
  ۸۸ مرداد و شهريور ۳۶        شماره         هاي بازرگاني بررسي

  

۹۴  

  

  

  

  

  

  

 يك چارچوب مفهومي :شركتتصوير 
  ريزي استراتژيك براي برنامه

  
  

  رضا بندريان : مترجم
    )عضو هيات علمي پژوهشگاه صنعت نفت(

  

   ريزي استراتژيك  برنامه/ كسب و كار
  چكيده

اي به مـديريت تـصوير شـركتي         ها به طور قابل توجه      سازمان
يك همبستگي قوي و مثبـت بـين ادراك         . باشند  خود مشغول مي  

گرانه آنها از شركت وجود      افراد از يك شركت و رفتارهاي حمايت      
زمينه تـصوير   در اين مقاله، تحقيقات قبلي صورت گرفته در         . دارد

شركت ادغام شده تا يك چارچوب براي شناسايي عوامل موثر بر           
لالهـاي    همچنـين اسـتد   . گيري تصوير شركت ارائـه گـردد        شكل

ريـزي    ها براي برنامه    مديريتي بحث شده است و برخي خط مشي       
  . استراتژيك و مديريت موثر تصوير پيشنهاد شده است

  
  مقدمه 

در ذهـن هريـك از ذينفعـان        هر شركتي خواسته يا ناخواسته      
خود داراي يك تصوير است و اين تـصوير بـر مبنـاي ادراك آن               

هـاي خـاص آن شـركت و          ذينفعان از اقدامات، عملكرد و برنامـه      
اين تصوير در   . باشد  همچنين صنعت و كشور مبداء آن شركت مي       

ــه اقــدامات و  اي رفتــار و واكــنش ذي ابعــاد گــسترده نفعــان را ب
 آن شركت و محصولات شركت تحت تـاثير         موضوعات مرتبط با  

به عنوان مثال ديده شده كـه مـشتريان بـه عنـوان             . دهد  قرار مي 
يكــي از ذينفعــان ســازمان، هنگــام خريــد عــلاوه بــر مطلوبيــت 
كاركردي محصول، يك رابطه و مفهوم شخصي و اجتماعي با آن          

محصولات و خدمات به عنوان مفـاهيم       . كنند  محصول برقرار مي  
هـا      هـاي شخـصي، اهـداف و انگيـزه          مبولي از ذهنيـت   رواني، س ـ 

رو انجام يـك خريـد مـستلزم يـك            از اين . اند  تشخيص داده شده  
  . هاست از سمبول) پنهان يا آشكار(ارزيابي 

اهميت تصوير شركت مبتني بر مفهوم مرتبط با آن است و اگر 
آن مفهوم براي شركت مهم و مطلوب است بايد مفاهيم فرعي 

ها بر ذهنيت   با آن مفهوم و چگونگي تاثير آنرواني مرتبط
بنابراين مفاهيم . مشتريان از برند شركت مورد توجه قرار گيرد

فرعي مرتبط با آن مفهوم اصلي نيز بسيار مهم بوده و بايد مورد 
ها به تنهايي و جدا از  توجه قرار گيرد چرا كه در برخي مواقع آن

  .دهند يمفهوم اصلي شركت را تحت تاثير قرار م

هاي ذهني كه به صورت  تصوير شركت عبارت است از عكس
مجموع همه اين مشخصات ادراك . انتخابي ادراك شده است

. گويند شده از شركت چيزي است كه به آن تصوير شركت مي
نفعان در هنگام تعامل با  اين در حالي است كه بسياري از ذي
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ن در دو بعد سازمان، در بدست آوردن اطلاعات دقيق از سازما
  . كنند ظرفيت و تمايل كوتاهي مي

تواند به عنوان جايگزين مفيدي  تصوير شركت در برخي موارد مي
ها براي  بر اين اساس سازمان. براي واقعيات مستحكم عمل كند
نمايد هر چند كه مطالعاتي كه  مديريت تصوير خود تلاش مي

ها  كتاخيراً در  ايالات متحده در خصوص شأن و جايگاه شر
دهد كه كسب و كارهاي بزرگ آمريكا  انجام شده است نشان مي

نتايج اين بررسي نشان . برند از داشتن تصاوير ضعيف رنج مي
  : دهد كه مي

    كنند كـه همزمـان        نفر احساس مي   ۸ نفر آمريكايي    ۱۰از هر
ها بـا مـشتريان سـردتر و          ها، روابط آن    با بزرگ شدن شركت   

 .شود تر مي غيرشخصي

 ۷۹ %كنند كه تقريباً در هر يك از صنايع،          افراد احساس مي   از
مشتريان مدهوش يـك يـا دو شـركت غالـب در آن عرصـه               

 .باشند مي

 ۶۰ %    هـا بـراي انجـام يـك          افراد معتقدند كه مديران شركت
زننـد و   جهش در كسب وكار خود بـه هـر كـاري دسـت مـي            

 . دهند مخارج آن را از جيب مشتريان تامين كنند ترجيح مي

 ۵۰ %          افراد معتقدند كه برخي كسب و كارها داراي سـودهاي
 . باشند بسيار فراتر از حد معمول مي

مطالعه فوق و چندين مطالعه ديگر آشـكار سـاخت كـه يـك              
رابطه قوي و مثبت بين ادراك افراد از يك شركت و ذهنيت آنهـا   

  . نسبت به آن شركت وجود دارد
ركت، هـر چنـد     تحقيقات قبلي انجام شده در زمينه تصوير ش       

هـدف ايـن    . عميق اما بسيار پراكنـده و اغلـب توصـيفي هـستند           
هاي قبلـي و توسـعه يـك چـارچوب            مطالعه يكپارچه كردن يافته   

در . باشـد   مفهومي براي درك ماهيت و حيطه تصوير شركت مـي         
مرحله اول يك چارچوب براي شناسائي فاكتورهـايي كـه فراينـد            

يافته  دهند توسعه   قرار مي گيري تصوير شركت را تحت تاثير        شكل
اين فاكتورها بر اساس حيطه نفوذ سازمان بـر آنهـا بـه دو              . است

هايي كـه توسـط شـركت قابـل كنتـرل              آن ،اند  گروه تقسيم شده  
هايي كه توسط شركت قابل كنترل نيستند، اما امكان  هستند و آن

در ادامـه همچنـين برخـي       . تحت تاثير قرار دادن آنها وجـود دارد       
اي راهبـردي بـراي مـديريت و تقويـت تـصوير شـركت              ه  توصيه

