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مسعود کوثری



تصویر سازمانی؟
صویر برای آن که سازمانی بتواند درست به وظایف خود عمل کند، به یک ت•

.سازمانی مثبت نیاز دارد

.استاین تصویر سازمانی یا برند سازمانی، دارائی نامشهود یک سازمان•

.تصویر سازی بخش مهمی از وظیفه یک روابط عمومی خلاق است•

:ایجاد هر تصویر سازمانی مسلتزم پیوند بین سه عنصر است•
 (هحیطه وظایف و فعالیت و بیانیه مأموریت سازمان و غیر)ویژگی های سازمان
خدمت گیران/ ویژگی های مشتریان
ویژگی های روابط عمومی



ادامه
:  استپس تصویر سازمانی نوعی ارتباط میان این سه رأس•

(  مردم)سازمان، روابط عمومی و مشتری 

:تصویر سازمانی کارکردی دو گانه دارد•
از سویی مبین اثر سازمان و اجزای آن بر محیط بیرون

است
و از سوی دیگر معرف نوع نگاه محیط به سازمان است.



در باره برند سازمانی( 2005)مدل فیرکلوث 





ابعاد و جوانب تصویر سازمانی
:داددرمجموع می توان ابعاد گوناگون تصویر سازمانی را چنین شرح•

.تصویر سازمانی مقوله ای فردی و شخصی است•

ریق برقراری تصویر سازمانی از تجربه مستقیم یا غیرمستقیم افراد، از ط•
.ارتباط با دیگران یا از طریق رسانه های جمعی حاصل می شود

انی تصویر هر سازمان می تواند تا حدودی با هویت آن سازمان هم پوش•
.داشته باشد

ه باسکین و به گفت. تصویر سازمانی مشتمل بر فرایندی شناختی است•
خلق تولید و»تصویر سازمانی عبارت است از فرایند ( 63: 1998ارونوف 

تصویر سازمانی و دریافت و به کارگیری آن از سوی مخاطبان



عامل5(1996)ان گینوبلانگلی
هممسازمانیتصویرتشکیلدررا

:دانندمی

سازمانیهویت.1•

شهرت.2•

دهیخدماتنحوه.3•

فیزیکیمحیط.4•

(رودررو)درتماسکارکنان.5•
مشتریانبا



تصویر  
سازمانی

سازمان

روابط عمومی /  مردم
مشتری



تصویر سازمانی از پلیس
نی پور، پورعزت و نقوی حسیقلی•

در تحقیق جالب توجهی( 1390)
ویا تصویر سازمانی پلیس را ج

. شده اند

ران آنها بر اساس مصاحبه با افس•
ویر پلیس به عوامل موثر بر تص
.اندسازمانی پلیس دست یافته







(فعالیت)محیط کار 
دارای دو محیط فعالیت( اعم از دولتی یا خصوصی)هر سازمانی •

:است
محیط درونی
محیط بیرونی

داشته و یک روابط عمومی خوب باید به همه این محیط ها توجه برای •
.فعالیت خود را بسته به آنها تنظیم کند

.م کردمحیط درونی و بیرونی را نیز می توان به بخش های دیگری تقسی•



محیط ها
هر یک از این دو محیط را هم می شود به محیط های دیگر تقسیم•

:کرد
 مشتریانمحیط درونی نسبت به
 بین  اگر فعالیت مشترک)سایر سازمان ها محیط درونی نسبت به

(سازمانی وجود دارد

:بیرونی را نیز می توان به دو دسته تقسیم کردمحیط •
کشوری یا ملی/ محیط بیرونی بلاواسط
محیط بیرونی بین المللی



مشتری؟ شهروند؟ خدمت گیر
یم که به ویژه در سازمان های دولتی با کسانی سر و کار داردر محیط درونی •

.می توانیم آنها را مشتری، شهروند و یا خدمت گیر بنامیم

.وددر فضای فرهنگی جمهوری اسلامی به آنها ولینعمت هم گفته می ش•

اما در مورد این گروه پرسش های مهم برای هر روابط عمومی عبارت است•
:از
خدمت گیر سازمان خود داریم؟/ ما چه تصوری از مشتری
ست به خدمت گیران ما با آن د/ مهم ترین نیازها و مشکلاتی که مشتریان

