serious concerns for users. The massive volume of data on social media makes ensuring 

information security challenging and increases the risk of cyber-attacks such as phishing. 

Although solutions like the use of biometric identification have been suggested for 
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increasing security, ensuring safety in banking interactions through social media remains a 

concern. 

Additionally, some studies consider the lack of awareness among banks and monetary 

and financial policymakers about the potentials of social media platforms as another 

influential factor preventing the utilization of social media platforms. In other words, the 

various potentials that these platforms can have in the banking sector are not yet fully clear 

in a comprehensive way. Meanwhile, given the diversity of social media applications in 

banking (from marketing and customer communication to performing transactions and 

financial education), it seems these platforms can increase efficiency and effectiveness. 

Alongside this, understanding customer expectations and improving the quality of services 

offered through social media can lead to increased customer loyalty, customers for whom 

social media platforms have become an inseparable part of their lives. Therefore, the aim of 

this research is to provide a framework of the types of social media platform applications in 

banking, using the method of systematic literature review. 

Identifying and classifying the types of social media applications used by banks can help 

organize knowledge in this field. Also, the findings of this systematic review can help bank 

managers and decision-makers gain a deeper understanding of the potentials of using social 

media. Such insight can assist them in developing effective strategies for employing these 

media to improve performance, increase profitability, enhance customer relationships, and 

strengthen brand image. On the other hand, this study can be useful for regulators and 

policymakers in the financial sector, especially in promoting financial inclusion and 

determining regulatory frameworks for the safe and effective use of social media in financial 

services. 

Research Methodology 

This study employed the "Systematic Review" method, which allows for a comprehensive 

and structured analysis of previous research. A systematic review, as a scientific method, 

enables the identification, evaluation, and interpretation of existing evidence related to the 

research question. In this study, the systematic review was conducted based on the approach 

of Gough and colleagues, which begins with identifying the research question and ends with 

summarizing and reporting results. 

The main research question was: "What are the applications of social media platforms or 

online social networks in banking?". To answer this question, a systematic research strategy 

was designed to identify relevant sources. The search was conducted in the Scopus database, 

which is highly comprehensive and includes peer-reviewed publications in various fields, 

including social sciences, humanities, and business management. Additionally, other 

reputable scientific databases such as "Web of Science (WoS)", "OpenAlex" were explored 

for finding foreign publications, as well as national databases such as "Ganj", "Magiran", and 

"Academic Center for Education, Culture and Research (ACECR) Publishing Center" for 

identifying Persian-language works. The following query was used for searching in global 

databases: 

TITLE-ABS-KEY (("social network* site*" OR "social media" OR "online network*" 

OR "social communication tool*" OR "social networking*"OR "social web*" OR "social 

channel*" OR "social interaction platform*" OR "social interaction site*" OR "social 

communication tool*" OR "social engagement platform*" OR "online communit*" OR 
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"community platform*" OR "user-generated content platform*" OR "virtual network*" OR 

"virtual communit*" OR "digital media" OR "digital communit*" OR facebook OR twitter 

OR instagram OR linkedin OR youtube OR tiktok OR Snapchat OR Pinterest OR Reddit OR 

"generation z" OR "generation x" OR "generation y" OR "digital native*") AND (bank* OR 

"financial institution*" OR "finance* manag*" OR "financ* service*" OR "digital bank*" 

OR "neo bank*" OR "credit union*" OR "savings institution*" OR "trust compan*" OR 

"deposit-taking*" OR "lending service*" OR "payment service*" OR "asset management" 

OR "wealth management" OR "capital market*") AND (usage OR using OR use* OR 

application* OR adoption OR implement* OR strateg* OR marketing OR engagement OR 

"customer service" OR "brand awareness" OR "crisis communication" OR interaction OR 

participation OR "financial literacy" OR "risk management" OR "fraud detection" OR 

"social commerce" OR "customer relationship management" OR "user experience")) 

The searches were conducted on March 8, 2024. To include recent works, the searches 

were repeated on April 29, 2025, and these results were added to the previous search results. 

The screening process in this research was conducted systematically in several stages. 

The first stage involved the removal of duplicate entries. All identified publications 

from different databases were imported into EndNote reference management software to 

automatically identify and remove duplicates. This initial stage reduced the volume of the 

collection and increased the efficiency of the screening process. 

The second stage was title and abstract screening. Two researchers independently 

reviewed the titles and abstracts of all remaining publications. In this stage, initial inclusion 

criteria based on thematic relevance were applied. Studies whose title or abstract clearly 

indicated that they did not address the topic of social media application in the banking 

industry (e.g., studies on social media in other industries like tourism or education, or studies 

on traditional banking without mentioning social media, or studies that addressed social 

media only in the context of capital markets without focusing on the role of banks) were 

removed. The main focus was on identifying publications that at least implicitly referred to 

the interaction between social media and the financial/banking industry. The goal in this 

stage was to identify all potentially relevant publications to ensure no important relevant 

study was missed. Publications that seemed potentially relevant (even if the connection was 

not entirely clear) were kept for full-text review in the next stage. 

The third stage was full-text review. Publications that successfully passed the title and 

abstract screening stage were fully retrieved and reviewed independently by two researchers. 

In this stage, more precise inclusion and exclusion criteria were applied more strictly to 

select only studies that directly and significantly addressed the research topic. Inclusion 

criteria included the following: 

 Publication type: Only peer-reviewed publications were accepted. For example, non-

academic blog posts and abstracts without full text were removed. 

 Topic: The study must specifically focus on the applications, impacts, challenges, 

opportunities, or other aspects of using social media platforms or social networking 

sites in the banking industry. Studies that generally addressed social media or the 

financial industry without focusing on banking, or studies in the field of FinTech 

that did not have a direct and significant connection to social media, were removed. 

Studies that addressed specific aspects such as the role of social media in enhancing 

bank brand and mental image, impact on innovation in banking or adoption of new 
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technologies such as mobile banking through social media, or even impact on 

specific processes such as increasing sales, were considered eligible. 

 Language: Publications must be in English or Persian to allow for their full and 

accurate review. 

 Access: The full text of the publications must be accessible. Publications for which 

the full text was not available were unfortunately excluded from the study. 

 This process was conducted using standard "PRISMA" guidelines for systematic 

reviews to ensure the accuracy and comprehensiveness of the results. From each of 

the 147 selected studies, relevant and key data were systematically extracted. To 

facilitate this process and ensure uniformity, a standard data extraction form was 

designed and used. This form was designed based on the study objectives and 

required information to answer the research question and included the following 

information fields: 

 General study information: Author names, year of publication, full title, publication 

type, journal or conference name, country where the research was conducted, and 

methodology (quantitative, qualitative, mixed). 

 Methodological details: Study design, data type, data collection tools, study 

population and sample, sample size, and data analysis method. 

 Main topic and applications: The specific application of social media in banking 

discussed in the study (e.g., marketing, customer service, financial reporting, 

competitive analysis, risk management, recruitment, employee communication, 

financial education, innovation, brand image, loyalty). If multiple applications 

existed, all of them were recorded. 

 Social media platforms investigated: The name of the specific platform(s) the study 

focused on. 

 Key findings: The main results of the study, relationships between variables, 

proposed models, and practical or theoretical implications. 

The data extraction process was performed independently by two researchers for each of 

the 147 studies to ensure the accuracy, completeness, and lack of bias in the extracted 

information. Any discrepancy in the extracted data was discussed in meetings between the 

researchers and was resolved by agreement by referring back to the full text of the relevant 

work. Finally, after extracting key data from the 147 selected studies, the stage of analysis 

and synthesis of information was performed to identify main themes. Data analysis was 

conducted using a hybrid thematic analysis method. The extracted data were first categorized 

and coded based on different applications of social media in banking. This initial 

categorization was based on frequently recurring and important themes that emerged from 

the extracted data. 

In conducting this systematic review, all ethical considerations related to scientific 

research were observed. All sources used have been accurately and transparently cited 

according to the "APA" referencing format. Information has been collected from public and 

published scientific sources, and there was no need for direct interaction with individuals or 

collection of confidential data. The process of study selection and data extraction has been 

designed and executed to be transparent and repeatable to increase the reliability and validity 

of the results. 
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Findings 

Today, the interaction of companies/organizations with their customers increasingly takes 

place through social media, especially Facebook and "X" (formerly Twitter). The impact of 

these media on the business world, including the banking sector, has been significant and 

they have become an important tool for customer service. Utilizing social media and 

developing presence on these platforms helps banks get closer to customers; therefore, their 

utilization is increasing. The findings of this research showed that social media platforms can 

have applications in banks and the banking industry in at least 47 areas, which can be 

categorized into seven overarching themes (Table 1). 

Based on Table 1, the applications of social media platforms cover a wide range of uses, 

from responding to customer questions to identifying their behavioral patterns and 

competitor analysis. Among these, most applications fall into three categories: Customer 

Engagement and Relationship Management, Marketing, Promotion, and Sale, and Business 

Intelligence and Data Analytics. Each of these themes is explained below. 

4_1. Customer Engagement and Relationship Management 

One of the main applications of social media in banking is improving customer engagement 

and relationship management. This involves how banks utilize the capabilities of social 

media and other digital channels for effective communication with customers, providing 

support, and gaining a deeper understanding of their behavior and needs. Banks use social 

media to establish open, continuous, and transparent communication with customers and 

audiences to develop strong relationships. 

Social media like Facebook and Twitter have created a public space for expressing 

questions, views, criticisms, and suggestions, which provides the opportunity for banks to 

respond to questions and criticisms and provide real-time support. An active presence and 

continuous interaction on these platforms allow banks to have a dynamic and continuous 

relationship with their customers. This includes numerous applications that lead to the 

deepening and more effective management of customer relationships. One of these 

applications is providing personalized messages and content. Banks can use acquired data 

and analyses to customize their marketing content and communications for different 

customer segments or even at an individual level. Although the role of banks in directly 

creating and managing online communities has been less studied, being present on social 

platforms, which have a participatory nature, allows them to participate in existing 

communities and help develop customer interaction and active participation. The main goal 

of these interactions is to create long-term and sustainable relationships with customers. By 

providing a platform for rich communication and building trust, social media play an 

important role in the development of relationship-based banking. This set of applications 

indicates banks' efforts to maximize the potential of social media towards improving 

customer experience and increasing their loyalty. 

Sub-applications identified under this theme include: Responding to questions and 

customer support, Providing personalized messages and content, Creating and managing 

online communities and groups, Creating long-term sustainable relationships with customers, 

Continuous interaction with customers, Development of relationship-based banking, 

Encouraging active customer participation in activities, Monitoring and tracking online 

customer conversations, Identifying and extracting common customer problems, and 

Receiving customer feedback. 
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4_2. Marketing, Promotion, and Sales 

Social media are important tools in marketing and advertising. These platforms allow banks 

to introduce their products and services to customers in better ways and at a lower cost. 

Banks use social networks for content publication, describing product features, and 

informing about new services and offers. These platforms serve as channels for running 

advertising campaigns, and banks can utilize content marketing tools and advertising 

attractions to capture the attention of potential and existing customers. Furthermore, social 

media provide a platform for creating and disseminating viral marketing; customers can 

share their opinions, experiences, and recommendations regarding banking products and 

services. 

Alongside advertising and promotional applications, social media have brought new 

possibilities in the area of sales and personalized communication for banks. Analyzing data 

obtained from customer interactions on social networks allows banks to gain deeper insights 

into customer needs, expectations, and interests. This information can serve as a basis for 

providing personalized messages and offers, such that content and services tailored to 

specific customer segments or even at an individual level are provided. In terms of direct 

sales, performing banking transactions through social platforms is also emerging. This 

application includes the possibility of performing activities such as fund transfers, account 

opening, bill payment, or loan rate inquiry directly through these networks. 

Sub-applications identified under this theme include: Introducing and promoting bank 

products, Running advertising campaigns, Viral marketing, Providing personalized offers, 

and Performing banking transactions. 

4_3. Brand Building and Reputation Management 

Social media play an important role in creating brand value and reputation management for 

banks. These media help develop strong brands for banks not only by promoting products 

and services but also by providing a platform for creating strong and reliable relationships 

with customers. 

More importantly, social media serve as a powerful tool for banks to increase brand 

awareness and overall brand enhancement. These platforms allow banks to convey their 

messages and values to a wide audience by publishing engaging and relevant content, 

thereby facilitating the building and strengthening of brand image and identity. Effective use 

of social media helps strengthen positive word-of-mouth reputation and increase awareness. 

On the other hand, social media are not only a channel for publishing positive messages 

but also a space for brand monitoring and management. Fast and transparent response to 

customers on these platforms can help strengthen customer trust and improve their 

perception of the brand. Also, banks can add to their brand equity by encouraging positive 

content generation by users through constructive interactions and providing quality services. 

Two-way interaction with stakeholders on social networks, especially concerning social 

responsibility activities, can help enhance positive brand image and strengthen relationships. 

Sub-applications identified under this theme include: Increasing brand awareness, 

Building and strengthening brand image and identity, Building and strengthening public trust 

in the brand, Brand enhancement, Encouraging positive content generation by users, and 

Building brand equity. 
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4_4. Business Intelligence and Analytics 

A massive volume of social media data is generated daily from user interactions on 

platforms. This data, due to its diversity and breadth, is an attractive source for measuring 

public opinion. Banks and financial institutions can improve their efficiency, 

competitiveness, and quality by collecting and analyzing this data. Therefore, another 

dimension of social network application in banking is business intelligence and data analysis. 