  . فراهم گرديده است

  ماهيت تصوير شركت . ۱

تصوير شركت يك ادراك كلي از شـركت اسـت كـه توسـط              
در ايـن تعريـف دو واژه       . شود  هاي مختلف جامعه ايجاد مي      بخش

 دلالـت بـر آن      "هاي مختلـف     بخش " و   " ادراك كلي    "كليدي  
هـا و    از يك مجمـوع صـرف از ايـده   دارد كه تصوير شركت فراتر 

هـا و وظـايف       طرز فكرهاي افراد است و دربرگيرنده كليـه نقـش         
تصوير شركت متشكل از اطلاعات و استنتاجاتي  . باشد  سازمان مي 

است كه يك كارمند، يك فروشنده و يك سـرمايه گـذار دربـاره              
  . باشد شركت به عنوان يك شهروند صنعتي مي

هـاي    يت تعاملات خـود بـا گـروه       يك شركت با توجه به ماه     
كه افراد به     از آنجايي . باشد  مختلف، داراي بيش از يك تصوير مي      

هايي كه داراي خلق و خوي انساني هستند تمايل بيشتري           شركت
هايي باشد كه     دارند، تصوير شركت نيز ممكن است شامل ويژگي       

حـامي و حمايـت     : شـوند ماننـد     ها نسبت داده مـي      اغلب به انسان  
  .ه، دوستانه، ظالم و نظاير آنكنند

  هاسـت،   هاي مختلفي كـه اغلـب مـورد توجـه شـركت             بخش
هـاي    هر يك از گـروه    . باشند  ها مي   هاي مختلف ذينفعان آن     گروه

 نفعـان داراي مشخـصات، نيازهـا و انتظـارات متفـاوتي             اصلي ذي 
  . شركت داشته باشندتوانند تصوير متفاوتي از  باشند و مي مي

  :نفعان يك سازمان عبارتند از ذيهاي اصلي  گروه
اند و  گذاري كرده افرادي كه در شركت سرمايه: سهامداران .۱

  . باشد ها حداكثرسازي بازده سرمايه خود مي ترين نياز آن مهم
افرادي كه امور شركت را مديريت : اعضاي هيات مديره .۲

  . ها امانتداري است كنند و وظيفه اصلي آن مي
تر كه در  مديريت مياني و پايينافراد شاغل در : كاركنان .۳

  . سازمان شاغل هستند
افرادي كه مواد اوليه و خدمات مورد نياز را : تامين كنندگان .۴

  . كنند به سازمان عرضه مي
افرادي كه در شبكه توزيع فعال هستند شامل : شبكه توزيع .۵

  ...عمده فروشان، خرده فروشان و
ا افرادي كه محصولات يا خدمات شركت ر: مشتريان .۶

  . نمايند خريداري مي
شامل موسسات دولتي، عموم مردم و به طور كلي : جامعه .۷

افرادي كه نقش سازمان را به عنوان يك شهروند صنعتي 
  . ارزيابي خواهند كرد

هــاي  ادراكــات و اســتنتاجات دربــاره شــركت در ميــان گــروه
 ها با سازمان متفـاوت      نفعان بسته به ماهيت تعامل آن       مختلف ذي 
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  . دخواهد بو

  حيطه تصوير شركت . ۲
نفعـان را در تعامـل بـا          از آنجايي كه تصوير شركت رفتار ذي      

ها بايد به مديريت تصوير       دهد سازمان   شركت تحت تاثير قرار مي    
هـا بـه دلايـل متعـددي بـراي            سازمان. اي نمايند    ويژه هخود توج 

هـا    كنند كه برخـي از آن       مديريت و توسعه تصوير خود تلاش مي      
  :ز عبارتند ا

ايجاد ، ايجاد يك چهره مطلوب از شركت، تحريك فروش
تسهيل در جذب منابع مالي با تحت تاثير ، هويت براي كاركنان

ارتقاء روابط مطلوب با ، گذاران و موسسات مالي قرار دادن سرمايه
هاي خاص مورد علاقه و ساير رهبران  جامعه، دولت، گروه

 . دست آوردن موقعيت رقابتي به، عقيدتي

كنـد،    خوبي براي محصولات خود بازاريابي مـي        شركتي كه به  
اي خود با مـشكل       هاي توسعه   ممكن است براي تامين مالي طرح     

 شـركت توسـط     يمواجه باشد و اين ناشي از احساس بـي تحرك ـ         
نفعـان احـساس منفـي نـسبت بـه            اگـر ذي  . موسسات مالي است  

 ـ وجود مي مديريت داشته باشند، اين تصوير به      د عمـده  آيد كه خري
اگـر  . سهام شركت امري سـهل الوصـول و قريـب الوقـوع اسـت        

سازمان براي كاركنان تصوير مطلـوبي از شـركت ارائـه نكنـد در              
رو   آينده با مشكلات جدي در استخدام و نگهداري كاركنان روبـه          

  . شود مي
به منظور ارائه يك تصوير موثر از شركت، لازم اسـت كـه در         

هــاي  ات و نيازهــاي كليــه گــروهراســتاي درك ادراكــات، انتظــار
هـاي مختلـف      نيازهـا و اظهـارات گـروه      . نفعان تـلاش شـود      ذي
همچنـين در درون  . نفعان بـه طـور ملموسـي متفـاوت اسـت          ذي

ها وجود داشته باشد امـا بـراي    ها نيز ممكن است اين تفاوت      گروه
همچنـين  . ها همگن هستند    توان فرض نمود كه گروه      سادگي مي 

 بيش از يك صنعت فعال باشد ممكـن اسـت           اگر يك سازمان در   
از ايـن رو    . هاي ذينفعان متفاوتي مواجه باشد      به طور كلي با گروه    

شود هر چند اين  كار مديريت تصوير آن شركت بسيار دشوارتر مي 
امكان وجود دارد كه برخي از ابعاد خاص تصوير شركت در هر دو             

ز دو  در صورتي كه يك شركت در بـيش ا        . صنعت مشترك باشند  
صنعت فعال باشد، پيچيدگي مـديريت تـصوير شـركت بـه طـور              

  . يابد اي افزايش مي فزاينده

  گيري تصوير شركت  فرايند شكل. ۳
مرحله اول در ايجاد و مديريت تصوير شركت، درك فرايندي          

