










فصل صفرم:
12 ��������������������������������������������������������������������� نقطۀ شروع
یک مشکل بزرگ������������������������������������������������������������� 13
14 ����������������������������������������������������� تفاوت اصلی این کتاب
چرا ضدگلوله؟������������������������������������������������������������������ 14
تفاوتی که ایجاد تفاوت می کند������������������������������������������� 15
16 ���������������������������������������������� نتیجه محور، نتیجه می گیرد 
چرا اینقدر مطمئنّم؟ ��������������������������������������������������������� 17

فصل اول:
20 ���������������������������������������������������������������� آهنربای جذب 
تفاوت خریدار با مشتری��������������������������������������������������� 20
رازِ پنج میلیون دلاری!������������������������������������������������������� 21
22 ��������������������������������� مشتری را شیفته و دیوانۀ خود کنید!
22 ��������������������������������������� چهار سطح وفادار کردن مشتری



25 ������������������������������������������������������������ خودتان مقایسه کنید
26 ������������������������������������������������������� آرایشگاهِ هشتاد میلیونی
جالب است بدانید که������������������������������������������������������������� 30
فعلًا که اوضاع خوبه!�������������������������������������������������������������� 30
مهم نیست چه کار می کنید!����������������������������������������������������� 30

فصل دوم:
با ارزش ترین دارایی کسب وکار������������������������������������������������ 34
35 ����������������������������������� باید به مشتری دسترسی داشته باشید
نکتۀ طلایی�������������������������������������������������������������������������� 36
36 ��������������������������������������������� قرعه کشی و مسابقه برگزار کنید
بهترین هدیه برای مشتری چیست؟��������������������������������������� 36
یک گلدان کوچک����������������������������������������������������������������� 36
یک فایل آموزشی عالی��������������������������������������������������������� 37
چه اطّلاعاتی ارزشمند هستند؟����������������������������������������������� 38
دست به کار شوید����������������������������������������������������������������� 38
شما منتظر نباشید���������������������������������������������������������������� 38

فصل سوم:
به سرعت رکاب بزنید������������������������������������������������������������ 42
شما جزء کدام دسته از کسب و کارها هستید؟�������������������������� 43
کسب وکارهای منفعل������������������������������������������������������������ 43
کسب وکارهای فعّال�������������������������������������������������������������� 44



چرا فقط بخشی از بازار؟�������������������������������������������������������� 45
ما مشتریمان را انتخاب می کنیم�������������������������������������������� 47
قبل از همه چیز مخاطب را مشخص می کنم���������������������������� 47
48 �������������������� شرایط اقتصادی تأثیر چندانی ندارند زمانی که ... 
از خودتان بپرسید ...������������������������������������������������������������� 49
50 ���������������������������������� بهترین ایده ها را از خود مشتری بشنویم
خودمان جزئیات را نمی بینیم�������������������������������������������������� 51
52 ���������������������������������������������������������������� یک پیشنهاد عالی
خیلی ها خوب گوش دادند����������������������������������������������������� 52
53 ��������������������������������������������� دستت را از روی گوشت بردار ...

فصل چهارم:
همه فروشنده ایم������������������������������������������������������������������ 56
57 ���������������������������������������������������������������� فرصتِ به روز بودن
58 ����������������������������������������������������� مدلِ تاریخ گذشتۀ فروش!
مشتریان جدید، روش های جدید�������������������������������������������� 60
61 ����������������������������������������������������������� اعتماد، اعتماد، اعتماد!
63 ������������������������������������������������������������� مهمترین مانع خرید
63 �������������������������� فروشنده ای با روابط عمومی بالا نمی خواهیم!
یک فاجعه بزرگ تر��������������������������������������������������������������� 64
64 ��������������������������������������������������������� من به شما اعتماد دارم
ذهنیت مشتری را تغییر دهید������������������������������������������������ 65
بهترین ها را در اختیار مشتری قرار دهید.��������������������������������� 67
68 ��������������������������������������������������������������� ما بهترین هستیم!



فصل پنجم:
کمی تفاوت و دنیایی متفاوت بودن����������������������������������������� 70
یک تفاوت بزرگ������������������������������������������������������������������� 71
من چطور تور ببرم؟��������������������������������������������������������������� 73
چند پیشنهاد برای متفاوت انجام دادن کارها���������������������������� 73
کمی فراتر ببینیم������������������������������������������������������������������ 77

فصل ششم:
یک فرصت بی نظیر���������������������������������������������������������������� 80
80 �������������������������������������������������������� همه دنبال سود هستیم!
مشارکت سودآور ������������������������������������������������������������������� 81
فروش همین کتاب��������������������������������������������������������������� 81
چند مثال از مشارکت سودآور������������������������������������������������� 82
84 ������������������������������ چطور می توانیم شرکای سودآور پیدا کنیم؟
84 ����������������������������������������������������������� پاسخ به سؤال طلایی
سخاوت به خرج دهید���������������������������������������������������������� 85
حداقل 25 شریک انتفاعی مشخّص کنید�������������������������������� 85
چگونه به شرکای جدید پیشنهاد همکاری بدهیم؟�������������������� 85

فصل هفتم:
سنگ بزرگ نشانه .... است!�������������������������������������������������� 88
چرا اهرم نمی سازید؟������������������������������������������������������������ 89
92 ������������������������������������������������������ مراقب سرمایه مان باشیم!



فصل هشتم:
94 ��������������������������������������������������������������� ساخت تیم رویایی
بهره وری چهار برابر����������������������������������������������������������������� 96
شما مدیر نیستید!����������������������������������������������������������������� 96
98 ���������������������������������������������������������������� شما مدیر هستید!
کار، کارِ خودم است ؛ من از همه بهترم!������������������������������������ 99
99 ������������������������������������������������������������������������ مشکل اصلی
چقدر با علم استخدام آشنا هستید؟����������������������������������������100

فصل نهم:
104 ���������������������������������������������������������������������� جادوی اعداد
105 ������������������������������������������������������������������������ سوال نهایی
نمرۀ کسب وکارتان چند است؟������������������������������������������������ 106
چرا اعداد اینقدر مهم هستند؟����������������������������������������������� 107
108 ��������������������������������������� این اعداد چه چیز به ما می گویند؟ 

فصل دهم:
112 �������������������������������������������������������������������������� بخش ویژه
آن روی سکه! �������������������������������������������������������������������� 113
کسب و کارهای جهشی و فوق موفق������������������������������������������ 116
تنها دلیل رشد سریع������������������������������������������������������������� 116
117 ������������������������������������������������ هیچ محدودیتی وجود ندارد!





12

نقطۀ شروع
اگر در همین دوران رکود، کسب وکارهای پرسودی شکل می گیرند! اگر 
همیشۀ خدا، افرادی هستند که کسب وکارشان خوب است و هر روز 
هم بهتر می شود! اگر می بینید بعضی ها کلّی پول درمی آورند، آن هم از 

راه حلال! اگر افرادی را می بینید که چندهزار نفر برایشان کار می کنند!
حتماً برای این افراد اتفاقی افتاده است که ما از آن بی خبریم.

اتّفاقاً در این کتاب می خواهم دربارۀ این اتّفاقات با شما صحبت کنم و 
این نکته را یادآوری کنم که اتّفاقاً هیچ اتّفاقی، اتّفاقی، اتفاق نمی افتد.

عوامل خیلی زیادی در موفّقیّتِ یک کسب وکار نقش دارند. به نظر من 
موفّقیّت یک کسب وکار، نه به داشتنِ ایده ای خاص ارتباط دارد، نه به 
کار جدید، و نه حتّی به سرمایه. چه بسیار کسب وکارهایی که بدون 
سرمایه رشد کرده اند! و چه بسیار کارآفرینانی که حتّی با داشتن بدهی، 

به موفّقیّت های چشمگیری رسیده اند!
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من این فرصت را داشته ام که از طریق مشاوره و آموزش با شرکت های 
را  زیادی  کسب وکارهای  پشت صحنۀ  و  باشم  داشته  ارتباط  زیادی 
مورد بررسی قرار دهم. کسب وکارهای زیادی را دیده ام که با داشتن 
محصولات عالی و بهره گیری از تکنولوژی و امکانات زیاد و نیز صرف 
هزینۀ فراوان برای بازاریابی، ورشکست شدند و هیچ اثری از آن ها باقی 

نیست.

یک مشکل بزرگ
و...  برندسازی  تبلیغات،  فروش،  بازاریابی،  دربارۀ  زیادی  کتاب های 
نوشته  شده است. فقط کافی است هرکدام از این کلمات را در اینترنت 
جستجو کنید و غرق در هزاران صفحه مقاله و مطلب در این زمینه 
شوید؛ اما مشکل بزرگی که اغلبِ این کتاب ها دارند این است که فقط 

از یک زاویه به کسب وکار نگاه کرده اند.
کتاب های زیادی وجود دارند که فقط به شما می گویند: »اراده داشته 
باشید؛ خوش بین باشید؛ تجسّم کنید؛ چشمانتان را ببندید تا هر چیزی 
را که می خواهید، جذب کنید.« به نظر من محتوای این کتاب ها فقط 
برای ایجاد انگیزه مناسب است. می توانیم تست کنیم: از فردا هیچ 
کاری نکنیم؛ چشمانمان را ببندیم؛ جملاتی به خود بگوییم و ببینیم 

اتّفاقی می افتد یا نه؟
در مقابل، کتاب های زیاد دیگری هستند که صرفاً بدون نگاه به شرایط 
و توانایی افراد و نیز بدون توجّه به محلّ زندگی، موقعیّت اجتماعی، 
نوع زندگی، و فرهنگ بومی آنان نوشته  شده اند و صرفاً یکسری مطالب 
تمام شدن  از  بعد  درنهایت،  امّا  را مطرح کرده اند؛  دانشگاهی  تئوری 
باید چه کار کنیم؛ زیرا هیچ راهکار عملی ای  کتاب، نمی فهمیم دقیقاً 

ارائه نداده اند.
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تفاوت اصلی این کتاب
در  است.  نوشته شده  ایران  شرایط  با  متناسب  دقیقاً  ضدگلوله  کتاب 
را، که بخش عمدۀ آن  این کتاب سعی کرده ام تجربیات چندساله ام 
در بررسی و آموزش کسب وکارهای مختلف به دست آمده است، برای 
شما بیان کنم. راهکارهایی عملی نوشته ام که در بسیاری از کسب وکارها 

آزموده  شده اند و نتایجی مثبت در پی داشته اند.

چرا ضدگلوله؟
اوّلین کتاب بازاریابی جهان را نه یک استاد دانشگاه هاروارد نوشته است 
نه یک محقّق آمریکایی، و نه حتّی یک صنعتگر ژاپنی، اولین کتاب در 
این حوزه را یک افسر ارشد آلمانی نوشته است. درواقع، علم بازاریابی 

برگرفته از علم جنگ آوری و نظامی گری است.
بسیاری از کارآفرینان و مدیران کسب وکار، در بازاریابی موفّق نیستند و 
باوجود این که مدّعی اند که محصولات باکیفیّتی عرضه  می کنند، عملًا 

درآمد قابل توجّهی ندارند.
به نظر من، علّتِ اصلی عدمِ موفّقیّت آنان در بازاریابی، آشنا نبودن با 
روش های آن است. تصوّر اشتباهی که بسیاری از این افراد دارند این 

است که مشکل کار را کمبود بودجه برای تبلیغات و بازاریابی می دانند.
بسیاری از صاحبان کسب و کار حتّی اگر صدها میلیون پول داشته باشند، 
با تبلیغات و بازاریابی نادرست همۀ آن پول را به هدر خواهند داد؛ پس 

مشکل اصلی نداشتن سرمایه نیست.
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تفاوتی که ایجاد تفاوت می کند
بیل گیتس چند سال پیش در یک سخنرانی در دانشگاه هاروارد ادّعا 
کرد که قصد دارد از راز موفّقیّت خود که او را تبدیل به ثروتمندترین فرد 

جهان کرده است پرده بردارد.
بیل گیتس در این سخنرانی دربارۀ اصلی سخن گفت که مبنای همۀ 
کسب وکارهاست. او به این نکته اشاره کرد که زمانی در کسب وکارتان 
نظامی  ژنرال  یک  مثل  به کسب وکار  نگاهتان  موفّق خواهید شد که 
روی  از  و  برنامه ریزی  بدون  فرمانده هیچگاه  باشد؛ یک  نبرد  هنگام 

احساس کاری انجام نمی دهد.
درواقع، عامل پیروزی در یک نبرد، نه تعداد سربازان است، نه تجهیزات، 
و نه حتی بودجۀ نظامی. درنبرد کسی پیروز است که استراتژیِ درست 
برای  موجود  امکاناتِ  و  منابع  از  ممکن  نحوِ  بهترین  به  یعنی  دارد؛ 

پیروزی بر رقیب استفاده می کند.
یک فرمانده جنگی نمی تواند ادّعا کند که: »ما خیلی قدرتمند بودیم؛ 
تعدادِ ما خیلی بیشتر بود؛ ما بهترین بودیم؛ ولی چون سربازانم خسته 
و  دلایل  نه  است  مهم  نتیجه  درهرصورت  خوردیم.«  بودند، شکست 
بهانه ها. بهره گیری از استراتژی صحیح همان تفاوتی است که شما را از 

دیگران متفاوت می کند.
نام این کتاب را ضدگلوله گذاشتم تا در این نبردِ بازار کسب وکار کاملًا 
مجهّز و ایمن باشید و با داشتنِ استراتژیِ درست، شما شرایط را تعیین 

کنید نه این که شرایط برای شما تصمیم بگیرد.
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نتیجه محور، نتیجه می گیرد 
از کودکی به ما به اشتباه یاد داده اند که برای موفّقیّت در هر کاری فقط 
باید سخت کوش باشیم و تلاش زیادی انجام دهیم. شما چند نفر آدم 
پرتلاش را می شناسید که در کسب وکارشان  موفّق نیستند؛ صبح تا 

شب مشغول کارند امّا نتیجه و دست آورد رضایت بخشی ندارند؟
نتیجه مهم است. فرض کنید  برایشان  افرادی هستند که  در مقابل، 
بفروشید.  روز  را در یک  باید یک محصول  و  شما فروشنده هستید 
اگر به بیست نفر مراجعه کردید و کسی از شما محصولتان را نخرید، 
در حقیقت هیچ کاری انجام نداده اید. افرادی که فقط تلاش می کنند، 
سریع می گویند: »من تلاش خود را کردم. امروز به بیست نفر مراجعه 
استراحت  روز  چند  نخرید.  امّا کسی  شده ام؛  خسته  واقعاً  و  کردم 
می کنم و دوباره دست به کار می شوم.« امّا فردِ نتیجه محور می داند که تا 
فروشی انجام  نشده، هیچ نتیجه ای هم به دست نیامده است؛ درواقع 
هیچ کاری انجام  نشده است. پس باید ادامه دهد و زمانی می تواند 
درنبرد، کسی  باشد.  نتیجه و خروجی کسب کرده  استراحت کند که 

پیروز است که نتیجه محور است.

و  ساده، کاربردی،  مطالبی  نوشته ام:  نتیجه گراها  برای  را  این کتاب 
باشد.  نیاز به صرف هزینۀ زیاد نداشته  راهکارهایی که  عملی، در کنارِ 
همین  که این کتاب در دستان شماست نشان می دهد که شما دنبال 

نتیجه و خروجی هستید.

اجرای  از  بعد  بلافاصله  می کنم که  ضمانت  و  می دهم  قول  شما  به 
تک تکِ راهکارهای این کتاب، نتیجه اش را در افزایش سریع درآمدتان 

خواهید دید.
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چرا اینقدر مطمئنّم؟ 
من در طول هفته با مدیران و صاحبان کسب وکارهای زیادی جلسه 
اکثر  بدانید  است که  آن ها مشاوره می دهم. خیلی جالب  به  و  دارم 
افرادی که از کسب وکار خود راضی نیستند یا فروش قابل توجّهی ندارند، 
اشتباهات، مشترک زیادی دارند. اما من به شما خواهم گفت که چگونه 
اغلب کسب وکارها در همین شرایط بازار امروز ایران می توانند فروش 

بسیار بالا و قابل توجّهی داشته باشند. 
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آهنربای جذب 
یکی از مهمترین کارهایی که باید برای آن برنامه ریزی کنید و به آن 
توجّه ویژه داشته باشید این است که کسب وکارتان را تبدیل به آهنربای 
جذب مشتری کنید. شما باید هرروز خریدارانی را جذب کنید و با ایجاد 
وفاداری در آن ها باعث شوید که بارها و بارها از شما خرید کنند. زمانی 

کسب وکار شما در اوج است که مشتریان وفادار زیادی داشته باشید.
امّا  باشند،  داشته  زیادی  خریداران  کسب وکارها  از  بسیاری  شاید 
درنهایت، مشتریان هستند که باعث ثروتمند شدن شما می شوند. پس 
تبدیل خریدارِ اتّفاقی به مشتری، یکی از اساسی ترین کارهایی است 

که باید انجام دهید.