گریبان هستند، کدام هستند؟
د مورد بررسی متغیرهایی مثل جنسیت، طبقه اجتماعی و حتی قومیت نیز بای

.قرار گیرد



خدمت گیران/ منابع تعریف ما از مشتریان
:تصویر  ما از مخاطبان از منابع زیر الهام می گیرد•

:اسناد آمده است/ تعاریفی که در منابع مکتوب•
 شده  چه تعریفیخدمت گیران / مشتریاندر اطلاعیه مأموریت ما از

است؟

است؟بخوبی تعریف عملی شدهمشتریان آیا این تعریف از •

عملکرد ما با این اطلاعیه مأموریت چقدر فاصله دارد؟•



تجربه زیسته مشتریان از کار با سازمان ما
یاکارازایتجربهچهمشتریان

داشتهماسازماندرگیریخدمت
اند؟



مشتریان چه تصویری از سازمان ما دارند؟
«تصویری»مهم ترین چیز برای هر سازمان که دارایی سازمان هم هست، •

.است که مردم از آن سازمان دارند

این تصویر تحت تأثیر چه مسائلی شکل می گیرد؟•
تجربه شخصی هر مشتری یا خدمت گیر
شنیدن تجربه های دیگر از کار با سازمان
کامیاب بوده است/ حوادث تلخی که سازمان در آن ناکام.

تصویر تحت تأثیر چه مسائلی شکل گرفته است؟این •
 سازمانحوادث پیشین در آن
 (مشتریتجربه زیسته )حوادثی که خود فرد تجربه کرده است
حوادثی که فرد از دوستان و نزدیکان خود شنیده است.















ریانکلیشه های فرهنگی نسبت به مشت

.ما در زندگی اجتماعی با انواع کلیشه ها و قالب های فکری سر و کار داریم•

.  کننداین کلیشه ها و قالب های فکری نحوه رفتار ما را در برابر دیگران تعیین می•

:را به ما می دهندمشتریان کلیشه های فرهنگی تصویر خاصی از •

.کلی ترین کلیشه ها از فرهنگ یک جامعه ریشه می گیرند•

:تصورات کلیشه ای ما در باره خودمان•
ایرانی ها اینجوری اند
ایرانی ها اهل دوز و کلک هستند
ایرانی ها نظم پذیر نیستند



:سوال مهم
ای سازمانمان برچگونه تصویری مثبت از 

بسازیم؟مشتریان 

.ودسازی گفته می ش-به این عمل تصویر
Image-making



ازیم؟چگونه تصویری مثبت از  سازمان مان بس

توش کافی نیست که فقط عکس های روسازمان برای تصویرسازی از •
.شده از آن در مجله ها و بروشورها بیندازیم

موفقیت های واقعی سازمان را برجسته کنیم.

به مردم بفهمانیم که برای آن ها ارزش قائل هستیم
به مردم بفهمانیم که نیاز های آنان را خوب درک می کنیم
اطلاع دست اول از نیازها و مشکلات مردم داشته باشیم
سازمان را به حوادث خاص در زندگی مردم پیوند بزنیم



یم؟چگونه تصویرمنفی از سازمان مان را اصلاح کن

:سوال های مهمی که باید با آن ها پاسخ دهیم•
 است؟از چه عناصری تشکیل شدهسازمان مان تصویر منفی از
چه حوادثی این تصویر منفی را ساخته است؟
 قبال آن حوادث در و روابط عمومی سازمان واکنش مسوولان

چه بوده است؟



هم ارزیابی حوادث گذشته و واکنش ما در قبال آنها م
است

اسخ  برای اصلاح این تصویر باید به این سوال ها پ
:دهیم

؟  کدام رسانه موثرتر عمل کرده است
؟اشکال عملکرد رسانه مورد استفاده چه بوده است



از توجه شما سپاسگزارم