شكل ذيل يك . گيرد است كه بوسيله آن تصوير شركت شكل مي   
ير شركت ارائـه    چهارچوب مفهومي براي فرايند شكل گيري تصو      

گيـري    دهد كه منابع متعددي بر شكل       اين مدل نشان مي   . كند  مي
بندي كلـي     اين منابع در يك طبقه    . تصوير يك شركت تاثير دارند    

هـا بـه دو گـروه تفكيـك           بر اساس حيطه كنترل سـازمان بـر آن        
  :شوند مي

  عوامل درون سازماني يا قابل كنترل توسط سازمان 

  غيرقابل كنترل توسط سازمانعوامل برون سازماني يا 

عوامل دروني بـراي سـازمان قابـل كنتـرل بـوده و سـازمان               
هـا    نفعان از آن    تواند براي مديريت تصوير شركت در ميان ذي         مي

عوامل بروني تحت كنترل مستقيم سـازمان نبـوده         . استفاده نمايد 
ها را بـه طـور غيرمـستقيم بـا دسـتكاري              تواند آن   اما سازمان مي  

بـراي  . دروني تحت كنترل خود، تحت تاثير قرار دهـد        متغيرهاي  
مثال، در اجراي تبليغات براي پيشبرد تصوير خود، اقـدامات يـك            

  .تواند به پيشبرد تصوير كل يك صنعت كمك نمايد شركت مي
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چارچوب مفهومي براي فرايند شكل گيري تصوير شركت.  ۱شكل   

  

  عوامل درون حيطه سازمان . ۱-۳

در حيطه عوامل درون سازماني حداقل پنج منبع اصلي وجـود           
شخـصيت و  : كند  گيري تصوير شركت كمك مي      دارد كه به شكل   

 هويت شركت، تبليغات شركت، تصوير برند، روابط عمومي و رفتار
  . كاركنان خط مقدم

  شخصيت و هويت شركت . ۳- ۱-۱

تـوان آن را      هر شركت داراي يك شخـصيت اسـت كـه مـي           
اين مشخـصات كـه     . مجموع مشخصات آن سازمان تعريف نمود     

شـأن،  (يا كيفي   ...) اندازه سازمان، حجم فروش و      (توانند كمي     مي
باشند به عنـوان متمايزكننـده      ...) كيفيت محصولات يا خدمات و      

ايـن مشخـصات    . كننـد   ها عمل مـي     يك سازمان از ساير سازمان    
. دهنـد  كمي و كيفي در مجموع شخصيت شركت را تـشكيل مـي      

كند  واژه شخصيت شركت به چيستي و چگونگي شركت اشاره مي
ادراك . (پـردازد   و به چگونگي ادراك شركت توسـط عمـوم نمـي          
  ).باشد عمومي از شركت شكل دهنده تصوير شركت مي

توان آن را به      همچنين داراي يك هويت است كه مي      شركت  
آل از    تـصوير ايـده   . آل از خود تعريف نمود      عنوان يك تصوير ايده   

خود ، تصويري است كه شركت تمايل دارد آن تـصوير در ذهـن              
اي از    هويت شركت مجموعـه   . عموم از شركت شكل گرفته باشد     

ت اشارات آگاهانه يا مشخصات بـدقت انتخـاب شـده از شخـصي            
باشد كه براي تحت تاثير قرار دادن ادراك عمـومي از             شركت مي 

  .شوند مي شركت در نظر گرفته 
اي اسـت كـه يـك شـركت       دهنده شـيوه   هويت شركت نشان  

از سـوي   . كنـد   براي شناساندن خود به عموم از آن اسـتفاده مـي          
هويـت  . شود  ديگر تصوير با ادراك شركت توسط عموم ايجاد مي        

 ـ      شركت به صورت محصو    وسـيله   هلات، سـاختمان، ارتباطـات و ب
وسـيله    هويـت شـركت بـه     . شود  چگونگي رفتار سازمان اثبات مي    

ها و آداب نگارش متون و مكاتبات         ها، لوگوها، رنگ    ها، سمبول   نام
شود و سازمان براي متمايز كردن خود از رقبـايش            نشان داده مي  

  . كند ها استفاده مي از آن
 ـ        ه تـصوير شـركت ترجمـه       هويت شركت به طـور مـستقيم ب

هويـت  . دهـد    اما تصوير شركت را تحت تاثير قـرار مـي          شود  مين
ريزي شده است به شكل دادن        طوري كه توسط شركت برنامه      آن

  .كند ادراك افراد و ايجاد يك تصوير از شركت كمك مي
گيري براي تـصوير      به علاوه يك ايده يا عقيده در حال شكل        

  تصوير شركت

سهامداران 
  شركت

اعضاي هيات 
  مديره

  كاركنان
اعضاي شبكه 

  توزيع
  جامعه  مشتريان

عرضه 
  ندگانكن

عوامل تحت كنترل يا 
  داخلي

  هويت و شخصيت سازمان
   تبليغات شركت 

  تصوير برند 
  روابط عمومي

ــدم    ــط مق ــان خ ــار كاركن  رفت
  نسازما

 روابط عمومي 

عوامل غيرقابل كنترل يا 
  خارجي

  تصوير صنعت مربوطه
   تصوير كشور مبدا 

  هاي رايج در جامعه  صحبت
  گزارشات خبري

 روابط عمومي 
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باشد نشان دهنده آشنايي بـا        و هويت شركت كه اغلب مستتر مي      
شركت است و منجر به يك تمايل بـسيار مطلـوب در جهـت آن               

  . شود نفعان مي شركت در ميان ذي

  تبليغات شركت . ۳- ۲-۱
كننـد را     عواملي كه بـه سـاختن هويـت شـركت كمـك مـي             

مـسئوليت  . هاي مختلفي بررسي و تفـسير نمـود         توان به شيوه    مي
ريف و مرتبط كردن هويـت      اصلي مديريت در خصوص هويت، تع     

اي اسـت كـه دسـتيابي بـه اهـداف سـازماني را                سازمان به شيوه  
  . تسهيل نمايد

وسيله   تواند تصوير خود را به      از نقطه نظر سازمان، سازمان مي     
در . كند تحت تاثير قـرار دهـد   كنترل نوع اطلاعاتي كه منتشر مي 

ر اين خصوص به اثبات رسيده است كه تبليغات شركت يـك ابـزا        
موثر براي ايجاد احساس مطلوب نسبت به شركت و ايجاد آگاهي           