Analyzing customer sentiment and analyzing their views are among the main 

applications in this area. Using techniques such as text analysis and sentiment analysis on 

user-generated content, banks can identify the level of customer satisfaction, their 

understanding of services and products, and also the real emotions (whether positive, 

negative, or neutral) related to their brand. These analyses not only help identify aspects of 

digital banking services that customers pay attention to (such as ease of use or costs) but are 

also effective in being aware of complaints and even predicting customer behavior (such as 

the probability of switching banks), providing the possibility of identifying customer 

behavioral patterns. Furthermore, evaluating the effectiveness of marketing activities and 

campaigns is also possible through analyzing reactions and interactions on social media. 

Sub-applications identified under this theme include: Analyzing customer sentiment, 

Analyzing customer perspectives, Identifying customer behavioral patterns, and Evaluating 

the effectiveness of marketing activities. 

4_5. Strategic Planning 

Today, social media have become a vital element for strategic planning and gaining 

competitive advantage in the banking sector. Many believe that analyzing the content of 

financial institutions' social media can increase their competitive advantage and lead to 

greater profit. 

Using social network data, banks can extract deep operational and strategic insights and, 

based on this information, engage in data-driven strategic decision-making. These analyses 

provide the possibility of identifying market needs and opportunities and help banks identify 

topics and trends in the market and industry (such as topics related to Islamic banking or 

sustainable finance). Social media data is also a powerful tool for competitive analysis and 

market positioning. By monitoring the presence and activities of competitors and 

understanding their position relative to them from customers' perspective, banks can adjust 

their strategies for gaining long-term competitive advantage. 

These capabilities ultimately allow banks to strategically determine their growth and 

development paths by better understanding the business environment and customer 

expectations. Insights gained from social media data directly impact key elements of 

strategic planning. This information provides a basis for developing innovative products and 

services that are offered in line with identified needs through targeted market segmentation. 

Also, a deeper understanding of customers greatly helps in strengthening relationships for 

long-term customer advantage. Social media also play a role in risk management; monitoring 

and early identification of problems or dissatisfaction (such as the threat of switching banks 

or security issues) enables banks to have timely and effective reactions, thereby preventing 

any harm. Therefore, it can be said that the strategic use of social media, with a focus on the 

market and the customer, helps banks achieve strategic goals and maintain a competitive 

position in today's digital ecosystem. 
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Sub-applications identified under this theme include: Extracting operational and 

strategic insights, Data-driven strategic decision-making, Identifying market needs and 

opportunities, Developing innovative products and services, Targeted market segmentation, 

Strengthening relationships for long-term advantage, Risk management, Competitive 

analysis and market positioning, and Identifying topics and trends in the market and industry. 

4_6. Internal Operations and Employee Use 

Social media also affect the workplace and employee performance in banks. Social networks 

have become an inseparable part of everyone's life, including bank employees, and the use of 

social networks affects employee performance, skills/abilities, knowledge/competence, 

productivity/results, and motivation level. Therefore, one of the important dimensions of 

applying platforms and social networks in banks relates to the area of internal operations and 

employee use. 

These platforms have become a tool for improving internal employee communications. 

Studies show that the use of social media in the workplace can be associated with individual 

and organizational outcomes, including impact on employee behavior and attitude. Also, the 

presence of social media has influenced employee interactions and workflow and has led to 

the transformation of internal organizational communication channels. Furthermore, social 

media play an important role in supporting organizational knowledge management projects. 

The use of these tools in the workplace has a positive and significant relationship with 

increasing employee participation and organizational knowledge transfer and generally 

influences employee performance, which includes improvement of productivity, skills, 

knowledge, and motivation level. 

Social media have also found application in other aspects of internal operations. These 

platforms have a positive impact on the talent acquisition and recruitment process in the 

banking sector and can be used as a tool for identifying and attracting new personnel. Also, 

social media can help managers in the online management and monitoring of teams, which is 

particularly important in modern work structures and distributed teams. These platforms can 

also be used for employee training. Today, training sessions and workshops are held on 

social network platforms in many banks and can be efficient in this area. It should not be 

overlooked that the strategic use of social media in daily operations and by employees 

indirectly supports the overall process of supporting the bank's digital transformation and 

helps the bank adapt to the changing digital environment. 

Sub-applications identified under this theme include: Internal employee 

communications, Organizational knowledge transfer, Talent acquisition and recruitment, 

Online management and monitoring of teams, Increasing employee engagement, Employee 

training, and Supporting the bank's digital transformation. 

4_7. Financial and Banking Literacy Education 

Social media have the potential for use in financial education and enhancing the literacy of 

customers and the general public in this area. It can be said that the use of social media in 

banks has dual empowerment dimensions, which are beneficial for both users and banks. 

One of the main applications in this area is introducing new financial services and 

technologies to the audience. Also, these platforms have become an efficient tool for 

updating customer news and information regarding the latest offers, policy changes, and 

news related to the bank. Social media make it possible to explain how banking products 
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work and how to use them, including bank products or digital banking applications, in a 

simpler and more understandable language. 

In addition to introducing and explaining product functionality, social media provide a 

suitable platform for explaining financial and banking concepts. This includes clarifying 

sometimes more complex concepts such as the difference between Islamic and traditional 

banking, sustainable finance, or other social and economic topics related to bank activities. 

Also, these platforms allow banks to respond to common customer questions and concerns, 

which itself is considered a type of targeted education. Continuous interactions, the 

possibility of holding informal Q&A sessions, and educating customers on digital 

communications through these platforms greatly help strengthen customers' financial 

understanding and increase their trust in banking services in the digital environment. 

Increasing awareness about financial risks and security, especially regarding the use of 

online and social banking services, is another important dimension. 

Sub-applications identified under this theme include: Introducing financial services and 

technologies, Updating customer news and information, How banking products work, 

Explaining financial and banking concepts, Increasing awareness about financial risks and 

security, and Educational webinars or Q&A sessions.  

Discussion & Conclusion 

Social media platforms have increasingly become an inseparable part of the information and 

communication ecosystem in the current era. Banks and financial and credit institutions are 

not separate from this ecosystem and can utilize these platforms in various ways. The 

findings of this research showed that these platforms have applications in the banking 

industry in (at least) seven areas: (1) Customer Engagement and Relationship Management, 

(2) Marketing, Promotion, and Sales, (3) Brand Building and Reputation Management, (4) 

Business Intelligence and Data Analytics, (5) Strategic Planning, (6) Internal Operations and 

Employee Use, and (7) Financial and Banking Literacy Education. 

The applications of social media in the banking industry are so extensive that the 

concept of a "Social Bank" has emerged today. This concept emphasizes the importance of 

transparency and two-way interaction through social networks to respond to customer 

expectations. Leading banks in the world have also responded to this trend and are moving 

towards becoming social banks. This indicates that social media are not merely tools for one-

way marketing but provide a platform for creating deeper connection and greater 

transparency with stakeholders. Therefore, one of the key applications of social media 

platforms in the banking industry is customer relationship management and interaction. 

Facilities and improved access mean that customer expectations are not the same as in 

previous decades; today they are looking for interaction, rather than just buying a product. In 

other words, customers should feel that the bank pays attention to them. Social media 

platforms have prepared a platform where this interaction can be created and managed with 

better quality and efficiency. 

One of the key applications of social media in the banking industry is improving the 

marketing, advertising, and sales of products and services. A study in Indonesia showed that 

low public understanding of Islamic banking is partly due to lack of information received 

from Islamic banks and media like television, print media, and social media. The 

recommendation of this research is that for improving public understanding, information 
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dissemination and promotion through social media should be increased so that people 

become familiar with Islamic banks and their products and services. Another study on the 

marketing strategy of the Wadiah Easy Savings Deposit product in an Indonesian Islamic 

bank also emphasized the importance of increasing promotion through social media for 

introducing products and their benefits. Paradigmatic models for social media marketing in 

the banking industry have also been designed, identifying causal conditions (social media 

related factors, management factors, structural factors, electronic word-of-mouth), contextual 

conditions (relationship marketing, information and communication technology), intervening 

conditions (customer trust, perceived risk), the core phenomenon of social media marketing 

(role of communication, role of advertising), strategies (human resource actions, marketing 

actions), and outcomes (customer satisfaction, environmental opportunities and threats, 

awareness, perceived quality, customer trust). This framework indicates the complexity and 

multifaceted nature of social media application in banking. 

Social network platforms are a rich source of big data; it can almost be said that any data 

can be found on these platforms. From users' views and feelings about a product to a photo 

that a user might have posted of the front of a bank or a user's complaint about the 

unfriendliness of a bank employee. If this data is analyzed correctly, it can greatly help 

banking industry managers in data-driven decision-making. However, despite abundant 

potential, the use of social media data in areas such as bankruptcy prediction is also 

associated with challenges and limitations. These limitations include data coverage, 

reliability, and data incompleteness due to linguistic characteristics. Also, the need to study 

latent needs or define new needs for audiences and customers and introducing them in an 

attractive way through social media is a task that the R&D department of banks should 

address. 

Nevertheless, some research has pointed to shortcomings in the use of social media by 

banks. A study that examined the impact of social media use on the development of strategic 

performance in the Egyptian banking sector showed that the full potential of social media in 

banking has not yet been realized. To overcome these shortcomings, recommendations for 

improving the use of social media in banking have been provided, which include fostering a 

spirit of creativity and innovation, promoting a spirit of collaboration, emphasizing the 

necessity of gaining customer satisfaction, and improving the bank's mental image among 

customers. Management support for employees' creative activities and innovations through 

transparent support programs has also been recommended. 

Beyond direct application, the use of social media in banks can have significant results 

at the individual and organizational level. A study conducted based on meta-analysis showed 

that there are moderate positive correlations between social media use in the workplace and 

three variables: employee behavior, employee attitude, and organizational outcomes. 

Although this study is not specifically limited to the banking sector, its results can indicate 

the potential impact of social media use on bank employees and consequently on the overall 

organizational performance. 

It is also important to note that social media platforms have endangered user privacy. 

Users share extensive personal and financial information on these platforms, which can carry 

risks such as illegal data access, disclosure of confidential information, and phishing attacks 

and misuse of banking information. Therefore, banks should have ethical considerations in 

utilizing these platforms. Ensuring compliance with data protection laws and customer 

privacy, and creating transparency and trust in how user data is used must be at the center of 
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attention in utilizing these platforms. Studies show that consumers expect ethical and 

responsible use of their data by banks. 

 
Suggestions, Limitations, and Summary 

Many of the studies reviewed in this research have focused on specific areas, platforms, or 

geographic markets, which can limit the generalizability of findings to the entire banking 

industry or different social network platforms. Additionally, some studies may have 

addressed limited variables or perspectives or may have used cross-sectional methodologies, 

which limits the possibility of examining changes over time. Also, the quality and coverage 

of social network data, related linguistic issues, or focusing on specific data sources like 

annual reports alone can also create limitations in initial research and consequently in this 

systematic review. 

In future research, researchers can better understand the long-term effects of social 

network use in the banking industry by conducting longitudinal studies. Comparative studies 

that compare social network applications in different countries, cultures, and types of 

financial institutions (such as traditional banks versus digital banks) can provide effective 

insights in this area. It is essential for future research to consider the perspectives of different 

stakeholders, especially bank customers, as many existing studies focus more on the 

organizational perspective. Exploring emerging social network applications in banking 

beyond marketing and risk management, such as customer service, financial education, or 

building social capital, can also open new areas for research. 

In practice, several suggestions can also be offered. Banks should actively incorporate 

the use of social networks for advertising and increasing public awareness into their 

marketing strategies. This can include audience segmentation and designing campaigns 

tailored to each segment. Social networks can also be used as a direct communication 

channel for important announcements, updates, or providing guidance to customers. The 

R&D departments of banks can utilize data and interactions on social networks to better 

understand customer needs, identify market trends, and develop new services. 

This systematic review showed that social media platforms have significant potential for 

transformation in the banking industry and include a variety of applications from marketing 

and awareness enhancement to customer sentiment analysis and even assisting in risk 

assessment. Despite existing limitations, the importance and growing use of social networks 

in banking are evident. To fully utilize this potential, both the continuation of comprehensive 

research to cover existing gaps and the strategic deployment of these tools by banking 

institutions are necessary. 