تفاوت خریدار با مشتری
فردی که به هر دلیلی از شما برای اوّلین بار خرید کرده است، خریدار 
محسوب می شود. بسیاری از صاحبان کسب وکار، به اشتباه روی این 
بخش از بازار تمرکز می کنند؛ یعنی هرروز به این می اندیشند که چطور 
می توانند افراد جدید و بیشتری را با کسب وکارشان آشنا، و به خرید 
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ترغیب کنند. امّا سود اصلی نصیبِ کسانی می شود که یک گام فراتر 
از این می روند؛ یعنی خریداران را تبدیل به مشتری می کنند. درواقع، 
تمامِ هنرِ شما در کسب وکار این است که خریدار، دفعات بعد هم به 
شما مراجعه کند. پس مشتری، شخصی است که بیشتر از یک بار به 
شما مراجعه می کند، شما را می شناسد و به شما و کسب وکارتان وفادار 

است.
است،  سختی  کار  خریدار  به  فروش  اوّلین  می کنند  فکر  افراد  اکثر 
دارد که خریدار، دستِ کم  وجود  امکان  این  دلیلی  هر  به  درحالی که 
یک بار از شما چیزی بخرد؛ امّا زمانی شما کسب وکار موفّقی دارید که او 

دفعاتِ بعد هم به شما مراجعه کند.

رازِ پنج میلیون دلاری!
تبدیل  مشتری  به  را  خریدار  می توانیم  چطور  »ما  می پرسید:  حتماً 
کنیم؟« اوایلِ سال 2013 شرکت تویوتا بیش از پنج میلیون دلار برای 
پاسخ به این سؤال اختصاص داد و نظرسنجی ای انجام داد که نتایج 

فوق العاده عجیبی داشت.
تویوتا در این نظرسنجی از خریدارانش پرسیده بود که آیا از خودروِ خود 
راضی هستند یا نه، و اگر قصد داشته باشند در آینده خودروی دیگری 

بخرند، چه خودرویی خواهند خرید؟
در این نظرسنجی مشخّص شد که بیش از هشتاد درصد از خریدارانِ 
بودند، در خرید بعدی شان  از خودروِ خود راضی  تویوتا، که کاملًا هم 
خودرویی غیر از تویوتا می خریدند؛ یعنی تویوتا، با این حجم از فروش 
دقیق  رعایت  با  و  در محصولات،  زیاد  بسیار  تنوّع  با  دنیا،  در سراسر 
از  خریدارانی که  داشتنِ  با  مهمتر،  همه  از  و  جهانی،  استانداردهای 
محصولات رضایت کامل داشته اند، توانسته بود از هر ده خریدار، فقط 

دو نفر را تبدیل به مشتری کند؛ و مابقی صرفاً خریدار بودند.
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مشتری را شیفته و دیوانۀ خود کنید!
بعد از این نظرسنجی عجیب و تکان دهنده، تویوتا بررسی های زیادی 
باعث  خریدار  رضایتِ  صرفاً  که  رسید  نتیجه  این  به  و  داد  انجام 
باید کارهای خیلی  تبدیل شدنش به مشتری نمی شود و در حقیقت 
بیشتری انجام دهد تا بتواند در خریدار حسّ وفاداری ایجاد کند و در 

میانِ انبوهی از رقبا دوباره انتخاب شود. امّا این کارها کدامند؟

چهار سطح وفاداری:
سطح اوّل: کسب رضایت

اگر خریدار از محصولتان فقط راضی است و شما انتظاراتش را برآورده 
کرده اید، فقط و فقط وظیفۀ خود را انجام داده اید؛ شما از خریدار پول 
گرفته اید که او از شما و محصولتان راضی باشد. در این حالت، خریدار 
از شما شکایتی ندارد امّا لزوماً به مشتری هم تبدیل نمی شود؛ کافی 
است رقیب شما کمی بهتر باشد تا خریدار سریعاً او را به شما ترجیح 

دهد و از شما خرید نکند.

سطح دوم: فراتر از انتظار
از  باید کاری کنید که فراتر  ایجادِ وفاداری در خریدار،  در سطح دومِ 
انتظار او باشد؛ یعنی بتوانید یک گام جلوتر از رقبایتان بردارید و کاری 

انجام دهید که خریدار انتظارش را ندارد.

سطح سوم: خوشحال کردن
دقّت کرده اید که در هر صنفی، برخی از کسب وکارها همیشه پیشرو 
هستند و در رأس قرار دارند؟ اگر می خواهید جزءِ صاحبانِ این دسته 
انتظارات  از  نه تنها  دهید که  انجام  باید کاری  باشید،  کسب وکارها  از 
لبخند  و  می شود  آنها  خوشحالی  باعث  بلکه  است،  فراتر  خریداران 
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شادی بر لبانشان می نشاند.

سطح چهارم: غافلگیرکردن
هر زمان توانستید کاری کنید که خریدار شگفت زده و متعجّب شود و 
پیش خود بگوید: »نکند اشتباهی رخ داده؟ چرا باید این کار برای من 
انجام شود؟«، تبدیل به کسی شده اید که برای کسب وکارش چندان 
نیاز به تبلیغات و بازاریابی ندارد؛ چون مشتریانتان نه تنها خود با رضایت 
از شما خرید می کنند، بلکه شما را به کسانی که می شناسند نیز معرّفی 

و توصیه می کنند.
فرض کنیم شما رستوران دارید. در گام اوّل همین که رستوران شما بسیار 
تمیز و شیک باشد، برخورد کارکنان شما با مشتری عالی باشد، قیمت 
غذاها مناسب باشد، غذاها بسیار لذیذ و خوشمزه باشند و سریع آماده 
شوند، تنها کاری که انجام داده اید، عمل به وظیفه بوده است. مشتری 
به شما پول داده که در محیطی تمیز و آرام بنشیند و در کمال احترام با 
او برخورد شود و خوشمزه ترین غذاها را بخورد؛ پس تا اینجای کار شما 

برای جذب مشتری کار خاصّی نکرده اید.
در گام بعد شما باید کاری کنید که فراتر از انتظار خریدار است؛ مثلًا 
می توانید دسر خوشمزه و مخصوصی درست کنید و بعد از غذا برای او 
ببرید و تأکید کنید که این دسرِ منحصربه فرد و دست ساز، کاملًا رایگان 
است و برای قدردانی از او است که رستوران شما را انتخاب کرده  است. 
در حقیقت با یک خدمتِ کوچک امّا غیرمنتظره کاری فراتر از انتظار 

خریدار کرده اید.
در گام سوم، هدف شما خوشحال کردنِ خریدار است؛ پس باید کاری 
کنید که خریدار خوشحال شود و حسِّ برنده بودن یا خاص بودن پیدا 
کند؛ مثلًا می توانید از مشتری و خانواده اش سرِ میز غذا عکس بگیرید و 
هنگامِ خروج از رستوران، آن را چاپ شده به عنوانِ یک یادگاری باارزش 
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به او هدیه بدهید و تأکید کنید که چقدر برای شما مهمّ و ارزشمند است 
که رستوران شما را انتخاب کرده است.

و درنهایت زمانی به هدف زده اید که خریدار از خدمات شما متعجّب 
شود و در نگاه اوّل فکرکند که حتماً اشتباهی رخ داده است. برای مثال، 
شما نیروهایی در بیرونِ رستوران  دارید که پس از ورود افراد به رستوران، 
رستوران خارج  از  تمیز می کنند. خودتان مجسّم کنید  را  او  خودروی 
 شده اید؛ ماشینتان را می بینید که کاملًا تمیز شده است. در نگاه اوّل فکر 
می کنید که حتماً اشتباهی رخ  داده امّا زمانی که نزدیک می شوید، کارتی 
را می بینید که روی آن نوشته اند: »از اینکه ما را برای گذراندن لحظاتی 

شاد با خانواده انتخاب کرده اید، به خود می بالیم.«
 

به جای  غذا  تهیّۀ  برای  شما  دارد  امکان  آیا  قضاوت کنید  خودتان 
دیگری بروید؟ 

شرکت های بزرگ دنیا، سال ها روی تجربۀ لذّت بخش برای مشتریانشان 
کار و هزینه می کنند. شما به این طریق، هم زمان دو کار انجام می دهید: 
هم دورِ مشتریان خود حصاری می کشید که فقط پیش شما بیایند و 
سراغ رقیب نروند، و هم کاری می کنید که نوع خدمت رسانی شما را 
برای دیگران تعریف کنند و در عمل به صورت رایگان برای شما تبلیغ 

کنند.
یک  بار دیگر این مثال را از اوّل بخوانید و برآورد کنید که تمام این کارها 

چقدر برایتان هزینه خواهد داشت:

آماده کردنِ دسر + عکس یادگاری+ تمیز کردن ماشین
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در مقابل، چه اتّفاقی برای خریدارتان افتاده است؟ اوّل اینکه شیفتۀ 
شما شده است و دنبال بهانه است که دوباره از شما خرید کند. دوم 

اینکه تبدیل به بازاریاب شما شده است، آن هم کاملًا مجّانی!
انصافاً خود شما اگر وارد چنین مجموعه ای شوید و این همه خدمات 
را یکجا ببینید، برای خانواده یا دوستانتان تعریف نمی کنید؟ توصیه 
نمی کنید که آن ها هم از این خدمات استفاده کنند؟ و این همان تبلیغ 
دهان به دهان است که از قدیم، تاثیرگذارترین روشِ تبلیغ بوده و هست.

شما می توانستید برای جذب مخاطب، هزینه های کلان کنید: بیلبورد 
بازخوردی  هیچ  هزینه های کلانی که  تبلیغ کنید؛  تلویزیون  در  بزنید، 
ندارند. اما در مقابل، با رعایت اصول بازاریابی و با حداقلّ هزینه، افرادی 

را شیفتۀ خود کرده اید که تبدیل به مبلّغ شما می شوند.

خودتان مقایسه کنید
نکتۀ مهم اینجاست که ما در ایران و در اکثر کسب وکارها، در همان گام 
اوّل هم که وظیفه مان است و بابت آن از افراد پول گرفته ایم، کار را به 
درستی انجام نمی دهیم. حتماً تاکنون به رستورانی رفته اید که بعد از 

کلّی معطل شدن، غذای سرد و بی کیفیّتی برای شما آورده اند.
حتماً فروشندگانی را می شناسید که حتّی حاضر نیستند سرشان را از 

روی گوشی بردارند و جوابتان را بدهند.
 قصّابی را سراغ دارید که گوشت را با چربی و استخوان و باقیمت بالا 

به شما فروخته است. 
کتاب هایی را خوانده اید که نه محتوای ارزشمندی دارند، و نه مناسب 

بازار ایران هستند.
لباس فروشی را می شناسید که حوصلۀ خریدار را ندارد؛ نه اجازه می دهد 
لباس را پرو کنید، و نه می توانید لباس را بعد از خرید، تعویض کنید یا 

پس بدهید.
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نانوایی را سراغ دارید که نان خمیر یا سوخته تحویلتان می دهد و پس 
از اعتراض، این جمله را شنیده اید: »همینه  که هست. می خوای بخواه، 

نمی  خوای نخواه«!
چند مغازه رفته اید که روی درشان نوشته  شده است: »ورود با خوراکی 
ممنوع.«، »لطفاً دست نزنید.«، »اینجا ننشینید.«، »پس نمی گیریم.«؟ 
به نظر من اگر می نوشتند: »ورود ممنوع؛ به هیچ کس نمی فروشیم.«، 

بهتر بود!
و حالا این مدل کاسبها را مقایسه کنیم با شرکت های بزرگ دنیا که 
فقط برای پیدا کردن پاسخ یک سؤال، میلیون ها دلار صرف تحقیقات 

می کنند، و ببینیم تفاوت ها را.
جالب اینکه وقتی به این گونه کسب و کارها، تفاوت ها را گوشزد می کنیم، 
می گویند: » بله؛ اگر من هم صاحب شرکت تویوتا بودم، از این پول ها 
خرج می کردم.« آن ها نمی دانند که شرکت تویوتا از روز اوّل، تویوتا نبوده 
است؛ بلکه برای همین نکات دقیق وقت گذاشته و هزینه کرده است. 
آنان این واقعیّت را نمی دانند که شرکت کوکاکولا در سال اوّلِ تأسیسِ 
با  را به فروش رساند ولی  از نوشابه های خود  تنها 25 شیشه  خود، 

رعایت همین اصول و با شیفته کردنِ مشتری، تبدیل به کوکاکولا شد.
به این اصل دقّت داشته باشد: مهم نیست چه کاری انجام می دهید، 

مهم آن است که کار را چطور انجام می دهید.

آرایشگر هشتاد میلیونی
یکی از عادات من این است که هر زمان از جایی چیزی می خرم، یا به 
فروشگاهی می روم، اگر موقعیّت و زمان مناسب باشد، سعی می کنم 
نکاتی را که باعث افزایش فروش می شوند به صاحب کسب وکار بگویم.

طبق این عادت، هر زمان که به آرایشگاه می رفتم، نکاتی را به آرایشگرم 
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می گفتم. جالب است بدانید که فقط با رعایت همین اصول در مدّت 
کمتر از نُه ماه، تعداد مشتریان این آرایشگاه به بیش از 5000 نفر رسید.    

خدماتی که در این آرایشگاه ارائه می شود:
1. اینترنت پرسرعت رایگان

2. شست وشوی رایگانِ سر 
3. برای هر نفر، یک حولۀ یک بارمصرفِ رایگان

4. صندلی ماساژور رایگان
5. در روزهای گرم پذیرایی با شربت، و در روزهای سرد با چای

6. تلویزیونی به دیوار نصب  شده و نکات مربوط به مراقبت از مو، 
شستشوی اصولی، و شناخت انواع مو را آموزش می دهد.

7. هرروز روزنامه و مجلّۀ تازه منتشر شده.
8. تمام آرایشگران با کت و شلوار و ظاهری شیک و حرفه ای

9. هرروز قرعه کشی و اهداء کیف اصلاح
10.با این همه خدماتِ اضافه، نرخِ این آرایشگاه 2000 تومان از سایر 

رقبا ارزان تر است.
... .11

اکنون این آرایشگاه تبدیل شده است به یک سالن آرایش بزرگ؛ به این 
صورت که شش نفر هم زمان مشغول به کار هستند و به صورت مداوم 

مشتری دارند.

در یکی از سخنرانی هایم یکی از حضّار بلند شد و گفت: »دیگه  چی؟
با این همه خدمات و با این گرانی تازه 2 هزار تومان هم ارزان تر!!!

سود هم می کردند؟؟؟
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گفتم: بیا دخل و خرجِ یک ماه این آرایشگاه را با هم حساب کنیم:
هزینه های پرداختی:

اینترنت پرسرعت: ماهیانه 100 هزار تومان نامحدود.
شستشوی سر: 600 هزار تومان حقوق یک فرد، و 150 هزار تومان پول 

آب و شامپو؛ درمجموع: 750 هزار تومان.
1میلیون  درمجموع:  تومان؛   200 عدد  هر  یک بارمصرف کاغذی:  حولۀ 

تومان.
هزینۀ پذیرایی از مشتری: هر نفر 220 تومان که برای 5000 نفر می شود 

یک میلیون و صد هزار تومان.
ماهیانه 90 هزار تومان هزینۀ روزنامه و اشتراک مجلّه.

ماهیانه 300 هزار تومان هزینۀ کیف اصلاح.
ماهیانه به طور متوسّط 2 میلیون تومان دستمزد شاگردان.

اجارۀ مغازه و پول شارژ: ماهی 2 میلیون تومان.
ماهیانه 2 میلیون تومان هم برای هزینه های پیش بینی نشده در نظر 

گرفتیم.
اختصاص هرماه، 3 میلیون تومان برای آموزش خود و کارکنانش.

مجموع هزینه های یک ماه: 22.340.000 تومان

درآمد یک ماه:
5000 هزار مشتری، هر مشتری به طور متوسط 10 هزار تومان که در این 

مغازه از مشتری 8 هزار تومان دریافت می شود.

5000*8000 =40.000.000
سود خالص:

40.000.000 - 22.340.000 =17.660.000
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هنوز تمام نشده؛ این نکات را هم مدّ نظر داشته باشید:
1.همه مواردی که با هم حساب کردیم فقط مربوط به اصلاحِ عادیِ 
سر و  صورت مشتری بود. مواردی مثلِ اصلاحِ داماد، رنگ کردن مو، 
ویتامینه کردن، سشوار کشیدن و از این قبیل را حساب نکردیم. خود 
این موارد به تنهایی، سود خیلی زیادی دارند و در اغلبِ موارد، همۀ 

هزینه های جانبی را پوشش می دهند.

