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  مقدمه

  
شناسان بـراي پیـدا       توان به کاوش باستان     درس گرفتن از مشتري را می     

باسـتان شناسـان هـر چـه        . هاي باستان شناسان تـشبیه کـرد        کردن گنج 
شوند ولی    ها نزدیک می    کنند یک قدم به گنج      تر کند و کاو در خاك می      شبی

کارآمـد  که از ابـزار نا  باید در این راه بسیار احتیاط کنند زیرا در صورتی   
هایی کـه در      ناپذیري را به گنج     هاي جبران   استفاده کنند ممکن است آسیب    

  .آن زیر به انتظار ما هستند برسانند
ام کـه بـه جـاي     بر اساس تجربۀ من افراد زیادي را در کسب و کار دیـده      

به این  . اند  احتیاط کردن، بوسیلۀ دینامیت و لودر اقدام به کند و کار کرده           
برنـد تـا    ها از هر وسیلۀ نامناسـبی بهـره مـی    ر نظرسنجیمعنی که آنها د 

اي  هادآنها از سئوالات پیش و پـا افت ـ . مردم کسب و کار آنها را تأیید کنند  
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به عنـوان ابـزار کـاوش مخـرب         » شما این ایده خوب است؟     به نظر «: مثل
از طـرف دیگـر     . کننـد   هاي آن زیر را تکه تکـه مـی          کنند و گنج    استفاده می 
کـار بـا وسـواس     گران نوپـا یـا همـان کارآفرینـان تـازه          وشبعضی از کا  

هـاي زیرزمینـی را بـا مـسواك از زیـر خـاك            کنند گنج    سعی می  اندازه  بی
  .کنند خارج کنند و مدام از مواجه شدن مستقیم با مشکلات شانه خالی 

اما چیزي که باید به دنبال آن باشیم، دستیابی به قلۀ موفقیت در کسب و               
این راه ما باید ابتدا روش طـرح سـئوالات درسـت را یـاد               کار است و در     

اه منجـر  بت اشتباه به مسیرهاي اشـت  این واقعیتی است که سئوالا    . یریمبگ
هـاي مـالی و زمـانی جبـران      گاهی مواقع این اشتباه رفتن هزینه  . شود  می

 که امـروز بـه    است متأسفانه این اتفاق چیزي   . آورد  ناپذیري را به بار می    
  .آن هستیمکرات شاهد 

ها و اهداف ابزارهاي کـاوش مـا بـراي ایـن              این واقعیتی است که پرسش    
خواهیم روش به کارگیري عـالی    ما ابتدا می   از اینرو . کشف بزرگ هستند  

هـاي بـا ارزشـی وجـود          اگر بدانید که چه گـنج     . این ابزارها را فرا بگیریم    
کـه اهمیـت    دارند که انتظار دارند شما آنها را کشف کنید آن موقع اسـت              

  .کنید یادگیري صحیح کار با این ابزارها را درك می

  این کتاب براي چه کسانی مناسب است؟
þ    هاي کسب و کار خودتان را افزایش دهید و یا             اگر قصد دارید مشتري

دانیـد کـه چگونـه بـا          اندازي یـک کـسب و کـار را داریـد و نمـی                راه قصد
  .مشتریانتان ارتباط برقرار کنید
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þ  هـا   گذار یا اسپانسر استارت آپ   ، سرمایه اگر مربی)Startups (  هـستید
هاي برقراري ارتباط کارآمـدتر بـا مـشتري را بـه آنهـا              و قصد دارید راه   

  .نشان دهید
þ      گـدار بـه    خواهیـد بـی     هستید و نمی   رویاهایتان اگر عاشق عملی کردن

 تان عملی بـودن آنهـا   آب بزنید و قصد دارید قبل از رها کردن شغل فعلی     
  .را آزمایش کنید

þ              باشـید و      اگر به دنبال جذب سرمایۀ لازم براي کسب و کار خـود مـی
خواهنـد بـه صـورت مـستند ثابـت کنیـد کـه                گذارها از شـما مـی       سرمایه

  .هاي شما به واقعیت نزدیک است حل  راه
þ   خواهیـد آن را      آپ را داریـد و مـی        سازي یک اسـتارت      اگر قصد شفاف

  .ساده و قابل فهم کنید
þ ...            و اگر همیشه علاقه داشتید کـه کـسب و کـار شخـصی خودتـان را
  .خواهید همین امروز دست به عمل بزنید  و میکنیداندازي  راه

  .باور کنید که این کتاب حکم کلید دستیابی به گنج را براي شما دارد

  ترین کار ممکن سخت
 روبرو شدن با مشتري یک واقعیت غیرقابل اجتناب در هر کـسب و کـار              

شـوند و بـا مـشتري         است و خیلی از افـراد بـا ایـن واقعیـت روبـرو مـی               
بنـدي کـرده و    ها را دسـته  کنند و پاسخ کنند، از وي سئوال می  صحبت می 
هـا تولیـد      اما چرا کثر کالاهایی که بر پایۀ این نظرسـنجی         . برند  به کار می  

 مگـر هـدف سـئوال کـردن از          !کنـد؟   گردند را کـسی خردیـداري نمـی         یم
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ها و بالا بردن فروش نبوده، پس چـرا ایـن             ها و رفع نیاز مشتري     مشتري
  رسد؟ کالا به فروش نمی

از دلیل مهم ایـن قبیـل مـشکلات آن اسـت کـه مـا سـئوالات اشـتباهی را                  
زیاد ناراحت نشوید من و خیلی دیگـر از افـراد           . پرسیم  مشتریان خود می  

 مرتکـب ایـن     انـدازي کننـد هـم       خواستند یک کسب و کار را راه        نیز که می  
آپـی متأسـفانه      رغـم رشـد انفجـاري تفکـر اسـتارت           علـی . ایم  شدهاشتباه  

شـود رخ نـداده       هـا مـی     تغییرات زیادي در مورد سئوالاتی که از مشتري       
  .شود ها و سئوالات قدیمی تکرار تکرار و تکرار می است و همان رویه

بیـت       من در شرکت ه)Habit (         ادم ی ـ. نیـز همـین اشـتباه را مرتکـب شـدم
کـردم و     هست که سه سال بود که با تمام وجود در این شرکت کـار مـی               

. گذار جذب کنـیم     توانستیم سرمایه   سرمایۀ اولیۀ ما تمام شده بوده و نمی       
تـر    زدیم مثلاً براي نزدیک     ما براي خروج از بحران دست به هر کاري می         

بـه   کارهـا  اماشدن به مشتریان حتی به کشور مربوطه  نقل مکان کردیم         
ها تلاش به همراه دوستانم تـازه بـه ایـن             من پس از ماه   . رسید  نتیجۀ نمی 

و از این بابـت خـوش شـانس         (روم    نتیجه رسیدم که مسیر را اشتباه می      
  ).بودم
ها است ولی ایـن واقعیتـی اسـت            با مشتري یکی از بهترین توصیه      گفتگو
بق بـا نیـاز     اینکه یک کالا مطا   .  این گفتگو نتیجۀ کارآمدي ندارد      همیشه که

تـر ایـن       مهـم  ولـی مشتري و مشتري پسند تولید کنیم بسیار عالی اسـت           
  .است که چگونه به این اهداف دست پیدا کنیم