 

 

 

Keywords:  Social Media Platforms, Banking, Systematic Review, Social Networking Sites, 

Customer Engagement. 
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  چكيده
اسـتفاده از   ينـدة با توجه بـه رشـد فزا  . است يدر صنعت بانكدار ياجتماع يها رسانه يها پلتفرم ياز كاربردها يپژوهش آگاه ينهدف ا :هدف
مختلـف،   نفعان يذ يآگاه يبرا ي،مال يها ابزارها توسط مؤسسه ينا يريكارگ به يدرك چگونگ ي،صنعت بانكدار يتو اهم ياجتماع يها رسانه
   .است يضرور يامر

پژوهش در نمونة  147هم،  يرو. شدند يمند كاوش و بررس روش مرور نظام به يشينپ يها به هدف پژوهش، پژوهش يابيمنظور دست به: روش
  .ها استخراج شدند متن آن در تمام يديكل يگنجانده شد و كاربردها يينها

در هفـت   تـوان  يكاربردها را م يندارند كه ا يدر صنعت بانكدار يديكاربرد كل 47كم  دست ي،اجتماع يها نشان داد كه رسانه ها يافته: ها يافته
هـوش  . 4شـهرت؛   يريتو مـد  يبرندسـاز . 3و فـروش؛   يغات،تبل يابي،بازار. 2 ي؛ارتباط با مشتر يريتتعامل و مد. 1: كرد يبند دسته يرتم فراگ
  .يو بانك يآموزش سواد مال. 7كاركنان؛  ةو استفاد يداخل ياتعمل. 6 يك؛استراتژ يزير برنامه. 5ها؛  داده ليلو تح يتجار
و بهبود ارتباط  يبانك ياتتحول در عمل يبرا يريچشمگ يلپتانس ياجتماع يها رسانه يها روشن است كه پلتفرم ها، يافته يةبر پا :گيري هنتيج

 هـاي  ينـه خاص هر پلتفرم، توجه به زم هاي يژگيدر نظر گرفتن و يق،دق هاي يكاربردها، به استراتژ آميز يتموفق سازي يادهدارند؛ اما پ يبا مشتر
 يهـا  و پژوهش يستن يدهپوش يبر كس يبانكدار يندةآ يابزارها برا ينا يتاهم. است يازمندن يانمشتر هاي يدگاهو درك د جغرافياييو  يفرهنگ

  .است يديكل هاي يازمندياز ن يكيموجود  يها ها و رفع چالش پلتفرم ينا يايكامل از مزا يبردار بهره يبرا تر، يو كاربرد يشترب
  
  .هاي اجتماعي، مديريت روابط مشتريان شبكهمند،  مرور نظام ،يبانكدار ،ياجتماع يها رسانه: ها كليدواژه
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  مقدمه
و اطلاعات  ها اميانتقال پ يبرا يارتباط يابزارها نيتر از مهم يكيبه  ياجتماع يها رسانه ،يشدن كنون يتاليجيدر عصر د

و  انـد  كـرده  ليتسه اريرا بس يارتباط فرايندها  پلتفرم نيا. )2016، 2؛ گوپتا و گوپتا2024، 1يونيتيعبداالله و ( اند شده ليتبد
 ،هـا  پلتفـرم  ني ـا. )2024، يـونيتي عبـداالله و  ( ندا دهآوررا بدون موانع زمان و مكان فراهم  ها اميانواع پ يامكان ارسال فور

رواج انجـام شـدند،    نيصورت آنلا به يمال يها تياز جمله فعال ،ها تياز فعال ياريكه بس 19 ديكوو يدر طول پاندم ژهيو به
در آن  تواننـد  يكه كاربران م شود ياطلاق م برخط ييبه فضا ياجتماع ةپلتفرم رسان. )2022، 3ظفران( يافتندبيشتري هم 

 تر،ييتـو  بـوك،  سيمانند ف هايي امروزه، پلتفرم .داشته باشندتعامل  گريكديو با  ك بگذارندبه اشتراتوا خلق كنند، آن را مح
 دليـل  بـه انـد و   شـده  ليافراد در سراسر جهان تبد ةروزمر ياز زندگ ريناپذ ييجدا يبه بخش ،وبيوتيو  نينكديل نستاگرام،يا

  .هاي گوناگون هستند در ميان نسلآشنا  يو كاربرد گسترده، اصطلاح چشمگيرة رشد و توسع
 زي ـوكـار ن  كسب ياي، بلكه بر دناست افراد را متحول كرده ةروزمر ينه تنها زندگ ،ياجتماع يها رسانه چشمگيررشد 

تـا   ديمختلف، از تول عيصنا ).2016؛ گوپتا و گوپتا، 2014، 4دانياتا، مارگه، كيراكوسيان و نگووان( داشته است شگرفي ريتأث
 ـ  يبـرا  ياجتمـاع  يهـا  به استفاده از رسـانه  يا ندهيطور فزا به ،يو خدمات مال يفروش خرده روي  يو خـارج  يتعامـل داخل
ها در راهبردهاي خود توجه  به مديريت اين رسانه ،عتي به فراخور نياز خودهر بخش و صن ).2016گوپتا و گوپتا، ( اند آورده

، 5كيراكوسـيان (نبوده  امستثن فراگيرروند  نياز ا زين يبخش بانكدار. در اين زمينه طراحي كرده است را كرده و سازوكاري
بـوده   شيبخـش رو بـه افـزا   اين در  يعاجتما يها استفاده از رسانه ر،ياخ يها در سالو  )2014؛ دانياتا و همكاران، 2014
؛ سـاوني،  2017، 8؛ مايكودونمي2018 ،7و مهتا يوكارراتور، د ،؛ چانداني2022، 6يقمهتا و عت يراجا،ن يوكار،د ي،چاندان( است

شـامل   ،ياز نظـام مـال   ياتي ـح يعنوان بخش به ،يصنعت بانكدار). 2011، 10سنادهيرا، وارن و ليچ؛ 2024، 9پاندي و شارما
 تيريو مد يتعامل با مشتر يبرا از ابزارهاي گوناگونارائه داده و  يو بانك ياست كه خدمات مال ييها و پلتفرم ها هسسؤم

  .كنند ياستفاده م اتيعمل
 دهي ـرا ناد ياجتماع يها كاربران رسانه ريرشد چشمگ توانند ينم، ستون فقرات هر اقتصاد عنوان بهها،  بانكترديد،  بي

، شـان خود دربـارة  ياجتمـاع  يهـا  كـه كـاربران در شـبكه    ياطلاعاتسابقة  حجم بي. )2018همكاران،  چانداني و( رنديبگ
توانـد بـه    بسـيار مـي  ، دهنـد  يارائه مشان  تيشخص گريمهم د يها و جنبه شان روزانه يها تي، فعالمورد نيازشانمحصول 

عسكر، ( ياري رساندمحصولات و خدماتشان  يساز يو سفارش نيازهاي مشترياندر درك  ،ها شركت هاي اقتصادي و بنگاه

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Abdullah & Yuniati 
2. Gupta & Gupta 
3. Zhafran 
4. Dănăiaţă, Margea, Kirakosyan & Negovan 
5. Kirakosyan 
6. Chandani, Divekar, Neeraja, Mehta & Atiq 
7. Chandani, Rathore, Divekar & Mehta 
8. Majekodunmi 
9. Sawhney, Pandey & Sharma 
10. Senadheera, Warren & Leitch 
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عسـكر و  ( رقابـت  شيافـزا  ي،اقتصـاد  تي ـعـدم قطع  هايي هماننـد  با ويژگيكه  يدر بازار). الف 2022، 1ابوطبل و جلال

 ـ ،شود شناخته مي) 2015، 2شوخمن و سوفرت( انيمشتر يازهايو رشد ن) الف2022همكاران،  و شـرط بـر    دي ـق يتمركز ب
  .)الف 2022عسكر و همكاران، ( شده است ليتبد يو خدمات مال يصنعت بانكدار يهدف اصل به يجذب و حفظ مشتر

. و مزاياي بسياري به همراه دارنـد  كنند يفراهم م چشمگيري ليپتانسها  بانك يبرا ،هاي اجتماعي ي رسانهها پلتفرم
شده  منجر اي به نام بانكداري اجتماعي ازهها در بانكداري تا جايي پيش رفته كه به خلق اصطلاح ت كارگيري اين پلتفرم به

روابـط و   جـاد يتعامـل، ا  يبرا ياجتماع يها رسانه يها ها از پلتفرم بانك يراهبرد ةشامل استفاد ياجتماع يبانكدار. است
هـا كمـك    هـا بـه بانـك    ايـن پلتفـرم   .)2025، 3دل سارتو، بوكياليني، گاي و ايلاسي( خود است انيخدمات به مشتر ةارائ
چانـداني و همكـاران،   ( و روابـط را توسـعه دهنـد    ندتعاملات را بهبود بخش كنند،خود ارتباط برقرار  انيبا مشتر كنند تا مي

؛ سـاوني و  2022، 5؛ راتنـام و دينـگ  2017مـايكودونمي،   ؛2017، 4؛ مابيچ، گاسپار و لوكـوويچ 2014كيراكوسيان، ؛ 2022
از  يد تـا درك بهتـر  ن ـهـا كمـك كن   به بانك توانند ها مي براين، آن زوناف ).2011؛ سنادهيرا و همكاران، 2024همكاران، 

، 6و اوروزكو يمباياكو مورنو ساندووال، پانتوجا روخاس، پومارس؛ 2017مابيچ و همكاران، ( كنند دايخود پ انيمشتر يازهاين
چانداني و همكاران،  ؛2021، 7مكارانآموا و ه( وبيوتيو  نينكديل نستاگرام،يا تر،ييتو بوك، سيمانند فيي ها پلتفرم). 2023
؛ مـابيچ و  2015، 9لـورنزو، والـس و آبـاد   ؛ 2013، 8و جمبـره  يـانيس كنتوگ يكانـديوا، چ؛ 2018؛ چانداني و همكاران، 2022

 ـ ؛ 2022؛ راتنـام و دينـگ،   2013، 10و مورگـادو  يـو چـامورو، روب  يراندا،م؛ 2017همكاران،  منصـور   يدسـع  يساكسـنا و عل
تـا بـا    كنند يها فراهم م بانك يبرا يبستر ،)2011؛ سنادهيرا و همكاران، 2011، 12تاسكيران و بولات؛ 2017، 11يميالتم

امكـان   هـا  پلتفـرم  ني ـا .)2017، 13تومـاس، سـينگ و آئوليـا   ( مختلف ارتباط برقـرار كننـد   ييايجغراف يها افراد در مكان
؛ 2022؛ راتنام و دينگ، 2017؛ مابيچ و همكاران، 2014كيراكوسيان، ( انياطلاعات، بهبود روابط با مشتر يگذار اشتراك به

 جـاد ي، ا)2021، 14؛ زواري و عبدالهدي2017؛ توماس و همكاران، 2011؛ سنادهيرا و همكاران، 2024ساوني و همكاران، 
خـدمات   مانند استعلام يبانك يهافرايند يانجام برخ يو حت) 2024ساوني و همكاران، ( و اعتماد يداراز برند، وفا يآگاه

استفاده  ر،ياخ يها سال ها، در نظر به مزاياي بسيار اين پلتفرم. )2017، مايكودونمي( آورند ياطلاع از نرخ وام را فراهم م اي
 يهافراينـد  يانجـام واقع ـ  يبرا ياستعلام خدمات فراتر رفته و به ابزار ياز كاربردها ،يدر بانكدار ياجتماع يها از رسانه

  .)2017، مايكودونمي( شده است ليتبد يبانك

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Askar, Aboutabl & Galal 
2. Schuchmann & Seufert 
3. Del Sarto, Bocchialini, Gai & Ielasi 
4. Mabic, Gašpar & Lucovic 
5. Ratnam & Ding 
6. Moreno Sandoval, Pantoja Rojas, Pomares-Quimbaya & Orozco 
7. Amoah et al. 
8. Chikandiwa, Contogiannis & Jembere 
9. Lorenzo, Vallés & Abad 
10. Miranda, Chamorro, Rubio & Morgado 
11. Saxena & Ali Said Mansour Al-Tamimi 
12. Taskiran & Bolat 
13. Thomas, Singh & Aulia 
14. Zouari & Abdelhedi 
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نعمتـي، فـردوس و   ( پاكسـتان ، )2021آموا و همكـاران،  ( نوظهور مانند غنا يدر حال توسعه و بازارها يدر كشورها

 ـ يونو،كاه(ي اندونز، )2022؛ چانداني و همكاران، 2018چانداني و همكاران، ( هند، )2022، 1خان ؛ 2020، 2يمو كاس ـ يران
 ـ ي، كشـورها )2019، 5صفيرا، محمـد و دادي ؛ 2024، 4ريزا؛ 2023، 3رفيليا، سوهارتو و پهلوي و  انـه يخاورم ةمنطق ـ يعرب

؛ 2014، تاسـكيران و بـولات  ؛ 2020، 8؛ محمد، باشا و الحـافظ 2018، 7محبوب ؛2021، 6العتيبي و همكاران( قايشمال آفر
كوچك و متوسط در  يها وسط شركتت يدر بخش مال ياجتماع يها ، استفاده از رسانه)2020، 9ياكوبي، باسوكي و پورونو

سـهم بـازار    همچنـين،  شدن و رشد شـركت و  دهيد ،يشركت، انتظارات مالـ   يمشتر ةمانند رابط يكشورها با عوامل نيا
مقرون به صـرفه بـودن    يها زهيبا توجه به انگ ،يابيارتباطات بازار يبرا ياجتماع يها ها از رسانه شركت نيا. مرتبط است
مثبت و معنـادار اسـتفاده از    ريتأث ،مناطق نيمطالعات مختلف در ا يها افتهي. )2021آموا و همكاران، ( نندك يآن استفاده م

 دهـد  نشان مي يطيمح ستيرشد و عملكرد ز ،ياز نظر سودآوررا ها  بانك يرماليو غ يبر عملكرد مال يتماعاج يها رسانه
ماننـد   ياجتمـاع  يهـا  از رسـانه  يانـدونز  يمال مـالوكو منـاطق ماننـد ش ـ   يها در برخ بانك ن،يهمچن .)2018محبوب، (
  .)2024، يونيتيعبداالله و ( اند استفاده كرده QRISخود مانند  ديخدمات جد يمعرف يبرا نستاگراميا

 در سراسـر جهـان،   يدر بخش بانكـدار  ياجتماع يها رسانه ةنديفزا رشيو پذ چشمگيربا وجود رشد از سوي ديگر، 
ميرانـدا و  ( كنند يطور كامل استفاده نم ابزارها به نيا ليهنوز از تمام پتانس ،ها از بانك ياريكه بس دهند يمطالعات نشان م

