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 (case study)  موردكاوي

(۱ ) 

 سازماني  ناموفق ارتباطات
 

 

 مقدمه

در سال گذشته دچار افت شديدي در ميزان فروش    شركت پخش دارويي آسان

شركت با مشكل    شده است. علاوه بر كاهش فروش   ي كشورهااستان   بيشتردر  خود  

روبرو   نيز  طلبكاران  از  خود  تلاش   ،باشد مي وصول  از  مديرعامل  پس  ناموفوق  هاي 

 . ت مديره تصميم به تغيير مديرعامل گرفتئهي سابق،

 

 مدير عامل جديد  

با  كه يك داروساز    -در ابتداي تابستان مدير عامل جديدي به نام خانم دكتر اخوان 

انتخاب گرديد. او  شركت  مديريت براي  -است هاي مشابه سال سابقه كار در شركت  10

  DBA  ۀ دور نيز در  مديريت را گذرانده و اكنون    MBA  ۀ دور   ، هاي تخصصي افزون بر دوره 

باور   و ا .  است  ، تلاش پيگير و برخورد علمي با مسايل او هاي اصلي  ويژگي   از   . است  ر ي فراگ 

كاركنان   دارد  نشاط سازماني در  و  و برقراري  و    ايجاد روحيه  كار  ميان  زندگي    تعادل 

 .  ها و محيطي موفق سازد تواند سازمان را در برخورد با چالش مي 
 

 گروه مطالعاتی 

در    برگزار شد،  با حضور خانم اخوان   له شركت چندين جلسه ئبراي حل اين مس 

شركت   شرايط  تحليل  براي  باتجربه  بيروني  كارشناس  چند  از  جلسات  نيز  اين 

آسيب شناسي وضعيت   براي حل رسيدند كه  راه اين به  جمع در نهايت .استفاده شد 

 .  بوجود آورند مطالعاتي  يگروه  بايد  بازاريابي
 

 نتايج بررسی گروه مطالعاتی

  ،با خبرگان  مصاحبهانجام  بررسي مدارک و اسناد و  پس از يك ماه كار فشرده   
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به   و دلاتدوين  گروه  نقدينگي  ي يلمجموعه علل  و  افت فروش  رسيد.    براي مشكل 

توجه    آنها كارضمن  و  فضاي كسب  گوناگون  مشكلات  بر  به  و  چالش ،  نارسايي ها 

تاكيد كردند   برون سازماني  نارتباطي درون و  باره  مودند كه  و توصيه  اين  بايد  در 

 اقدام فوري انجام پذيرد. 

 

 با استاد  رايزنی

استادان   از  با يكي  اخوان  رفتار سازماني  خانم  درباره    DBAخود در دوره  استاد 

نتيجه رسيد موضوع  نتايج حاصل گروه مطالعاتي   به اين  و سرانجام  مشورت كرده 

بازاريابي    ارتباطي هاي  چالش بر  يك  موثر  در    متفاوت   تفريحي   -آموزشي  دوره را 

   .. .،د ننكندوكاو ك

را براي  و سرپرستان استاني اخوان به مدير امور اداري دستور داد تا كليه مديران 

كند  دعوت  شمال كشور  به  روزه  دو  سفر  درباره و    يك  مطالبي  شركت  سامانه    در 

از  اخوان تاكيد كرد    .ارتباطات و چند كليپ آموزشي را براي بازديد بارگذاري كنند 

از سفر  نبخواه  مدعوين اقدامات لازم را  نمايند،  را مطالعه    مطالب د پيش  در ضمن 

   فراهم آورد.  آقاي دكتر موحديبراي حضور 

 

 کارگاه آموزشی

مقرر   زمان  در  مديران  همه  بعد  ماه  گرد يك  خزر  انقلاب  هتل  آمدند.    در  هم 

ضمن اظهارخوشحالي از ديدار همكاران استاني و  پس از مراسم افتتاحيه  مديرعامل  

ستادي گفت  مي   ... »  :مديران  دوستان  عوامل  همه  به  فروش  در  موفقيت  كه  دانند 

نحوگوناگوني وابسته مي  قيمت،  بسته باشد، عواملي چون  بندي، كيفيت محصول،  ه 

به ارتباطيهاي  شيوه  پاسخگويي  مشتري،  خواسته  به  در    ....موقع  همه  و  همه 

توجه به رعايت    بازاريابي نقش مهم و جدي دارند، اما در حرفه ما، مهمتر از همه، 

 است.   در ارتباط با مشتريان  شناسي فروش روان  قواعد 

من از وضعيت بازاريابي شركت بدست  سپس دكتر اخوان ادامه داد در تحليلي كه  

ام كه ما علاوه بر مشكلات متعددي چون ضعف تكنولوژي  ام به اين نتيجه رسيده آورده 

فروش هنوز  در سطح شركت، در زمينه    و ساختار ضعيف در حوزه بازاريابي    اطلاعات 

  . ما بايد بويژه در فروشندگان   كه نيازمند به دگرگوني است   .اين نگاه نگاهي سنتي داريم 