  . باشد از شركت كه در وراي محصول يا خدمات قرار دارد، مي
تحقيقات نشان داده است كه ميزان اعتماد يك فرد در رابطه           
با يك موضوع به ميزان اطلاعـات سـازگار در دسـترس بـستگي              

في بـراي ايجـاد     بر اين اساس اگر يـك فـرد اطلاعـات كـا           . دارد
يكـي از   . اطمينان خاطر نداشته باشد او مستعد نفـوذ خواهـد بـود           

نفعان خود را تحت تاثير       تواند ذهنيت ذي    كه شركت مي  روشهايي  
قرار دهد، فراهم نمودن اطلاعات مطلوب و سـازگار در رابطـه بـا         

سـت كـه     ا تبليغات شركت يكي از ابزارهاي    . كيفيت شركت است  
شود تـا بوسـيله آن        گونه اطلاعات استفاده مي   اغلب براي ارائه اين   

هدف از تبليغات   . نفعان از شركت تحت تاثير قرار گيرد        تصوير ذي 
شركت افزايش آگاهي و نفوذ بر ذهنيت عمـوم دربـاره اقـدامات،             

تحقيقـات نـشان داده   . هاي شـركت اسـت    مشخصات و يا ديدگاه     
 هايي كـه بـه طـور فعـال درگيـر تبليغـات              است كه هدف شركت   

شوند بدست آوردن امتياز بهتر و بالاتر در معيارهـاي آشـنايي،              مي
  . باشد به يادآوري و تصوير كلي مي

اي كه در صنايع نفت صورت پـذيرفت نـشان داد كـه               مطالعه
كند و افـراد را بـراي         تبليغات شركت تصوير شركت را تقويت مي      

اين نتايج منجر بـه آن شـد   . نمايد خريدن برند شركت تشويق مي  
هـاي متمـادي از تبليغـات     هـاي بـسياري بـراي سـال        كه شركت 

  . شركتي حمايت كنند

  

  تصوير برند . ۳- ۳-۱
در بسياري از بازارها محصولات معـدودي وجـود دارنـد كـه             

. هـاي عملكـردي متمـايز شـوند         توانند فقط بر اساس شاخص      مي
هنگـامي كـه هيچگونـه     Bنسبت بـه  A بيان دليل موفقيت برند 

اي ملمـوس بـين آنهـا          شفاف و يا مزيت هزينه     تفاوت عملكردي 
اين موضوع دلالت بر آن دارد كـه        . وجود ندارد، بسيار دشوار است    

. كند  تصوير برند يك نقش مهم در موفقيت يك محصول ايفا مي          
هاي عملكردي، سمبوليك و تجربـي        تصوير برند متشكل از جنبه    

 از محصول يـا خـدمت اسـت و از تبليغـات محـصول نيـز تـاثير                 
  . پذيرد مي

داري  به طور شهودي اين انتظار وجود دارد كه تعامـل معنـي            
ايـن عبـارت   . بين تصوير برند و تصوير شركت وجود داشته باشـد   

بخصوص براي مواردي كه نـام تجـاري و نـام شـركت يكـسان               
اي همـراه اسـت نمـود         هستند و يا نام شركت با نام برنـد بگونـه          

كت و تـصوير برنـد را بـه         بيشتري دارد و تعامل بين تـصوير شـر        
  . رساند حداكثر مي
توانـد تـصوير      دهد كه تبليغـات برنـد مـي         ها نشان مي    بررسي

هاي تبليغاتي رابطه بين  شركت را بهبود دهد و تا هنگامي كه پيام        
بنـابراين هـر    . كنند ادامه خواهد يافت     برند و شركت را منتقل مي     

ركت كجا كه نام محصولات يك شركت بـه سـادگي بـا نـام ش ـ              
 تصوير برند به طور مـستقيم بـه تـصوير شـركت              شود،  همراه مي 

  . مرتبط است

  روابط عمومي . ۳- ۴-۱

هاي روابط عمومي توسط      ست كه برنامه   ا مدت زمان طولاني  
ها به عنوان ابزاري براي ايجاد احساس مطلوب نسبت بـه             شركت

ها از طريق حمايـت از        شركت. گيرد  شركت مورد استفاده قرار مي    
توانند يك تـصوير      هاي مذهبي مي    يع محلي و كمك به برنامه     وقا

. از شركت به عنوان يك شهروند صنعتي خوب به نمايش گذارنـد         
تـوان بـراي ارائـه يـك          هاي روابط عمومي مي     همچنين از برنامه  

تصوير از شركت به عنوان شركتي كه نسبت بـه مـسائل زيـست              
 نه  "نامه سبز  بر "يك  . محيطي آگاه و حساس است استفاده نمود      

تواند تاثيرات عجيبي     دهد بلكه مي    تنها تصوير شركت را ارتقاء مي     
هاي روابـط     در مقابل، برنامه  . بر ميزان فروش شركت داشته باشد     

  . شود عمومي ضعيف و بد منجر به يك فاجعه مي
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   رفتار كاركنان خط مقدم سازمان. ۳- ۵-۱

شـد تعـاملي    هر زمان كه يك سازمان با مردم ارتباط داشته با         
دهد كه ادراكات از آن، تصوير سازمان را تحت تـاثير قـرار         رخ مي 

  . شود دهد و به ايجاد يا توسعه رابطه بين طرفين منجر مي مي
در بسياري از مواقع تماس مستقيم بـا كاركنـان خـط مقـدم               

ادب و  . شود  گيري عقايد درباره شركت منتهي مي       شركت به شكل  
ائي مهندســان خــدمات و توجــه دانــش اپراتورهــاي تلفــن، كــار

ارادتمندانه مديران فروش در تعامل با مشكل مشتري، منجـر بـه            
رفتار اين كاركنـان    . شود  گيري يا تقويت تصوير سازمان مي       شكل

  . نيز تحت تاثير فرهنگ شركت و جو سازماني است
ها و باورهاي مشترك اسـت         الگوي ارزش  "فرهنگ سازماني 

كنـد و بـدين       رد سازماني كمك مـي    كه به افراد براي درك عملك     
هـاي رفتـار در درون سـازمان را فـراهم             ترتيب براي آنهـا شـيوه     

  ".كند مي
يك فرهنگ سازماني توسعه يافته يك ابزار كارا براي مديران 

  . است تا رفتار و گفتار كاركنان را كنترل نمايند
تــوان بــه عنــوان يــك  در حاليكــه فرهنــگ ســازماني را مــي