 نبـود  بـه مطالعـات   يبرخ ـ ن،يهمچن ـ. )2020، 10يلهـو آرودا ف يروو خـوزه مـونت   يلدرما يسنا، فرناندز د؛ 2013همكاران، 
مـابيچ و همكـاران،   ( انـد  اشاره كـرده  ياجتماع يها هها در شبك شده در حضور بانك يزير و برنامه كيستماتيس يكرديرو

مابيچ و همكـاران،  ( است انيها و مشتر بانك نيب يكافنا، تعامل ها پلتفرم نيا تيريمهم در مد يها از چالش يكي. )2017
و  هانظر يرگذا ، اشتراكوجو جست يها برا پلتفرم نيطور فعال از ا به انيكه مشتر يدر حال ؛)2020؛ سنا و همكاران، 2017

، 13ب؛ زيموسي، مويو، كوپفوا، مورونگـو و ماتوتـه  2019، 12؛ نعيم2021، 11امين و شيخ( كنند ياطلاعات استفاده م افتيدر
؛ 2020سـنا و همكـاران،   ( كنند يها كنُد عمل م پلتفرم نيدر ا انيمشتر يها اميو پ ها به استعلام پاسخها در  ، بانك)2023

 يهـا  در رسـانه  يو مـال  ياطلاعـات شخص ـ  يخصوص ميو حر تيامن تيريمد ن،يبرا وهعلا .)2023زيموسي و همكاران، 
ب؛ 2019؛ نعـيم،  2019، 14دي سـيا ( كنـد  يم ـ جاديا يجد يها ينگرانكاربران  يبرا ،يبانكدار ةنيزمدر  ژهيو به ،ياجتماع
 سـك يو ر كنـد  مـي  زي ـبرانگ چـالش  رااطلاعـات   تيامن نيتأم ،ياجتماع يها ها در رسانه داده ميحجم عظ .)2017، 15نهرا
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Nemati, Firdous & Khan 
2. Cahyono, Rani & Kassim 
3. Refilia, Suharto & Pahlawi 
4. Risza 
5. Safira, Muhammad & Doddy 
6. AlOtaibi et al. 
7. Mahboub 
8. Muhammad, Basha & AlHafidh 
9. Yakubi, Basuki & Purwono 
10. Sena, Fernandes De Muylder & José Monteiro Arruda Filho 
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12. Naeem 
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14. Di Sia 
15. Nehra 
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. )2017، 2؛ تميـزا، تميـزا و ايتمـازي   2023، 1العثمـان و همكـاران  ( دهـد  مـي  شيافزارا  نگيشيمانند ف يبريسا هاي هحمل
 يبـردار  بـر عـدم بهـره    رگذاريعوامل تأث گرياز د ،زيها ن پلتفرم نيكامل ا يها لياز پتانس گذاران استيها و س بانك يآگاهنا
خـدمات   تيفيو بهبود ك انياست كه درك انتظارات مشتر يدر حال نيا. )2014، 3گوان و موري ين، مكدورك( است نهيبه

، 4گـاوازا، ويلجـون و سـيليرز   ( شـود  منجـر  يمشـتر  يوفادار شيبه افزا تواند يم ،ياجتماع يها رسانه قيارائه شده از طر
2019(.   

هـدف ايـن پـژوهش،     ،يدر صنعت بانكدار ياجتماع يها رسانه يها مؤثر پلتفرم تيريمد ندهيفزا تيبا توجه به اهم
 .هاسـت  منـد نوشـته   روش مـرور نظـام   هاي اجتماعي در بانكداري، بـه  هاي رسانه ارائة چارچوبي از انواع كاربردهاي پلتفرم

وزه دهي دانـش در ايـن ح ـ   تواند به سازمان مي ها توسط بانك ياجتماع يها رسانه يانواع كاربردها يبند و دسته ييشناسا
كنـد تـا از    مـي كمـك   رنـدگان يگ ميهـا و تصـم   بانـك  رانيبـه مـد   ،منـد  نظاممرور  نيا يها افتههمچنين، ي. ياري رساند

 ةهـا در توسـع   بـه آن  توانـد  يم ـچنـين بينشـي   . كننـد  داي ـپ يتر قيدرك عم ياجتماع يها استفاده از رسانهي ها ليپتانس
و  انيروابـط بـا مشـتر    يارتقا ،يسودآور شيمنظور بهبود عملكرد، افزا به ،ها اين رسانه يريكارگ به يمؤثر برا راهبردهاي

 ني ـ، ااز سوي ديگـر . )2020؛ سنا و همكاران، 2024ساوني و همكاران، ؛ 2018محبوب، ( رساند ياريبرند  ريتصو تيتقو
و  يشـمول مـال   جيتـرو  ةن ـيدر زم ويژه بهباشد،  ديمف يدر بخش مال گذاران استيو س كنندگان ميتنظ يبرا تواند يمطالعه م

  .يدر خدمات مال ياجتماع يها و مؤثر از رسانه منيا ةاستفاد يبرا ينظارت يها چارچوب نييتع

  پژوهش شناسي روش
 افتهيجـامع و سـاختار   لي ـكـه امكـان تحل  بـرداري شـده اسـت     بهـره » منـد  نظـام مرور «براي انجام اين مطالعه از روش 

شـواهد   ريو تفس ـ يابيارز ،ييامكان شناسا ،يروش علم كيعنوان  به مند نظاممرور . كند يرا فراهم م نيشيپ يها پژوهش
منـد بـر    مـرور نظـام  مطالعـه،   نيدر ا .)2017، 5و توماس يور، الگوف( كند يرا فراهم م پرسش پژوهشموجود در رابطه با 

و  يسـاز  خلاصـه  انجام شده است كه با شناسايي پرسش پـژوهش آغـاز و بـه   ) 2017( و همكارانش فگواساس رويكرد 
  .شود ختم مي جيگزارش نتا

در  ،هاي اجتماعي برخط هاي اجتماعي يا شبكه هاي رسانه پلتفرم«: اين گونه مطرح شده استپژوهش  ياصل پرسش
منـابع   ييشناسا منظور ، بهمنظم يراهبرد پژوهش كيسؤال،  نيپاسخ به ا يبرا. »؟كاربردهايي دارندبانك و بانكداري چه 

 ،آن عـالي  تي ـجامع لي ـدل كه بـه  انتخاب شداسكوپوس  ياطلاعات گاهيپا ها، ي مقالهوجو جستبراي . دش يمربوطه طراح
 تيريو مـد  يمطالعـات انسـان   ،ياز جملـه علـوم اجتمـاع    ،گونـاگون  يها همتا در حوزه يداور يدارا انتشارات ةرنديدربرگ
انتشارات  افتني يبرا »اوپن الكس« ،»نسيب آو ساو« رينظ يگريمعتبر د يعلم يها گاهيپا ،براين علاوه. است وكار كسب
آثـار   ييشناسـا  يبـرا  »يمركز نشر جهاد دانشگاه«و  »يعلوم انسان« ،»رانيمگ«، »گنج« يها گاهيپا نيو همچن خارجي

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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  :هاي جهاني از پرسمان زير استفاده شد در پايگاه وجو جستبراي  .كاوش شدند زبان يفارس

TITLE-ABS-KEY (("social network* site*" OR "social media" OR "online network*" OR 

"social communication tool*" OR "social networking*"OR "social web*" OR "social channel*" 

OR "social interaction platform*" OR "social interaction site*" OR "social communication 

tool*" OR "social engagement platform*" OR "online communit*" OR "community platform*" 

OR "user-generated content platform*" OR "virtual network*" OR "virtual communit*" OR 

"digital media" OR "digital communit*" OR facebook OR twitter OR instagram OR linkedin 

OR youtube OR tiktok OR Snapchat OR Pinterest OR Reddit OR "generation z" OR 

"generation x" OR "generation y" OR "digital native*") AND (bank* OR "financial 

institution*" OR "finance* manag*" OR "financ* service*" OR "digital bank*" OR "neo bank*" 

OR "credit union*" OR "savings institution*" OR "trust compan*" OR "deposit-taking*" OR 

"lending service*" OR "payment service*" OR "asset management" OR "wealth management" 

OR "capital market*") AND (usage OR using OR use* OR application* OR adoption OR 

implement* OR strateg* OR marketing OR engagement OR "customer service" OR "brand 

awareness" OR "crisis communication" OR interaction OR participation OR "financial literacy" 

OR "risk management" OR "fraud detection" OR "social commerce" OR "customer relationship 

management" OR "user experience")) 

  :استفاده شد در عنوان، چكيده يا كليدواژگان هاي ملي نيز از پرسمان زير در پايگاه وجو جستبراي 
  . »رسان اميپ« | »ياجتماع ةرسان« | »ياجتماع ةشبك«، ياعتبار | يمال |بانك 
 فـروردين  10هـا در تـاريخ    براي دربرگرفتن آثار تازه نيز، كاوش(انجام شدند  1403اسفند  18ها در تاريخ وجو جست

صـورت   پژوهش بـه  نيدر ا يغربالگر فرايند). هاي گذشته افزوده شدند و اين نتايج هم به نتايج كاوش تكرار شدند 1404
  .مند و در چند مرحله انجام شد نظام

 تيريافـزار مـد   مختلف در نرم ياطلاعات يها گاهيشده از پا ييانتشارات شناسا يابتدا تمام: يحذف موارد تكرار 
حجم مجموعه  هيمرحله اول نيا. و حذف شوند ييخودكار شناسا طور به يوارد شدند تا موارد تكرار اندنوتمنابع 

 .داد شيرا افزا يغربالگر فرايند ييرا كاهش و كارا

 يرا بررس ـ مانـده  يانتشارات بـاق  يتمام ةديمستقل عنوان و چك طور به پژوهشگردو : دهيعنوان و چك يغربالگر 
كه عنوان  يمطالعات. اعمال شد يورود به مطالعه بر اساس ارتباط موضوع ةياول يارهايله، معمرح نيدر ا. كردند

، پردازند ينم يدر صنعت بانكدار ياجتماع ياه كه به موضوع كاربرد رسانه داد يوضوح نشان م ها به آن ةديچك اي
 بودند آموزش اي يانند گردشگرم عيصنا ريدر سا ياجتماع يها رسانه بابدر  يمطالعات براي مثال،. حذف شدند

 يهـا  كـه بـه رسـانه    يمطالعـات  اي ـ ياجتماع يها بدون اشاره به رسانه يسنت يبانكدار خصوصدر  يمطالعات اي
 ييبـر شناسـا   يتمركـز اصـل  . پرداختنـد  يهـا م ـ  بر نقش بانك ركزبازار بدون تم ةيسرما ةنيزمفقط در  ياجتماع
اشـاره   يبانكـدار /يو صـنعت مـال   ياجتمـاع  يها رسانه نيتعامل ببه  يصورت ضمن بود كه حداقل به يانتشارات
 ةمطالع ـ چيحاصل شـود ه ـ  نانيمرتبط بود تا اطم ةبالقوانتشارات  يتمام ييمرحله، شناسا نيهدف در ا. داشتند
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اگر ارتبـاط كـاملاً    يحت(ممكن است مرتبط باشند  دنديرس يكه به نظر م يانتشارات. از دست نرود يمرتبط مهم

 .نگه داشته شدند يبعد ةمرحلكامل متن در  يبررس يبرا) بودواضح ن

 كامـل   طـور  بـه عبـور كردنـد،    تي ـبا موفق دهيعنوان و چك يغربالگر ةكه از مرحل يانتشارات: متن كامل يبررس
ورود و خـروج   تـر  قي ـدق يارهـا يمرحلـه، مع  نيدر ا. مستقل مطالعه شدند طور به پژوهشگرو توسط دو  افتيدر
 پـژوهش بـه موضـوع    يعنـادار و م ميمسـتق طـور   بهكه  ياعمال شد تا فقط مطالعات يتر رانهيگ صورت سخت به
 :بودند ريورود شامل موارد ز يارهايمع. انتخاب شوند ،پرداختند يم

 غيرعلمي يوبلاگ هاي براي نمونه، مقاله. شدند رفتهيهمتا پذ يداور فرايندبا  انتشاراتفقط : انتشارات نوع 
 .حذف شدند ،ون متن كاملبد مقاله ةخلاصو 

 استفاده از  گريد يها جنبه ايها  ها، فرصت چالش ،هاريمشخص بر كاربردها، تأث طور به ديمطالعه با: موضوع
. متمركـز باشـد   يدر صـنعت بانكـدار   ياجتمـاع  يهـا  شبكه يها تيسا اي ياجتماع يها رسانه يها پلتفرم
 يبـدون تمركـز بـر بانكـدار     يصـنعت مـال   اي ـ ياجتمـاع  يهـا  به رسـانه  يصورت عموم كه به يمطالعات

نداشـتند،   ياجتمـاع  يها با رسانه يو معنادار ميكه ارتباط مستق تك نيف ةنيزمدر  يمطالعات اي پرداختند يم
 ريصـو برنـد و ت  يدر ارتقـا  ياجتماع يها مانند نقش رسانه يخاص يها كه به جنبه يمطالعات. حذف شدند

 قي ـاز طر لي ـموبا يمانند بانكـدار  ديجد يها يفناور رشيپذ اي ينكداردر با يبر نوآور ريبانك، تأث يذهن
در  طيفروش پرداخته بودند، واجد شرا شيخاص مانند افزا يهافرايندبر  ريتأث يحت اي ياجتماع يها رسانه

 .نظر گرفته شدند

 ها فراهم شود آن قيكامل و دق يتا امكان بررس بودند مي يفارس اي يسيبه زبان انگل ديانتشارات با: زبان. 