بـر اسـت کـه در     گفتگو و سئوال و جواب کردن از مشتري یک امر زمـان           
، علاوه بر عدم دستیابی به نتایج درست،        نشودصورتی که درست انجام     
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در پاســخ داده بــه . دهــد ز شــما بــه هــدر مــیوقــت و هزینــۀ زیــادي را ا
هـاي     بعضی از مشتریان به عمد و یـا از سـر دلـسوزي پاسـخ               ،سئوالات

  .توانند راه اشتباهی را به ما نشان دهند دهند و می غیرواقعی ارایه می
العـاده عملـی اسـت کـه ابزارهـاي       این کتاب یک راهنماي کاربردي و فوق  

آپ در اختیـار   یک کسب و کار و استارتاندازي  کارآمدي براي ایجاد، راه 
هـا و     ها تجربیات عملـی مـن در موفقیـت          دهد و حاصل سال     شما قرار می  

  .هاي کاري است شکست
رویکرد اصلی و مهم این کتاب در مورد نحوة سـئوال کـردن از مـشتري      

ما با اتکا بـر ایـن کتـاب         . هاي ممکن است    ترین پاسخ   آل  براي دریافت ایده  
  . به هدف بزنیمتوانیم درست می

  اهمیت این کتاب
این کتاب به صورت کاملاً عملی تدوین شده تا شما بتوانید بهترین صیاد             

  .ها از سمت مشتریان خود باشید پاسخ
شویم که کجاي کارمان را       علاوه بر این ما با مطالعۀ این کتاب متوجه می         

  .توانیم این اشتباهات را تصحیح کنیم ایم و می اشتباه رفته
ــاب فــوقدر  ــع کت ــهواق ــلاي اســت شــامل   گنجین از کجــا : ســئوالاتی مث

هاي مدنظرتان را جهت طـح سـئوال پیـدا کنـیم؟ در جلـسۀ طـرح                 مشتري
  ...سئوال چگونه رفتار کنیم؟ و 

توانم به شما بگویم چگونـه شـرکت خـود را بـزرگ             کتاب نمی من در این    
یـن کتـاب   تـوانم در ا  ولـی مـی  . کنید، زیرا این امـر فقـط وظیفـۀ شماسـت     

هـاي طلایـی را از دهـان مـشتریان بیـرون              آموزش دهم که چگونه پاسخ    
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ورشکـستگی  . ترین نتایج برسید آل ها به ایده بکشید و بر اساس این پاسخ   
ین اسـت کـه مـا       رآپ بـدترین کـابوس یـک کـارآف          و شکست یک استارت   

  . خواهیم از وقوع آن جلوگیري کنیم می
هــاي ســئوال کــردن از   روشتمرکــز اصــلی مــن در ایــن کتــاب بــر روي

نظران به اتفاق بر روي اهمیت سئوال کردن          همۀ صاحب . ها است   مشتري
این لازم نیـست مـا بـر        رهاي مشتریان توافق دارند، بنـابر     و اهمیت به نظ   

  .روي اهمیت این موضوع بحث کنیم
  .اما این که چگونه با مشتري بحث و گفتگو کنیم، هدف اصلی ما است
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  یوساکیرابرت ک  ازبی نظیرهکار شا

  
رابرت کیوساکی معتقد است دلیل مشکلات اکثر مردم این است که « 

اند، اما هیچ چیز در مورد پول یاد  ها در مدرسه درس خوانده ل سا
گیرند تا براي پول کار کنند، اما  که مردم یاد می:گوید وي می. اند نگرفته

کتاب پدر .ول برایشان کار کندگیرند، کاري کنند تا پ هرگز یاد نمی
خواهند  پول نقطۀ شروعی براي تمام کسانی است که می دار، پدر بی پول

  »... وشان را در آینده بدست گیرند کنترل مالی
 
 10000066492733 را به شماره 13براي سفارش فوق کافی است عدد

  .ارسال کنید



  1فصل 

  تست مامان

  
هایتـان را از      اکثر مردم معتقد هستند که نباید خوب بودن یا نبـودن ایـده            

 قرار دارد که    مهم و ظریفی  در این نظریه نکتۀ بسیار      . مامان خود بپرسید  
دانند و این نکته آن است که شما هـیچ وقـت در مـورد     خیلی از مردم نمی   

اگر این سـئوال را از  . کنیدخوب بودن یا نبودن ایدة خود از کسی سئوال          
بیـشترین  ) به دلیل اینکه خیلی شـما را دوسـت دارد         (مامان خود بپرسید    
اما در کل این سئوال، سئوال      . گوید تا دلتان را نشکند      دروغ را به شما می    

کنـد کـه در       درستی نیست زیرا در پاسخگویی، هر کـسی را ترغیـب مـی            
  .پاسخگویی به شما صادق نباشد

را؟ زیرا دیگران وظیفه ندارند مسیر درست را بـه مـا نـشان               چ  واقعاً ولی
تنهـا راه رسـیدن بـه       . بدهند بلکه این وظیفۀ ماست که جـستجویش کنـیم         

  .مسیر درست پرسیدن سئوالات درست و مناسب است
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اي از قوانین ساده براي مطرح کردن سئوالات          کتاب تست مامان مجموعه   
  از آنها وقتـی حتـی از مامـان     اساسی و خوب است، قوانینی که با پیروي       

اي را دریافـت   العـاده و صـادقانه   هاي فـوق   کنید جواب    می   هم سئوال  خود
  .کنید، مشتري که جاي خود را دارد

 پرسـش و   نمونـه حالا قبل از اینکه به سراغ قوانین مهم برویم، بیاییـد دو      
موضـوع پرسـش و پاسـخ       . پاسخ با مامان را به همراه هم بررسی کنـیم         

 مناسـب   1یک کتاب الکترونیک در موضوع آشپزي که بـراي آي پـد           تولید  
  . است

  شکست در تست مامان
مامان، مامان یک ایدة عالی براي کسب و کار به ذهنم من رسـیده              «: پسر

من کلی در مـورد ایـن ایـده فکـر           » توانم براي شما تعریف کنم؟      است، می 
  .ام، لطفاً قلب و احساسات مرا به بازي نگیر کرده
تـو تنهـا پـسر مامـان هـستی و مـن بـراي               . »البتـه پـسر عزیـزم     «: انمام

  .تو حتی حاضرم دروغ بگویمخوشحالی 
پـدتان را خیلـی دوسـت داریـد؟ و از آن خیلـی اسـتفاده                  شما ؛آي «: پسر
  »کنید درست است؟ می

خواسـتی بـشنوي، خـوب        تو مگر همین جواب را نمـی      » بله پسرم «: مامان
  .حالا جوابت را گرفتی

                                                 
1 iPad  
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العـاده     که حاوي یک کتاب فـوق      1خوب، پس حتماً حاضري یک اَپ     «: پسر
 من بسیار عاقلانـه   »  بخري؟  هم شود را   آموزشی است و مدام به روز می      

خـواهم جـواب مثبـت را از          این حتمـاً مـی    ام بنابر   این سئوال را طرح کرده    
  .شما بشنوم

ب آخه من تو این سن و سال دیگـر بـه کتـا        . »خوب، واالله چی بگم   «: مامان
  . دارمام  در کتابخانهتازه من کلی هم کتاب آشپزي! آشپزي نیاز دارم