ضات و ادراكات مشترك درباره عملكرد سـازمان        مجموعه از مفرو  
در نظر گرفت، جو سـازماني مربـوط بـه ادراك اعـضاي سـازمان        

جـو  . هـا بـراي اجـرا دارد        درباره انتظاراتي است كه سازمان از آن      
هـا بـراي عمليـاتي نمـودن          هـايي كـه سـازمان       سازماني به شيوه  
 شود گفته   خواهند در رفتار روزانه كاركنان فراگير       مفاهيمي كه مي  

هاي سازماني و رفتارهـايي كـه بوسـيله سـازمان             روتين (شود    مي
  ).شود مورد انتظار است و حمايت و تشويق مي

رفتار كاركنان خط مقدم سازمان تحـت نفـوذ جـو شـركت و              
هـا بـا      فرهنگ سازماني رايج است و از سوي ديگـر تعـاملات آن           

 را تحـت    گيري تصوير شـركت     افراد خارج از سازمان فرايند شكل     
  . دهد تاثير قرار مي

  وب سايت . ۳- ۶-۱
ظهور اينترنت به عنوان يك وسيله ارتبـاطي در مـدت زمـان             

ها درباره تعامل بـا ذينفعـان را          بسيار كوتاهي، شيوه تفكر سازمان    
ها از اينترنت به عنوان يك ابـزار بـالقوه            امروزه سازمان . تغيير داد 

در راسـتاي  . كننـد   ه مـي  ارتباطي براي تمام ذينفعان خـود اسـتفاد       
كند تـا     مفهوم ارتباطات يكپارچه، وب سايت به سازمان كمك مي        

نفعــان و  دهــي ادراكــات ذي بــراي گــردآوري اطلاعــات و شــكل
تكنولـوژي   .دريافت بـازخورد از آنهـا بـه طـور مـوثر عمـل كنـد               

ها را قادر به مديريت تصوير  اطلاعات از طريق وب سايت سازمان     
وب سـايت  . و با هزينه پايين نمـوده اسـت  شركت به صورت پويا   

سازمان را براي جايگاه يابي در بـازار بـه منظـور پاسـخگوئي بـه              
  . كند تقاضا توانمند مي

  عوامل خارج از حيطه نفوذ سازمان. ۲-۳
تواند از طريق   مي ذهنيت و عقيده ذينفعان در رابطه با سازمان

دسـت  (يـه   اطلاعـات ثانو  . هاي غيرمستقيم نيز شكل گيرد      تماس
دريافت شده از طريق تجربيات شخصي دوستان و همكاران         ) دوم
. نفعان از يك شركت را تحت تاثير قرار دهـد           تواند تصوير ذي    مي

هاي مشهور و معتبـر       مده از خبرگزاري    همچنين اطلاعات بدست آ   
در خصوص عملكرد شركت و سلامت مـالي آن نيـز بـر تـصوير               

 اطلاعات كه در فضاي خـارج       منابع اصلي .  است گذار  تاثيرشركت  
گيـري    از حيطه نفوذ سازمان بوده و نقش مهمي در فرايند شـكل           

تـصوير صـنعت، تـصوير     :كنند عبارتنـد از    تصوير سازماني ايفا مي   
  . ها ها و گزارشات خبرگزاري كشور مبداء، جملات روي زبان

باشند امـا     اين منابع خارج از حيطه كنترل مستقيم شركت مي        
  .ها را تحت تاثير قرار داد توان آن مستقيم ميبه صورت غير

  تصوير صنعت. ۳- ۱-۲
كنـد بـر      تصوير كلي از صنعتي كه شركت در آن فعاليت مـي          

 كه اطلاعات اندكي در رابطه با        هنگامي. تصوير شركت تاثير دارد   
نفعان براساس تصوير خود از صـنعت         يك شركت وجود دارد، ذي    

  . ندكن در رابطه با آن شركت قضاوت مي
هاي اصلي مديران در اين حيطه اين است كه تـصوير             دغدغه

صنعت مثبت است يا منفي، قدرت فيلتـر كـردن تـصوير صـنعت              
چقدر است و اينكه در صورت نياز شركت براي تغيير اين تـصوير             

  . تواند انجام دهد چه كاري مي) تصوير صنعت(

  تصوير كشور مبدا. ۳- ۲-۲
عات و دانش در رابطـه بـا        تحقيقات نشان داده است كه اطلا     

اين . دهد  كشور مبداء، تصوير برند و شركت را تحت تاثير قرار مي          
اي كـه همـراه بـا         كنـد تـا علـت خطـاي هالـه           مفهوم كمك مي  

بـراي  . شـود   هاي آلماني است تـشريح        خودروهاي ژاپني و ماشين   
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مثال مشتريان فقط با دانستن اينكـه ميتسوبيـشي يـك شـركت             
نكه هيچگونه تعامل مستقيمي با اين شركت       ژاپني است و بدون آ    

  :توانند تصوير ذيل را از ميتسوبيشي شكل دهند داشته باشند، مي
  »ميتسوبيشي يك سازنده اتومبيل با كيفيت بالاست«

  ها گزارش خبرگزاري. ۳- ۳-۲
هـا و تـصوير       بين روابط عمومي شركت، گزارشات خبرگزاري     

 خبرگزاريـي    مـومي روابط ع . شركت يك رابطه منطقي وجود دارد     
كنـد    است كه به صورت كنترل شده اطلاعات شركت را ارائه مي          

ها، گزارشاتي هستند كـه توسـط         در حالي كه گزارشات خبرگزاري    
افراد معمولاً يك تـصوير ذهنـي شـفاف و          . شوند  ديگران ارائه مي  

هـاي    دقيق از يك سازمان ندارند اما به يك دامنه متنوع از شبكه           
هــا در خــصوص  گزارشــات خبرگــزاري. نــدخبــري دسترســي دار

نفعان از شركت را      ها و وضعيت شركت تصوير ذي       اقدامات، برنامه 
اين گزارشات علاوه بر تصوير شركت بـر تـصوير          . دهد  شكل مي 

  .گذارند نفعان نيز تاثير مي صنعت مربوطه در ذهن ذي

  ها جملات روي زبان. ۳- ۴-۲
يا چند نفر است    ها ارتباطات فردي بين دو        جملات روي زبان  