باعث  است که  بوده  استراتژی هایی  موارد،  این  2. پشت صحنۀ همۀ 
اوّل  نگاه  در  برسد. شاید  نفر   5000 از  بیش  به  تعداد مشتریان  شده 
قرعه کشیِ کیفِ اصلاحِ روزانه، فقط برای خوشحال کردنِ مشتری باشد، 
امّا در حقیقت با قرعه کشی و اهداء یک کیف اصلاحِ ده هزارتومانی، به 
گنجینه ای دست پیدا کردیم که از نظر من با ارزش ترین دارایی کسب 

و کار است.1 

3. تمامیِ کارکنان این آرایشگاه، علاوه بر حرفه ای بودن در آرایشگری، 
مطالب مربوط به ارتباط با مشتری، صمیمی و رفیق شدن با او، و شیفته 

کردنِ او را آموزش دیده اند.2 

4. با رعایت تمام اصول علم بازاریابی، سومین شعبۀ این آرایشگاه هم 
افتتاح  شده است و تا پایانِ سال، به شعبۀ پنجم خواهد رسید. این 

مقدار فقط درآمد یک شعبه بود.

5. تمام موارد بالا در مدّت کمتر از نُه ماه اتّفاق افتاده است. 

1.در فصلِ بعد، مفصّل دربارۀ باارزش ترین دارایی کسب و کار با هم صحبت خواهیم کرد..
2.دوستی می گفت: »آدرس این آرایشگاه کجاست تا بریم موهامون رو اصلاح کنیم؟ من 

سالهاست دنبال یک همچین جایی می گردم.«
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جالب است بدانید که:
در همسایگیِ این آرایشگاه، رقبایی وجود دارند که هیچ تغییری نکرده اند 
و روزبه روز از تعداد مشتریانشان کاسته می شود. جالب تر این که حاضر 
نیستند بپذیرند که باید دور مشتریانشان را با سیم خاردار حصار بکشند، 
چون مشتری خیلی سریع تفاوت ها را متوجّه می شود و خیلی راحت 

به سراغ رقیب می رود.

فعلًا که اوضاع خوبه!
از طبقۀ  برای خودکشی،  است که می گویند: »فردی  داستان جالبی 
پنجاهمِ یک برج به پایین می پرد. زمانی که به طبقۀ پانزدهم می رسد، 
یک نفر با فریاد می پرسد: "فلانی اوضاع چطوره؟" او هم فریاد می زند: 

"فعلًا که خوبه."«!
از  بسیاری  هستیم؛  روبه رو  آن  با  ما  است که  واقعیّتی  داستان  این 
حاضر،  شرایط  در  که  بپذیرند  نیستند  حاضر  کسب وکارها  صاحبانِ 
تغییرات فوق العاده سریع رخ می دهد و باید برای آینده برنامه داشته 

باشند در غیر این صورت محکوم به شکست هستند.

مهم نیست چه کار می کنید!
متأسّفانه صاحبان کسب وکارهای زیادی را می شناسم که به جای تمرکز 
روی نگه داشتنِ مشتری، هرروز بی هدف و بدون رعایتِ اصول، تبلیغ 
می کنند و فقط وقت و هزینۀ خود را هدر می دهند. باز هم تأکید می کنم: 
مهم نیست چه کسب وکاری دارید و چه کار می کنید. مهم این است که 
چطور همان کارهایی را که همه می کنند، شما متفاوت انجام دهید. قرار 
نیست برای متفاوت بودن کارهای عجیب و پُرهزینه ای انجام دهید. 
همین که کمی از رقبا بهتر باشید، خود بزرگترین تفاوت است. همین 
که متمرکز  هستید روی ایجادِ یک حسِّ خوب و لذّت بخش برای 
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مشتری، و به این فکر می کنید که چه کارهایی بکنید تا مشتری بخاطرِ 
از محصولات شما، حسِّ  استفاده  و  از شما،  به شما، خرید  مراجعه 
برنده بودن پیدا کند، خودش دنیایی تفاوت و خاص بودن است. پس 
اوّلین اصل و رمز موفّقیّت در کسب وکارتان این است که هر زمان کسی 
برای اوّلین بار سراغتان آمد، آنقدر خدمات و احترام از جانبِ شما و 
همکارانتان ببیند که نه تنها از شما رضایت کامل داشته باشد، بلکه به 

دنبالِ فرصت و بهانه  ای باشد که دوباره به شما مراجعه کند.

ضمناً با استفاده از استراتژی های بازاریابی سود خالص این آرایشگر 
در حال حاضر بیش از 80 میلیون تومان در ماه است!!!
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با ارزش ترین دارایی کسب وکار
قبل از اینکه این فصل را شروع کنید، خوب به این سؤال فکرکنید: به 

نظر شما با ارزش ترین داراییِ یک کسب وکار چیست؟
در اغلب موارد زمانی که این سوال را می پرسم این پاسخ ها را دریافت 

می کنم: 
با ارزش ترین دارایی، ملک و موقعیت تجاری کسب و کار است.

با ارزش ترین دارایی، محصول با کیفیت است.
با ارزش ترین دارایی، ابزار و تجهیزات است.
با ارزش ترین دارایی، شهرت و اعتبار است.
با ارزش ترین دارایی، حساب بانکی است.

همۀ این موارد برای یک کسب وکار، مهمّ و باارزش اند، امّا اصلی ترین 
داراییِ یک کسب وکار، مشتریان هستند. نکتۀ جالب اینجاست که در 
اکثرِ کسب وکارها ارتباطِ ما با این داراییِ باارزش، یک طرفه است؛ یعنی 
هرزمان که خریدار تمایل داشت و به ما مراجعه کرد، می توانیم فروش 
داشته باشیم؛ درحالی که اگر ارتباطِ ما با مشتری دوطرفه باشد، درآمد 

و فروشمان به مراتب بیشتر خواهد بود.
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مهم نیست چه کسب وکاری دارید؛ در هرصورت باید اطّلاعاتی از مشتریان 
در اختیارتان باشد تا در زمان مناسب، به آنان دسترسی داشته باشید. 
برای مثال، من یک دورۀ آموزشی دارم در این باره که چطور به سرعت، 
درآمدتان را افزایش دهید. آیا این دوره را به شما که کتابِ مرا خوانده اید 
مرا  افرادی که  به  یا  معرّفی کنم  می توانم  راحت تر  می شناسید  مرا  و 

نمی شناسند یا اصلًا به بازاریابی علاقه ندارند؟

 قطعاً اگر شما از این کتاب راضی بوده باشید، ایده های آن را در کسب وکارتان 
اجرا کرده و نتیجه را دیده باشید، برای رشدِ بیشترِ درآمدتان، در این دوره 
ثبت نام می کنید. حالا فرض کنید که من هیچ گونه دسترسی ای به شما 
نداشته باشم؛ یعنی ارتباطِ شما با من یک طرفه باشد؛ چقدر کار سخت 
می شود! شما به این آموزش علاقه دارید و من هم آن را برای شما آماده 

کرده ام؛ چطور می توانم شما را مطلع کنم؟

باید به مشتری دسترسی داشته باشید
در  من  دلیل،  همین  به  داشت.  دسترسی  مشتری   به  باید  شما 
قسمت های مختلف کتاب و با ارائه محتوای ارزشمند به عنوان هدیه، 
اطّلاعات تماستان را جمع آوری می کنم و به شما اطمینان می دهم که 
من هم مثل شما از مزاحمت و پیام های بیهوده و بی موقع بیزارم و 
هدفم صرفاً اطّلاع رسانی دوره ها، تخفیف ها و محصولات جدید است. 
اگر به بازاریابی و افزایشِ فروشِ کسب وکارتان علاقه دارید، در سایت 
masiretalaee.com عضو شوید و از مقالات رایگان و ارزشمند آن 

استفاده کنید.
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نکتۀ طلایی
هدیه  باید  تماس،  اطّلاعات  گرفتنِ  برای  که  است  این  مهم  نکتۀ 
برای  تا مشتری حاضر شود  بدهید  به مشتری  ارزشمند  اطّلاعات  یا 
به دست آوردنِ آنها، اطّلاعات تماسش را در اختیار شما قرار دهد. حتماً 
شما هم به سایت هایی مثل دیجی کالا یا تخفیفان مراجعه کرده اید؛ 
اکثر سایت های موفّق، هدایایی را به مشتری می دهند تا از این طریق 

بتوانند ایمیل یا اطّلاعات دیگرِ او را بگیرند.

قرعه کشی و مسابقه برگزار کنید
دلیلِ  باید  مشتری  اطّلاعات  گرفتنِ  برای  کردم  اشاره  که  همانطور 
اطلاعات  جذب  از  پس  می توانید  مثلًا  باشید.  داشته  قانع کننده ای 
مشتری به صورت هفتگی یا ماهیانه، قرعه کشی یا مسابقه ای برگزار 
کنید و به برندگان هدیه بدهید. به افرادی هم که برنده نشده اند، پیامی 
امّا  هستید  متأسف  آنها  برنده نشدنِ  از  مضمون که  این  با  بفرستید 
درعوض این افراد می توانند تا دو روز از تخفیفِ ویژۀ بیست  درصدی 

استفاده کنند.

بهترین هدیه برای مشتری چیست؟
محصولتان  و  مشتری  نوع  به  بدهیم کاملًا  هدیه  چیزی  چه  این که 
بستگی دارد. هدیه می تواند یک فایل پی دی اف آموزشی، یک سی دی 

صوتیِ مکمّلِ محصول، یا حتّی یک هدیۀ فیزیکی باشد.

یک گلدان کوچک
ایجاد کرده  فایل  یک  مشتری  هر  برای  دارم که  دوست گل فروشی 
خصوصاً  خانواده  اعضای  همۀ  تولّدِ  تاریخِ  شاملِ  فایل،  این  است. 
و  است  دیگر  مهمّ  مناسبت های  و  ازدواج  تاریخِ  مشتری،  همسرِ 
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به صورت خودکار، چند روز قبل از تاریخِ مورد نظر، پیام یادآوری به 
مشتری ارسال می شود. تعجّبی ندارد که درطولِ سال در هر شرایطی، 

مشتریان زیادی دارد.1

یک فایل آموزشی عالی
یکی از بهترین و ارزانترین هدایا برای گرفتنِ اطّلاعاتِ مشتری، ساختِ 
فایل می توانید  این  در  است.  نوشتاری  یا  آموزشیِ صوتی  فایلِ  یک 
توضیح  را  از محصولتان  بهتر  استفادۀ  راه های  ارزشمندی مثل  نکاتِ 
دهید. می توانید از مشتری بخواهید که آدرس ایمیل خود را بدهد تا 
فایل از آن طریق برایش ارسال شود. امّا قبل از اینکه این فایل را آماده 

کنید، به این سه سؤال پاسخ دهید:
1. بزرگترین خواسته یا مشکل مشتری چیست؟

2. مشتری چطور می تواند از محصولات، بهتر و راحت تر استفاده کند؟
3. چطور می توانم به مشتریانم بیشتر کمک کنم؟

این موضوع را بسیار جدّی بگیرید و اهمّیّتِ دادنِ اطّلاعاتِ جدید به 
در سایت مک دونالد  نگیرید. چند وقت پیش،  را دست کم  مشتری 
فایلی دیدم که به مخاطب، ویژگیهای سیب زمینیِ خوب و ایده آل برای 
آشپزی را آموزش داده بود، در این فایل آموزشی با استفاده از تصاویر 
نشان می داد که چگونه از روی ظاهر و شکل سیب زمینی، قبل از خرید، 

تشخیص دهیم که آیا مناسبِ آشپزی هست یا نه.
با وارد کردن آدرس ایمیل می توانستید این فایل آموزشی را دریافت 

کنید.

1.در این گلفروشی، خریدار در خرید اوّل، یک گلدانِ کوچکِ زیبا هدیه می گیرد و در ازای 

آن، فرم اطّلاعات را پُر می کند. او از دو جهت راضی است: هم صاحبِ یک گلدان رایگان 

شده است که برای شما به عنوان فروشنده هزینه زیادی نداشته است، هم اینکه به او 

یادآوری کرده اید که تاریخهای مهمّ و حسّاس را فراموش نکند. خصوصاً برای آقایان.
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 پس صرفه نظر از کسب وکار و نوعِ محصولتان، ارائۀ اطّلاعاتِ ارزشمند و 
متناسب با نیاز به مشتری، برای حفظِ ارتباط با او، فروشتان را متحوّل 

خواهد کرد.

چه اطّلاعاتی ارزشمند هستند؟
پاسخ این پرسش نیز کاملًا به مشتریانِ شما بستگی دارد؛ برای مثال، 
اگر سایت دارید و مشتریان شما اهلِ اینترنت اند، بی شک بهترین و 
کارآمدترین اطّلاعاتی که می توانید از مشتری بگیرید، ایمیل است. امّا 
به صورت کلّی، اطّلاعاتی که می توانید از مشتری بگیرید شاملِ اینهاست: 
فاکس،  شمارۀ  کسب وکار،  صاحبِ  همراهِ  تلفنِ  یا  کار  محلّ  تلفنِ 
نشانیِ ایمیلِ کاری و شخصی، نشانیِ پستیِ منزل یا محلِّ کار، نحوۀ 

آشنایی اش با شما، و فهرستِ خریدهای او از شما است. 

دست به کار شوید
از همین امروز دست به کار شوید. اطّلاعاتِ تماسِ مشتریانتان را بگیرید. 
بعد از مدّتی متوجّه می شوید که چه گنج باارزشی در اختیار دارید! به 
اطلاعات افرادی دسترسی دارید که شما را می شناسند؛ احتمالًا یک بار 
از شما خرید کرده اند؛ و خودشان با رضایت، اطّلاعات تماسشان را در 

اختیار شما قرار داده اند.

شما منتظر نباشید
نکتۀ مهم این است که منتظر نباشید تا مشتری با شما تماس بگیرد 
یا به شما مراجعه کند. هر زمان که فکر می کنید ممکن است به شما 
نیاز داشته باشد، با او تماس بگیرید و سفارش بگیرید. تقریباً در هر 
و  بگیرید  تماس  مشتری  با  دارد که  وجود  امکان  این  کسب وکاری 

فروشتان را افزایش دهید. 
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اغلب کسب و کارها فصلی هستند؛ یعنی در برخی از فصولِ سال یا در 
برخی مناسبت ها فروشِ کمتری دارند. زمانی که به اطّلاعات مشتریان 
دسترسی داشته باشید، به راحتی می توانید با مشتر ی و مخاطبتان 
ارتباط برقرار کرده و به آن ها اطلاع رسانی کنید که فروش ویژه دارید، یا 
مثلًا تخفیف  می دهید، یا خدماتِ ویژه ای عرضه می کنید در بسیاری 
از مواقع مشتری با اطلاع از این موارد دوباره به ما مراجعه می کند و 

خریدانجام می دهد.
ببینید در زمان هایی که دیگران فروش معمولی دارند شما می توانید 

چقدر افزایش درآمد داشته باشید!
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به سرعت رکاب بزنید
سوار  وقتی  است.  دوچرخه سواری  مثلِ  دقیقاً  یک کسب وکار،  ادارۀ 
دوچرخه هستید، 10 دقیقه به سرعت رکاب می زنید و به جلو می روید؛ 
در این زمان اگر 3 دقیقه هم رکاب نزنید، دوچرخه در حالِ حرکت 
دوچرخه  مدّت کوتاهی،  از  بعد  نزنید،  رکاب  دیگر  اگر  امّا  می ماند، 

تعادلش را از دست می دهد و از حرکت می ایستد. 
چند  کردنِ  پیدا  صِرفِ  به  بزنید:  رکاب  مداوم  به صورتِ  باید  پس 
سودآوری  و  خوب  ندهید که کسب وکار  فریب  را  خودتان  مشتری، 
رشد  زمان،  همان  از  متوقّف کنید،  را  مشتری یابی  زمان  هر  دارید؛ 
کسب وکارتان را متوقّف کرده اید. شاید در کوتاه مدّت، متوجّه نشوید 
از  را  بازارتان  از  بزرگی  بلندمدّت خواهید دید که بخش  در  امّا قطعاً 

دست داده اید.
از  یکی  مشتری یابی،  می دانند که  به خوبی  پیشرو،  و  موفّق  مدیرانِ 
دور  خود،  خدمات  با  و  دهند  انجام  باید  هرروز  است که  کارهایی 
مشتریانشان را حصار بکشند تا بعد از مدّتی، به قدری مشتری داشته 
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باشند که نه بحران ها روی کسب وکارشان تأثیر بگذارد، و نه دیگران 
بتوانند برایشان تکلیف تعیین کنند. 

شما هستید که تصمیم می گیرید هرماه چقدر درآمد داشته باشید. 
میزان  بر  توّرم  و  رکود،  اقتصادی،  بحران های  و  شرایط  اینکه گفتم 
درآمد یا رشد کسب وکار مدیران موفّق تأثیر چندانی ندارد، صرفاً یک 
شعار تبلیغاتی نیست؛ در هر شرایط اقتصادی ، شما می توانید تعیین 

کنید که چقدر درآمد می خواهید داشته باشید!