هـاي     هـزار تومـان اسـت، قیمـتش از کتـاب           30قیمت این اَپ فقـط      «: پسر
اهمیت نـدارد  » !تر است  ات داري خیلی ارزون     آشپزي که شما در کتابخانه    

خـواهم در مـورد    اي، مـن مـی   که زیاد به پاسخ دادن علاقـه نـشان نـداده          
  .ام بیشتر براي شما توضیح بدهم هاید

هـاي میزبـان یـا همـون          مگر معمولاً ایـن برنامـه     » ...خبُ راستش «: مامان
 الی  3دهند    هایی که ارایه می     دونم اَپ رایگان نیست و فقط قیمت کتاب         نمی

  ! هزار تومان نیست؟5
توانید دستورات پخت غذاهاي متنوع و مختلـف       در این اََپ شما می    «: پسر
هایی از آشپزي آن     دوستان دیگرتان به اشتراك بگذارید و حتی فیلم       را با   

مامـانم تـو را بـه       » .سرآشپز معروف فرانسوي را با دوبلۀ فارسی ببنیـد        
  .کن نیستم خدا بگو آره، تا زمانی که آره نگویی ول

 هـزار   30آره خوب پسرم خیلی هم جالبه تو این دوره زمانه کـه             «: مامان
ستی بگو ببینم در این کتاب عکس غذا و آشـپز در    را. تومان مبلغی نیست  

قیمتش که خیلی گرونه ولی عیب ندارد مـن کـه           » حین آشپزي هم هست؟   

                                                 
  تري، برنامۀ کامپیو)Application(مخفف اپلیکیشن  1
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ام را نشکنم و بگم عالیه به جایی که بـر             خواهم بخرمش بزار دل بچه      نمی
براي این که خوشحال بشود یـک قابلیـت جدیـد هـم پیـشنهاد             . خورد  نمی
  .کنم رم در مورد پیشنهادش فکر میکنم تا فکر کند واقعاً دا می

 به مراحل پخت غـذاها  طهاي مربو صد درصد، قرار است ما عکس  «: پسر
  »!عاشقتم عزیزم. را هم در داخل آن قرار دهیم

ام اسـتفاده      براي اعتبار سـنجی بـه ایـده        مکالمهمن به خیال خودم از این       
م و بـه    کردم و از آن به عنوان تأیید بر درست بودن مسیرم بهـره جـست              

  .مسیر اشتباهی رفتم
تـو هـم بـا ایـن        »  کمی لازانیا بکـشم؟     تو خواهی براي   عزیزم نمی «: مامان
دانم چه جـوري   دهد، نمی سزي می ات بوي قرمه ات کله   هایت مثل دایی    ایده

. هایت بر بیایی؟ لطفاً یک کم غـذا بخـور           خواهی از پس هزینه     در آینده می  
مـا پـس از چنـد پرسـش و پاسـخ،         تازه کـار و بخـت برگـشتۀ           کارآفرین

اش بسیار عالی است و بـر         کند که ایده    خودش و اطرافیانش را متقاعد می     
دهـد و بـا       همین اساس سریع براي تصاحب گـنج از کـارش اسـتعفا مـی             

اندازش و قرض کردن مبلغـی، سـاخت ایـن اَپ همـراه بـا                 استفاده از پس  
امـا پـس از     . کنـد  کتاب آشپزي الکترونیک را با حداکثر سرعت آغـاز مـی          

العادة آنها    شود که چرا هیچ کس اَپ آشپزي فوق         تولید بسیار متعجب می   
کند، حتـی مامـان مهربـانش کـه مـشوق اصـلی او بـود                  را خریداري نمی  

  !حاضر نیست بابت آن پولی به او بدهد؟
به نظر من گفتگو نکردن با مشتري خیلی بهتر از ایـن گفتگـوي اشـتباه و                 

دارید عقل    نگامیکه شما در یک جادة تاریک قدم برمی       ه. گمراه کننده است  
ولی وقتی از یک نقشۀ     . کند که بسیار محتاط بوده و احتیاط کنید         حکم می 
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کنید، ممکن است یک فاجعـه        اشتباه براي حرکت در این جاده استفاده می       
اطلاعــات بــه دســت آمــده از ایــن مطالعــه بــه هــیچ دردي   . پــیش بیایــد

اشید و اجازه دهیـد اشـتباهات گفتگـوي قبلـی را     حالا صبور ب  . خورد  نمی
ــه    ــا بتوانــد ب برطــرف کــرده و یــک گفتگــوي ســازنده را پــیش ببــریم ت

  .ریزي ما کمک شایان کند  برنامه

  موفقیت در تست مامان
  »پد جدیدت راضی هستی؟ سلام مامان، از آي«: پسر
  ».کنم من مدام از آن استفاده می! آره، عاشقشم«: مامان
  .اي داد و بیداد» کنی؟ اي از آن می ن معمولاً چه استفادهماما«: پسر

 باشد که این پاسخ زیاد به درد مـا          یادممن یک سئوال کلی پرسیدم، فقط       
  .خورد نمی

خـوانم، سـودوکو بـازي        اخبار را می  : کنم  خوب، کار خاصی نمی   «: مامان
  ».کنم کنم و یا فوق فوقش با رفقا گفتگو می می

بــه » پــد انجـام دادي چــه بــود؟  ري کـه بــا آي مامــان آخــرین کــا«: پـسر 
هـاي بهتـري دسـت پیـدا      هاي قبلی توجه داشته باشید تا بـه پاسـخ     جواب
  .کنید

خواهیم به یک مـسافرت بـرویم،         از تو چه پنهون من با پدرت می       «: مامان
پـس مامـان   » .گـشتم  به همین خاطر داشتم به دنبال یک هتل مناسـب مـی         

تنها . کند پد می هاي دیگري هم از آي    تفادهعلاوه بر بازي و چت کردن، اس      
  .راه کشف این موضوع طرح چندین سئوال هوشمندانه بود
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ایـن سـئوال    » کنـی؟   براي این منظـور از اَپ خاصـی اسـتفاده مـی           «: پسر
این جور سئوالات در حین مکالمه از       . تواند به مسیر گفتگو جهت بدهد       می

  .کند به حاشیه رفتن گفتگو جلوگیري می
مگر بـراي ایـن کـار       . کنم  نه، من فقط از برنامۀ گوگل استفاده می       «: نماما

  »اگر هست اسمش چیست؟! اي خاص هم وجود دارد؟ اَپ یا برنامه
به عنوان موتـور جـستجو اسـتفاده    ) اَپ استور (App Storeجوانترها از 

اي را بـه وي معرفـی         کنند ولی مادر شما تا کسی از دوسـتان برنامـه            می
توان نتیجـه     اگر این موضوع درست باشد می     . کند  استفاده نمی نکند از آن    

توانـد    گرفت که دسترسی به یک کانال بازاریابی خارج از اَپ اسـتور مـی             
  .مفید باشد

 ،اي  ات نـصب کـرده      هـایی را کـه روي گوشـی         مامان، بقیۀ برنامـه   «: پسر
هاي مردم باید سـئوالاتی       العمل   براي درك علل عکس    »چگونه پیدا کردي؟  