نفعـان بـا خـانواده، دوسـتان، همكـاران،            كه شامل مكالمـات ذي    
در غيـاب تعامـل مـستقيم بـا سـازمان،           . باشد  آشنايان و غيره مي   

هاي خود  دربـاره سـازمان را بـر            توانند عقايد و ايده     نفعان مي   ذي
. گويند شكل دهنـد     مبناي چيزهايي كه ديگران درباره شركت مي      

ها معمولاً بسيار قابل قبول و تحريـك كننـده           جملات روي زبان  
توانند تصويري كه يك ذينفع از شـركت          باشند و به شدت مي      مي

  . مورد نظر دارد را تحت تاثير قرار دهند

  مديريت استراتژيك تصوير شركت. ۴
توانند   ها نمي   كنند كه شركت    منتقدان مديريت تصوير بيان مي    

هر چقدر هم كه ( قرار دهندتصوير شركت را ايجاد و يا تحت تاثير
منتقـدان در تائيـد اظهـارات خـود         ). پول بـراي آن صـرف كننـد       

 شـركت برتـر     ۱۰دهـد     كنند كه نـشان مـي       اطلاعاتي را ارائه مي   
هـاي    داراي بيشترين بودجه تبليغاتي در ايالات متحـده، در سـال          

 هاي تبليغاتي خـود مـورد انتقـاد         اخير  به شدت در رابطه با بودجه       
در مقابل، موافقان مديريت تصوير معتقدند كه يك        . اند  تهقرار گرف 

تواند اصلاح يـا ايجـاد تـصوير خـود را بـا مـديريت و                  شركت مي 

  . كنترل متغيرهاي درون حيطه تاثير سازمان انجام دهد
هاي مـوفقي وجـود دارد        هاي آمريكايي نمونه    در ميان شركت  

ر سـازي   كه در آنها تصوير يك شركت از طريق يك برنامه تصوي          
كاملا سازماندهي شده به طور مـوثري تغييـر و يـا اصـلاح شـده           

  . است
ها به دلايل مختلفي به تغيير يا اصلاح تـصوير خـود              سازمان

صرف نظر از علت آن، يك شركت نيازمند توسعه يك . پردازند مي
. باشـد   تصوير شفاف و منعكس كننده ماموريت و اهداف خود مـي          

بايد يك دامنـه محـدود را بـراي         يك تصوير مناسب و مطلوب  ن      
 الويـت اول فـورد      "بـراي مثـال     . تفسير ذينفعـان فـراهم نمايـد      

دهد كه فورد شركتي است كه كيفيت در آنجا             نشان مي   "كيفيت
 كـاملاً   MCF براي شركت    " ترين   "اما واژه     . حرف اول را ميزند   

تـرين،    چه چيزي تـرين اسـت؟ گرانتـرين، ارزان        . غيرشفاف است 
  ؟ ... ن، محافظه كارترين نوآورتري

تصوير مطلوب بايد به طور دقيـق و بـا دقـت هماننـد سـاير                
مانند برند، قيمت گذاري محـصول، تبليـغ و         (متغيرهاي بازاريابي   

قبـل از اجـراي هـر برنامـه         . ريـزي و تعريـف شـود        برنامه) توزيع
 يك بررسي عميق از تصوير موجـود شـركت مـورد            ،سازي تصوير

نفعـان    مينان از اينكه تصوير درستي توسط ذي      براي اط . نياز است 
دريافت شود كل برنامه تصويرسازي بايد هماهنگ بوده و موضوع 
و مفهوم يكساني را دنبال كند و پيام منحـصربفردي را پـشتيباني            

به علاوه از آنجـايي كـه تـصوير شـركت مبتنـي بـر ادراك                . كند
راي اظهـار   نفعان است و لزوماً حقيقي نيست، بازخورد منظم ب          ذي

  . نفعان از شركت دارند، توصيه شده است تصوير واقعي كه ذي
نفعـان از شـركت       تصوير شركت، عكسي است كه توسط ذي      

ها اين بسيار مهم است كه اطلاعات         شود و براي شركت     ايجاد مي 
هــاي ذينفعــان، نيازهــا،  اي در رابطــه بــا گــروه و دانــش گــسترده

انجام ايـن   .  شركت داشته باشند   ها و ابعاد تعاملات آنها با       خواسته
اقدام قبل از هرگونه تلاش براي تصويرسازي منجر به نفوذ بهتر           

هـا    با توجه به اين كه شركت     . شود  نفعان شركت مي    بر ادراك ذي  
توانند برخي اقدامات را در راستاي تصويرسازي انجـام دهنـد،             مي

اي سوال اين است كه چه كاري بايد انجام دهند؟ نكته كليدي بر           
توسعه يك تصوير موثر از شـركت در تـشخيص ايـن اسـت كـه                

هـاي    ذينفعان مختلف شـركت ممكـن اسـت مفـاهيم و ذهنيـت            
مشتريان هنگام خريد   اگر  براي مثال   . متفاوتي برايشان مهم باشد   

 محصولات بهداشت فردي احساس كنند كـه يـك شـركت كـه             
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ر د. باشـد   مي است بسيار مهم     "مراقبت كننده " مفهوم   همنتسب ب 
هـا بـه     دانند كه ايـن مراقبـت       ها مي   حاليكه سهامداران آن شركت   
بنابراين يك تصوير بر مبنـاي  . دهد  شدت سودآوري را كاهش مي    

وسيله ايجاد ذهنيت مثبت توسـط   تواند شركت را به   مي "مراقبت  "
دارد   مند سازد اما قيمت سهام را از افزايش بـاز مـي            مشتريان بهره 

تواننـد   ها نمي   كنند اين نوع شركت     ميچرا كه سهامداران احساس     
  .نوعاً سود مورد نياز را ايجاد نمايند

  رويكردهاي مديريت تصوير. ۵
در انتخاب يك استراتژي براي توسـعه يـك تـصوير مـوثر از      

هـاي    ها بايد در نظر داشته باشند كه بـراي گـروه            ، شركت  شركت
. هاي متفـاوتي از شـركت اهميـت دارد          نفعان، ذهنيت   مختلف ذي 

براين اساس حداقل چهار اسـتراتژي بـراي توسـعه يـك تـصوير              
  :توان در نظر گرفت سازماني مي

 نفعان تمركز دارد بر يك مفهوم مهم براي كليه ذي. 

 نفعان تمركز دارد ترين گروه ذي بر مهم . 

 كند دو يا چند مفهوم را با هم تركيب مي. 

