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سوال

عصر کلاسیک

روابط عمومی بر پایه
رسانه های چاپی و رادیویی

مطبوعات ، رادیو ، تلویزیون

ارتباطات یک طرفه با مخاطبان



سوال

عصر دیجیتال

شروع با ظهور اینترنت و 
فناوری های دیجیتال

روابط عمومی به دنبال ارتباط 
دو طرفه از طریق وب سایت 
ها، ایمیل و وبلاگ و شبکه 

های اجتماعی

مشتریان و بازخوردامکان ارائه 
مخاطبان



سوال

عصر پسا دیجیتال

روابط عمومی به دنبال ایجاد 
تجربه همه جانبه ی مشتری 

برای جمهوریت هدف

استفاده از هوش مصنوعی ، 
واقعیت مجازی و واقعیت 

افزوده

ایجاد تجربیات کاربری همه 
جانبه و شخصی سازی شده



فعالیت هایی که هدف آن ایجاد، حفظ و تقویت 
ان و روابط مثبت و متقابل بین یک سازمان و مخاطب

در محیطایجاد تجربه ی همه جانبه ی مشتری
.دیجیتال و غیر دیجیتال است

رسانه های خبری 

پلتفرم های اجتماعی

اطلاعات تحلیلی

محتوای تبلیغاتی



روش های نظرسنجی

نظری

مشخصه گرا رویداد گرا

سوال مستقیم بر
اساس فروش یا 
خبر، یا ارائه ی 

خدمت

عینی

درآمد ، سهم بازار 
، نوسانات مشتری

، نرخ خرید مجدد 
، وضعیت مشتری 

در هر واحد



سکمپرکانو

فورنلسروکوال وندر

CSAT

ECSI

SWICS

MCSI

ACSI

مدل های رضایت سنجی



رضایت شما از 
خدمتی که 

دریافت کرده اید 
چگونه بوده است؟

خیلی راضی

خیلی راضی

خیلی راضی

خیلی راضی

خیلی راضی

درصد 
رضایت یا 
نارضایتی

پرسش 
علت 

رضایت و 
نارضایتی 
از مخاطب

خدمت

حمل و نقل

فروش

طراحی

خدمات مشتری

ارزش

ارجاع به واحدهای 
مربوطه جهت اقدام 

آنی و بلند مدت

بهبود کیفیت

سنجش عملکرد مالی 
و کیفی

مدل وندر CSATمدل 



سامانه ها و پنل هایی که نیاز داریم

ال سایت با قابلیت اتص. 2
به سامانه های دیگر

3. BI

بستر آنلاین . 1
طراحی پرسشنامه

هوش مصنوعی . 4
یا رول های اقدام

روابط عمومی عصر دیجیتال

روابط عمومی عصر پسا دیجیتال
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