قوي شويم و    با مشتريان   و برقراري ارتباط موثر   شناسي در شخصيت   رهبري بازار براي  
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در شرايط جديد   خواهد ويِژه مي ي برد راه  فرد حقيقي و حقوقي بدانيم كه فروش به هر 

 ... تورمي و بي ثباتي بازار 

با اين سخن  اميدوا او  پايان داد:  اين  رم ط ان به كلام خود  بتوانيم  برنامه  سفر و  بق 

ذهني  نظر  از  و  دهيم  انجام  را  آموز   كارگاه  دا با  ما خواهند  به  دكر موحدي  كه    د شي 

 .. . توانمند شويم تا مشكلات ارتباطي را حل كنيم 
 

 تشريح ساختار کار

موحدي   دكتر  سه  آقاي  بايد  است  كارگاهي  ما  همايش  چون  داد  توضيح  ابتدا 

 قسمتي اجرا كنيم: 

ارا   قسمت  مورد ئ اول:  نظريه  و  مفاهيم  بح ه  ارا نياز  و  بنده  سوي  از  به  ئ ث  پاسخ  ه 

 . الات نظري مرتبط با بحث ؤ س 

 . شما روي مورد و كارگروهي  فردي    قسمت دوم: 

 . بندي من ه ديدگاه شما و راهنمايي و جمع ئ قسمت سوم: ارا 

س    بيان   پس او  در    : افزود مقدماتي    از  روانشناسي  كاربردي  شكل  سازماني  »رفتار 

بيشتر    است. روانشناسي فروش   " شناسي فروش روان " هاي آن  سازمان و يكي از شاخه 

با آنها   و دريافت پيام مؤثر در ارتباط  بر مهارت شناخت خريداران بالقوه و بالفعل، ارسال 

ها، سرعت  ها، عبارات، جمله واژه  ان، ي تأكيد دارد. در روانشناسي فروش بر عواملي چون ب 

 شود. ، اشارات و حركات در سخن گفتن و ... تأكيد مي ها گفتار، طرز بيان، تكيه كلام 
 

   قسمت دوم کارگاه: 

پذيرايي   موحدي    از  نيم ساعت    در   پس  و  گفت   ده  و  گرفت  قرار  تريبون  :  پشت 

هاي ارتباطات را به نام  خواهيم يكي از بحثو مي  دوستان ما وارد مرحله دوم شديم » 

لذا    را كار كنيم،  رواني در ارتباطات سازماني-ي فكريهاو چارچوب  هاتأثير سيستم 

 در ده دقيقه مطالعه بفرمائيد.   را آن شود كه خدمتتان تقديم مياي برگه 
 

 بعدده دقیقه 

احمدي    هايحاضر خواست تا در نقش هاي  و خانم   آقايان يكي از  از    موحد دكتر  

را كه در برگه    يابيبازار  ري مد و    ارتباطات  گفتگوهاي مديردر حضور جمع  و محمدي  

 اجرا كنند. زنده صورت ه آمده بود براي حاضران ب



 

4 

https://GholamrezaKhaki.com 

 ارتباطی  رخداداجراي 

 : (مدير ارتباطاتاحمدي )در نقش  *

رسد در خدمات تحويل كالاي ما، مسائلي در حال شكل گرفتن است. اجازه دهيد نگاهي به  بنظر مي  

رسيدن   انتظار  چشم  كه  كنيد  تجسم  را  مشتري  يك  بيندازيم.  است  دادن  رخ  حال  در  كه  آنچه 

 هاست كه هنوز پيدايش نشده است.محموله 

 : ( مدير بازاريابي   محمدي )در نقش   ● 

 م. بفهم را  آن  توانم  ولي نمي   م فرمايش شما را شنيد   

 :  مدير ارتباطات   * 

باز كرده ر كن كه دكمه يقه مند را تصو يك مشتري علاقه  را  به پيشانيش مي   اش  زند،  با سرانگشت خود 

 اندازد. آيا توانستي صحنه را مجسم كني؟ نگاهي به ساعت روي ديوار مي نيم 

 : مدير بازاريابي  ●

 خواهي به من بگويي؟ مي بله، بله، خوب چه  

 :مدير ارتباطات *

اي  هاي ديگري به دليل داشتن ديدگاه  كه گزينه   ن است كه تصويري از يك مشتري خوب تلاش من 

 كند به شما ارائه دهم. منفي نسبت به ما مطالعه مي 

 :ي ابيبازار ريمد    ●

پيش از آنكه زنگ خطر را به صدا درآوريد بايد گوش خود را براي شنيدن فرياد مسائل ديگري كه نياز   

 به گوش شنوا دارند آماده كنيد.