  .بینی دارند هاي غیرقابل پیش پرسیم که جوابب
 شـاید » . دارد هفتـه ي یک ستون به نام معرفی اَپ        د روزنامۀ سان «: مامان

اید یادتان نباشـد ولـی از    شما آخرین باري که یک روزنامه را لمس کرده       
هـاي چـاپی جایگـاه        توان نتیجه گرفـت کـه هنـوز روزنامـه           این پاسخ می  

  .هاي جدید مثل مامان دارند ب مشترياي در تبلیغات و جذ ویژه
دوجلـدي آشـپزي جدیـد در       خیلی خوب، راسـتی مـن یـک کتـاب           «: پسر

 تواننـد داراي   هاي تجاري مـی     ایده» اي؟  ت دیدم، تازه آنرا خریده    ا  کتابخانه
توانـد ایـن باشـد کـه       نقاط ضعف میاز جمله. نقاط ضعف فراوانی باشند  

کنـد؟ و دوم اینکـه اصـلاً کتـاب            یهاي جدید را نصب م ـ      آیا مامان کلاً اَپ   
  !کند؟ آشپزي را مطالعه و استفاده می
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 هدیـه   نم ـ گویی؟ روز تولدم عمه ریحانه بـراي        آهان اونها را می   «: مامان
دانم مردم در مورد آدم چه فکري   نمی. آورد، حتی یکبار هم بازش نکردم     

جی کنند؟ یعنی من با این سن و سال براي پختن کوفته تبریـزي احتیـا      می
  »به کتاب آشپزي، آن هم دو جلدي دارم؟

  :  دلیل3 هستند به  و کارآمد بسیار طلایی براي منها این پاسخ
کنند چون فکـر       افراد مسن براي آشپزي از کتاب آشپزي استفاده نمی         -1

  . کنند به آن نیاز ندارند می
  . براي این منظور شاید بتوان روي بازار هدیه دادن کتاب فکر کرد-2
زیـرا  . تر را شاید بتوان مشتریان هـدف خـود بـدانیم            شپزهاي جوان  آ -3

  .هاي غذاها را ندانند این آشپزها ممکن است هنوز خیلی از دستور پخت
مامان، آخرین کتاب آشـپزي کـه خودتـان خریـداري کردیـد چـه               «: پسر
هـاي مشخـصی را    توانید جواب با پرسیدن سئوالاتی معین شما می » بود؟

  .هم دریافت کنید
 مـاه پـیش   3کـنم حـدود    والله یادم نیست، آهان حالا که فکر می       ... «: مامان

آنهم به خاطر بیمـاري     . بود که یکی خریدم اسم کتاب آشپزي گیاهی بود        
یـک پاسـخ طلایـی      » .تري را بخـورد     پدرت که باید غذاهاي گیاهی و سالم      

هـاي آشـپزي از نـوع     پس آشپزهاي مسن هم ممکن است که کتـاب  . دیگر
  . ا مطالعه کنندخاص ر

تـوانیم بـا سـئوالاتی کـه      مـا مـی   توانـد ادامـه پیـدا کنـد و     این گفتگـو مـی   
اي را از مامـان در مـورد          هـاي صـادقانه     کنیم پاسـخ    هوشمندانه طرح می  

  . دریافت کنیم یا خیرکند  از اَپ آشپزي ما استقبال می آیا اواینکه
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لمۀ قبل در مورد    آید که در مکا     پس از این گفتگو حتی یادش نمی      مادرتان  
شما هم بابـت لازانیـاي خوشـمزه تـشکر          . اَپ آشپزي شما چه گفته است     

ــد، کاســکوي خــانگی مــی ــوازش مــی کنی ــه اش را ن  خــارج  کنیــد و از خان
  .شوید می

     رف ساخت یک اَپ عـالی و  پس از این گفتگو شما به نتیجه رسیدید که ص
عـلاوه  . مین کنـد  تواند فروش آنرا تـض      انتشار آن از طریق اَپ استور نمی      

ها، بازار هدف خود را مـد         بندي مشتري   بر این فهمیدید که باید در تقسیم      
  . نظر قرار داده و براي آن بخش تبلغات هدفمندي را انجام دهید

  .توان یک گفتگوي سازنده با مشتري دانست این مطالعه را می

  چه گفتگویی مفید است؟
 مشتري مفید بوده یا خیر بایـد        گیري اینکه چقدر یک گفتگو با       براي اندازه 

زیرا . بررسی کنیم که چقدر اطلاعات به دست آمده واقعی و حقیقی است            
گشاي حرکت ما به سمت درسـت در کـسب و             این اطلاعات هستند که راه    

ایدة اولیه ما براي تولید یک کتاب الکترونیک آشپزي تولید          . باشند  کار می 
پـد خوشـشان     ي آشـپزي و آي    اه ـ  آن براي افراد مسنی بود کـه از کتـاب         

انـدازي     راه  قبـل از   بنابراین. در حالت عادي ایده بسیار کلی است      . آمد  می
  .آن باید پاسخ صدها سئوال را جستجو کنیم

چه نـوع دسـتورات   « وجود دارد ابهاماتی مثل     يدر این ایده ابهامات زیاد    
 در چگونـه بـه مـردم   «و یـا  » خواهید در این اَپ قرار دهید؟   آشپزي را می  

بـه  ایدة ساخت و تولید این اَپ ابتـدا         » کنیم؟  رسانی می   مورد این اَپ اطلاع   
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رسد ولی اجـرا کـردن درسـت یـک      ساکن بسیار عالی و شیک به نظر می 
  .ایدة بسیار مهم و ضروري است

چـشم انـداز    ) هایمـان   بـا مامـان یـا مـشتري       (ما بعد از تنها یکبار گفتگـو        
دانـیم کـه      ما حالا مـی   . دست آوردیم تري را نسبت به ایدة خود به          روشن
توانیم بـه دو دسـته تقـسیم کنـیم کـه هـر بخـش         هاي خود را می    مشتري

هـاي    مـا همچنـین خطـرات و ریـسک        . سلیقۀ مخصوص به خود را دارنـد      
  :تولید این محصول را به شرح زیر فهمیدیم

مثـل  (توانیم دستور پخـت غـذاهاي ویـژه            در کتاب آشپزي، ما می     -1
 ارایـه   دانند  نمیرا که حتی افراد با تجربه هم        ) یا رژیمی غذاهاي محلی   

دهیم حالا شاید این سئوال مطرح شود که چگونه افرادي که به دنبـال            
بـراي  . هاي این چنینی نیستند از وجود این برنامه آگـاه شـوند             برنامه

  .ها استفاده شود مه شود از مجلات و روزنا این منظور پیشنهاد می
 را که حـاوي      اي خاص از برنامه     توانیم نسخه   ا می  از سوي دیگر م    -2

کار ایجاد کنـیم کـه    هاي تازه   دستور پخت غذاهاي معمولی براي آشپز     
البتـه مـا    . بتوانیم نیاز این قسم از علاقمنـدان را نیـز پاسـخگو باشـید             

دانـیم و بایـد سـئوالات مفیـدي مثـل             هنوز نظرات ایـن دسـته را نمـی        
پزي یا اینکه اهل کتـاب آشـپزي هـستند    علاقمند بودن به خرید اَپ آش     

  .را بپرسیم
 طنـاب   حکـم توانـست     نتایج به دست آمده از گفتگوي اول ما با مامان می          