 نفعان  هاي مختلف ذي چندين تصوير براي گروه  

راتژي اول، شركت بـر يـك ذهنيـت كـه بـراي كليـه               در است 
كند يك مثال از ايـن نـوع          نفعان شركت مهم است تمركز مي       ذي

پيـشرفت مهمتـرين محـصول      (شركت جنـرال الكتريـك اسـت        
  ).ماست

دهـد كـه در ميـان معيارهـاي مختلـف،             نشان مي ) ۱(جدول  
 حداقل از اهميت نسبي بـراي تمـام ذينفعـان           "پيشرفت"مفهوم  

براي سهامداران پيـشرفت مهـم اسـت چـرا كـه            .  است برخوردار
تواند به معني اين باشد كه شـركت بـه طـور مـوثر در جهـت                   مي

براي جامعه، پيشرفت مهـم اسـت       . رود  اهداف مالي خود پيش مي    
. تواند به معني كمك به پيشبرد اهداف اجتماعي باشـد           چرا كه مي  

ي تـا   هـاي تكنولـوژيك     براي مشتريان پيشرفت به معني پيـشرفت      
كنندگان اعتماد داشته باشـند محـصولات بـا          اي كه مصرف    نقطه

به عبارت ديگر همه ذينفعان     . كنند  آخرين فناوري را خريداري مي    
جنرال الكتريك احتمالاً بايد احـساس كننـد كـه پيـشرفت يـك              

   .ذهنيت مهم است و شركت نياز به ارائه آن دارد

  

  

  

  

  نفعان در شركت جنرال الكتريك هاي مختلف ذي وهارزيابي مفاهيم مختلف توسط گر. ۱جدول 
  

  ذينفعان

  مفهوم
  كاركنان  ت مديرهأهي  سهامداران

شبكه 
  توزيع

  جامعه  مشتريان
عرضه 

  كنندگان

 متوسط  زياد  زياد  متوسط  زياد  كم  كم  مراقبت كردن

 متوسط متوسط  كم متوسط  كم  زياد  زياد  كارائي

 طمتوس  زياد  زياد  زياد  زياد  زياد زياد  پيشرفت

 متوسط متوسط  زياد متوسط  متوسط  متوسط زياد  اعتماد

  زياد  متوسط  زياد  زياد  متوسط  متوسط زياد  كيفيت

  

اعتماد مثال ديگري براي ذهنيت در خـصوص يـك شـركت            
هـا بـه    شـركت . نفعان بـسيار مهـم اسـت    است كه براي كليه ذي   

هاي   صورت علني يا ضمني برخي تعهدات را نسبت به همه گروه          
بنابراين بسيار مهم است كه هر ذينفعـي      . كنند  ن ايجاد مي  نفعا  ذي
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باور كند كه شركت به اندازه كافي براي اجراي اين تعهدات قابل            
انتخـاب اعتمـاد بـه عنـوان مفهـوم اصـلي تـصوير              . اعتماد است 

  .تواند بسيار موثر باشد مي
نفعـان    هـاي ذي    استراتژي دوم براي تمركز بر گروه يـا گـروه         

براي . باشد  ها مي   وسعه يك تصوير مناسب براي آن     بسيار مهم و ت   
توانند جامعه    مي...) آب، برق، انرژي و   (هاي يوتيليتي     مثال، شركت 

در سـاختن تـصوير     . نفع در نظر بگيرند     ترين ذي   را به عنوان مهم   
هايي از شركت كـه بـراي         هاي يوتيليتي، تمركز بر ويژگي      شركت

  . ت باشدجامعه بسيار برجسته است بايد در اولوي
هـاي بخـش خـصوصي نـسبت بـه            در اين استراتژي شركت   

هـاي بخـش خـصوصي        شـركت . هاي دولتي مزيت دارنـد      شركت
تواننـد بـدون نگرانـي از         سهامداران بيرون از شركت ندارند و مي      

گيري تصاوير منفي بالقوه توسط سهامداران، بر شكل دهـي     شكل
حـال ايـن    بـه هـر     . يك تصوير مثبت براي مشتريان تمركز كنند      

استراتژي در بسياري از شرايط كمترين مطلوبيت را دارد چرا كـه            
ها از عهده تمركز بر يك گروه و لزومـاً ناديـده              بسياري از شركت  
  . آيند نفعان بر نمي هاي ذي گرفتن ساير گروه

در استراتژي سوم بايد يك تصويري كه متشكل از دو يا چند            
نفعـان    يك گـروه از ذي     آن براي    يذهنيت بوده و هريك از اجزا     

  . مهم است توسعه يابد
نفعـان بـراي برخـي        تمركز بر يك تصوير يا يك گروه از ذي        

بنـابراين اسـتراتژي چهـارم      . كننـده اسـت    ها بسيار محدود    شركت
مستلزم ايجاد يك برنامه تصويرسازي براي تحت تاثير قرار دادن          

كـرد  اين روي . نفعان از شركت است     هاي مختلف ذي    تصاوير گروه 
چند شاخه، در انتقال يك تصوير مهم و با معنـي بـه هـر يـك از       

همچنـين بايـد    . تواند كاملا موفـق باشـد       نفعان مي   هاي ذي   گروه
تواند منجر به يـك تـصوير بـرهم           توجه نمود كه اين رويكرد مي     

شود كه منجر به سردرگمي در ميـان          ريخته يا مخلوط از شركت      
  . شود ذينفعان شركت مي

  اي ساختن يك برنامه تصويرسازي موثرابزاره. ۶
ها خواسـته يـا ناخواسـته داراي         طور كه ذكر شد شركت      همان

اي شناسـائي شـدن       باشند كه ناشي از خطاي هاله       يك تصوير مي  
به عنوان بخشي از يك صنعت يا شناسائي شدن به همـراه يـك              
گزارش خبري خاص كه به طور ذاتي در برگيرنـده يـك تـصوير              

ها  طور كه در شكل نشان داده شد، شركت ل همانبه هر حا. است

برخي اقدامات را درباره تصويرشان با استفاده موثر از يك يا چنـد             
ها كنترل مستقيم دارند براي تغيير يا اصلاح          ابزار اصلي كه بر آن    

  . تواند انجام دهند آن مي
تبليغات شركت ابزاري است كه اغلب اوقات بـراي مـديريت           

از تبليغات شـركت نـه تنهـا بـراي ارائـه            . شود  يتصوير استفاده م  
توان استفاده نمود بلكه براي كمك بـه از بـين             تصوير شركت مي  