 هـا در دسـترس نبـود،     كه متن كامل آن يانتشارات. بود ميدسترس  در ديمتن كامل انتشارات با: يدسترس
 .متأسفانه از مطالعه حذف شدند

تا از دقـت   رفتيانجام پذ مند نظام يانجام مرورها يبرا »پريزما« استاندارد يها با استفاده از دستورالعمل فرايند نيا
مـرتبط   يها ، داده)سيياثر انگل 116اثر فارسي و  31( منتخب اثر 147از  .)1 شكل( حاصل شود نانياطم جيانت تيو جامع
فـرم اسـتاندارد اسـتخراج     كي ،يكنواختياز  نانيو اطم فرايند نيا ليتسه يبرا. استخراج شد مند نظام صورت به يديو كل

 يح ـپژوهش طرا پرسشپاسخ به  يبرا ازيو اطلاعات مورد ن فرم بر اساس اهداف مطالعه نيا. و استفاده شد يداده طراح
  :ي زير بوداطلاعات يلدهايشده بود و شامل ف

 كنفـرانس، كشـور    اي ـ، سال انتشار، عنوان كامل، نوع انتشارات، نام مجله سندگانينام نو: مطالعه ياطلاعات كل
  ).يبيترك ،يفيك ،يكم( يشناس روشو  پژوهشمحل انجام 

 و حجـم نمونـه   ، مطالعـه  ةنمونجامعه و ها،  داده يآور ها، ابزار جمع نوع داده، طرح مطالعه: يشناس روش اتجزئي
  .ها داده ليروش تحل

 كه در مطالعه مورد بحث قـرار گرفتـه    يدر بانكدار ياجتماع يها كاربرد خاص رسانه: و كاربردها اصلي موضوع
استخدام، ارتباط  سك،ير تيريمد ،يرقابت ليتحل ،يمال يگزارشگر ،يخدمات مشتر ،يابيبازار براي نمونه(است 
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هـا ثبـت    آن يكـاربرد، تمـام   نيدر صورت وجود چند). يبرند، وفادار ريتصو ،ينوآور ،يبا كاركنان، آموزش مال

  .شدند
 خاص مورد تمركز مطالعه يها پلتفرم اينام پلتفرم : يمورد بررس ياجتماع يها رسانه هاي پلتفرم.  
 ينظر اي يعمل يامدهايو پ ،يشنهاديپ يها ، مدلرهايمتغ نيمطالعه، روابط ب ياصل جينتا: يديكل يها افتهي. 

  

 
  هاي كاوش و انتخاب آثار گام. 1شكل 

  

 شناسايي و غربالگري آثار براي پاسخ به پرسش پژوهش

ــا  ــمار ركورده ــذف   ش ــس از ح پ
 ركورد 11054: ركوردهاي تكراري

  :شمار ركوردهاي شناسايي شده
: الكـس  ؛ اوپن3057: اسكوپوس(ركورد  13192: هاي خارجي پايگاه
 )2865: ؛ واس7270

 ركورد 1420: هاي داخلي پايگاه

شمار ركوردهاي بررسـي شـده در   
 9854: گام نخست

 8912: شمار ركوردهاي حذف شده

ي برگزيـده بـراي   شمار ركوردهـا 
 942: متن يافتن تمام

  896: هاي يافته شده متن شمار تمام

: شــمار ركوردهــاي ارزيــابي شــده
  749: شمار ركوردهاي حذف شده  896

  147: شمار ركوردهاي واردشده در گام پاياني

يي
سا
شنا

  
ري

الگ
غرب

  
ش
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مطالعه انجام شد تا از صحت، كامل بودن و  147هر  يمستقل برا طور به پژوهشگرها توسط دو  استخراج داده فرايند
 هايي هاستخراج شده در جلس يها هرگونه اختلاف در داده. حاصل شود نانيدر اطلاعات استخراج شده اطم يريعدم سوگ

سرانجام،  .توافق برطرف شد و رسيدن به مربوطه اثرو با رجوع مجدد به متن كامل  به بحث گذاشته شد پژوهشگران نيب
ي اصل نيمضام ييشناسا ياطلاعات برا بيو ترك ليمنتخب، مرحله تحل ةمطالع 147از  يديكل يها پس از استخراج داده

ابتدا بر اساس  ،استخراج شده يها داده. صورت گرفت يبيترك يمضمون ليها با استفاده از روش تحل داده ليتحل. انجام شد
بـر اسـاس    ،هي ـاول يبنـد  دسـته  ني ـا. شـدند  يو كدگذار يبند دسته يدر بانكدار ياجتماع يها مختلف رسانه يكاربردها

بندي، تمامي پديدآوران اين مقالـه درگيـر    دسته فراينددر  .استخراج شده شكل گرفت يها رتكرار و مهم در دادهپ نياممض
  .وبرگشتي ميان پديدآوران درست شد رفت فرايندبودند و شماي نهايي پس از يك 

منـابع   يتمـام . شده است تيرعا يعلم يها مرتبط با پژوهش يملاحظات اخلاق يتمام ،مند نظاممرور  نيدر انجام ا
و  ياطلاعات از منابع عموم. اند استناد شده »اي پي اي« يسينو بر اساس فرمت رفرنس ،و شفاف قيدق طور بهاستفاده شده 

. محرمانه وجود نداشته است يها داده يآور جمع ايبا افراد  ميبه تعامل مستق يازياند و ن شده يآور جمع يشده علم تشرمن
و  نـان ياطم تي ـو اجرا شده است تـا قابل  يشفاف و قابل تكرار طراح صورت به ،ها مطالعات و استخراج دادهانتخاب  فرايند

  .ابدي شيافزا جياعتبار نتا

  ي پژوهشها يافته
و  بـوك  سيف ـ ويژه به ،ياجتماع يها رسانه قياز طر يا ندهيفزا طور بهخود  انيبا مشتر ها سازمان/ ها امروزه، تعامل شركت

وكار، از جمله  كسب يايدنها بر  اين رسانه ريتأث. )2017، 1افولابي، ازنووك و آيو( رديگ يصورت م ،)سابق ترييوت(» ايكس«
 ليتبـد  يمشـتر  رسـاني بـه   خدمت يمهم برا يابزار ها به در حال حاضر، اين رسانه. است بوده چشمگير يبخش بانكدار

هـا كمـك    ها بـه بانـك   پلتفرم نيحضور در ا ةتوسعو  ياجتماع يها رسانه كارگيري هب. )2014دانياتا و همكاران، ( اند شده
تومـاس و همكـاران،   ( رو بـه افـزايش اسـت    هـا  آنبـرداري از   به همين دليل بهره ؛شوند تر كينزد انيتا به مشتر كند يم

ها و صـنعت   انكدر ب ،زمينه 47كم در  دست ،هاي اجتماعي هاي رسانه هاي اين پژوهش نشان داد كه پلتفرم يافته .)2017
  ).2 شكل( كردبندي  در هفت تم فراگير دسته ها را توان آن دارند كه ميبانكداري كاربرد 

يي گـو  پاسخگيرد، از  اي از كاربردها را دربرمي گسترده بخش ،هاي اجتماعي هاي رسانه ، كاربرد پلتفرم2 شكلبر پاية 
ة در اين ميان، بيشتر كاربردها در سه دست. آنان و تحليل رقباهاي مشتريان گرفته تا شناسايي الگوهاي رفتاري  به پرسش

  :گيرند جاي مي زير
  ؛يارتباط با مشتر تيريتعامل و مد .1

  ؛و فروش غاتيتبل ،يابيبازار .2
  .ها داده ليتحلو  يهوش تجار .3

  .اند ها توضيح داده شده در ادامه هر يك از اين تم

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Afolabi, Ezenwoke & Ayo 
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  اعي در صنعت بانكداريهاي اجتم هاي رسانه كاربردهاي پلتفرم. 2شكل 
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  يارتباط با مشتر تيريتعامل و مد

 يبه چگونگكه است  يارتباط با مشتر تيريبهبود تعامل و مد ،يدر بانكدار ياجتماع يها رسانه ياصل ياز كاربردها يكي
ارائـه   ان،يمشـتر ارتباط مـؤثر بـا    يبرا تاليجيد يها كانال ريو سا ياجتماع يها رسانه يها تيها از قابل بانك يبردار بهره
ب؛ دل 2022، 1عسكر، ابوطبل و جلال؛ 2021آموا و همكاران، ( پردازد يآنان م يازهايرفتار و ن تر قيو درك عم يبانيپشت

ارتباط بـاز، مسـتمر و    يبرقرار يبرا ياجتماع يها ها از رسانه بانك). 2024؛ ساوني و همكاران، 2025سارتو و همكاران، 
 ـ ي،فرت يني،آنجل( كنند ياستفاده م يتوسعه روابط قو منظور بهان و مخاطب انيشفاف با مشتر در . )2017، 2يفرانته و گرازان

در نمودار زير و نمودارهاي بعدي، مقابل هر كـاربرد  (اند  ترين كاربردهاي زيرمجموعة اين تم گزارش شده ، كليدي3 شكل
در پيوسـت يـك   . تند كه كاربرد از آن استخراج شده اسـت هر يك از اين اعداد نمايندة منبعي هس. اند اعدادي قرار گرفته

  ).منبع هر عدد گفته شده است
  

 

  هاي اجتماعي در صنعت بانكداري در زمينة تعامل و مديريت ارتباط با مشتري هاي رسانه كاربردهاي پلتفرم. 3شكل 

 ديـدگاه، انتقادهـا، و پيشـنهادها   ها،  پرسش انيب يبرا يعموم ييفضا ،ترييو تو بوك سيمانند ف ياعاجتم يها رسانه
ارائـه   يا لحظه يبانيپاسخ داده و پشتو انتقادها ها  تا به پرسش كند يها فراهم م بانك يامكان را برا نياند كه ا كرده جاديا

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Askar, Aboutabl & Galal 
2. Angelini, Ferretti, Ferrante & Graziani 
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 دهد ياجازه م ها ها به بانك پلتفرم نيحضور فعال و تعامل مستمر در ا. )2023، 1و فازا يلنيام ياوان،ست؛ 2016احمد، ( دهند

؛ مـابيچ و  2025؛ دل سـارتو و همكـاران،   2024، يونيتيعبداالله و ( دخود داشته باشن انيو مستمر با مشتر ايپو يا تا رابطه
و  قي ـكـه بـه تعم   ردي ـگ يرا دربرم ـ يمتعدد يموضوع كاربردها نيا ).2020، 2استروويگبرگ و  دن ؛ ون2017همكاران، 

شـده اسـت؛    يسـاز  يشخص يو محتوا ها اميپ ةكاربردها، ارائ نياز ا يكي. ودش يمنجر م يمؤثرتر روابط با مشتر تيريمد
 يهـا  بخـش  يرا بـرا  خـود و ارتباطات  يابيبازار يآمده، محتوا دست به يها ليها و تحل با استفاده از داده توانند يها م بانك

 تيريو مد جاديها در ا نقش بانك .)2017، 3نووكا و ايريماگا( كنند يساز متناسب يدر سطح فرد يحت اي انيمختلف مشتر
، 4لاونـه ع( دارنـد  يمشـاركت  تي ـكه ماه ياجتماع يها اما حضور در پلتفرم بررسي شده است؛كمتر  نيجوامع آنلا ميمستق

دل ( كمك كنند انيتعامل و مشاركت فعال مشتر ةو به توسع تتا در جوامع موجود مشارك دهد يها امكان م ، به آن)2020
؛ 2020، 5گانـدولفو ( اسـت  انيبا مشتر داريروابط بلندمدت و پا جاديتعاملات، ا نيا يهدف اصل. )2025، سارتو و همكاران

تومـاس و  ( اعتمـاد  جـاد يو ا يارتباطـات غن ـ  يبا فراهم كردن بستر بـرا  ياجتماع يها رسانه. )2024ساوني و همكاران، 
 موعهمج نيا. )2024ساوني و همكاران، ( كنند يم فايا ينقش مهم ،بر رابطه يمبتن يبانكدار ة، در توسع)2017همكاران، 

 ـ  يدر راسـتا  ياجتمـاع  يها رسانه لياز پتانس ياستفاده حداكثر يها برا دهندة تلاش بانك از كاربردها نشان  ةبهبـود تجرب
  .)2024همكاران، ؛ تيمور و 2019ب؛ گاوازا و همكاران، 2022عسكر و همكاران، ( هاست آن يوفادار شيو افزا يمشتر

  بازاريابي، تبليغات و فروش
كـه   دهنـد  يامكـان را م ـ  ني ـهـا ا  هـا بـه بانـك    پلتفرم نيا. هستند غاتيو تبل يابيدر بازار يابزار مهم ياجتماع يها رسانه

 اجتماعي يها ها از شبكه بانك. كنند يمعرف انيبه مشتر يكمتر ةنيبهتر و با هز يها روش محصولات و خدمات خود را به
 كننـد  ياسـتفاده م ـ  دي ـجد هايشنهاديدر مورد خدمات و پ يرسان محصولات و اطلاع يها يژگيو بيانمحتوا، انتشار  يبرا
 ني ـا ).2017، 8؛ پاروشـوا 2017؛ مابيچ و همكـاران،  2016، 7ينارگور و ارگ؛ 2022؛ چانداني و همكاران، 2025، 6القديمي(