شما جزء کدام دسته از کسب و کارها هستید؟
دو دسته  به  عملیات مشتری یابی،  لحاظِ  از  به طورکلّی،کسب وکارها، 

تقسیم می شوند:
1. کسب وکارهای منفعل
2. کسب وکارهای فعّال

کسب وکارهای منفعل
افراد،  اغلب  دسته اند.  این  از  ایرانی،  کسب وکارهای  اکثر  متأسّفانه، 
فکر می کنند به صِرفِ اینکه کسب وکاری ایجاد کردند، مغازه ای اجاره 
کردند، یا شرکتی به راه انداختند و یا محصولاتی تولید کردند، مشتری 
آنها را پیدا می کند و بااشتیاق محصولشان را می خرد، یا از خدماتشان 

استفاده می کند.
چند کسب وکار را می شناسید که صاحب آن صبح، درب مغازه را باز 
می کند و تا غروب در مغازه می نشیند و منتظر است که مشتری به 
سراغش بیاید؟ اگر آن روز هوا خوب باشد، تعدادِ مشتریان بیشتر 
است؛ اگر هوا سرد باشد، کمتر. اگر مناسبتِ خاصّی باشد، احتمالًا 
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منتظر  ما  درواقع  باشد، کمتر.  تعطیلی  اگر  و  است؛  بیشتر  مشتری 
مشتری  چقدر  ما  تعیین کنند که  احتمالات  و  شرایط  تا  نشسته ایم 
نقشِ تعیین کننده ای در میزان  باشیم، و خود هیچ  و درآمد داشته 
درآمد خود نداریم. طبعاً در این صورت، آسانترین و راحت ترین کار 
این است که بگوییم: »رکود است، مشتری نیست، بازار خراب است.«

کسب وکارهای فعّال
آن روی سکهّ، کسب وکارهای فعّالند. اغلبِ شرکت های موفّق و پولساز، 
از این دسته اند؛ به جای اینکه منتظرِ مشتری بنشینند، خود پیش قدم 
مشتری  یابی،  عملیاتِ  هرچه  می روند.  مشتری  به دنبال  و  می شوند 
هوشمندانه تر باشد، درآمد هم بیشتر خواهد بود. درواقع ما، به عنوان 

صاحب کسب وکار، تصمیم می گیریم که چقدر درآمد داشته باشیم.
گام اوّل برای پیداکردنِ مشتری، این است که دقیقاً مشخّص کنیم، 
مخاطب و مشتری ما کیست؟یعنی به چه بخشی از بازار قصد داریم 

بفروشیم؟
دورۀ »همه چیز را به همه کس بفروش« به پایان رسیده است. در بازارِ 
امروز، کسب وکارهایی موفّق اند که تخصّصی  شده اند. هرچه بازارتان را 
دقیق تر انتخاب کنید هم بازاریابی  راحت تر و کم هزینه تر می شود، هم 
انجام  عجیب وغریبی  نیست کارِ  قرار  بالاتر می رود.  رضایتِ مشتری 
از  باید گوشه ای  فقط  ایجادکنید؛  در کسب وکارتان  تغییری  یا  دهید، 

بازار را انتخاب کنید و آن را به خود اختصاص دهید.
است که  این  دهید  انجام  باید  هستید. کاری که  وکیل  فرض کنید 
وکیل همه نباشید. در تبلیغات، گفتگوها و ارتباطات خود به این نکته 
واردات  و  صادرات  شرکت های  وکیلِ  فقط  مثلًا  شما  اشاره کنید که 
است.  و صنعتی  تولیدی  وکالتِ شرکت های  تخصّصتان  یا  هستید، 
امور صنعتی  با شما که یک وکیل متخصّص در  آیا یک کارخانه دار، 
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هستید، قرارداد می بندد یا با یک وکیل عمومی؟
خوب به این بخش دقّت کنید. در کسب وکارهای دیگر هم همینطور 
این  با  انجام می دهند  انجام می دهید که همه  را  است. شما کاری 
تفاوت که اختصاصاً به یک قشرِ خاص- به یک بازار خاص- خدمات 

ارائه می کنید.
بگویید  می توانید  زمانی  هستید.  خودرو  تعمیرکار  شما  فرض کنیم 
متخصّص و حرفه ای هستید که فقط نوعِ خاصّی از خودروها را تعمیر 
کنید. قالی شویی را می شناسم که تخصّصش شستشوی فرش های 
می کند که  را  همان کارهایی  دقیقاً  است.  و گران قیمت  دستبافت 
تخصّصی کردنِ خدماتش،  با  امّا  انجام می دهند،  قالیشویی ها  سایر 
مشتریانِ بسیار زیادی پیدا کرده است. همین الآن فکرکنید اگر خودِ 
پولِ  برابر  باشید، حاضرید حتّی چند  شما فرشِ گران قیمتی داشته 

بیشتری بپردازید امّا کار را به کسی بسپارید که متخصّص است.

تعیینِ دقیقِ مخاطب یا انتخابِ بخشِ کوچکی از بازار، به شدّت در 
رشدِ کسب وکارِ شما و افزایشِ درآمدتان تأثیرگذار است. همه کار را به 
همه واگذار کنید!  شما مثلِ بقیّه نباشید. بخشی از بازار را برای خود 

مشخّص کنید و تخصّصی و حرفه ای به مشتری خدمات بدهید.

چرا فقط بخشی از بازار؟
این کار چند مزیّت دارد:

 1. دقیقاً می دانید که مشتری شما کیست؟
 2. چه شخصیّتی دارد؟
 3. چه نیازهایی دارد؟

 4. حاضر است برای چه چیزهایی پول خرج کند؟
 5. مهم تر از همه اینکه کجا می توانید او را پیدا کنید؟



46

متخصص تغذیه فقط برای مدیران
از همین  و  است  تناسب اندام  و  تغذیه  دارم که متخصّص  شاگردی 
ایده استفاده کرده است. مشریانِ او، فقط مدیران هستند. او به صورت 
منظم و هفتگی به سراغِ مشتریانش می رود تا وزن، قند خون، چربی و 
تناسب اندامشان را بررسی کند و برای بهبود سلامتی شان به آنها برنامۀ 
قابل توجّهی  مبالغ  خدمات،  این  ازای  در  و  ورزشی  دهد.  و  غذایی 

دریافت می کند. شاید بپرسید چگونه این افراد را پیدا می کند؟ 

شما تا حالا از خودتان پرسیده اید که:
مشتری من چه علایقی دارد؟

کجاها رفت وآمد می کند؟
با چه کسانی ارتباط دارد؟

کجا زندگی می کند؟
چه دغدغه ای دارد؟

بابت چه چیزهایی حاضر است پول بپردازد؟
چه نیازهای آشکار و پنهانی دارد؟
چه ترس ها و چه آرزوهایی دارد؟

دهید که مشتریانتان  پاسخ  این سؤال ها  به  زمانی می توانید  تنها  و 
ویژگیها،  این  یافتنِ  برای  باشند.  زیادی  مشترک  ویژگی های  دارای 
هیچ راهی ندارید جز اینکه بخش مشخصّی از بازار را به عنوان مشتری 

خود انتخاب کنید.

پول  ماشین  بابت خرید  میلیارد  است چند  درواقع کسی که حاضر 
بدهد، به راحتی چند میلیون بابت سلامتی و تناسب اندام خود خرج 

 می کند.
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ما مشتریمان را انتخاب می کنیم
در همۀ کسب وکارها این امکان وجود دارد که ما مشتریانمان را انتخاب 
کنیم. شهربازی را تصوّر کنید که تمرکز خود را فقط بر دانش آموزان 
مدارس گذاشته است؛ یا یک شرکت خدمات نظافتی که فقط منازل 
تصوّر  را  شرکت کامپیوتری  یا  می کند؛  نظافت  را  خاصّی  محلّه های 
کنید که فعّالیت و تخصّصش، پشتیبانی از ادارات و موسّسات دولتی 
سرویس  خودروها  از  یک سری  به  اختصاصاً  را که  است؛ کارواشی 
می دهد؛ کتاب فروشی ای را که فقط کتبِ مربوط به یک رشته را عرضه 
می کند؛ یا لباس فروشی را که فقط لباس های بزرگ سایز به فروش 
می رساند. در حقیقت، همۀ اینها، همان کارهایی است که دیگران هم 
انجام می دهند، با این تفاوت که این خدمات تنها برای بخشی از بازار 

ارائه می شود. 

قبل از همه چیز مخاطب را مشخص می کنم
خود من هم این ایده را به کار می برم. حتّی قبل از اینکه دورۀ آموزشی 
را آماده کنم، ابتدا مشخص می کنم که مخاطبان این دوره دقیقاً چه 
کسانی هستند. به عنوان مثال، یک دورۀ جامعِ آموزشیِ غیرحضوری 
دارم با نامِ *معجزه نوشتن*که در آن آموزش داده ام چطور می توانید 
مهارت و تخصصتان را ظرفِ مدّتِ 30 روز و با صَرفِ روزانه 3 ساعت،  

به یک کتاب آموزشی پرفروش تبدیل کنید و به چاپ برسانید.
 مهم تر از آن توضیح داده ام که چگونه می توانید برای کتابتان بازاریابی 
کنید و آن را بفروشید. در واقع، هر آموزشی را که برای موارد زیر لازم 

است، یاد داده ام:
نوشتن یک کتاب پر فروش در 20 روز

نوشتن فهرست و مقدّمه ای حرفه ای
روش های نوین ارائۀ مطلب
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جمع آوری مطالب ناب و دست اول در هر تخصصی
مشخص کردن اسم حرفه ای

آموزش طراحی جلد
ویرایش و صفحه آرایی کتاب

پیدا کردن ناشر خوب
چاپِ به صرفۀ کتاب

ارتباط با رسانه ها
روش های نوین فروش و بازاریابی کتاب

و دهها ایده و مطلب ارزشمند دیگر
در حقیقت، همۀ کارهایی را که خودم در نوشتن و فروشِ کتاب انجام 

می دهم را دراین بسته جامع آموزش  داده ام.
امّا تأکید می کنم که این دوره مناسبِ همه نیست این دوره مختصّ 

متخصصان، نویسندگان، و مدیران کسب و کار است.
چون دقیقاً می دانم این افراد چه خصوصیاتی دارند؟ چه علایقی دارند؟ 
کجا می توانم پیدایشان کنم؟ چه نکاتی آموزش دهم که مناسب این 

افراد باشد؟ و بسیاری مطالب دیگر.
ببینید چقدر کار برای من راحت است چون خود این افراد هم راحت تر 
خودشان  برای  دقیقاً  مطالب  می بینند  که  زمانی  می شوند  متقاعد 

طراحی شده است و راه کارها دقیقاً مناسب خودشان است.
حالا همین مورد را مقایسه کنید با دوره ای که برای همه ساخته شده 
توانید  نمی  شود  می  بیشتر  برابر  چند  بازاریابی  های  هزینه  است، 
تبلیغاتی انجام دهید که منجر به فروش شود، چون شما نمی توانید 
تبلیغی آماده کنید که هم یک دانشجو را ترغیب به خرید کند و هم یک 
کاسب بازاری را، هر کدام از این افراد علایق و ویژگی های خودشان 
را دارند پس حرفه ای ترین کار و راحت ترین کار این است که بخش 

مشخصی از بازار را انتخاب کنم و روی آن متمرکز می شوم.
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شرایط اقتصادی تاثیر چندانی ندارند زمانی که ...
مهم نیست در چه شرایط اقتصا دی ای هستیم؛ همانطور که گفتم: 
کسب وکارهایی موفّقند که فعّال هستند و به دنبال مشتری می روند 
و از آنها موفق تر کسب و کارهایی هستند که تخصصی بر بخشی از 

بازار تمرکز دارند و روی بازار هدفشان تخصّصی کار می کنند.

این گروه از کسب و کارها خدماتی به مشتری ارائه می دهند که دقیقاً 
مورد نیاز و خواسته مشتری است و مهم نیست شرایط چگونه است 
چون مشتریانی دارند که به صورت مداوم به آنها مراجعه می کنند و 

از خدمات و محصولاتشان استفاده می کنند.

از خودتان بپرسید ...
سوال اساسی اینجاست که از کجا بفهمیم که مشتری چه خواسته 
و چه نیازی دارد؟ حرفه ای ترین و کم هزینه ترین راه این است که 
شما خودتان را جای خریدار بگذارید؛ این سوال را از خودتان بپرسید 
که اگر خودتان خریدار خدمت یا محصولتان بودید، می خواستید چه 

امکانات یا ویژگی هایی به آن اضافه شود؟
آیا دوست داشتید قبل از خرید، مشاوره ای رایگان داشته باشید؟

می خواستید کالا سریع تر به دستتان برسد؟
راهنمای کامل استفاده از محصول را می خواستید؟

می خواستید که در صورت امکان بتوانید کالا را تعویض کنید؟
مقایسه  محصولات  سایر  با  را  محصولتان  بتوانید  داشتید  دوست 

کنید؟
موارد،  اغلبِ  در  بدانید که  و  دهید  پاسخ  سؤال ها  این  به  به دقّت 

جزئیاتِ کنارِ محصول، از خود محصول مهم تر هستند.
و  ببرید  منزل مشتری  درب  تا  رایگان  را  مبل  وظیفۀ شماست که 
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حتی آن را داخل منزل بگذارید.
وظیفۀ شماست که کاملًا دربارۀ نحوۀ استفاده از محصول به مشتری 

توضیح دهید.
وظیفۀ شماست که خرید مشتری را تا کنار ماشینش بیاورید.

تعمیرِ خودرو، ماشینِ  یا  تعویضِ روغن  از  بعد  وظیفۀ شماست که 
مشتری را تمیز کنید.

وظیفۀ شماست که محیط را برای حضور مشتری لذّت بخش کنید.
ضمانت  آن هم  ضمانت کنید؛  را  خود  خدمات  که  شماست  وظیفۀ 

واقعی!
و در مقابل، این وظیفۀ مشتری است که دست در جیب کند و بابت 

وظیفه شناسیِ شما پول بپردازد.
بابت این خدمات اضافی پولی نمی دهد!  شاید بگویید مشتری که 
امّا چند بار برای خودتان پیش آمده که گفته باشید: »حاضر بودم پول 

بیشتری می دادم و ماشینم را جای دیگری تعمیر می کردم؟«
حتماً برای شما هم اتّفاق افتاده که پیک، غذا را سرد و از دهان افتاده 
درب منزل بیاورد، و به خود بگویید: »حاضر بودم بیشتر پول می دادم 

و از جای دیگری غذا می گرفتم؟«
از چند خیابان  را  باشید موادغذایی  شاید شما هم مثل من حاضر 
شما  با  احترام  با  فوق العاده  اوّلًا  چون  خرید کنید  منزلتان  از  بالاتر 
صندوق عقب  داخل  تا  را  خرید  پلاستیکِ  ثانیاً  و  می کنند،  برخورد 

ماشین شما می آورند.
پس می بینیم که کسب وکارهای موفّقی در همین اوضاع اقتصادی، 
وجود دارند که با دقّت به جزئیاتِ خواسته های مشتری توجّه، و برای 
و  عاشق  را  مشتری  چنان  درازمدّت،  در  و  می کنند  برنامه ریزی  آن 
مجذوب خود می کنند که مشتری حاضر است مدّتی هم صبر کند 

ولی از فرد یا جای دیگری خرید نکند.
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بهترین ایده ها را از خود مشتری بشنویم
جملۀ معروفی هست که می گوید: »آنقدر به مشتریِ خود خدمات 

بدهید که خدمات دیگران، برایش توهین آمیز باشد.«
 یکی از بهترین راه ها برای شناسایی نیاز مشتری، این است که خوب 

گوش بدهید و سنسورهای گوشتان فعّال باشد.

خوب دقّت کنید: زمانی که مشتری از واژه هایی مثلِ »ای کاش، آخه، 
حیف، نمیشه« و... استفاده کرد، احتمالًا پشت این کلمات، فرصتی 

وجود دارد که شما آن را ندیده اید یا به آن توجّه نکرده اید.

چند وقت پیش، فیلمِ یکی از کارگاه هایم را در منزل نگاه می کردم 
در  غرق  می کردم.  یادداشت  را  آموزش هایم  منفی  و  مثبت  نقاط  و 
کار بودم که متوجّه شدم همسرم چند دقیقه ای ست که پشتِ سرم 
ایستاده است و دارد به فیلم نگاه می کند. همین که متوجّهِ او شدم، 
شنیدم، سریع سنسورهای  را  واژه  این  تا  من گفت: »حیف...«  به 
گوشم فعال شد! به من گفت: »حیف نیست این مباحثِ کاربردی و 

ارزشمند را فقط به عدّۀ کمی آموزش می دهی؟
مطالبی که هزاران نفر می توانند از آن ها استفاده کنند و کسب وکارشان 
را متحوّل کنند. چرا بخشی از این آموزش ها را به صورت کتاب آماده 

نمی کنی تا تعداد بیشتری از آن استفاده کنند؟1«
و همکاری  پیشنهاد  در دست شماست، حاصل  این کتاب  الآن  اگر 

ایشان و البته سنسورهای گوش من است. 