ولـی در گفتگـوي دوم مـا بـه اطلاعـات مفیـدي       .  باشد داشته دار براي ما  
چرا؟ چه تفاوتی بین این دو گفتگـو وجـود دارد؟ دلیـل             . دست پیدا کردیم  

ا طرح سئوالات درست و عـدم صـحبت در مـورد            این امر آن بود که ما ب      
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ایدة خود، مامان را مجبور کردیم که راه درست را به ما نشان دهد و بـه              
  .ما دروغ نگوید

نظر شما چیست؟ ما بدون اشاره به ایـدة خـود           . العاده است   بسیار خارق 
ما بـا صـحبت     . فهمیدیم که آیا ایدة ما براي مشتري کارآمد هست یا خیر          

رد زندگی شخـصی مخاطـب بـه ایـن دسـتاورد مهـم یعنـی                کردن در مو  
البتـه ایـن نکتـه را فرامـوش نکنیـد کـه مطـرح        . اطلاعات حقیقی، رسـیدیم  

بعضی مواقع لازم اسـت کـه بـراي        . نکردن ایده در همه جا مصداق ندارد      
ولـی  . پول گرفتن از مشتري در مورد کالاي تولیدي خـود صـحبت کنـیم             

 براي مشتري مطـرح کنـیم بـسیار مهـم           اینکه ایدة خود را کی و چه وقت       
  .است

اگر حین گفتگو با مشتریان کمی خـوددار باشـید و در مـورد ایـدة خـود                  
ایـن  . شود  هاي شما بهتر می     حرفی نزنید به صورت اتوماتیک نوع سئوال      

  .کار بهترین تکنیک براي دریافت اطلاعات طلایی از مشتري است
» تست مامـان « که ما به آنها براي این منظور سه قانون ساده وجود دارد    

  :گوییم می
 در گفتگوها به جاي صحبت در مورد ایدة خود، در مـورد زنـدگی               -1

  .افراد صحبت کنید
 به جاي طـرح سـئوالات کلـی و نظـر و عملکـرد احتمـالی آنهـا در                    -2

  .آینده، در مورد عملکرد گذشتۀ آنها سئوال کنید
  . بیشتر شنونده باشید-3

ایـم؟ زیـرا حتـی     گانـه را تـست مامـان گذاشـته       هچرا اسم ایـن قـانون س ـ      
تواننــد در مقابــل ایــن قــوانین  رحمــی نمــی هــا هــم بــا آن همــه دل مامــان
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هـاي طلایـی و       البتـه یکـسري تکنیـک     . هایی غیرواقعـی ارایـه دهنـد        پاسخ
 هست که من در ادامۀ کتاب حتمـاً آنهـا را بـه شـما یـاد             دیگر هم  ماهرانه

 تـست را روي چنـد سـئوال   » تست مامان«ن اما اجازه دهید قوانی  . دهم  می
  .کنیم

  
فـرض جلـو برویـد کـه گفتگـوي شـما بـا         با این پیش : نکتۀ طلایی  %

مشتري به سمت اشتباه پیش خواهـد رفـت و قـرار اسـت کـه شـما بـا             
  .هوشمندي و طرح سئوالات عالی جلوي این اشتباه را بگیرید

  سئوال بد/ سئوال خوب
به نظر شما کـدام یـک از سـئوالات          . دهیماجازه بدهید یک بازي را انجام       

را » تـست مامـان   «زیر خوب است و کدامیک بد؟ کدامیک قوانین سه گانۀ           
توانیم ایـن سـئوالات را بهینـه          اند و کدامیک خیر؟ چگونه می       رعایت کرده 

 بیـشتري در    کنیم؟ بر روي این لیست کـار کنیـد، در ادامـه مـا چیزهـاي               
  :مورد آنها خواهیم گفت

o شما ایدة خوبی است؟ به نظر  
oخرید؟  آیا شما محصولی که فلان قابلیت را داشته باشد، می  
o        شما براي محصولی که فلان قابلیت را داشـته باشـد حاضـرید چقـدر 

  پول بدهید؟
oدارد؟  سرویس یا محصول رویایی شما چه ویژگی   
oچرا فلان ویژگی براي شما مهم است؟   
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o،چه عواقبی براي شما دارد؟ عدم وجود یک ویژگی در یک محصول   
oدر مورد آخرین باري که این اتفاق رخ داد صحبت کنید .  
oفرایند کاري خودتان را براي من شرح دهید .  
oاید؟ هایی براي رفع مشکل خود استفاده کرده حل   از چه راه  
o                  کنـد    آیا حاضرید فلان مبلغ را بـراي محـصولی کـه فـلان کـار را مـی

  پرداخت کنید؟
oکنید؟ کنون چگونه این مشکل را حل می هم ا  
oشود؟  منبع درآمد شما از کجا تأمین می  
oبه نظر شما نفر بعدي که ما باید با او صحبت کنیم چه کسی است؟   
oآیا چیزي هست که من باید از شما بپرسم؟   

  به نظر شما ایدة خوبی است؟ ?

که شما   چیزي است     موضوع، این! این سئوال بسیار بد و افتضاحی است      
مگـر اینکـه   . توانیـد بفهمیـد    تا زمانی که محصولتان وارد بازار نشود نمی       

نظر افراد ماهر و متخصص در آن زمینۀ خاص را جویا شوید که در این               
  .مورد هم احتمال خطا وجود دارد

افـزار بـراي اسـتفاده     فـرض کنیـد یـک نـرم    : بیایید سئوال را بهینـه کنـیم     
شـما  . ایـد   هـا سـاخته     هاي ساختمانی جهت مـدیریت تـأمین کننـده          شرکت

توانید از این مشتریان سئوال کنید که در حال حاضر چگونه مـدیریت                می
 دهند؟ از آنها بپرسید که از کدام بخـش          ها را در کار انجام می       کننده  تأمین

هـایی را     از این فرایند راضی هستند و از کـدام بخـش ناراضـی؟ چـه راه               
انـد و چگونـه آنهـا را حـل      شـان در حـین کـار رفتـه     براي رفـع مـشکلات    
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هاي قـدیمی     هاي جدید با برنامه     اند؟ آیا قصد جایگزین کردن برنامه       کرده
را دارند؟ اگر نه چـه چیـزي باعـث شـده کـه آنهـا هنـوز بـه اسـتفاده از                       

هاي قبلی علاقمند باشند؟ آیا بخـش یـا قـسمتی خـاص در برنامـۀ               برنامه
هـاي آنهـا بـشود؟ آیـا           هدر رفتن وقت و هزینه     باعثقبلی وجود دارد که     

اي براي تهیه و خرید برنامۀ جدید در نظر گرفته شده است؟              اصلاً بودجه 
توانید به نتایج عالی و خـوبی دسـت پیـدا     ها شما می  بعد از دریافت پاسخ   

  .که در تصمیم نهایی شما بسیار تأثیرگذار استکنید 
  .در گفتگوي کاري، نظرات شخصی ارزشی ندارند: نکتۀ طلایی %

  

  خرید؟ آیا شما محصولی که فلان قابلیت را داشته باشد می ?
شـما ایـن سـئوال را از کـسانی          ! این سئوال نیز بسیار ناامید کننده اسـت       