از  تواننـد  يم ـ اه ـ و بانـك ) 2025القـديمي،  (كنند  ميعمل  ياتغيتبل يها نيكمپ ياجرا يبرا ييها كانال عنوان بهها  پلتفرم
جلـب توجـه    يبرا ،يغاتيتبل يها تيو جذاب) 2017؛ مابيچ و همكاران، 2017، 9يتهكازلاوسكا( ييمحتوا يابيبازار يابزارها
و  جاديا يبرا يبستر ياجتماع يها رسانه ،براين علاوه. )2022نعمتي و همكاران، ( مند شوند بالقوه و بالفعل بهره انيمشتر

محصـولات   خصوص خود را در يها هيو توص ها ه، تجربهانظر توانند يم انيمشتر كنند؛ يفراهم م يروسيو يابيانتشار بازار
  .)2014، 11ب؛ اسپركووا2019؛ نعيم، 2024، 10فصيحي آذر، روستا و آسايش( به اشتراك بگذارند يو خدمات بانك

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Setiawan, Milenia & Faza 
2. van den Berg & Struwig 
3. Nwokah & Irimagha 
4. Alawneh 
5. Gandolfo 
6. Al-Qudaimi 
7. Ergör & Ergin 
8. Parusheva 
9. Kazlauskaitė 
10. Fasihiazar, Rousta & Asayesh 
11. Šperková 
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فـروش و ارتباطـات    ةرا در حـوز  يدي ـامكانـات جد  ياجتمـاع  يهـا  رسـانه  ،يجيروو ت يغاتيتبل يدر كنار كاربردها

آمـده از   دسـت  بـه  يهـا  داده لي ـتحل. )2024فصـيحي آذر و همكـاران،   ( اند ها فراهم آورده بانك يشده برا يساز يشخص
و  هـا انتظار ازهـا، ين ارةدرب يتر قيعم نشيتا ب دهد يامكان را م نيها ا به بانك ،ياجتماع يها در شبكه انيتعاملات مشتر

 ـ يبـرا  ييمبنـا  توانـد  ياطلاعـات م ـ  نيا. )ب2022عسكر و همكاران، ( كسب كنند انيمشتر هاي قهعلا و  هـا  امي ـپ ةارائ
كه محتوا و خـدمات متناسـب بـا     يا گونه به ؛)2024فصيحي آذر و همكاران، ( رديشده قرار گ يساز يشخص يشنهادهايپ

 ياجرا م،يعد فروش مستقدر ب. )ب2022عسكر و همكاران، ( ارائه شود يسطح فرددر  يحت اي انيخاص مشتر يها بخش
شامل امكـان  كاربرد  نيا. )2017مايكودونمي، ( در حال ظهور است زين ياجتماع يها پلتفرم قياز طر يبانك يها تراكنش
هـا   شـبكه  ني ـا قي ـاز طر ماًيمستق استعلام نرخ وام ايمانند انتقال وجه، افتتاح حساب، پرداخت قبوض  ييها تيانجام فعال

   .شده استترين كاربردهاي زيرمجموعة اين تم گزارش  ، كليدي4 شكلدر  .شود يم
  

  

  
  هاي اجتماعي در صنعت بانكداري در زمينة بازاريابي، تبليغات و فروش هاي رسانه كاربردهاي پلتفرم .4 شكل

  شهرت تيريو مد يبرندساز
؛ نعـيم،  2016ارگور و ارگين، ( دارند ينقش مهمها  بانك يشهرت برا تيريارزش برند و مد جاديدر ا ،ياجتماع يها رسانه
و قابـل   يروابـط قـو   جـاد يا يبرا يبا فراهم كردن بستر و هم محصولات و خدمات غيبا تبل هم ها اين رسانه. )ب2019

ترين  كليدي ،5شكل  در. )2016ارگين، ارگور و ( كنند يكمك م ها بانك يبرا يقو يبرندها ةتوسعبه  ان،ياعتماد با مشتر
   .شده استكاربردهاي زيرمجموعة اين تم گزارش 
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  هاي اجتماعي در صنعت بانكداري در زمينة برندسازي و مديريت شهرت هاي رسانه كاربردهاي پلتفرم. 5شكل 

از برنـد و   يآگـاه  شيافـزا هـا در جهـت    بانك يقدرتمند برا يابزار عنوان به ياجتماع يها رسانهتر از هر چيز،  مهم
تا بـا   دهند يها اجازه م ها به بانك پلتفرم نيا. )ب2019؛ نعيم، 2017آنجليني و همكاران، ( كنند يبرند عمل م يكل يارتقا

سـاخت و   ،بي ـترت نيو بد انتقال دهند يا خود را به مخاطبان گسترده يها و ارزش ها اميجذاب و مرتبط، پ يانتشار محتوا
، 2؛ سان، وانگ و رن2021، 1سيدهام و النهراوي؛ 2016، ينارگور و ارگ(كنند  ليبرند را تسه تيو هو يذهن ريتصو تيتقو

، گانـدولفو ( كنـد  يكمك م ـ يآگاه شيمثبت و افزا يشهرت كلام تيبه تقو ،ياجتماع يها مؤثر از رسانه ةاستفاد. )2021
2020(.   

مـديريت  و  شيپـا  يبـرا  ييمثبت، بلكه فضا يها اميانتشار پ يابر ينه تنها كانال ياجتماع ياه رسانهاز سوي ديگر، 
 و بــرگ دن ون؛ 2024تيمــور و همكــاران، ؛ 2024ب؛ ســاوني و همكــاران، 2019؛ نعــيم، 2021، 3حــافظ( برنــد هســتند

 و بهبـود  انياعتمـاد مشـتر   تي ـبه تقو تواند يم ،بسترها نيدر ا مشتريانو شفاف به  عيسر ييگو پاسخ. )2020، استروويگ
ب؛ 2019نعيم، ( توسط كاربران مثبت يمحتوا ديتول قيبا تشو توانند يها م بانك ن،يهمچن. ها از برند كمك كند ادراك آن
حـافظ،  ( نـد يفزايبرند خود ب هيبه ساخت سرما ت،يفيتعاملات سازنده و ارائه خدمات با ك قياز طر )2023، 4يچهرزق و مصل

 توانـد  ي، م ـياجتماع تيمسئول يها تيدر خصوص فعال ويژه به ،ياجتماع يها هدر شبك اننفع ذيبا  هيتعامل دوسو. )2021
  .)2021، 5شرودر( روابط كمك كند تيتقو ومثبت برند  ريتصو يبه ارتقا

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Sayedham & Al-Nahrawi 
2. Sun, Wang & Ren 
3. Hafez 
4. Rizq & Muslichah 
5. Schröder 
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  ها داده ليو تحل يهوش تجار
 دليـل  بـه ها،  داده نيا. شود يم ديها تول روزانه از تعاملات كاربران در پلتفرم ،ياجتماع يها رسانه يها از داده يميحجم عظ

توانند بـا گـردآوري و    مي يمال هاي ها و مؤسسه بانك. هستند يسنجش افكار عموم يجذاب برا يمنبع ،يتنوع و گستردگ
هـاي   از ايـن رو، بعـد ديگـري از كـاربرد شـبكه     . پذيري، و كيفيت خود را بهبود بخشند ها، كارايي، رقابت تحليل اين داده

م       كليدي ،6شكل در . ها است جاري و تحليل دادهاجتماعي در بانكداري، هوش ت تـرين كاربردهـاي زيرمجموعـة ايـن تـ
  .شده استگزارش 

 

  ها هاي اجتماعي در صنعت بانكداري در زمينة هوش تجاري و تحليل داده هاي رسانه كاربردهاي پلتفرم .6شكل 

؛ 1402مهـر،  ؛ امينـي  2024، 2ينو حس ـ شرما ي،الحرب؛ 2017، 1يندراسواريو ا ياآلامشا(مشتريان  احساسات ليتحل
؛ ايزه، ساري، كهـيلا  1400پور،  حسيني؛ 1402الف؛ حيدري و خادمي، 2022؛ عسكر و همكاران، 2025، 3اميري و احمدي

و  )1403رادفر، ميرزايي ليمويي و فتحـي هفشـجاني،    ؛2020، 6؛ پارك و جاويد2023، 5؛ اوكاتان و چام2023، 4و الايوبي
؛ 1401، زاده قطري، طلـوعي اشـلقي   ، رجب؛ قباخلو2024فصيحي آذر و همكاران، ؛ 2016احمد، ( آنان هاي تحليل ديدگاه

و همكـاران،   ؛ رحمـاني 2023الـف و ب؛ اوكاتـان و چـام،     2019؛ نعيم، 2017، مايكودونمي ؛2024، 7حميدي و محمدي

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Alamsyah & Indraswari 
2. Alharbi, Sharma & Hussain 
3. Amiri & Ahmadi 
4. Izza, Sari, Kahila & Al-Ayubi 
5. Okatan & Çam 
6. Park & Javed 
7. Hamidi & Mohammadi 
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ماننـد   ييهـا  كي ـبا اسـتفاده از تكن . شوند يمحوزه محسوب  نيا يكاربردها نيتر ياز جمله اصل ،)2014؛ اسپركووا، 2014
تواننـد سـطح    يهـا م ـ  ، بانـك )2014اسـپركووا،  ( شده توسط كاربران ديتول يمحتوا ياحساسات رو ليمتن و تحل ليتحل
ها از خـدمات و   آن درك ،)2023، اوكاتان و چام؛ 2023، 1و خوشكار يگيب ي،ها، سلمان ينيخوئ ي،حداد( انيمشتر تيرضا

تيمـور و  ( مرتبط با برند خـود ) يو چه خنث ي،چه مثبت، چه منف( ياحساسات واقع نيو همچن )ب2019عيم، ن( محصولات
 تـال يجيدر خـدمات د  انيمـورد توجـه مشـتر    يها جنبه يينه تنها به شناسا ها ليتحل نيا. كنند احصارا ) 2024همكاران، 

احمـد،  (هـا   تيشـكا  آگـاهي از بلكـه در   ،)2023، ن و چاماوكاتا( كنند يكمك م) ها نهيهز ايمانند سهولت استفاده ( يبانك
مؤثرنـد   زين) 2022، 2ياروب يرالاپمن، فرانكو، وارنر و س( )بانك رييمانند احتمال تغ( انيرفتار مشتر ينيب شيپ يو حت) 2016

 .آورند يا فراهم مر) 2018، 3و وانگتونگتام يلباسكرو يش،هر ي،پوتدار، جوش( انيمشتر يرفتار يالگوها ييو امكان شناسا
 يهـا  ها و تعـاملات در رسـانه   واكنش ليتحل قياز طر زين ها نيو كمپ يابيبازار يها تيفعال ياثربخش يابيارزبراين،  افزون
  .)2024فصيحي آذر و همكاران، ( است ريپذ امكان ياجتماع

  كياستراتژ يزير برنامه
 ليتبد يدر بخش بانكدار يرقابت تيو كسب مز كياستراتژ يزير برنامه يبرا ياتيبه عنصر ح ياجتماع يها رسانهامروزه، 

را  هـا  آن يرقـابت  تي ـمز تواند يم يمال هاي مؤسسه ياجتماع يها رسانه يمحتوا ليتحلبسياري بر اين باورند كه . اند شده
   .ه استشدترين كاربردهاي زيرمجموعة اين تم گزارش  ، كليدي7شكل در . شودمنجر  شتريو به سود ب دهد شيافزا

 

  ريزي استراتژيك هاي اجتماعي در صنعت بانكداري در زمينة برنامه هاي رسانه كاربردهاي پلتفرم .7شكل 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Haddadi, Khoeini, Salmani, Beygi & Khoshkar 
2. Lappeman, Franco, Warner & Sierra-Rubia 
3. Potdar, Joshi, Harish, Baskerville & Wongthongtham 
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را اسـتخراج   يق ـيعم كيو استراتژ ياتيعمل يها نشيب توانند يها م بانك ،ياجتماع هاي ي شبكهها با استفاده از داده

 هـا  لي ـتحل نيا. )2020پارك و جاويد، ( بر داده بپردازند يمبتن كياتژاستر يريگ مياطلاعات، به تصم نيا يو بر مبنا كنند
؛ 2024ب؛ فصيحي آذر و همكاران، 2022عسكر و همكاران، ( آورند يبازار را فراهم م يها و فرصت ازهاين ييامكان شناسا

ماننـد مباحـث   (و صـنعت  موضوعات و روندها در بـازار   ييتا شناسا كنند يها كمك م و به بانك) 2017مابيچ و همكاران، 
 يهـا  رسانه يها داده. )2024، 1يفيسواندارو و هودا يانا،سپت( را دنبال كنند) داريپا يامور مال اي ياسلام يمربوط به بانكدار

 شيبا پا. )2024فصيحي آذر و همكاران، ( نيز هستنددر بازار  يابي تيو موقع يرقابت ليتحل يقدرتمند برا يابزار ،ياجتماع
خـود را   يهـا  ياسـتراتژ  توانند يها م بانك ان،يمشتر دگاهيها از د با آن سهيخود در مقا گاهيرقبا و درك جا تيفعالحضور و 

 ـ ؛ 2020ب؛ پارك و جاويـد،  2022عسكر و همكاران، (كنند  ميدر بلندمدت تنظ يرقابت تيكسب مز يبرا  يساكسـنا و عل
  .)2017، يميمنصور التم يدسع

 ان،يمشـتر  ظـارات وكـار و انت  كسـب  طيتـا بـا درك بهتـر مح ـ    دهنـد  يها امكان م به بانك ت،يدر نها ها، تيقابل نيا
 ،ياجتماع يها رسانه يها آمده از داده دست به يها نشيب. كنند نييتع كياستراتژ صورت بهخود را  ةرشد و توسع يرهايمس

توسعه محصولات و خدمات  يبرا ييات مبنااطلاع نيا. گذارند يم ريتأث كياستراتژ يزير برنامه يديبر عناصر كل ماًيمستق
 قي ـشده از طر ييشناسا يازهايكه متناسب با ن) 2025؛ دل سارتو و همكاران، 2020، 2القشاش( سازند ينوآورانه فراهم م

 تي ـبه تقو انياز مشتر تر قيدرك عمهمچنين، . شوند يارائه م) 2024فصيحي آذر و همكاران، ( هدفمند بازار يبند ميتقس
. كنـد  يم ـ يانيكمـك شـا  ) 2024؛ سـاوني و همكـاران،   2017مـابيج و همكـاران،   ( انيبلندمدت مشتر تيمز يبرا روابط
 ييو شناسـا  شيپـا  )2023، 3زهـرا و تجومـورتي  ؛ 2017پاروشوا، ( نقش دارند زين سكير تيريدر مد ياجتماع يها رسانه

 يهـا  تا واكـنش  سازد يها را قادر م ، بانك)يتيمسائل امن ايبانك  رييبه تغ ديمانند تهد( ها يتينارضا ايزودهنگام مشكلات 
تـوان گفـت كـه     پس مي. )2017پاروشوا، ( كنند يريجلوگ يبيسآهر گونه از  بيترت نيداشته باشند و بد يموقع و مؤثر به

و  كياسـتراتژ بـه اهـداف    يابيها در دسـت  به بانك ،يبا تمركز بر بازار و مشتر ،ياجتماع يها از رسانه كياستفاده استراتژ
؛ سـاوني و همكـاران،   2018؛ محبوب، 2020القشاش، ( كند ميكمك  يامروز تاليجيد ستميدر اكوس يرقابت گاهيحفظ جا

2024(.  