1من هم مثلِ اکثر آقایان، حرف اوّل و آخر را توی خانه می زنم و آن هم چشم است.
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خودمان جزئیات را نمی بینیم
مشکلی که در خیلی از کسب وکارها وجود دارد این است که چون هر 
فرد، روزانه با کسب وکارش مشغول است، بسیاری از مسایل برایش 
خاطر  همین  به  ندارد؛  توجّه  جزئیات  از  خیلی  به  و  هستند  بدیهی 
از بیرون نگاه  زمانی که مشتری یا یک فرد دیگر، به آن کسب وکار 
می تواند  و  می شود  اشکالات  و  ایرادها  متوجّه  بهتر  خیلی  می کند، 

پیشنهادهایی عالی برای رشد کسب وکار بدهد،

یک پیشنهاد عالی
بعد از یکی از سخنرانی هایم، با مدیر یکی از کارخانه های بزرگ ایران 
صحبت می کردم. صحبت به کتابم رسید و او گفت: »من کتاب شما 
را خوانده ام؛ واقعاً لذّت بردم ولی ای کاش...« تا این واژه را شنیدم، 
مثل کسانی که دچار برق گرفتگی می شوند، از جا پریدم و گوشم را تیز 
کردم. او گفت: »ای کاش این کتاب به صورت صوتی هم ارائه می شد! 
آخر من زیاد فرصت مطالعه ندارم؛ اگر صوتِ کتاب هم بود، ترجیح 
دنبالم می آید،  راننده  را روی ضبط ماشین و زمانی که  آن  می دادم 
گوش بدهم.« همان موقع این مورد را یادداشت کردم و هفتۀ بعد، 

کتاب صوتی را آماده کردم.

شاید برایتان جالب باشد که تا به امروز، درآمدی که از فروشِ صوت 
کتاب به دست آوردم، چندبرابرِ نسخۀ نوشتاریِ آن بوده است، به این 
دلیل که افراد بسیار زیادی هستند که به دلیل مشغلۀ زیاد و وقت کم، 
فرصت مطالعه ندارند و حاضرند پول بیشتری بپردازند امّا آموزش ها 
را به صورت صوتی در ماشین یا در موبایل، و در رفت وآمد گوش دهند.
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خیلی ها خوب گوش دادند
ثروتمند  و  بود  فعال  دادند وسنسور گوششان  خیلی ها خوب گوش 

شدند.
بود که 24 ساعته و همه جا  تاکسی تلفنی ای  نفر  گفت: »کاش  یک 

حاضر بود!« یک نفرِ دیگر گوش داد و شد اسنپ.
یکی دیگر گفت: »کاش می شد قبل از اینکه کالایی بخرم، مشخّصات 
دیگر  نفر  یک  مقایسه کنم!«  کالاها  سایر  با  را  قیمتش  و  و کارایی 

گوش داد و شد دیجی کالا. 
یک نفر دیگر گفت: »کاش جایی بود که می شد اجناس دست دوم را 

راحت بفروشیم!« یک نفر این  را شنید و شد سایت دیوار.
گفت:  می خورد؛  چرب  غذای  نباید  و  داشت  قلبی  ناراحتی  یکی 
»نمی شُد رستورانی باشد که غذا را بدون روغن درست کند؟!« یک 

نفر این  را شنید و شد مجموعه رستوران های پدر خوب.
توی  بچّگی دوست داشتم  از  به خودش گفت: »من  دیگر  نفر  یک 
بود که  بستنی، میوه و شکلات و گردو بریزم. ای کاش یک بستنی 
بود!« خودش شنید و تبدیل  از میوه و شکلات و بستنی  مخلوطی 

شد به آیس پک.

دستت را از روی گوشت بردار ...
بسیاری از افراد هم خیلی چیزها شنیدند و از کنارش ساده گذشتند. 
مثل  نشنوند.  تا  هم گرفتند  را  بلکه گوششان  ندادند،  نه تنها گوش 
خوشه!  دلت  »بابا  می گویند:  دلشان  توی  خیلی ها  همین  الآن که 
این ها همه یا پول داشتند یا پارتی یا رانت. مگه دیگه الآن کسی 

می تونه دیجی  کالا بشه؟«
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من هم در جواب به این افراد می گویم: 
اوّل دستت رو از روی گوشت بردار. آها حالا خوب شد! بعد هم 
و  مطالعه کن  را  ایرانی  بزرگ  برندهای  این  همۀ  زندگی نامۀ  برو 
ببین چطوری شروع کردن و چطوری بزرگ شدن؟ برو ببین بابک 
بختیاری چطور با 300 میلیون بدهی، و بعد از زندان رفتن، آیس پک 
رو ساخت. ببین چطور شهرام فخّار، پدر خوب رو به وجود آورد، اون 

هم بعد از ورشکستگی در صنعت مرغداری.
شما خوب گوش کن مشتریت چی بهت می گه و چی ازت می خواد، 
همون ها رو به بهترین شکل انجام بده. من بهت ضمانت می دم که 
تبدیل بشی به آدم موفق صنف خودت، اون هم از راه حلال بدون 

رانت و پول و پارتی!«
اگر خوب گوش کنیم، خود مشتری به ما می گوید که چه کار کنیم، و 
ایده هایی می دهد که هرچقدر هم خودمان فکر کنیم، نمی توانیم به 

آنها برسیم.
از  مدام  و  نکردن  هیچ کار  و  نشستن  یک جا  جای  به  ببینید  پس 
شرایط ناراضی بودن، می توانیم کارهای خیلی بیشتری انجام دهیم، 
ما  نمی دهند،  انجام  هیچ کاری  و  نشسته اند  ما  رقبای  زمانی که  و 
فعّالیت خود را بیشتر کنیم و به  دنبال مشتری باشیم. به جای تمرکز 
و  بگذاریم  حل ها  راه  روی  را  تمرکزمان  نشدن ها،  و  مشکلات  روی 

نتیجۀ آن را در حساب بانکی و شهرتِ کسب و کارمان ببینیم.
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همه فروشنده ایم
حتماً قرار نیست لباس و کفش بفروشیم یا مغازه داشته باشیم تا به 
مهارت  فروش و فروشندگی نیاز داشته باشیم؛ همۀ ما فروشنده ایم: 
دانشش  و  تجربه  وکیل،  را می فروشد؛  تخصّصش  و  علم  نویسنده، 
را می فروشد. پس،  بدنی اش  نیروی  و  را می فروشد؛ کارگر، مهارت 
کاملًا  کسب وکاری  هر  و  فرد  هر  برای  فروش  مهارت های  داشتن 

ضروری است.

شاید پزشکانی را بشناسید که در عین تجربه و تبحّر، مشتری زیادی 
ارائه  خوبی  خیلی  خدمات  که  هستند  زیادی  شرکت های  ندارند. 

می دهند امّا مشتری کافی ندارند. 

اما  دارند  عالی  محتوایی  نوشته شده اند که  زیادی  بسیار  کتاب های 
موفّقیّتِ  عدمِ  عاملِ  مهم ترین  مواقع،  بیشتر  در  نرفته اند.  به فروش 
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این  در  است.  فروشندگی  و  فروش  مهارتِ  نداشتن  کسب وکارها، 
قسمت از کتاب، به یک اشتباه مُهلِک در فروش پرداخته ام و تأکید 
می کنم هر چه قدر هم که محصولات خوبی داشته باشید و خدماتی 
و  بالا  درآمدی  نباشید،  خوبی  فروشندۀ  اگر  امّا  دهید،  ارائه  عالی 

رشدی سریع نخواهید داشت.

فرصتِ به روز بودن
تغییرات در دنیای امروز،  به شدّت سریع هستند. هرروز اطّلاعات 
جدید، هرروز تکنولوژی جدید، هرروز راهکاری جدید. برخلافِ نظرِ 
کسانی که می گویند: »در گذشته بهتر می  شد کار کرد؛ این قدر دست 
زیاد نبود.« و همیشه حسرتِ گذشته را می خورند، باید بگویم که 
اتّفاقاً در همین شرایط فعلی، فرصت هایی برای کسب وکارها فراهم 
آنها می شود؛  شده است که موجبِ افزایشِ درآمد و سرعتِ رشدِ 
فرصت هایی که درگذشته اصلًا امکانِ فراهم بودنشان وجود نداشت. 
در گذشته چطور می توانستیم در کسری از ثانیه، تمام اطّلاعات و 
راه های ارتباط با یک تولیدکننده را پیدا کنیم؟ چطور می توانستیم با 
یک کلیک، به دنیایی از علوم و اطّلاعات دسترسی داشته باشیم؟ 
چطور می توانستیم با تمام دنیا، با هزینه ای بسیار کم، و به راحتی 

ارتباط برقرار کنیم؟

آقای احد عظیم زاده، کارآفرینِ بزرگِ صنعتِ فرش، تعریف می کرد 
که زمانی که در این صنعت شروع به فعّالیت کرد، خیلی زود متوجّه 
شد که مشکل بزرگِ این صنعت، عدمِ نوآوری و به روز نبودن است. 
شرکت  یک  با  مذاکره  برای  تصمیم گرفت که  زیاد  تحقیقات  با 

آلمانی،  به کشور آلمان سفر کند.
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آلمان  به  رفتن  برای  زمان مجبور شد  آن  تعریف می کرد که  ایشان 
اوّلیّه و داراییِ خود را خرج کند؛  و یک مذاکرۀ ساده، تمام سرمایۀ 
حتّی پول قرض بگیرد، تا بتواند چند ساعت با یک نفر در یک کشور 
دیگر صحبت کند و نمونه کارهای تولیدشده را به او نشان دهد. آقای 
عظیم زاده می گوید الآن هم در اکثر مواقع با تجّار کشورهای مختلف 
در ارتباط هستم و با آنها گفتگو و مذاکره می کنم، البته با این تفاوت 
که نه زمانی از من گرفته می شود، و نه مجبور هستم هزینۀ زیادی 
برای این کار صرف کنم؛ به راحتی، با یک ایمیل یا یک تماس تصویری، 

کار تمام می شود.
خوب دقّت کنید که تمام این تکنولوژی ها و امکانات، برای این به وجود 
آمده اند که ما بتوانیم کارها را آسانتر و سریعتر انجام دهیم. اگر این 
اتّفاق در کسب وکار ما نمی افتد، مشکل از ماست؛ مشکل این است 
که ما به روز نشده ایم و خود را متناسب با تغییرات، تغییر نداده ایم؛ 
روش های  همان  با  هنوز  ما  ولی  و سلایق عوض شده اند،  راهکارها 

قدیمی کار می کنیم.

مدلِ تاریخ گذشتۀ فروش!
جالب است که هنوز در بسیاری از شرکت ها از روش ها و مدل های 
از  خیلی  هنوز  آنکه  جالب تر  و  می شود،  استفاده  فروش  قدیمی 

مشاوران و مدرسان مدلِ قدیمیِ فروش را آموزش می دهند.

مدل قدیمی فروش از چهار مرحله تشکیل شده است:
هر  از  پیش  و  می شود  روبه رو  با مشتری  فروشنده  اوّل،  مرحلۀ  در 
چیز، سلام و احوالپرسی می کند. بعد شاید به گرمی هوا، گران شدن 
دلار، آخرین بازی فوتبال، یا سریال شب قبل اشاره ای کند و سپس 

مستقیم به سراغ گفتگوی فروش می رود.
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در مرحلۀ دوم، فروشنده بر اساس فکر و تجربه ای که دارد، مشتری را 
ارزیابی می کند تا ببیند آیا شرایط خرید محصول را دارد یا نه، با توجّه 
به ظاهر و تیپ فرد چه محصولی را به او پیشنهاد بدهد، و قبل از هدر 
دادن وقت برای ارائۀ کالا یا خدمات، مطمئن شود که آیا مشتری توان 

پرداخت دارد یا خیر.

سومین مرحلۀ، که اغلب فروشندگان از آن استفاده می کنند، معرّفی 
محصول یا خدمت به بهترین شکلِ ممکن است: اینکه ویژگی های 
محصول را به مشتری بگویند و تا حدّ ممکن از آن تعریف و تمجید 

کنند.

بر  فروشنده  تمرکز  تمام  فروش،  قدیمیِ  مدل  مرحلۀ  آخرین  در  و 
نهایی کردن فروش است. در این مرحله او از هر ترفندی برای ترغیب 

و متقاعد کردنِ مشتری استفاده می کند تا فروش انجام شود.
باشیم  نداشته  مثال  به  نیازی  فروش،  مدلِ  این  برای  می کنم  فکر 
با  می کنند.  برخورد  ما  با  روش  همین  به  فروشندگان  هرروز،  چون 
توجّه به ظاهر و نوع پوششمان قضاوت می شویم: فروشنده اگر حس 
کند توان خرید نداریم، خیلی انرژی نمی گذارد و وقت خود را برای ما 
هدر نمی دهد؛ امّا فقط کافی است به این نتیجه برسد که توان خرید 

داریم: با تمام توان، سعی می کند محصولش را به ما بفروشد.

به این نکته دقّت کنید: به هر میزان که اطّلاعات و آگاهی افراد یک 
می شود؛  پیچیده تر  و  نیز سخت تر  فروش  می رود، کار  بالاتر  جامعه 
مشتریان به راحتی متوجّه می شوند که هدف ما چیست؛ آیا حقیقت 
را می گوییم؟ آیا می خواهیم کمک کنیم؟ یا فقط می خواهیم به هر 

قیمتی که شده محصولمان را بفروشیم؟
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به محض اینکه مشتری احساس کند که فروشنده غلو یا بزرگنمایی 
می کند، خیلی راحت از خرید منصرف می شود.

مشتریان جدید، روش های جدید
برای اینکه بتوانیم فروش عالی داشته باشیم و هم مشتری با رضایت 
موردعلاقۀ  روش  به  باید  باشیم،  راضی  ما  هم  و  خرید کند  کامل 

مشتری به او بفروشم.
ناحیۀ  در  که  کنید  تصوّر  را  فردی  بزنم.  مثالی  برایتان  بگذارید 
اگر  می شود.  پزشک  مطب  وارد  می کند.  درد  احساس  قفسه سینه 
و  بیمار،  و خوش پوش  ظاهر شیک  دیدن  از  بعد  بلافاصله  پزشک 
باید قلبتان  بیمار بگوید: »شما  به  اینکه حتّی سؤالی بپرسد،  بدون 
خواهد  احساسی  چه  فرد  این  واقعاً  عمل کنید.«،  زودتر  هرچه  را 

داشت؟1

او  از  معاینه کند،  را کاملًا  بیمار  پزشک،  همین  کنید که  تصوّر  اما 
سوالاتی بپرسد راجع به وجود بیماری قلبی درگذشته یا سابقۀ آن 
یا  استرس  اینکه دچار  زندگی اش،  و شرایط  در خانواده، شرح حال 
اضطراب هست یا نه، چگونگی تغذیه اش، و به طورکلّی، هر چیزی که 
برای تشخیص نوع بیماری فرد لازم است. بعد از آن، برای تشخیصِ 
بهتر و دقیق تر، از فرد بخواهد چندین آزمایش انجام دهد، از او نوار 
قلب بگیرد، و بعد از بررسی دقیق و معاینۀ کامل و تشخیص صحیح، 
و  شده  مسدود  بدنش  در  رگ  چند  مثلًا  دهد که  توضیح  بیمار  به 
احتمال هر خطری برای سلامتی اش وجود دارد و آنگاه بگوید که باید 

سریعاً تحت عمل جراحی قرار بگیرد.

1. این کار همین قدر مزحک و خنده دار است که وقتی مشتری به ما مراجعه می کند؛ ما 

بدون در نظر گرفتن شرایط و صرفاً با توجه به ظاهر فرد اقدام به فروش کنیم.