بردن تصاوير منفي شركت كه از طريق يـك تـصوير عمـومي از              
هاي بيرونـي منتـسب       صنعت، كشور مبداء يا گزارشات خبرگزاري     

  .  استفاده نمود شده است،
اي قدرتمنـد اسـت كـه در        هويت شركت يكي ديگر از ابزاره     
تـوان از آن بـراي ايجـاد يـا            حيطه كنترل شركت قرار دارد و مي      

هاي هويت كه بـه طـور         برنامه. تغيير تصوير شركت استفاده نمود    
سـازي يـك     شفاف مشخـصات نـاملموس و دشـوار بـراي كمـي           

گذارد نقش بسيار مهمـي در        سازمان يا محصول را به نمايش مي      
هـاي    به طور كلـي برنامـه     . كند  يفا مي تصميمات خريد مشتريان ا   

هويـت  : توان به سه گروه اصلي تقسيم كـرد         هويت شركت را مي   
  . يكپارچه، هويت تصديق شده، هويت برند شده

ابعاد مشخصات يك برنامه هويت يكپارچه اينگونه است كـه          
هـاي    در آن يك هويت منسجم و منحصر بفرد براي كليه فعاليت          

در حالتي كه گزينه هويت منـسجم       . شود  مختلف شركت ارائه مي   
اسـتفاده  ... انتخاب شود، سازمان از يك نام، سمبول، نوع سبك و         

  .كند مي
در سوي ديگر، ابعاد مشخصات يك برنامـه هويـت تـصديق            
شده اينگونه است كه اثر هـم افزائـي از طريـق نمـايش هويـت                

هاي مختلف    هاي بخش   مشترك شركت در راستاي هويت فعاليت     
  .يدآ بدست مي

يك استراتژي هويت تصديق شده بر مبناي اين مفهوم است          
هاي مجـزاي يـك سـازمان بايـد بـه آسـاني           كه هريك از بخش   

شناسايي شوند اما همچنين بايد به عنـوان بخـشي از يـك كـل               
ــده شــوند  ــر دي ــراي  . بزرگت ــصديق شــده ب ــت ت اســتراتژي هوي

 اند  هايي كه از طريق تحصيل و ادغام به شدت بزرگ شده            شركت
كننـد،    هاي متنوع حركـت مـي       گيري  و در چندين صنعت با جهت     

هـايي نگـران حفـظ احـساس خـوب            چنين شركت . ايده آل است  
انـد،    هـا را تحـصيل كـرده        هايي كـه آن     همراه با برندها و شركت    

خواهند برخي از مخاطبان ماننـد        ها مي   علاوه بر اين آن   . باشند  مي
مان، نقـاط قـوت خـود و        كنندگان مالي را با اندازه كل سـاز        تامين
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  . ارائه يك تصوير هماهنگ تحت تاثير قرار دهند
ابعاد مشخصات يك برنامه هويت برند شده اينگونه است كه          

 كـه هويـت برنـدهايش از هويـت شـركت             يك شركت هنگـامي   
اين . گيرد كه هويت برند خود را ارائه كند       تر است تصميم مي     قوي

بل كاربرد است كه از طريـق       هايي قا   استراتژي نوعاً براي سازمان   
توانند مرتبط يا نامرتبط با يكـديگر         يك مجموعه از برندها كه مي     

توانـد    اين نوع برنامه هويت مي    . كنند  و يا شركت باشند، عمل مي     
هـاي    قوي، پيچيده، به شدت پيشبرنده و با نشانه پـردازي مزيـت           

  . سريعي در يك بازار خاص ايجاد كند
صويرسازي است كه اغلب در زمـان       روابط عمومي يك ابزار ت    

بحران براي تعديل و اصلاح تـصاوير داراي نقـاط تاريـك مـورد              
تواننـد بـه طـور     شايعات و اتفاقات نيـز مـي  . گيرد استفاده قرار مي  

منفي تصوير شركت را در يك دوره كوتاه زماني تحت تاثير قـرار             
در اين شرايط پاسخ سريع و هوشـمندانه منجـر بـه ايجـاد              . دهند

  .شود هاي ذينفعان مي طمينان در ميان گروها
مديريت تصوير در درون سازمان و در ميان كاركنان يكي ديگر از 

كاركنان يكي از . مراحل برنامه تصويرسازي شركت است
كاركنان داراي رضايت . باشند مخاطبان اوليه و اصلي سازمان مي

 از توانند گام بسيار بلندي در جهت ارائه يك تصوير مثبت مي
بنابراين شركت بايد يك تصوير دقيق و هماهنگ . شركت بردارند

را به هر يك از كاركنان ارائه كند و در هر ارتباطي كه با آنان 
  . دارد بايد آن را تقويت كند

  
  
  
  
  

  بندي و ملاحظات جمع
 تصوير شركت را بر مبناي چنـدين فـاكتور شـكل            ،نفعان  ذي

ور مـستقيم توسـط شـركت       برخي از اين فاكتورها به ط     . دهند  مي
باشند در حاليكه برخي ديگر را به طور غيرمستقيم  قابل كنترل مي

براي ايجاد يك برنامـه اسـتراتژيك       . توان تحت تاثير قرار داد        مي
 تصويرسازي شركت، اين بسيار مهم است كه بخاطر داشته باشيد         

تواند  كه تصوير شركت به طور ذاتي چند بعدي است و شركت مي     
چند تصوير داشته باشد هر چند كه در جهت ساختن يـك            يك يا   

  . تصوير منحصربفرد تلاش شده باشد
توانند تصوير خود را از طريق استفاده صـحيح از           ها مي   شركت

هـا قـرار دارد مـديريت     فاكتورهايي كه در حيطه داخلـي نفـوذ آن    
تبليغـات شـركت، هويـت شـركت،        : اين فاكتورهـا شـامل    . نمايند

قبل اجـراي   . باشد  ابط عمومي و رفتار كاركنان مي     تصوير برند، رو  
خواهد بـه هـر       يك برنامه تصوير، شركت بايد تصويري را كه مي        

. نفـع ارائـه كنـد تعريـف و شناسـايي نمايـد              هاي ذي   يك از گروه  
نيـاز    نفعان پـيش    هاي مختلف ذي    داشتن يك درك كامل از گروه     

  .طراحي يك برنامه تصوير سازي موثر است
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