  و استفاده كاركنان يداخل اتيعمل
 يبخش ـ ياجتمـاع  يهـا  شـبكه . گذارنـد  يم ـ ريتـأث  نيـز  هـا  كار و عملكرد كاركنان در بانك طيبر مح ياجتماع يها رسانه
، عملكـرد كاركنـان   ياجتمـاع  يهـا  اسـتفاده از شـبكه   و شـده  ها بانككاركنان  ة افراد، از جملههم ياز زندگ ريناپذ ييجدا

اشـرف و جاويـد،   ( دهـد  يقـرار م ـ  ريرا تحت تأث آنان زهيو سطح انگ جينتا/يور بهره ت،يصلاح/دانش ها، ييتوانا/ها مهارت
 ـ اتيعمل ةها به حوز در بانك ياجتماع يها ها و شبكه رماز ابعاد مهم كاربرد پلتف يكاز اين رو، ي. )2014 و اسـتفاده   يداخل

   .شده استترين كاربردهاي زيرمجموعة اين تم گزارش  ، كليدي8 شكل در. شود يكاركنان مربوط م

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Septiana, Swandaru & Hudaefi 
2. Al-Qashash 
3. Zahra & Tejomurti 
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  انو استفاده كاركن يداخل اتيعملهاي اجتماعي در صنعت بانكداري در زمينة  هاي رسانه كاربردهاي پلتفرم. 8 شكل

كـه اسـتفاده از    دهـد  يمطالعات نشان م .اند شده ليكاركنان تبد يبهبود ارتباطات داخل يبرا يها به ابزار پلتفرم نيا
بـر رفتـار و نگـرش     ريمرتبط باشد، از جمله تـأث  يو سازمان يفرد يامدهايبا پ تواند يم ،كار طيدر مح ياجتماع يها رسانه

گذاشته و به تحـول   ريكار تأث انيبر تعاملات كاركنان و جر ياجتماع يها انهحضور رس ن،يهمچن. )2021، 1علي( كاركنان
از  يبانيدر پشـت  ياجتمـاع  يهـا  رسـانه  ،بـراين  علاوه. )2016ياكوبي، ( منجر شده است يدرون سازمان يارتباط يها كانال
مشـاركت   شيكـار بـا افـزا    طيمح ـابزارها در  نياستفاده از ا. كنند يم فايا ينقش مهم ،يدانش سازمان تيريمد يها پروژه

است كه شـامل   رگذاريبر عملكرد كاركنان تأث يكل طور بهدارد و  يرابطه مثبت و معنادار يكاركنان و انتقال دانش سازمان
  .)2023، 2محمد، ايامبيلا و لقمان( شود يم زهيانگ سطحها، دانش و  مهارت ،يور بهبود بهره
 فراينـد بـر   يمثبت ـ ريها تـأث  پلتفرم نيا. اند كرده دايكاربرد پ زين يداخل اتيملع يها جنبه ريدر سا ياجتماع يها رسانه

مـورد   ديجد يروهايو جذب ن ييشناسا يبرا يابزار عنوان به توانند يدارند و م يجذب استعدادها و استخدام در بخش بانك
و نظارت  تيريدر مد توانند يم يجتماعا يها رسانه ن،يهمچن. )2023، 3زمان، علم و خان يس،جل ي،س( رندياستفاده قرار گ

يـاكوبي،  ( دارد تي ـاهم شـده  عيتوز يها ميمدرن و ت يكار يدر ساختارها ،ويژه بهكمك كنند كه  رانيبه مد ها ميت نيآنلا
ي هـا  و كارگاه ها هها، جلس امروزه در بسياري از بانك. توان براي آموزش كاركنان نيز بهره برد ها مي از اين پلتفرم. )2016

 ينگ،س ـ؛ 2016احمـد،  (تواننـد در ايـن زمينـه كارآمـد باشـند       شوند و مي هاي اجتماعي برگزار مي آموزشي در بستر شبكه
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Ali 
2. Mohammed, Ayambila & Lukman 
3. Si, Jalees, Zaman, Alam & Khan, 
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در  ياجتمـاع  يهـا  از رسـانه  كياسـتفاده اسـتراتژ   نبايد از نظر دور داشت كـه . )2020، 1و ماجومدار يسواسب ي،چاكرابورت

و بـه   تي ـبانـك حما  تـال يجيد لاز تحـو  يبانيپشت يكل فراينداز  ميقرمستيغ صورت بهروزمره و توسط كاركنان،  اتيعمل
  .)2022، 2، اصغري و ربيعينعيمي صديق(كند  ميكمك  رييدر حال تغ يتاليجيد طيانطباق بانك با مح

  آموزش سواد مالي و بانكي
. دارنـد  در ايـن زمينـه   را سواد مشتريان و عمـوم مـردم   يو ارتقا يآموزش مال ياستفاده برا ليپتانس ياجتماع يها رسانه
كاربران  ياست كه هم برا يا دوگانه يابعاد توانمندساز يها دارا در بانك ياجتماع يها استفاده از رسانهتوان گفت كه  مي

  .شده استترين كاربردهاي زيرمجموعة اين تم گزارش  ، كليدي9 شكلدر . است ديها مف بانك يو هم برا
   

 

  هاي اجتماعي در صنعت بانكداري در زمينة آموزش سواد مالي و بانكي اي رسانهه كاربردهاي پلتفرم. 9شكل 

عبـداالله و  ( بـه مخاطبـان اسـت    دي ـجد يمـال  يها يخدمات و فناور يمعرف نه،يزم نيدر ا ياصل ياز كاربردها يكي
 نيدر مـورد آخـر   انيتراخبار و اطلاعات مش ـ يروزآمدساز يكارآمد برا يها به ابزار پلتفرم نيا ن،يهمچن. )2024، يونيتي

. )2022ب؛ نعمتـي و همكـاران،   2019نعـيم،  ( انـد  شـده  ليو اخبار مـرتبط بـا بانـك تبـد     ها، استيدر س رييتغ شنهادها،يپ
هـا، شـامل    و نحـوه اسـتفاده از آن   يكاركرد محصولات بـانك  وةيكه ش آورند يامكان را فراهم م نيا ياجتماع يها رسانه

نعمتي و همكاران، ( داده شود حيتر توض تر و قابل فهم به زبان ساده تال،يجيد يبانكدار يها شنيكياپل ايمحصولات بانك 
  .)2023؛ اوكاتان و چام، 2022
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Singh, Chakraborty, Biswas & Majumdar 
2. Naimi-Sadigh, Asgari & Rabiei 
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 ميمفـاه  نيـي و تب حيتوض ـ يمناسب بـرا  يبستر ياجتماع يها عملكرد محصولات، رسانه حيو توض يبر معرف علاوه

 ميمفـاه  يساز شامل شفاف امر نيا. )2020؛ ياكوبي و همكاران، 2024و همكاران،  ياناسپت( سازند يفراهم م يو بانك يمال
 اي ـ )2024و همكـاران،   ياناسپت( داريپا يامور مال ،)2024ريزا، ( يو سنت ياسلام يبانكدار انيتفاوت م انندم تر دهيچيگاه پ
 دهنـد  يها اجازه م ا به بانكه پلتفرم نيا ن،يهمچن. شود يها م بانك تيمرتبط با فعال يو اقتصاد يموضوعات اجتماع ريسا

. )2016احمد، ( شود يآموزش هدفمند محسوب م يپاسخ دهند كه خود نوع انيمتداول مشتر يها يها و نگران تا به پرسش
 تـال يجيارتباطـات د  نـه يدر زم انيو آموزش مشـتر  يررسميپرسش و پاسخ غ هاي هجلس يبرگزار انتعاملات مستمر، امك

ها بـه   اعتماد آن شيو افزا انيمشتر يدرك مال تيها، به تقو پلتفرم نيا قياز طر) 2019، 1يچيمووو س يدومازت، نئوگراد(
 نـه يدر زم ويژه به ،يمال تيو امن ها سكيدر مورد ر يآگاه شيافزا .كند يم يانيكمك شا تاليجيد طيدر مح يخدمات بانك

  .ابعاد مهم است گرياز د ،)2017، پاروشوا( يو اجتماع نيآنلا ياستفاده از خدمات بانكدار

  گيري بحث و نتيجه
در عصر حاضر  يو ارتباط ياطلاعات ستمياز اكوس ريناپذ ييجدا يبه بخش يا ندهيفزا طور به ياجتماع يها رسانه يها پلتفرم

هاي مالي و اعتباري نيز از اين اكوسيسـتم جـدا نيسـتند و     ها و مؤسسه بانك. )2019، 2و مورنو يگلسياسا( اند شده ليتبد
هـا   هاي اين پژوهش نشـان داد كـه ايـن پلتفـرم     يافته. برداري كنند ها بهره هاي گوناگوني از اين پلتفرم توانند به شكل مي

بازاريابي، تبليغـات و   .2؛ تعامل و مديريت ارتباط با مشتري .1: در هفت زمينه در صنعت بانكداري كاربرد دارند) كم دست(
عمليات داخلي و . 6؛ ريزي استراتژيك برنامه. 5؛ ها هوش تجاري و تحليل داده .4؛ برندسازي و مديريت شهرت. 3؛ فروش

  .آموزش سواد مالي و بانكي .7؛ استفادة كاركنان
مطـرح  » بانـك اجتمـاعي  «اي است كه امروزه مفهـوم   هاي اجتماعي در صنعت بانكداري به اندازه كاربردهاي رسانه

بـه انتظـارات    ييگـو  پاسـخ  يبرا ياجتماع يها شبكه قيامل دوطرفه از طرو تع تيشفاف تيبر اهم اين مفهوم. شده است
در حـال  روند پاسـخ داده و   نيبه ا نيزدر جهان  شرويپ يها بانك. )2019، 3ينسكو لانك يارچوككل( دارد تأكيد انيمشتر

 يبـرا  يصرفاً ابزار ياجتماع يها كه رسانه دهد ينشان م نيا. هستند يعاجتما يها بانك حركت به سوي تبديل شدن به
از ايـن   .كننـد  يفراهم م ـ اننفع ذيبا  شتريت بيو شفاف تر قيارتباط عم جاديا يبرا يبلكه بستر ستند،ين طرفه كي يابيبازار

هاي اجتماعي در صنعت بانكـداري، مـديريت ارتبـاط بـا مشـتري و       هاي رسانه ترين كاربردهاي پلتفرم رو، يكي از كليدي
هـاي قبـل نباشـد؛ آنـان      ها موجب شده كه انتظارات مشتريان نيز همانند دهـه  و بهبود دسترسي امكانات. تعامل با اوست

گفتة ديگر، مشتريان بايد حس كنند كه بانك  به. دنبال تعامل هستند تا اينكه صرفاً يك محصول خريداري كنند امروزه به
اند كه اين تعامل را با كيفيـت و كـارايي بهتـري     دههاي اجتماعي بستري آماده كر هاي رسانه پلتفرم. كند به آنان توجه مي

  .توان ايجاد و مديريت كرد مي
و فروش محصولات و  غات،يتبل ،يابيبهبود بازار ،يدر صنعت بانكدار ياجتماع يها رسانه يديكل ياز كاربردها يكي

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Domazet, Neogradi & Šimović 
2. Iglesias & Moreno 
3. Cтолярчук & Ланчинська, 
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از كمبود اطلاعات  يناش يحدتا  ،ياسلام يمردم از بانكدار نيينشان داد كه درك پا يدر اندونز يپژوهش. خدمات است

سـاري، عـالم و   ( است ياجتماع يها و رسانه ي،چاپ يها رسانه ون،يزيمانند تلو ييها و رسانه ياسلام يها از بانك يافتيدر
 يهـا  رسـانه  قي ـاز طر جيو ترو يرسان اطلاع ،يبهبود درك عموم يكه برا توصية اين پژوهش آن است. )2022، 1يسري
در مـورد   گـر يد يا مطالعـه . ها آشـنا شـوند   و محصولات و خدمات آن ياسلام يها تا مردم با بانك ابدي شيافزا ياجتماع
از  جيتـرو  شيافـزا  تي ـبر اهم زين ياندونز يبانك اسلام كيدر  عهيانداز آسان ود محصول سپرده پس يابيزاربا ياستراتژ