61

درواقع پزشک با انجام این مراحل، چه کرده است؟ تشخیصِ دقیقِ 
بیماری و تجویزِ بهترین راه درمان یا پیشگیری. با این کار چه حسی 

در بیمار به وجود آورده است؟ حس اعتماد.
به  نیست  نیاز  را جلب کنید، دیگر  اعتماد مشتری  بتوانید  هر زمان 
از خودتان و محصولتان  یا بی خود و بی جهت  مشتری اصرار کنید؛ 
تعریف کنید. و به هر قیمتی به مشتری بفروشید، فقط کافی است 
پول  رضایت  با  و  خرید کرده  به  راحتی  اعتماد کند.  شما  به  او  که 

پرداخت می کند.
بدون  سپس  می کنید،  اعتمادسازی  ابتدا  فروش،  جدید  روش  در 
را  مشتری  واقع،  در  می پرسید.  سؤالاتی  او  از  مشتری،  قضاوت 
تشخیص  را  گزینه  بهترین  می کنید،  معاینه  نیازهایش  اساس  بر 

می دهید، و نسخۀ نهایی را برایش تجویز می کنید.
شما  از  اینکه  بدون  فروشنده  رفته اید که  مغازه  چند  به  حال  به  تا 
سؤال بپرسد و نیاز شما را تشخیص دهد، صرفاً با توجّه به ظاهرتان 
این کالا را  باید  ارزیابیِ توان خریدتان، اصرار کرده است که حتماً  و 

بخرید؟ 

اعتماد، اعتماد، اعتماد!
چند وقت پیش در یکی از شهرستان ها، بعد از پایان سمینار، استاد 
دانشگاهی برای ثبت نام و شرکت دریکی از دوره ها به من مراجعه 
او  چون  شرکت کند.  دوره ها  از  یکی  در  دارد  قصد  و گفت که  کرد 
و کسب وکارش  فعّالیت  نوع  به  راجع  سؤال  چند  نمی شناختم،  را 
او  به  شدم،  شغلی اش  شرایط  متوجّهِ  اینکه کاملًا  از  بعد  پرسیدم. 
به  توجّه  با  و  من  نظر  به  نمی خورد.  درد شما  به  دوره  »این  گفتم: 
هم  او  نیست.«  شما  مناسب  دوره  این  دادید،  شما  توضیحاتی که 
تشکرّ کرد و رفت. یکی از همراهانم که شاهد صحبت های ما بود، به 
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من گفت: »برای چی ثبت نامش نکردی؟ خُب خودش می خواست 
بیاد سر کلاس؛ شما که مجبورش نکردی! معلوم میشه از پول بدت 
میاد! تازه بنده خدا را هم ناراحت کردی، با کلّی ذوق و شوق اومده 

بود ثبت نام کنه!«
در جوابش گفتم: »اوّلًا من هم مثل شما از پول بدم نمی آید. این فرد 
هم اگر عاقل باشد، از من ناراحت نخواهد شد چون من با دلیل و با 
توجّه به توضیحاتی که خودش داده بود، گفتم که این دوره مناسب 
او نیست. این فرد زمانی می بایست از من ناراحت بشود که هزینه 
پرداخت می کرد و وقت می گذاشت و در دوره شرکت می کرد و بعد 
تازه متوجّه می شد که این دوره هیچ ربطی به کار و تخصّصش نداشته 

است. من از همین اوّل، جلوی همۀ این ناراحتی ها را گرفتم.«
جالب است که بدانید حدود سه هفته بعد، همان فرد با من تماس 
گرفت و از من دعوت کرد برای ارائۀ سخنرانی در دانشگاهی که در آن 
تدریس می کرد. جدا از پول سخنرانی، دانشگاه 500 عدد کتاب برای 
دانشجویانش از من خرید. در همان جلسه با فرماندار آن شهرستان 
نیز آشنا شدم. هفتۀ بعد، یک دورۀ آموزشِ مدیریت برای مدیران آن 
شهرستان برگزار کردم. الآن که حدود دو سال از آن ماجرا می گذرد، 
هنوز با آن استاد، که یکی از دوستان خوب من هم شده است، ارتباط 

کاری دارم.
او بعدها گفت: »بعد از اینکه مرا در آن دوره ثبت نام نکردید، کاملًا 
اگر  و  نیست  افراد  از  پول گرفتن  صرفاً  هدفتان  شدم که  متوجّه 
مطلبی مناسب کسی نباشد، حتّی اگر خودش بخواهد پول بدهد، 

شما قبول نخواهید کرد.«
نگاهمان فقط  و  باشیم  به فکر فروش  و فقط  اگر فقط  در حقیقت 
بتوانیم  مدّتی  کنیم، شاید  فکر  منافع خودمان  به  و  باشد  یک طرفه 
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فروش داشته باشیم امّا قطعاً در درازمدّت موفّق نخواهیم بود.

مهمترین مانع خرید
یکی از مهمترین موانعِ خرید، ترس مشتری از اشتباه است. مشتری 
می ترسد پولش را بابتِ چیزی بدهد که ارزشش را ندارد و با این کار، 
این ترس،  آمدن  به وجود  علّتِ  و ملامتش کنند.  دیگران سرزنش 
تجربیات منفی گذشته است. او می ترسد که باز هم همان اشتباهات 
را تکرار کند و به این فکر می کند که دیگران دربارۀ او و خریدش چه 

قضاوتی می کنند.

فروشنده ای با روابط عمومی بالا نمی خواهیم!
توسّط  فروش  زمانۀ  دیگر  صاحبانِ کسب وکار،  اکثرِ  دیدگاهِ  بر خلافِ 
افراد پُرحرف و چرب زبان به پایان رسیده است؛ کسانی که با استفاده 
از کلمات مبالغه آمیز و با پرحرفی و سردرگم کردنِ خریدار، می خواهند 
فروش کنند. عجیب است که هنوز بسیاری از کسب وکارها به دنبالِ 

چنین افرادی هستند.
به  دوباره  هستید  حاضر  آیا  شما  خود  باهوشند.  بسیار  مشتریان، 
لباس فروشی ای بروید که در خرید قبل، لباس بی کیفیت و نامناسبی 
را با چرب زبانی به شما فروخته است؟ پس نباید توقع داشته باشیم 
که مشتری ما به اینگونه فروشندگان اعتماد کنند و دوباره برای خرید 

به ما مراجعه کنند.
اگر مشتری، به فروشنده اعتماد کامل داشته باشد، حتّی حاضر است 
فروش  فقط  او،  است که هدف  مطمئنّ  بپردازد چون  بیشتری  پول 
نیست بلکه با توجّه به نیاز مشتری اش، به او محصولی را معرّفی یا 

خدمتی را عرضه می کند.
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یک فاجعه بزرگ تر
و  بهبود کیفیت  جای  به  دارند که  وجود  هم  دیگری  کسب وکارهای 
با  هایی  فروشنده  با  را  کاستی هایشان  و  کمبودها  عالی،  خدمات 
بسیاری  در  می دهند،  پوشش  نامتعارف  و  عجیب  پوشش  و  ظاهر 
از نمایشگاهها افرادی به عنوان فروشنده استفاده می شوند که نه با 
محصول آشنا هستند نه حتی خدمات شرکت را می دانند و صرفاً به 
دلیل ظاهر و برای چند روز به کار گرفته می شوند تا بتوانند مشتری 

را جذب کنند.
 

من به شما اعتماد دارم
از خرید، و قبل  مشتری زمانی به شما اعتماد پیدا می کند که قبل 
این  دنبال  همیشه  ببرد.  بهره ای  شما  محصول  از  پول،  پرداخت  از 
باشید که نمونه هایی رایگان از محصول خود را به مشتری ارائه دهید. 
حتماً شما هم یکی از کاغذهای معطّر جلوی عطرفروشی را گرفته اید. 
با  صرفاً  ندارد،  ادکلن  یا  عطر  خرید  قصد  موارد، کسی که  اغلب  در 

استشمام رایحۀ آن، به خرید ترغیب می شود.
شما از کار خود، از کیفیت محصولتان، از پشتیبانی، و از خدماتتان 
مطمئنّید؛ امّا چه دلیلی دارد که مشتری هم این اطمینان را داشته 

باشد؟
تنها زمانی مشتری به شما اعتماد می کند که نمونۀ کوچکی از نحوۀ کار 
و مهارت شما را ببیند، یا قبل از خرید، این امکان را داشته باشد که 

محصول شمارا تست کند تا در صورت رضایت، آن را بخرد.
و  داد  انجام  تحقیقی  پیش  سال  چند  انگلستان،  در  دانشگاه  یک 
نتیجه گرفت که پیش فرض ذهنی افراد در هنگام خرید، این است 
تحت  و  می کنند  اغراق  محصولشان  دربارۀ  همیشه  فروشندگان  که 
از محصولشان تعریف می کنند، یعنی مشتری شما در  هر شرایطی 
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قیمتی قصدش  هر  به  فروشنده  دارد که  وجود  مطلب  این  ذهنش 
فروش به من است پس از هر تعریف و تمجیدی استفاده می کند تا 

بتواند محصولش را به من بفروشد.

ذهنیت مشتری را تغییر دهید
وظیفۀ ماست که این ذهنیّت را تغییر دهیم و بهترین و راحت ترین 
کار این است که قبل از خرید، به مشتری نشان دهیم و ثابت کنیم 
که هدف ما در مرحلۀ اوّل، کمک کردن است تا اگر از محصول رضایت 

کامل داشت، آن را بخرد.
من برای بازاریابی کتابم، از همین روش استفاده می کنم. شما کدام 
امّا  نویسنده و مدرّس را سراغ دارید که نگوید کتابش عالی است؟ 
است  دلیل  همین  به  بگوید؟  راست  هست که  تضمینی  چه  واقعاً 
تا فردِ  از کتابم را به  رایگان در اختیار مشتری می گذارم  که بخشی 
علاقه مند، قبل از خرید، به بخشی از محتوا دسترسی داشته باشد و 
اگر از محتوای رایگان لذت برد و آن را کاربردی دانست، بعد با خیال 
راحت کتاب را تهیّه کند. شاید خود شما هم قبل از خرید این کتاب، 
خلاصۀ آن را مطالعه کرده اید. به جای اینکه بی خود و بی ثمر، فقط از 
خودم و کتابم تعریف کنم، قضاوت را به مشتری می سپارم. مشتری، 

قبل از خرید، نتیجه گیری می کند که آیا محتوا خوب است یا نه؟
از خرید  قبل  دارد که  امکان وجود  این  در همۀ کسب وکارها،  تقریباً 
به مشتری نشان دهیم که محصول ما می تواند نیاز و خواستۀ او را 

برآورده  کند.
دارد که مشتری،  امکان وجود  این  و  اگر محصولتان مصرفی است 
را  این کار  حتماً  تست کند،  را  آن  از  بخش کوچکی  خرید،  از  قبل 
انجام دهید؛ شیرینی فروشی که قبل از خریدِ مشتری، یک قطعه از 
شیرینی را به عنوان نمونه و به رایگان به او می  دهد، احتمال خرید را 
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بسیار بالا می برد. اگر به شهرستان رودبار سفر کرده باشید، می بیند 
که تست زیتون، چه حسّ خوبی را به مسافران انتقال می دهد، و در 
اکثر مواقع، حتّی کسانی را که قصد خرید نداشته اند، به خرید ترغیب 

می کند.
اگر کار شما به هر نحوی آموزشی است- چه آموزشگاه داشته باشید، 
چه وکیل باشید، و حتّی اگر پزشک هستید-، بهترین راه برای جذب 
مشتری، ارائۀ آموزشهای رایگان به علاقه مندان است؛ به این صورت 
که مثلًا قبل از ثبت نام یا مراجعه افراد، بخشی از دانش و اطّلاعات 
این  دهید.  قرار  هدفتان  بازار  دسترس  در  به رایگان  را  تخصّصتان  و 
اطّلاعات می تواند در قالبِ یک مقاله یا فایل متنی، یک صوت کوتاه، 
به صورت پرسش وپاسخ در سایت  یا  و  ویدئوی چند دقیقه ای،  یک 

باشد.
در اغلب موارد، افراد قبل از مراجعه به یک متخصّص، جستجوهایی 
در اینترنت دارند. کافی است شما به عنوان فرد متخصّص، اطّلاعاتی 
جوابِ  پیداکردنِ  با  افراد  دهید.  قرار  مخاطبان  دسترسِ  در  عالی 

سؤالاتشان، به راحتی به شما اعتماد و مراجعه می کنند.
رایگان  بهترین گزینه، مشاورۀ  اگر کار شما فروشِ کالا است، شاید 
قبل از خرید باشد. در حقیقت شما به فرد کمک خواهید کرد تا قبل 
از خرید، و از میان گزینه های زیاد، بهترین کالا را متناسب با نیاز خود 

تهیّه کند.
ما کاغذ است؛ چند وقت پیش  پر مصرف در شرکت  موارد  از  یکی 
برای خرید کاغذ به یک فروشگاه مراجعه کردم طبق معمول کاغذی 
که مدنظرم بود را از فروشنده درخواست کردم، فروشنده از من سوال 

کرد که چرا از این مدل کاغذ استفاده می کنید
من هم توضیح دادم که از زمانی که این پرینتر را خریداری کردم از 
این مدل کاغذ استفاده می کنم و راضی هستم، سپس او از من مدل 
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پرینتر و موارد استفاده را سوال کرد من هم پاسخ دادم.
را  مدل کاغذی  اینکه  به  توجه  با  باشد،  جالب  هم  برای شما  شاید 
که مدنظر من بود موجود داشت به من گفت: به دلیل کیفیت بالا و 
از یک مدل کاغذ دیگر که دقیقاً  بهتر است  حساسیت پرینتر شما، 
مخصوص این دستگاه است استفاده کنید، و جالب تر آنکه این مدل 

کاغذی را که توصیه و پیشنهاد می کرد را هم موجود نداشت؛
چند  مشاوره  یک  همین  اما  نکردم  خرید  فرد  این  از  روز  آن  من 
دقیقه ای باعث شد که نه تنها این فرد را به سایر دوستان و همکارانم 
معرفی کنم بلکه خرید یک سال کاغذ را به صورت یکجا از این فرد 

داشته باشم.

بهترین ها را در اختیار مشتری قرار دهید.
به این نکته دقّت کنید که آموزش ها، کالاها و مشاوره هایی موفّقیّت آمیز 
خواهند بود و منجر به فروش خواهند شد که حاوی اطّلاعات باارزش 
و عملی برای مشتری باشند. پس همیشه بهترین خدمات خود را 
به مشتری عرضه کنید و این دیدگاهِ نادرست را کنار بگذارید که اگر 
اطّلاعات عالی در اختیار مشتری بگذاریم، مشتری دیگر از ما خرید 
نمی کند. نه تنها مشتری از شما خرید می کند، بلکه شما را به عنوان 
فردی ماهر، معتمد، و متخصّص می شناسد و به دیگران هم معرفی 

می کند.
چند وقت پیش، در جلسه ای، آقای بابک بختیاری راجع به همین 
موضوع صحبت می کرد؛ او مالکِ برندِ آیس پک است و دقیقاً از همین 
روش برای معرّفی محصول خود به مشتریان استفاده کرده بود. او 
تعریف می کرد که زمانی که اقدام به راه اندازی اوّلین شعبۀ آیس پک 
کرد، هیچ خریدار و مراجعه کننده ای نداشت؛ به این دلیل که کسی 
بستنیِ آیس پک را نمی شناخت. هفته ها گذشته بود و حتّی یک نفر 
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هم برای خرید مراجعه نکرده بود. او می گفت: »از همین روش برای 
جلب اعتماد مشتری استفاده کردم؛ به این صورت که آیس پک ها را 
در ظرف های کوچک تری آماده  می کردیم و پشتِ چراغ قرمز، به رایگان 
از سه  مدّت کوتاهی- کمتر  می کردیم.« ظرف  توزیع  خودروها  بین 

ماه- به جایی رسیدند که شروع به افزایش شعبه ها کردند.

ما بهترین هستیم!
ایده ای متفاوت  این نیست که  خوب دقت کنید؛ در کسب وکار مهم 
ایده های معمولی  این است که همین  و خاص داشته باشیم؛ مهم 
صاحبان  و  مدیران  اکثر  دهیم.  ارائه  خاصی  و  متفاوت  به صورت  را 
و  بیلبورد  اجارۀ  بابت  پول  تومان  میلیون ها  حاضرند  کسب وکارها 
تبلیغاتِ بی نتیجه بپردازند و تازه در این تبلیغات هم، فقط ادعاهایی 
بکنند که نه مشتری باور می کند، و نه واقعاً منجر به فروش بیشتر 
بگوید:  تبلیغاتش  در  یک کسب وکار،  اینکه  شما،  نظر  به  شود.  می 
بقیّه همه  بهترین هستیم؛ فقط ما خوبیم و  اوّلین هستیم؛ ما  »ما 
بدند«، چه قدر در افزایش اعتماد مشتری و ترغیب شدنش به خرید 
کمک می کند؟ چنین کسب وکارهایی، حاضر نیستند درعوض، هزینۀ 
بسیار کمتری را  صرفِ کاری کنند که مشتری واقعاً و در عمل ببیند 
که محصولشان بهترین و خدماتشان عالی است و با خیال راحت و 

اعتماد کامل خرید کند.
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کمی تفاوت و دنیایی متفاوت بودن
اغلبِ  در  می کنم که  با شما صحبت  موضوعی  دربارۀ  فصل،  این  در 
کسب و کارهای ایرانی انجام نمی شود؛ ایده ای که باعثِ افزایشِ سریع 

درآمدِ شما می شود.
یکی از عوامل موفّقیّت در کسب وکار، انجام دادنِ کارهایی است که 
یا اصلًا به فکرشان نمی رسد؛ هر کاری که  انجام نمی دهند،  دیگران 
باعث افزایش درآمد شما یا جذب مشتری شود، امّا از نگاه عموم، کار 

عجیب وغریبی به حساب بیاید.
در واقع، متفاوت دیدن، متفاوت برخورد کردن، و متفاوت انجام دادنِ 
کارها، شما را متفاوت خواهد کرد، و نیاز مشتریانِ امروز، متفاوت بودن 
متفاوت ها  می کنند، چون  مراجعه  متفاوت ها  به  آنها همیشه  است. 
دیده می شوند و به نوعی برند هستند؛ متفاوت ها دهان به دهان و توسّط 
ساختارهای  شکستنِ  دلیل  به  کل،  در  و  می شوند  تبلیغ  مشتریان 

گذشته، موفّق ترند.
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یک تفاوت بزرگ
دوست خوبی دارم که شرکت بیمه دارد. همه شرکت های بیمه برای 

جذب مشتری چه کارهایی انجام می دهند؟
پیامک  بیلبورد می زنند،  تلویزیون،  در  روزنامه،  در  تبلیغ می کنند:   .1

ارسال می کنند و ...
2. ویزیتور می فرستند و با مشتریِ احتمالی مذاکره می کنند.