) رحـم بـودن     یـا دل  (بـین بـودن       پرسـید کـه در صـورت کمـی خـوش            می
» بلـه «دهنـد و اکثـراً پاسـخ ایـن سـئوال              هایی غیرواقعی به شما می      پاسخ

از مـشتري   : بیاییـد سـئوال را بهینـه کنـیم        . باشـد   است که فاقد ارزش می    
کنند؟ و رفع ایـن   بپرسید که در حال حاضر فلان مشکل را چگونه حل می          

مقدار زمـان بـه   دارد؟ راه حل فعلی چه  مشکل چقدر برایشان هزینه برمی    
دهد؟ از مـشتري بپرسـید آخـرین بـاري کـه بـا ایـن                  خود اختصاص می  

اند کی بوده است؟ و اینکه در صورت وجود مـشکل     مشکل برخورد کرده  
؟ آیا وجـود ایـن مـشکل بـراي آنهـا        ستا  چرا براي رفع آن اقدامی نکرده     

 اهمیت است که در مورد آن حتی در گوگـل هـم       اهمیتی دارد؟ یا آنقدر بی    
  ! اند؟ جستجو نکرده
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هر پاسخی که در مورد عملکرد مشتري در آینده است          : نکتۀ طلایی  %
  .بینانه است یک دروغ خوش

شما براي محصولی که فلان قابلیت را داشته باشد حاضرید           ?
  چقدر پول بدهید؟

این سئوال دقیقاً مثل سئوال قبلی است بـا ایـن    . این سئوال بسیار بد است    
 یکـسري اعـداد و    شاملشنوید  خی که به این سئوال می     تفاوت که در پاس   

بیاییـد سـئوال را   . کنید درست اسـت  ارقام خیالی است که شما تصور می     
اش سـئوال کنیـد،    در مورد زندگی مـشتري و وضـعیت فعلـی       : بهینه کنیم 

مشکل فعلی چقدر برایشان هزینه دارد؟ چقـدر حاضـرند بـراي حـل ایـن             
اي بــراي ایــن منظــور در نظــر  دجــهمــشکل هزینــه کننــد؟ آیــا ردیــف بو

خواهیـد   بهتر است یک الگوي درست از سـئوالاتی کـه مـی       پس  اند؟    گرفته
  .بپرسید را در ذهن خود ایجاد کرده باشید

 متوجه شوند که شـما از        مشتریان اگر در حین گفتگو   : نکتۀ طلایی  %
شوید به شما دروغ خواهنـد گفـت          شنیدن حقیقت ناراحت و یا دلخور می      

  . شما را خوش کنندتا دل
  

  سرویس یا محصول رویایی شما چه ویژگی دارد؟ ?
هـاي مـرتبط دیگـري نیـز پرسـیده شـود          اگر همراه با این سئوال، سئوال     

اما در صورتی که به تنهـایی پرسـیده شـود سـئوال             . سئوال خوبی است  
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ارزش واقعی این سـئوال وقتـی   : بیایید سئوال را بهینه کنیم    . خوبی نیست 
ا را به دلیل اصلی مشتري براي داشـتن ایـن رویـا رهنمـون               است که شم  

و آل    هاي یک محـصول ایـده       هدف از این سئول آن نیست که ویژگی       . کند
خواهید بفهمید کـه انگیـزة اصـلی     مشتري پسند را پیدا کنید، بلکه شما می     

  .آل چیست مشتري براي انتخاب یک محصول به عنوان محصول ایده
دانند چه مشکلاتی وجـود       م و کارشناسان می   اکثر مرد : نکتۀ طلایی  %

  .دانند که چگونه این مشکلات را حل کنند دارد ولی نمی
  

  چرا فلان ویژگی براي شما مهم است؟ ?
. هـا هـستم      من عاشق اینجـور سـئوال       اصلاً. آهان این سئوال خوبی است    

تواند ما را از یک مشکل فرضی به یـک مـشکل واقعـی کـه                 این سئوال می  
  .باید حل شود برساندواقعاً 

شناسم کـه کارکنـان بخـش حـسابداري آن            براي مثال من شرکتی را می     
فرسـتادند و آنهـا       مدام اطلاعات به روز مالی را با ایمیل براي یکدیگر می          
وقتـی  . جـویی کنـد     به دنبال ابزار بهتري بودند کـه در وقـت آنهـا صـرفه             

دادنـد کـه    پاسـخ مـی  » چرا به دنبال این ابزار هستند؟    «شد که     پرسیده می 
  ».به روز بودن اطلاعات حسابداري بسیار مهم استزیرا «

نمایـشگر  » چرا فلان ویژگی براي شما مهم است؟«سئوالاتی از این دست    
در واقـع شـما بـه       . هاي مشتري براي انتخاب یـک محـصول اسـت           انگیزه

  .برید موضوع پی می» چرایی«
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ایـد تمـامی      نکـرده تـا زمانیکـه هـدف خـود را پیـدا            : نکتۀ طلایـی   %
  .هاي شما کورکورانه است شلیک

  

عدم وجود یک ویژگی در یک محـصول، چـه عـواقبی بـراي        ?
  شما دارد؟

توانید اهمیـت وجـود یـا         با این سئوال شما می    . سئوال بسیار خوبی است   
عدم وجود یک ویژگی را در یک محصول درك کنیـد و پاسـخ سـئوالاتی              

ایـن مـشکل   «یا » ید پرداخت کنید؟براي رفع این مشکل چقدر حاضر  «مثل  
هر چقدر . آورید  را به دست می   » ؟آیید  میمعضل است ولی آیا با آن کنار        

بـه  . کند  تر باشد مشتري براي آن هزینۀ بیشتري می         یک ویژگی پر اهمیت   
خاطر همین شما باید با این سـئوال بفهمیـد کـه درجـه اهمیـت موضـوع                   

  .چقدر است
مـشتریانم در مـورد پروسـۀ کـاري وي     روزي هنگام گفتگـو بـا یکـی از         

متوجه شـدم کـه وي در شـرح مـشکلات بـسیار احـساساتی شـده و بـا             
خواهد بگوید کـه مـشکل    حرکت دست و استفاده از کلماتی مثل فاجعه می 

وقتـی از وي پرسـیدم کـه ایـن مـشکل          . فوق خیلـی اساسـی بـوده اسـت        
رآموز، در آخر بـا کمـک چنـد کـا         «: اساسی را چگونه حل کردید، او گفت      

  ».مشکل را رفع و رجوع کردیم و الان تقریباً مشکلی نداریم
دهند اهمیـت     بعضی از مشکلات آنقدر که نشان می      : نکتۀ طلایی  %
  .ندارند
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  در مورد آخرین باري که این اتفاق رخ داد صحبت کنید ?
در دبیرستان حتماً شما این جملـۀ معـروف را         . سئوال بسیار خوبی است   

ها راه را به شـما نـشان      داستان«اید که     ها شنیده   استاندر مورد بهترین د   
در گفتگو با مشتري به جـاي       » دهند، نه اینکه براي شما توضیح بدهند        می

اگـر یـک   . هـاي آنهـا بـر روي اعمالـشان متمرکـز شـوید          تمرکز بر حرف  
فروشی دارید، لازم نیست نظرسنجی کنید که مشتریان همبرگـر    ساندویچ