مـوهني، آپسـاري، يوسـرون و    ( ده اسـت كـر  تأكيـد هـا   آن ياي ـمحصولات و مزا يمعرف يبرا ياجتماع يها رسانه قيطر
  .)2022، 2ستييواتي
 طيهـا شـرا   مدل نيا. اند شده يطراح زين يدر صنعت بانكدار ياجتماع يها رسانه يابيبازار يبرا يميپارادا يها مدل

 طيشرا ،)يكيدهان به دهان الكترون غاتيتبل ،يعوامل ساختار ،يتيريعوامل مد ،ياجتماع يها عوامل مرتبط با رسانه( يعل
 ةدي ـ، پد)ادراك شده سكير ،ياعتماد مشتر(گر  مداخله طي، شرا)اطلاعات و ارتباطات يفناور ،يارتباط يابيبازار( يا نهيزم
) يابياقدامات بازار ،ياقدامات منابع انسان( ها ي، استراتژ)غاتينقش ارتباطات، نقش تبل( ياجتماع يها رسانه يابيبازار ياصل
 ييرا شناسـا ) ياعتمـاد مشـتر   ،ادراك شـده  تي ـفيك ،يآگاه ،يطيمح يدهايها و تهد فرصت ،يمشتر تيرضا( امدهايو پ

 اسـت  يدر بانكـدار  ياجتمـاع  يهـا  بـودن كـاربرد رسـانه    يو چندوجه يدگيچيپ ةدهند نشان يبند چارچوب نيا. اند كرده
  .)2024فصيحي آذر و همكاران، (

اي در ايـن   تـوان گفـت كـه هـر داده     تقريبـاً مـي   .گ هستندهاي بزر هاي اجتماعي منبع غني داده هاي شبكه پلتفرم
شود؛ از ديدگاه و احساس كاربران درباره يك محصول گرفته تا عكسي كه يك كاربر ممكـن اسـت از    ها يافت مي پلتفرم

شيوه ها به  اگر اين داده. رويي يكي از كاركنان بانك شوسر در يك بانك منتشر كرده باشد و شكايت يك كاربر از عدم خ
حدادي و (هاي مبتني بر داده به مديران صنعت بانكداري بسيار كمك كنند  گيري توانند در تصميم درست تحليل شوند، مي

ماننـد   ييهـا  نـه يدر زم ياجتمـاع  يهـا  رسـانه  يهـا  فراوان، اسـتفاده از داده  يها ليبا وجود پتانسالبته، . )2023همكاران، 
شامل پوشش  ها تيمحدود نيا. )2020، 3جين و جو( همراه است زين ييها تيدها و محدو با چالش يورشكستگ ينيب شيپ

 اي ـپنهـان   يازهايمطالعه ن به ازين ن،يهمچن. است يزبان يها يژگيو دليل بهها  و ناقص بودن داده نانياطم تيها، قابل داده
 يا فهيوظ ،ياجتماع يها رسانه قيرجذاب از ط يا وهيها به ش آن يو معرف انيمخاطبان و مشتر يبرا ديجد يازهاين فيتعر

  .به آن بپردازد ديها با و توسعه بانك قياست كه بخش تحق
 انـد  ها اشاره كـرده  توسط بانك ياجتماع يها استفاده از رسانه نهيدر زم ييها يها به كاست پژوهشبرخي حال،  نيبا ا

مصر را  يدر بخش بانك كير توسعه عملكرد استراتژب ياجتماع يها استفاده از رسانه ريكه تأث يا مطالعه. )2020، القشاش(
غلبـه بـر    يبـرا  .هنوز محقق نشده است يدر بانكدار ياجتماع يها كامل رسانه ليكرده است، نشان داد كه پتانس يبررس

 هي ـروح جـاد يشـامل ا  كـه ارائـه شـده    يدر بانكدار ياجتماع يها بهبود استفاده از رسانه يبرا ييها هيتوص ها، يكاست نيا
 اني ـبانـك در م  يذهن ـ ريتصـو و بهبـود   يمشـتر  تيبر لزوم جلب رضا تأكيد ،يهمكار هيروح جيترو ،يو نوآور تيخلاق
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Sari, Alam & Yusri 
2. Muhaeni, Apsari, Yusron & Setiyowati 
3. Jin & Joo 



 

 وزيري و همكاران|يدر بانكدارياجتماعيها رسانه يها كاربرد پلتفرم  168

 
 يتيحمـا  يهـا  برنامـه  قي ـكاركنان از طر يها يخلاقانه و نوآور يها تياز فعال تيريمد تيحما ن،يهمچن. است انيمشتر

  .شده است هيتوص زيشفاف ن
 يو سـازمان  يدر سطح فـرد  يمهم جينتا تواند يم ها بانكدر  ياجتماع يها ه از رسانهاستفاد م،يفراتر از كاربرد مستق

 يا شـده  ليمثبـت تعـد   يها يبستگ انجام شده است، نشان داد كه هم زيمتاآنال ليكه بر اساس تحل يا مطالعه. داشته باشد
 وجـود دارد  يسـازمان  جيش كاركنان و نتـا رفتار كاركنان، نگر ريدر محل كار و سه متغ ياجتماع يها استفاده از رسانه نيب
بـالقوه   ريتـأث  ةدهنـد  نشان تواند يآن م جياما نتا ؛ستينمحدود  يخاص به بخش بانكدار طور بهمطالعه  نيا. )2021علي، (

  .سازمان باشد يعملكرد كل جهيها و در نت بر كاركنان بانك ياجتماع يها استفاده از رسانه
كاربران را بـه خطـر    يخصوص ميحر ياجتماع يها رسانه يها اشاره كرد كه پلتفرم مهم ةمسئل نيبه ا ديبا نيهمچن

هـا بـه اشـتراك     پلتفـرم  نيرا در ا يا گسترده يو مال يكاربران اطلاعات شخص. )2021، 1؛ اورل2019سيا،  دي( اند انداخته
و  نگيش ـيمحرمانـه و حمـلات ف   اتع ـاطلا يها، افشا به داده يرقانونيغ يمانند دسترس يهايخطر تواند يكه م گذارند يم

ملاحظـات   دي ـهـا با  پلتفرم نياز ا يبردار ها در بهره بانك ن،يبنابرا. را به همراه داشته باشد يسوءاستفاده از اطلاعات بانك
و  تيشـفاف  جـاد يو ا ،يمشـتر  يخصوص ميو حفظ حر ها هحفاظت از داد نياز انطباق با قوان نانياطم. داشته باشند ياخلاق
مطالعـات نشـان   . ها در كـانون توجـه باشـند    برداري از اين پلتفرم بايد در بهرهكاربران  يها استفاده از داده ةدر نحو اعتماد

 .)2011، 2لوندت( ها را دارند توسط بانك شانيها و مسئولانه از داده يكنندگان انتظار استفاده اخلاق كه مصرف دهد يم

  بندي ها و جمع پيشنهادها، محدوديت
تمركـز   يخاص ـ يياي ـجغراف يبازارهـا  ايها  پلتفرم ها، نهيزم يرو ،هايي كه در اين پژوهش بررسي شدند مطالعهاز  ياريبس

 محـدود را  ياجتمـاع  يهـا  مختلف شبكه يها پلتفرم اي يبه كل صنعت بانكدار ها افتهي يريپذ ميتعم تواند يم كهاند  داشته
 يهـا  يشناس ـ از روش اي ـپرداخته باشند  يمحدود يها دگاهيد اي رهايمطالعات ممكن است به متغ يبرخ ،براين علاوه. كند
و پوشـش   تي ـفيك ن،يهمچن ـ. كنـد  يدر طول زمـان را محـدود م ـ   راتييتغ ياستفاده كرده باشند كه امكان بررس يمقطع
 ييبه تنهـا  ،سالانه يها مانند گزارش ،تمركز بر منابع داده خاص ايمرتبط و  يو مسائل زبان ياجتماع يها شبكه يها داده

  .كنند جاديمند ا مرور نظام نيدر ا جهيو در نت هياول يها را در پژوهش ييها تيمحدود توانند يم زين
 ياجتماع يها استفاده از شبكه دمدتبلن راتيتأث ،يبا انجام مطالعات طول توانند يپژوهشگران مهاي آتي،  در پژوهش
هـا   را در كشورها، فرهنگ ياجتماع يها شبكه يكه كاربردها يقيطبت يها يبررس. را بهتر درك كنند يدر صنعت بانكدار

 ييهـا  نشيب تواند يم ،كنند سهيمقا) تاليجيد يها در مقابل بانك يسنت يها مانند بانك( يمال هاي هو انواع مختلف مؤسس
 ـ يهـا  است كه پژوهش يضرور ن،يهمچن. دنارائه ده مؤثر در اين زمينه  ژهي ـو لـف، بـه  مخت اننفع ـ ذي يهـا  دگاهي ـد يآت

كـاوش در  . دارنـد تمركـز   يسـازمان  دگاهيبر د شترياز مطالعات موجود ب ياريچرا كه بس ؛رنديرا در نظر بگ يبانك انيمشتر
آمـوزش   ،يمانند خدمات مشـتر  سك،ير تيريو مد يابيفراتر از بازار يدر بانكدار ياجتماع يها نوظهور شبكه يكاربردها

  .ديبگشا قيتحق يرا برا يديجد يها نهيزم تواند يم زين ،ياجتماع ةيسرما جاديا اي ،يمال
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Orel 
2. Londt 
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 غاتيتبل يبرا ياجتماع يها شبكه ازطور فعال استفاده  به ديها با بانك توان چندين پيشنهاد ارائه كرد؛ در عمل نيز مي

مخاطبـان و   يبنـد  شـامل بخـش   توانـد  يكار م نيا. خود بگنجانند يابيبازار يها يرا در استراتژ يعموم يآگاه شيو افزا
 يكانـال ارتبـاط   كي ـعنـوان   بـه  تواننـد  يم ـ نيهمچن ياجتماع يها شبكه. متناسب با هر بخش باشد يها نيكمپ يطراح
 يهـا  بخـش . رنديمورد استفاده قرار گ انيبه مشتر ها ييارائه راهنما اي ها يروزرسان مهم، به يها يسانر اطلاع يبرا ميمستق
 ان،يمشـتر  يازهـا يدرك بهتـر ن  يبـرا  ياجتمـاع  يهـا  ها و تعـاملات در شـبكه   داده از توانند يها م و توسعه بانك قيتحق

  .بهره ببرند ديبازار و توسعه خدمات جد يروندها ييشناسا
 يتحول در صنعت بانكدار يبرا چشمگيري ليپتانس ياجتماع يها رسانه يها كه پلتفرم دادمند نشان  مرور نظام نيا

 يابي ـكمـك بـه ارز   يو حت ـ انياحساسات مشـتر  ليگرفته تا تحل يآگاه يو ارتقا يابياراز باز يمتنوع يكاربردهادارند و 
 يدر بانكدار ياجتماع يها و استفاده رو به رشد از شبكه تيموجود، اهم يها تيودبا وجود محد. شوند يرا شامل م سكير

موجـود و هـم    يپوشـش خلاهـا   ياجامع بر هاي پژوهشهم ادامه  ل،يپتانس نيكامل از ا يبردار بهره يبرا. آشكار است
 .است يضرور يبانك سساتابزارها توسط مؤ نيا كياستقرار استراتژ

  منابع
 .ييترتـو  يشـبكه اجتمـاع   يهـا  با استفاده از اسـتخراج اطلاعـات از داده   يمال يبازارها بيني يشو پ يرتفس). 1402( كبرمهر، ا ينيام

  .يوتركامپ يدانشكده مهندس ران،يارشد، دانشگاه علم و صنعت ا يكارشناس نامه يانپا

شـبكه   يـل تحل يكـرد رو: شـركت  يسود و عملكرد مال يريتآن بر مد يرو تأث يرهمد يئتشبكه ه ييشناسا). 1400( ضاپور، ر ينيحس
  .يو اقتصاد يمشهد، دانشكده علوم ادار يدانشگاه فردوس ي،رساله دكتر .ياجتماع

. هاي يادگيري عميـق ماشـين   اثر شبكة اجتماعي در امتياز اعتباري افراد با روش ارزيابي). 1402(حيدري، رضا و خادمي، سيدموسي 
  . 427 -409، )57(16، هاي پولي و بانكي پژوهش

تحليل ديناميكي عملكـرد بازارهـاي مـالي ايـران، مبتنـي بـر       ). 1403(رادفر، رضا؛ ميرزايي نژاد ليمويي، معصومه و فتحي، كيامرث 
 -417، )69(18، نشـريه اقتصـاد مـالي   . شناسـي سيسـتم   از تحليل شبكه اجتماعي و پويايي گذاري كاربردي ريسك سرمايه

438.  

گــر  طراحــي سيســتم توصــيه). 1401(زاده قطــري، علــي؛ طلــوعي اشــلقي، عبــاس و البــرزي، محمــود   قبــاخلو، مهرگــان؛ رجــب
هـاي مـديريت    پـژوهش ). ستم بـانكي سي: مطالعه  مورد( هاي اجتماعي شده برمبناي آناليز احساسات در رسانه سازي شخصي

  .189 -163، )1(12، منابع سازماني
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