3. با مشتری، تماس تلفنی برقرار می کنند.
4. سر در مغازه، تابلو نصب می کنند و خدماتشان را معرّفی می کنند.

5. در شبکه های اجتماعی، تبلیغ می کنند و بسیاری موارد دیگر.

مشکلی که وجود دارد این است که همه همین کارها را انجام می دهند، 
و هر کس توان مالی یا سابقۀ کاری بیشتری داشته باشد، مسلّماً 

موفّق تر، و درآمدش بیشتر است.
شاگردی دارم که هیچ کدام از این کارها را انجام نداده است ولی فقط 
اوّلِ تأسیسِ شرکت بیمه اش، بیش از یک میلیارد تومان  در سال 
بیمه فروخته است، آن هم تنها با 29 سال سن؛ نه سابقۀ کار طولانی، 

و نه سرمایۀ اوّلیّۀ زیادی دارد، و نه حتّی مغازه.
تومان  میلیارد  یک  توانسته  است که  کرده  چه کار  می پرسید  حتماً 

فروش داشته باشد؟

جواب سؤالتان فقط یک کلمه است: تفاوت!
آقای کوهستانی برای جذب و جلب مشتریانش از روشی استفاده 
کرده که به فکر هیچ کدام از همکاران و رقبایش نرسیده است. حتماً 

می پرسید از چه روشی استفاده کرده است؟

پاسخ این سؤالتان هم یک کلمه است: تور!
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هر  می کند.  استفاده  تور  از  مشتریانش  جلب  و  برای جذب  ایشان 
هفته روزهای دوشنبه و پنجشنبه، تورِ یک روزه برگزار می کند و چون 
هدفش سود بردن از فروش تور نیست، بهترین خدمات را با کمترین 
هزینه به مشتری ارائه می دهد. از بهترین اتوبوس استفاده می کند، 
بهترین غذا را به مشتری می دهد، و تمام  هدفی که دارد این است که 
مشتری فقط لذّت ببرد و یک روز خوب و به یادماندنی داشته باشد. 
اغلب  تور می پرسم،  دربارۀ  را  نظرشان  افراد،  از  می گوید: »زمانی که 
می گویند: "بهترین سفری که تابه حال داشته ام با شما بوده است."« 
او یک ساعت آخر سفر، همه را جمع می کند و دربارۀ انواع بیمه ها 
و ضرورتِ داشتنِ بیمه با آنان صحبت می کند. درنهایت، یک بستۀ 
هدیه به همراه بروشورِ معرّفی بیمه ها و راه های ارتباطی به آنان تقدیم 

می کند.
جالب است که می گوید اغلب افراد، این قدر صمیمی شده اند که در 

زمان برگشت، و در اتوبوس، قرارداد بیمه شان را امضا می کنند.
یک بار دیگر، روش آقای کوهستانی را مرور کنیم: به جای هزینه کردن 
پول بسیار زیاد و استفاده از روش های متداول، کاری انجام می دهد 
که مشتری آن قدر حسّ خوبی داشته باشد که با اعتماد کامل و با 
رضایت تمام، محصول را بخرد. به جای اصرار کردن به مشتری برای 
خرید بیمه، کاری می کند که خود مشتری اصرار داشته باشد که بیمه 
بخرد. درواقع، چرخه ای در کار به وجود آورده که خروجی اش رضایت 

مشتری و کسب سود فوق العاده است.1 

1.همۀ این موارد را در کار بیمه اش هم رعایت می کند؛ یعنی اینقدر به مشتری خدمات ارائه 

می کند که مشتری با کمال میل، و با رضایتِ قلبی، بیمه می خرد.
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من چطور تور ببرم؟
الآن که این قسمت از کتاب را می خوانید، شاید بگویید: »این کار که 
در همۀ کسب وکارها انجام شدنی نیست! همه که نمی توانند تور برگزار 
و  دادید، مخصوصِ یک صنف خاص است  این نسخه ای که  کنند! 

برای همه قابل اجرا نیست.«
من در جواب می گویم: مشکل دقیقاً از همین جا شروع می شود که ما 
به دنبال کاری هستیم که بقیه انجام می دهند. همیشه در چارچوب 
فکر کرده ایم. از بچّگی، به ما به اشتباه یاد داده اند که باید مثل همه 
باشیم؛ به خاطر همین است که همۀ کسب وکارها مثل هم اند. برای 

اینکه متفاوت باشیم، باید متفاوت فکر کنیم و ببینیم.

چند پیشنهاد برای متفاوت انجام دادن کارها
پیشنهاد اوّل: زیر سؤال بردنِ روشِ مرسوم کارها

زمانی که قصد داریم کاری انجام دهیم، از خودمان بپرسیم که چطور 
را چطور  انجام کار  یا روش  انجام دهم  را متفاوت  این کار  می توانم 

تغییر دهم که مشتری، حسّ بهتری داشته باشد؟
همه عادت کرده ایم کارها را طوری انجام بدهیم که یاد گرفته ایم، و 
چیزهایی که یاد گرفته ایم، همه تکراری اند. چه دلیلی دارد کار را به 
همان روشی انجام دهیم که بقیه انجام می دهند؟ یکی از حرفه ای ترین 
راه های متفاوت شدن، این است که از خودمان بپرسیم آیا می توان 

روش انجام کارها را تغییر داد؟
روش کارِ همۀ باغ وحش های دنیا به این شکل است که مردم، برای 
باغ وحش در  امّا یک  آنجا می روند.  به  تماشای حیواناتِ در قفس، 
همۀ  باغ وحش،  این  در  است.  برده  سؤال  زیر  را  روش  این  تایلند، 
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حیوانات آزادند و فضا کاملًا مشابه جنگل است ولی انسان ها، داخل 
قفس و با خودرو از باغ وحش بازدید می کنند. جالب اینکه همیشۀ 

سال باید چند ماه قبل، برای بازدید بلیط رزرو کنید.

کلاس  در  معلّم  است که  این  زبان  آموزشگاه های  همۀ  روش کارِ 
یک  اما  کند.  برگزار  آزمونی  آخر،  در  و  بدهد  درس  روی کتاب،  از 
آموزشگاه، این روالِ معمول را زیر پا گذاشته است و به وسیلۀ موبایل 
آموزش می دهد. با یک اپلیکیشن آزمون می گیرد و به صورتِ آنلاین 

پیگیری می کند تا زمانی که نتیجۀ کامل را ارائه کند.

با  و  ناشر  به وسیلۀ  کتاب،  چیست؟  کتاب  فروش  مرسومِ  روش 
به  توزیع می شود، و بسته  قراردادِ شرکتِ پخش، در کتاب فروشی 
شهرتِ نویسنده یا انتشارات و یا تبلیغات، ظرف مدّت نامشخّصی به 
فروش می رسد. اما من این روش را زیر پا گذاشتم و کتاب هایم را 
در مکان هایی به فروش رساندم که هیچ کس فکرش را هم نمی کرد. 
هیچ کدام از رقبای من حتّی فکرش را هم نمی کردند که بشود کتاب 
و  فرودگاه،  آرایشگاه، هتل،  در  را  درآمد  افزایشِ  آموزشِ  تخصّصیِ 
کافی شاپ فروخت، به طوری که در کمتر از 40 روز، یک تیراژ کتاب 

به فروش برود.

چگونه  و...  کامپیوتر  لوازم خانگی،  موبایل،  فروشِ  مرسومِ  روش 
با کلّی معطّلی در ترافیک، هزینۀ  است؟ مراجعه به یک فروشگاه 
را زیر  این روش  امّا سایت دیجی کالا  انتخاب های محدود.  زیاد و 
پا می گذارد و شما در منزل، در هر ساعت از شبانه روز، بدون اتلاف 
وقت، محصولتان را با سایر محصولات مقایسه می کنید و درنهایت 
آن را با تخفیف ویژه و با ارسال رایگان، درب منزل دریافت می کنید.
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چه بخواهیم و چه نخواهیم، باید بپذیریم که برای پیشرو بودن، باید 
کارهایی را متفاوت از دیگران انجام دهیم. در تمام مواردی که در بالا 

مثال زدم، فقط روشِ انجام کار، متفاوت بود.

پیشنهاد دوم: شنا خلافِ جهتِ آب 
از  انبوهی  میان  در  است.  شدن  دیده  بودن،  متفاوت  از  هدف 
می خواهیم کاری  تفاوت  با  ما  درواقع  هم،  به  شبیه  کسب وکارهای 

کنیم که مشتری، پس از مقایسه، ما را انتخاب کند.
شما تا حالا چند تعویض روغنیِ متفاوت دیده اید؟

شما تا حالا چند ساندویچی متفاوت دیده اید؟
شما تا حالا چند وکیل متفاوت دیده اید؟

شما تا حالا چند در و پنجره ساز متفاوت دیده اید؟
شما تا حالا چند نویسنده و مدرّس متفاوت دیده اید؟

شما تا حالا چند نمایندگی فروش خودرو متفاوت دیده اید؟
شما تا حالا چند کارواش متفاوت دیده اید؟

و از آن طرف، می بینید که در همۀ این مشاغل، کسانی در رأس هستند 
و مشتری بیشتری دارند که کمی متفاوتند.

من یک تعویض روغنی را سراغ دارم که بعد از تعویضِ روغنِ خودرو، 
موتورِ ماشین را با آب گرم، کاملًا تمیز می کند، و بعد ماشین را تحویل 

می دهد.

بزرگ  ساندویچ هایش  این قدر  که  می شناسم  را  ساندویچی  یک 
هستند که مشتری هرقدر که دوست داشته باشد می تواند مخلّفات 
به ساندویچ اش اضافه کند. چند مدل سس با طعم های مختلف و با 

توجه به نوع سفارش نیز به همۀ مشتریانش می دهد. 
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و  زده  ضدزنگ  را  پنجره  و  در  می شناسم که  را  پنجره سازی  و  در 
رنگ شده تحویل مشتری می دهد.

با وکیلی کار می کنم که در هر ساعت از روز که تماس بگیرم، پاسخگو 
معرّفی  را  همکارانش  یا  می دهد  مشاوره  من  به  خودش  یا  است. 
می کند و تا زمانی که کارم کاملًا انجام شود و به نتیجه برسم، پیگیر 

است.

خواننده  برای  کتاب  در  را  تلفنم  شمارۀ  هستم که  نویسنده ای  من، 
گذاشته ام. پاسخگوی او هستم و تیمی دارم که کارِ فردی را که تماس 

گرفته است، تا زمانی که به نتیجه برسد، پیگیری می کنند. 

نمایندگی خودرویی سراغ دارم که قبل از خرید خودرو، این امکان را 
انواع  فراهم کرده که شما با خودرو رانندگی کنید و راحتی و تفاوتِ 

خودرو ها را قبل از خرید بیازمایید.

من  ماشینم را به کارواشی می برم که یک اتاق انتظار کوچک و شیک 
در گوشه ای درست کرده و در آنجا تا زمانی که ماشین کاملًا شسته 
آنجا هستم، خوش  در  لحظاتی که  تا  پذیرایی می کند  از من  شود، 
بگذرد. چند روز پیش هم با من تماس گرفت و گفت که یک واحد 
سیّار نیز راه اندازی کرده است و هر موقع و هرکجا که باشم، می توانم 

تماس بگیرم تا افرادی را بفرستد که ماشینم را تمیز کنند.

مشتریانتان  همۀ  داده اید که  انجام  درست  را  زمانی کارتان  درواقع 
به دیگران بگویند: »فلانی را دیدی؟«، »فلان جا رفتی؟«، »چقدر 

جالبه!«
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پیشنهاد سوم: ایده گرفتن از کسب وکارهای غیرمرتبط
وقتی می گوییم متفاوت باشیم، قرار نیست یک روش جدید یا یک 
زیرورو  را  اینکه کل کسب وکارمان  یا  ایده جدید اختراع کنیم،  و  کار 
کنیم. فقط می خواهیم با رقیبانِ صنف خود، متفاوت باشیم. یکی از 
راهکارهای حرفه ای، ایده گرفتن از سایر مشاغل و کسب وکارهاست؛ 
اینکه دقّت کنیم و ببینیم کسب وکارهای دیگر، از چه روش هایی برای 

جذب مشتری و فروش استفاده می کنند.
فیلم و سریال در سوپر مارکت ها،  ایدۀ فروشِ دی وی دی های  مثلًا، 
یک نمونۀ بسیار موفّق از این پیشنهاد است. چیزی که قبلًا فقط در 
ویدئوکلوپ ها فروخته می شد، الآن در سوپر مارکت ها فروخته می شود 

و با استقبال زیادی روبرو شده است. 
آموزشگاه  اگر  دارید؛  اگر خشک شویی  دارید؛  آرایشگاه  اگر  مثلًا،  یا 
دارید؛ و درکل، اگر مشتریانی دارید که به صورت منظّم از شما خرید 
می کنند، می توانید مانند مجلات برایشان، اشتراک ماهانه یا سالانه 
در نظر بگیرید تا با تخفیف ویژه و پرداخت یکجا اشتراک هم سود 
برای گرفتن  حتماً  مشتریان،  هم کاری کنید که  و  ببرید  بیشتری 

محصول یا خدمت دوباره به شما مراجعه کنند. 

کمی فراتر ببینیم
کارآفرینان موفّق، همیشه قسمتی از وقتشان را صرفِ فکرکردن به 
کسب و کارشان می کنند؛ به این معنی که به جای فقط بریدن، زمانی 

را هم برای تیز کردن اره شان اختصاص می دهند.
افراد، عموماً اتّفاقات را بر اساس تعصّبات و تجربیات خود می بینند 



و فکر می کنند که راه حل ها و روش های آنها بهترین است. چیزهایی 
این  و  دیده اند،  و  داشته اند  و کار  سر  آنها  با  مدام  آموخته اند که  را 
مشاهدات، دقیقاً همان کارهایی است که همه انجام می دهند. آنها در 

دنیایی از کارهای تکراری و یک شکل گرفتار شده اند.
در حالی که اگر به دقّت به اطراف خود نگاه کنید، ایده هایی را می بینید 
آنها غافل بوده اند.  از  و می توانید در کسب و  کارتان اجرا کنید که رقبا 
مطمئن باشید اگر فقط کمی متفاوت باشید، در بلندمدّت، دنیایی 

تفاوت ایجاد خواهید کرد.
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یک فرصت بی نظیر
یک کارآفرین و مدیر موفّق، به خوبی می داند که به تنهایی و با تکیه  بر 
استعداد و توان خود نمی تواند به سرعت رشد کند زیرا ظرفیّت و توان 
باشد، محدود است.  اندازه که بزرگ  یک فرد و یک کسب و کار، هر 
یکی از رازهای شرکت های موفّق، این است که از ظرفیّت و توان سایر 

کسب وکارها نیز بهره می برند.

همه دنبال سود هستیم!
همۀ کسب و کارها به دنبال فرصتند؛ فرصتِ کسبِ درآمدِ بیشتر، فرصتِ 
جذبِ مشتریانِ بیشتر، و فرصتِ بهره برداری از امکاناتِ بیشتر. پس 
چرا ما این فرصت را برای آن ها و خودمان ایجاد نکنیم؟ چرا با سایر 
کسب و کارها مشارکت نکنیم؟ مشکل اینجاست که ما تعریف درستی 
بدون  و  با دوام  و در صورتی یک مشارکت  تنها  نداریم؛  از مشارکت 

مشکل است که برای هر طرف سودآور باشد.



81

مشارکت سودآور 
امکاناتِ  سایرِ  و  هزینه،  اطّلاعات،  زمان،  از  یعنی  سودآور  مشارکت 
کسب وکارهای دیگر استفاده کنید و محصولتان را بفروشید، به طوری 
یعنی  سودآور  مشارکت  ببرند.  سود  معامله  این  از  نیز  دیگران  که 
همکاری چند نفر یا چند کسب وکار، برای سهیم شدن در سود مشترک.