 یـا چیـز برگرهـا و همبرگرهـاي مانـده را بـا هـم              را بیشتر دوست دارند   
گردیـد بهتـر اسـت از     ولی اگر به دنبال دلیل این ترجیح مـی    . مقایسه کنید 

  .ها بپرسید مشتري
تـرین   هـاي مختلـف صـادقانه     افـراد در موقعیـت  هـاي  العمل  بررسی عکس 

  .دهد ها را در اختیار شما قرار می پاسخ
هـاي مختلـف      ی افراد در موقعیت   طرح این سئوال براي درك عملکرد واقع      

هنگامیکه شما در مورد پروسۀ انجام کارها و امـور          . بسیار کارآمد است  
هـاي واقعـی      کنید ناخودآگاه به پاسـخ      زندگی روزانه مشتریان سئوال می    

از چه چیزهـایی در طـول روز        : کنید که   به این سئوالات نیز دست پیدا می      
 روز و زنـدگی شخـصی خـود    هایی در طول   استفاده کنید؟ چه محدودیت   

دارند؟ آیا محصول شما براي آنها کارآیی دارد؟ آیا درآمـد کـافی بـراي               
خرید محصول دارند؟ و اینکه محصول شما باید چه ویژگی داشته باشـد     

  تا انتخاب اول آنها باشد؟
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توانید به   هاي مشتري می    العمل  شما با بررسی عکس   : نکتۀ طلایی  %
یادتـان باشـد    .  و خدمات خود را کشف کنید       نقاط ضعف کالا   ،بهترین نحو 

  .که دو صد گفته چون نیم کردار نیست
  

   رفع مشکل خود استفاده کردید؟هایی براي  حل از چه راه ?
کنیـد؟ ایـن      هم اکنون از چه محصولی استفاده می      . یک سئوال خوب است   

چه ویژگی آن را دوسـت داریـد و    محصول چقدر براي شما هزینه دارد؟       
 مشکلات محصول قبلـی را      یژگی آن متنفرید؟ اگر محصول جدید     از چه و  

رفع کرده باشد، حاضرید آنرا تهیـه کنیـد؟ و چقـدر حاضـرید بابـت ایـن        
  محصول کامل و جدید هزینه کنید؟

یکبار من از این تکنیک براي یکی از مشتریان بالقوة خودم مطـرح کـردم               
روم و   کلنجـار مـی  هی من دائماً با این مـشکل      «: ولی خیلی با هیجان گفت    

به راحتی حاضرم براي محصولی که این مشکل را رفع کرده باشد پـول               
این یک وعدة توخالی بـراي آینـده و بـدون هـیچ ضـمانت               » .پرداخت کنم 
بـراي درك واقعـی بـودن یـا پوشـالی بـودن حـرفش از او                 . اجرایی بـود  

و » ؟اي که این اتفاق برایت رخ داد چه زمـانی بـود              دفعه آخرین« :پرسیدم
متوجه شدم که اخیراً این مشکل را پشت سرگذاشته است و بـراي کامـل               

» و شما چگونه این مشکل را حـل کـردي؟          «:کردن پروسه کشف پرسیدم   
کنـد بـراي رد       وقتی دیدم طرف با چشمانی گرد شده دارد به من نگاه می           

منظورم این است، جهت دستیابی به پاسخ این مشکل        « : کردن پرسیدم  گم
  »اي؟  کرده  هم استفادهاز گوگل
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ک خطـا مچـش را گرفتـه        قیافۀ مشتري مثل کودکی بود که حین ارتکاب ی        
من بـه کنـار آمـدن بـا ایـن      « : سلاح شده و پاسخ داد خلعاین  باشند، بنابر 

  .»ام مشکل عادت کرده
خلاصه اینکه در ایـن مکالمـه مـشتري خـودش را بـسیار مـشتاق خریـد             

 مشکل آنقدر برایش مهم نبود کـه  محصول من نشان داد ولی در عمل آن      
  .حتی در گوگل راه حل آن را جستجو کند

هاي احـساسی مـشتري توجـه کنـیم و      ما حین طرح سئوال باید به جواب      
اینکـه از یـک مـشتري    . ها زیاد قابـل اتکـا نیـستند         متوجه باشیم که پاسخ   

 عـصبانی   داز اینکه هنگام حمل یک کالا بند کفش شـما بـاز شـو             «:بپرسید
 م و بعد برو   ».شوم  آره خیلی عصبانی می   «: و وي پاسخ دهد   » وید؟ش  نمی

یک بند کفش جدید که هیچگاه باز نـشود تولیـد کـنم تـصمیمی عجولانـه                 
 مهم بود از یک گرة دوبل براي باز نـشدن           برایشزیرا مشتري اگر    . است

  . کرد بند کفشش استفاده می
لش نیـست،   اگر مشتري به دنبال راه حلی براي مـشک        : نکتۀ طلایی  %

لزومی ندارد که شما به دنبال رفع این مـشکل باشـید و کاسـۀ داغتـر از                
  .آش شوید

  

آیا حاضر هستید فلان مبلغ براي محصولی که فـلان کـار را              ?
  کند پرداخت کنید؟ می

نباید فکر کنید که اضافه کـردن عـدد و رقـم بـه          . سئوال بسیار بدي است   
این سئوال به همان دلایـل کـه   . ردب یک سئوال اعتبار آن سئوال را بالا می   
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 بـه بعضی از افـراد نـسبت      . براي سئوال قبل آوردیم سئوال خوبی نیست      
خواهند شـما را    بین هستند و با دلسوزي مادرانه می   مسائل زندگی خوش  

از طرفـی ایـن     . دهند  هایی غیرواقعی را به شما می       خوشحال کنند و پاسخ   
یگران باشـد در مـورد خودتـان        سئوال بیشتر از اینکه در مورد زندگی د       

  .است
در سئوالتان از مشتري دربارة چیزهایی کـه        : بیایید سئوال را بهینه کنیم    

دهند سئوال کنید نه در مورد کارهـایی کـه در آینـده               هم اکنون انجام می   
گـذاري محـصول    بهترین استراتژي تعیین قیمـت  . ممکن است انجام بدهند   

اي   تري دارد و نه هزینۀ تمام شده     باشد که براي مش     بر اساس ارزشی می   
 داشـتن اما این نکته را مد نظر داشته باشید که بـدون        . که براي شما دارد   

  .توان قیمت محصول را تعیین کرد آگاهی از وضعیت مالی مشتري نمی
گذاري مطمئن محصول این است کـه اگـر بـه انـدازة               راه دیگر براي قیمت   

ردیدکافی محصول خود را پیش       از مشتري بخواهید که بابـت آن         واقعاً ب 
در صـورتیکه مبلغـی را بابـت فـروش و پـیش             . مبلغی معـین را بپـردازد     

فروش دریافت کردید، قادر خواهید بود که با قاطعیت بگویید که مـشتري    
  .گوید واقعیت را می

خواهید بفهمید کـه مـشتري در مـورد قیمـت           اگر می : نکتۀ طلایی  %
، از او بخواهید که بابت محصول شما        گوید  محصول شما واقعیت را می    

  .پول پرداخت کند
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  کنید؟ هم اکنون چگونه این مشکل را حل می ?
اي را در مـورد       ایـن سـئوال اطلاعـات ارزنـده       . سئوال بسیار خوبی است   