 : مدير ارتباطات  *

 بينم. هاي عقب افتاده نمي و پيگيري سفارش   اي هيچ مسئله اي ميان آن  چه مسائلي؟ رابطه   

 : مدير بازاريابي   ● 

 حافظ خدا   د، حرف ديگري براي گفتن ندارم.  ي د گوش ندا ايد،  شما يك كلمه از آنچه گفتم نشنيده   
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آهنگي شورانگيز در سالن    و   به جاي خود برگشتند با كف حاضران    اجراكنندگان

شد. سپس گرفتموحد  دكتر    پخش  قرار  تريبون  اظهارنظر    . پشت  آماده  نفر  چند 

دكتر   اما  مي   ، نه»:  گفت   موحد شدند،  دقيق  را  فكر  جواب  كند  نوشتن  ابتدا  بايد 

 « هست. همه  اجازه بدهيد فرصت براي اظهارنظر ها را مكتوب كنيد.پرسش
 

 روش موردکاوي 

شماابتدا    »    از  يك  ع  هر  موردكاو به  دو    نوان  به  ساعت  ربع  يك  تنهايي  به 

 هاي خود را مكتوب كنيد:و جواب  كرده زير فكر  پرسش

 

 ؟ يافت ه تم اخ چرا اين گفتگو اينگونه (1

فاهم و نتيجه  به ت طرف  داد تا دو  چه نوع تغييراتي  توان در اين ارتباط  مي  (2

 برسند؟

 

 يک ربع بعد 

اينجا  چون  متاسفانه  ما»موحد گفت:    اينكه شما    در  دور ميزهاي سالن  امكان 

و   را نداريم   هاي استاني جمع شويد بندي طبق منطقه ،  چهار نفر  صورت گروه كاري به 

دور    كنم لذا خواهش مي   بينند ها مي دوستاني هم به صورت مجازي ما را در استان

ايد با هم نقد و بررسي كنيد و  هايي را كه نوشته جوابهمين ميز هر دو يا سه نفر  

جا شوند و باهم  بهخواهند جابندي واحد گروهي برسيد. افرادي كه مي به يك جمع 

جا شوند تا من براي شما با حروف انگليسي نامگذاري كنم.  كنند لطفا فوري جابه كار

از جمع  از گروه خودتان  بندي برادر ضمن پس  نفر را  به عنوان  ي هر پرسش يك 

خانم دكتر و بنده هم در  ه كند.  ئرا اراگروه  انتخاب كنيد كه بيايد و جواب  نماينده  

 «زنيم.به گروه ها سر مي براي راهنمايي خدمتتان 

 

 نیم ساعت بعد 

روبروي  ا ساخته بود  ههاي براي ارايه پاسخموحد با ليستي كه از نمايندگان گروه 

شما    ن كه از بيرا داريم    Fتا     Aنفره از  3گروه    6ما در اينجا    » جمع ايستاد و گفت:
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انتخ  14 پاسخانفره  اراب شدند كه  را  اختيار  ه كنند ئها  را در  فرمي  . در ضمن من 

مي باره  شما  در  تا  شيوه  گذارم  و  اظهار  هايگروه   نمايندگان  ه ئارامحتوا  نظر  رقيب 

بده امتيازي  و  درباره  تاكيد مي امتياز.    50هر پرسش  .  يد نموده  گروه  نماينده  كنم 

نمي  خودتان ارزيابي  فرمتان  كه  ندهيد  را    .شودنمره  از ديد شما  برتر  گروه  بعد  تا 

كنيم.  هم    انتخاب  را  برتر  گروه  براي  جايزه  وعده  دكتر  خانم  كه  آن  خوش  خبر 

 ..اند.داده 

 

 نمايندگانه پاسخ به پرسش اول توسط ئارا

 . ه دادند ئهاي خود را اراو پنج دقيقه پاسخ بيستبا شورو حال در  ندگانينما

 ندگان ي توسط نما   دوم پاسخ به پرسش    ه ئ ارا 

 . دادند   ه ئ خود را ارا   ي ها پاسخ   قه ي دق   نيم ساعت با شورو حال در    ندگان ي نما 

 

 انتخاب گروه برتر 

امتيازدهي جمع فرم  بر هاي  را  برتر  گروه  ايشان  تا  شد  دكتر  تحويل خانم  و    آوري 

 انتخاب كنند.   را   اساس امتيازهاي داده شده 

 

 جمع بندي  

  هاي نمايندگان گروه به جواب تاييدي و نقدي    هاي موحد حدود نيم ساعت با اشاره 

 . طرح شده ارائه كرد هاي خود را به دو پرسش م پاسخ 

 

 هاي کندوکاو حوزه 

به تفكيك چگونه    2و    1هاي  حاضران در آن جلسه باشيد به پرسش اگر شما يكي از  

 پاسخ خواهيد داد؟ 

 

 

 

 

 