. دهـد  گذاري صحیح به ما می فرایند کاري مشتري و اطلاعاتی جهت قیمت     
پا افتـاده مـشتري       مت پیش بینید براي یک خد     براي مثال در صورتیکه می    

 بـراي توانید قیمتی را بر اسـاس آن          کند، می    هزار تومان پرداخت می    300
  .محصولتان معین کنید که مشتري راغب به پرداخت آن است

توانید نحوة معرفی خود را به        شنوید می   از طرفی شما با چیزهایی که می      
ا ارزش   ب ـ ،خواهیـد جـایگزین یـک شـرکت         آیـا مـی   . مشتري انتخاب کنید  

خواهیـد     میلیون و نهصد هزار تومان در سال شـوید و یـا مـی              3خدمات  
جایگزین یک شرکت با ارزش خدمات سیـصد و نـود میلیـون تومـان در                

  .سال شوید
هـاي طلایـی      هاي غیرمستقیم یکی از تکنیـک       برداشت: نکتۀ طلایی  %

  .باشد براي دستیابی به قیمت درست و نهایی محصول می
  

  شود؟ شما از کجا تأمین میمنبع درآمدي  ?
در بعضی مواقع طرح این سـئوال از مـشتري          . سئوال بسیار خوبی است   

اما در مواردي که مـشتري      ). البته بعضی مواقع  (رسد    مناسب به نظر نمی   
شما یک سازمان یا سیستم است، دانستن ایـن کـه تـأمین کننـدة بودجـۀ                 

کنیـد بـه       می پاسخی که دریافت  . سازمان چه کسی است بسیار مهم است      
  .کند که روي عملکرد سازمان کنترل بارزي دارند کسانی اشاره می
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دهد که چه کسانی در این        پاسخ دریافتی از این سئوال به شما آدرس می        
. دهنـد   سازمان تصمیم گیرنده هستند و به چه چیزهایی بیشتر اهمیت می          

اري کنـد و بـازدهی ک ـ   جویی می هاي شما صرفه این کار در وقت و هزینه     
  .برد شما را بالا می

به نظر شما نفر بعدي که ما باید بـا او صـحبت کنـیم، چـه                  ?
  کسی است؟

سعی کنید اکثر مکالمات خود را با این سئوال         . سئوال بسیار خوبی است    
دهـد    اول که این سئوال احساس خوبی را به مشتري انتقال می          . تمام کنید 

تري براي قـرار بـا نفـر بعـدي          توانید از ارتباطات این مش      و دوم اینکه می   
  .بهره ببرید

. کنیـد  مـی اینکه افراد مهم را به همین سادگی، در سیستم شناسایی           سوم  
اما در صورتیکه یک مشتري تمایلی به این معرفی نداشـت، از وي تـشکر    

 برگـزار   موفـق تواند ناشی از عدم کفایت شما در          این عدم تمایل می   . کنید
  .کردن جلسه باشد

هاي قشنگ و رویـایی مـشتري در    ها و تعریف به حرف : یینکتۀ طلا  %
  .مورد ایده و محصولتان دل خوش نکنید

  

  آیا چیزي هست که من باید از شما بپرسم؟ ?
شود که طـرف گفتگـو در کامـل           این سئوال باعث می   . سئوال خوبی است  

در خلال ایـن مـشارکت      . کردن سئوالات شما مشارکت فعال داشته باشد      
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. شـنوید   میترین اطلاعات را از زبان خود مشتري           و ناب  ترین  شما خاص 
  .این اطلاعات تا حد زیادي براي شما کاربرد دارد

پـس بـه    . اکثر مردم علاقمند کمک به شـما هـستند        : نکتۀ طلایی  %
  .اي مناسب را براي این کار بدهید آنها بهانه

  استفاده کردن از تست مامان
اي به نـوع       از این سئوالات اشاره    همانطور که ملاحظه کردید در هیچکدام     

از جمله ایرادات گرفته شده بر تـست مامـان          . محصول تولیدي نشده بود   
سـازیم و   آن است که ما محصول خود را بر اساس نظرات مشتریان مـی            

بـه دلیـل اینکـه    . شـود  خلاقیت و نوآوري ما در این بین نادیده گرفته مـی          
کنـد، تولیـد       آنها را حـل مـی      دانند که چه چیزي مشکل      خیلی از مردم نمی   

گیـري نهـایی در       از طرفـی تـصمیم    . محصول با این نگرش درست نیست     
  .مورد تولید محصول وظیفه و رسالت شماست، نه مشتري

در پاسخ به این انتقاد باید عرض کنم که سئوالاتی که شما از مشتري در           
منـافع،  پرسید به زندگی روزمرة آنها و مشکلات، علایق،           گفتگوهایتان می 
شما بـا طـرح ایـن سـئوالات مالـک           . هاي آنها ارتباط دارد     نقایص و هدف  

توانید بهترین    تان می   شوید که با تکیه بر قوة تخیل        اطلاعات ذي قیمتی می   
  .ها و محصولات را پیشنهاد و تولید کنید راه حل

توانید ایمان و اعتقاد خود را به کارآمد بودن ایـن     با این اطلاعات شما می    
توانیـد    مـی » تعهـد و پیـشرفت    « با عنـوان     5در فصل   . ببریدها بالا     حل  راه
  .هاي خود را ارتقاء داده و بهبود ببخشید حل راه
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شما در خلال گفتگوهایتان اجـازه      «: توان گفت   پس به صورت خلاصه می    
 آنها نیز اجازه ندارنـد     .ندارید به مشتریانتان بگویید مشکلات آنها چیست      

حـل مـشکلات   . ه محصولی را تولیـد و عرضـه کنیـد      به شما بگویند که چ    
حـل و ایجـاد محـصولات مناسـب بـراي آنهـا               مربوط به آنها و ارایـۀ راه      

اجازه دهید قبل از اینکـه بخـواهیم در مـورد تولیـد یـک               . وظیفۀ شماست 
العاده صحبت کنـیم، دربـارة اشـتباهات رایـج در      محصول مناسب و فوق 

  .شتباهات بحث کنیمکارهاي رفع این ا حین گفتگو و راه
  

  دوست و همراه گرامی
هاي  براي دریافت آخرین اطلاعات در مورد جدیدترین کتاب

هاي مرتبط، عدد  کارآفرینی و به سوي موفقیت و شرکت در جشنواره
  . ارسال کنید10000066492733یک را لطفاً حتماً به شمارة 
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  اجتناب از اطلاعات بد

  
در صورتیکه هنگـام گفتگـو بـا مـشتري شـما اطلاعـات غلطـی را کـسب                 

شـما مقـصر ایـن تـراژدي        . اید به دنبال مقصر این داسـتان نباشـید          کرده
مثلاً اینکه ایدة شـما بـه   (انگیز  هاي غم  تواند بازتاب   اطلاعات بد می  . هستید

ات عالی اسـت بـرو و         ایده(ب  و یا انرژي کاذ   ) خورد  درد سطل آشغال می   
  : نوع اطلاعات بد وجود دارد3به نظر من . شود) اجرایش کن

  مورد  تعریف و تمجید بی-1
هــاي ســر خــرمن، کُلــی گــویی،  وعــده(هــاي گمــراه کننــده    حــرف-2

  )هاي خیالی فرضیه
  ها و نظرات مشتري  ایده-3
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