کسب وکارهای بسیار زیادی وجود دارند که با صرف هزینه و زمان زیاد، 
توانسته اند مشتریانی برای خود پیدا کنند. شما به راحتی می توانید از 

این فرصت عالی استفاده کنید و با آن ها وارد معامله شوید.
یا خدمات  حاضرند محصولات  باکمال میل  زیادی  کسب وکارهای 
شما را به مشتریان خود بفروشند و از این فروش، سود قابل توجّهی 

به دست بیاورند.
همچنین، برای شما هم این امکان وجود دارد که متقابلًا، محصول یا 
خدمت دیگران را به مشتریان خود بفروشید و سود بگیرید. درواقع، 
هزینه،  صرف  بدون  می توانید  به راحتی  شرکایتان  هم  و  شما  هم 
محصولات یا خدماتتان را بفروشید و کسب وکارتان را به سرعت رشد 

دهید.

فروش همین کتاب
معمول ترین جای فروش کتاب کجاست؟

واضح است که کتاب فروشی. من دوستان و همکارانی دارم که با آنکه 
کتاب هایی عالی نوشته اند، سال هاست که حتّی نتوانسته اند یک تیراژ 

از کتابشان را بفروشند.
از  تیراژ  یک  روز،   40 مدّت  در  مشارکت سودآور،  از  استفاده  با  من، 
در  را  این کتاب  هم  شما  شاید  رساندم.  فروش  به  را  همین کتاب 
سالن انتظار فرودگاه خریده باشید! شاید هم در لابی هتل! و شاید 
از  با مشخّص کردن سود  و  باکمال میل  آرایشگری که  آرایشگاهِ  در 
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فروش، این کتاب را درجای مناسبی از مغازۀ خود گذاشته و یا حتّی 
آن را تبلیغ و توصیه کرده است، به این دلیل که از فروش آن، سود 

به دست می آورد.
یا  به معنی دخالت در کسب وکار دیگران نیست؛  مشارکت سودآور، 
نظر گرفتنِ  در  با  درواقع، شما  بپردازید.  نیست هزینه ای  قرار  اینکه 
سودِ طرفِ مقابل، محصولات خود را در اختیار او می گذارید و بسته 
به نوع و درصد مشارکت، شریکتان در فروش و کسبِ درآمدِ بیشتر 

به شما کمک می کند.

چند مثال از مشارکت سودآور
مدّتی قبل، فردی که شرکت نصب و راه اندازی دوربین های مداربسته 
داشت، برای مشاوره به شرکت ما مراجعه کرد. تنها با بهره گیری از 
همین ایده، در مدّت 60 روز، 27 دوربین مداربسته نصب کرد. شاید 
تعجّب کنید که یک لوله کش ساختمان، 11 مشتری برای او فرستاده 

بود.
دوست دیگری با من تماس گرفت و گفت: »زمانی که این ایده را در 
کتاب شما خواندم، به این فکر افتادم که شاید بهترین شرکا برای کار 
من که ساخت دکوراسیون است، مشاوران املاک باشند. از آنجا که 
ما در شمال زندگی می کنیم و ویلاسازی، به شدّت در اینجا رونق دارد، 
برای تجهیز  قرارداد بستم که  آن ها  با  و  رفتم  سراغ مشاوراملاکی ها 
و دکورسازی ویلاها، مرا معرّفی کنند. جالب اینکه بعد از مدّتی پا را 
فراتر گذاشتم و یک اتّحاد بزرگ تر تشکیل دادم؛ اتّحادی متشکلّ از 
چند برقکار، گچکار، استادکار؛ و به طور کل، هر متخصّصی را که برای 

ساخت یک ویلا لازم است، با همین روشِ مشارکت، به کار گرفتم؛
به طوری که کافی است یک نفر، از مشاور املاک زمینی بخرد و قصد 
ساخت وساز داشته باشد؛ چون مشاور املاک با استادکار شریک است، 
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ترتیب،  به همین  و  توصیه می کند.  و  معرّفی  زمین  به خریدار  را  او 
مدّت زیادی است که کسب وکار همۀ ما رونق دارد، چون هرکدام از 
ما مشتریانی داریم که به خدمتِ سایرِ همکاران نیز نیاز دارند و چون 
همه از این مشارکت نفع می برند، یکدیگر را معرّفی می کنند. درنهایت 
نیز به نفع مشتری است چون کارها به سرعت و راحتی و با نازل ترین 

قیمت انجام می شود.«

در  را  عروسک هایش  است که  عروسک  تولیدی  یک  دیگر،  مثال 
یا  لباس کودکان،  گل فروشی، شیرینی فروشی، شهربازی، فروشگاه 
در آرایشگاه زنانه به فروش می رساند. جالب است زمانی که این فرد 
از بندرعباس با من تماس گرفت، در حال ورشکستگی بود. کارگرانش 
را اخراج کرده بود و قصد داشت کارگاهش را جمع می کرد. تنها در 

مدّت 87 روز، میزان تولیدش را  به دو برابر قبل افزایش داده بود.

چه بسیار دانشجویانی که دارای تخصّص های مختلفی هستند!
با 9  از قرارداد مشارکتی برایم می گفت که برای ترجمه،  دانشجویی 
شرکت خدمات تایپ و تکثیر بسته بود و به قدری مشتریانش زیاد 
شده بودند که حتّی مجبور شده بود از سایر دانشجویان برای اتمام 

پروژه ها کمک بگیرد.

یکی از بهترین و رایج ترین مشارکت ها، مشارکت در فضای اینترنت 
است؛ به این طریق  که شما در سایت های پربازدید، کالا یا محصولتان 
به  را  شما  خدمت  یا  محصول  سایت ها،  آن  و  می کنید  تبلیغ  را 
را  شما  سهم  و  برمی دارند  را  خود  سود  می فروشند،  مشتریانشان 
به حسابتان واریز می کنند و شما محصول را برای مشتری می فرستید.

آیا قبلًا چنین دیدی نسبت به مشارکت داشته اید؟
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 فرصت های بسیار زیاد و پولسازی در مشارکت سودآور وجود دارند. 
پیدا  کردنِ  صاحب کسب وکار،  به عنوان  شما،  اصلی  وظایف  از  یکی 
بیشتر  تعداد شرکای شما  برای کسب وکارتان است. هر چه  شریک 

باشد، درآمدتان نیز بیشتر خواهد شد.

چطور می توانیم شرکای سودآور پیدا کنیم؟
فروشندگان بسیار زیادی هستند که زمینۀ کاریشان با شما متفاوت 
دارند که  مشتریانی  آن ها  مشترکید:  باهم  نقطه  یک  در  امّا  است، 
می توانند مشتریان شما هم باشند، و بالعکس. تهیّۀ فهرستی از این 
افراد، برایتان بسیار مهمّ و حیاتی است چون تک تک آن ها می توانند 

برای شما سودآور باشند.

پاسخ به سؤال طلایی
یک روش عالی برای پیدا کردنِ شریکِ سودآور، پاسخِ دقیق به این 
سؤال است: »مشتریان یا مخاطبان من چه کسانی هستند و من 
به غیر از کسب وکار خودم، کجا می توانم آن ها را پیدا کنم؟« من نام 
آن،  جواب  یافتن  سؤالی که  سؤال طلایی گذاشته ام؛  را  سؤال  این 

به سرعت به رشد کسب وکار کمک خواهد کرد.
این افراد می توانند تولیدکنندگان، فروشندگان، سازمان ها، وب سایت ها 
و یا ارائه کنندگان خدمات باشند. پیشنهاد می دهم جدول تهیّه کنید 
مدّت  از  پس  دهید.  افزایش  را  خود  ارتباطات  دایرۀ  می توانید  تا  و 
با  برای همکاری  را  بزرگی  فرصت های  دید که چه  کوتاهی خواهید 

دیگران و افزایش فروشتان نادیده گرفته بودید.
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سخاوت به خرج دهید
نکتۀ مهم در این روشِ افزایش فروش، این است که شما با افراد 
یا شرکت هایی مذاکره می کنید که در اغلب موارد، اصلًا با صنف شما 
ارتباطی ندارند؛ پس باید دقّت داشته باشید که هر چه طرفِ مقابل، 
از فروش محصول شما سود بیشتری ببرد، بیشتر رغبت پیدا می کند 

که محصول شما را به دیگران هم معرّفی کند؛
پس درمجموع و در دراز مدّت، به سود شماست که شریکتان از معامله 
با شما رضایت کامل داشته باشد. مشارکت سودآور تا زمانی پایدار و 

اجرایی است که هر دو طرفِ معامله، برنده باشند.

حداقل 25 شریک انتفاعی مشخّص کنید
هدف دقیقی مشخّص کنید که مثلًا در هرماه، تعداد معیّنی شریکِ 
جدید جذب کنید. یک اقدامِ خوب برای شروع کار، نوشتن و مذاکره 
کردن با 25 شریک برای کسب وکارتان است. چه گرافیست باشید، 
ارائه دهندۀ  چه  باشید،  داشته  تولیدی  چه کسب وکاری  وکیل؛  چه 
این کار  به  دفترچۀ کوچک  پیشنهاد می کنم که یک  باشید،  خدمت 
اقدام کنید. می بینید  بنویسید و به سرعت  را  اختصاص دهید؛ شرکا 
که بدون هزینه می توانید به انبوهی از مشتریان دسترسی پیدا کنید.

چگونه به شرکای جدید پیشنهاد همکاری بدهیم؟
را  شما  شخصی که  به  چطور  دارد که  اهمّیت  بسیار  نیز  نکته  این 
نمی شناسد، یا اصلًا کسب وکاری غیر از کسب وکار شما دارد، پیشنهاد 
همکاری دهید و بتوانید کاری کنید که بپذیرد. به یاد داشته باشید که 
تنها راهِ شروعِ همکاری، ایجاد شرایطِ برنده،برنده است. تأکید کنید 
که آن شخص یا شرکت، در صورت همکاری با شما، بدون تلاش زیاد 



یا صرف هزینه می تواند سود قابل توجّهی به دست بیاورد و مشتریان 
نیز رضایت بیشتری کسب می کنند.

شما می توانید به روش های متعدّدی از قبیلِ تماس تلفنی، فرستادن 
ایمیل، ارسال فکس و... ، پیشنهاد ها خود را ارائه دهید؛ امّا بهترین و 
تاثیرگذارترین روش برای مذاکره، روش حضوری است. در طول هفته، 
زمان هایی را در نظر بگیرید که برای مذاکره، حضوراً به کسب وکارهایی 
که در فهرستتان هست، مراجعه کنید. حتماً نمونۀ محصولتان یا بروشورِ 
راز موفّقیت در  ببرید.  با خود  به همراه قیمت ها  را  توضیح خدمتان 
مذاکره، آماده کردنِ پیشنهادی مفید، ترغیب کننده، کوتاه و ملموس 

برای همکاری است.
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سنگ بزرگ نشانه .... است!
یکی از رموز افزایش درآمد در کسب وکار، ساخت و استفاده از بازو 
یا اهرم است. قطعاً شما هم این ضرب المثل را شنیده اید که سنگ 
بزرگ، نشانۀ نزدن است امّا در حقیقت، سنگ بزرگ، نشان می دهد که 
باید از دیگران هم کمک بگیرید؛ اگر بخواهید کارهای بزرگتری انجام 
دهید باید برای کسب وکارتان بازو درست کنید. هر چه تعداد بازوها 
بزرگ تری  می توانید کارهای  باشد،  بیشتر  اهرم های کسب وکارتان  و 

انجام دهید و درآمد بیشتری داشته باشید.
بازوی کسب وکار، یعنی هر کاری که برای کسب وکار ما سودآور باشد 
ولی توسّط ما انجام نشود. برای مثال، من یک تیم دارم که در اغلب 
نمایشگاه ها شرکت می کند و کتاب و محصولات مرا به افراد زیادی 
نکته ای که  می فروشد، در حالی که من خود در محلّ کارم هستم. 
ابتدای کار،  در  شاید  است که  این  دانست  باید  بازو  ساختِ  دربارۀ 
مدّت  از  امّا پس  باشد  پیگیری  نیازمندِ  و  زمان بر  تیم،  ساختِ یک 
کوتاهی به سیستمی تبدیل می شود که بدون حضور شما، به راحتی 
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کار می کند و سود می آورد.
نکتۀ مهم تر این که شاید برای ساخت بازو، مجبور به پرداخت هزینه 
باشید امّا مزیّتی که دارد این است که شخص شما درگیر کار نمی شوید 
و دیگران کارها را پیگیری می کنند؛ حتّی شاید بخش عمده ای از سود 
را به تیمتان بدهید امّا درنهایت، منفعت اصلی، از آنِ شماست؛ یعنی 
بابت فعّالیّتی که تیمتان انجام داده است و شما خود هیچ دخالتی 
در آن نداشته اید، سودی هرچند کم کسب کرده اید و افراد بیشتری از 

محصولات شما استفاده کرده اند و با کسب وکارتان آشنا شده اند.
تا  بدهید  اتّکا  نقطۀ  یک  و  اهرم  یک  من  »به  می گوید:  ارشمیدس 

زمین را برایتان جابه جا کنم.«

چرا اهرم نمی سازید؟
وقت  به شدّت  اگر  ندارید؛  رضایت  کسب وکارتان  رشدِ  روندِ  از  اگر 
می گذارید امّا خیلی نتیجه نمی گیرید، یک راهکار ساده و فوق العاده 
این است که از اهرم ها استفاده کنید. استفاده از بازو یا اهرم، به قدری 
ساده است که حتّی فکرش را هم نمی کنید. فرض کنید سالها باید 
در یک حوزه تجربه کسب کنید؛ سعی و خطا کنید؛ هزینه بدهید و 

شکست بخورید تا به یک نتیجه برسید.
از  است که  این  عاقلانه  راهکار  دارد؟  وجود  هم  دیگری  راه  آیا  امّا 
اهرم استفاده کنید؛ یعنی تمام تجربۀ  این سالها را در چند ساعت، 
صاحب  که  کسی  کلاسِ  به  رفتن  با  یا  کتاب،  یک  خواندن  با  و 
و  خودتان  رشد  برای  حاضرید  چقدر  بیاموزید.  تجربه هاست،  این 

کسب وکارتان وقت بگذارید؟
در بسیاری از مواقع، حاضریم کلّی پول  خرج کنیم؛ بدون علم و بدون 
آشنایی با مبانیِ یک کار، وارد آن شویم؛ ورشکست شویم؛ امّا حاضر 
نیستیم یک هزارمِ آن هزینه و وقت را بگذاریم تا از کسی که این راه 
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را رفته یاد بگیریم و چرخ را دوباره اختراع نکنیم. یکی از بزرگ ترین 
یاد  یادگیری است. هر چه بیشتر  اهرم ها در کسب وکار، آموختن و 

بگیرید، قطعاً درآمد بیشتری خواهیم داشت.
همۀ ما در روز، 24 ساعت زمان داریم که به صورت عادی، 8 ساعتِ 
آن را در خواب به سر می بریم؛ ساعاتی را با خانواده و به پیگیریِ امورِ 
شخصی سپری می کنیم، و بخش زیادی از آن را در کسب وکارمان 

هستیم. در حقیقت، همۀ ما محدودیّت زمان داریم.
اگر قصد داریم در این زمان محدود، کارهای خیلی بیشتر و پُرسودتری 
انجام دهیم، یکی از بهترین استراتژی ها، استفاده از اهرم زمان است. 
اگر محدود به زمان خودمان بشویم، به ندرت می توانیم کارهای بزرگ 
برای  دیگران  زمان  از  می کند که  ما کمک  به  اهرم  امّا  دهیم  انجام 
رسیدن به اهدافمان استفاده کنیم. کارهایی که باید در طول روز انجام 
دیگران  توسّطِ  دارد  امکان  را که  کاری  هر  یادداشت کنید؛  را  بدهید 
انجام شود، به دیگران واگذار کنید و فقط کارهایی را شخصاً انجام 
دهید که در دایرۀ برتریِ شما قرار دارند؛ یعنی فقط شما می توانید به 
بهترین نحو آنها را انجام دهید. شاید در آغاز، اختصاصِ بودجه برای 
برون سپاری و واگذاریِ کارها برایتان سخت باشد امّا اگر کارتان را به 
درستی انجام دهید، پولی که صرفِ ایجادِ اهرم کرده اید، با سود بیشتر 

به شما برمی گردد.

بازاریابی  و  سایت  طراحی  من  تخصص های  از  یکی  مثال،  برای 
اینترنتی است و تمام کارهای مرتبط با سایتم را خودم انجام می دادم 
امّا اکنون این کار را به کسی واگذار کرده ام که هم خیلی بهتر از من 
این کار را انجام می دهد و هم اینکه از این پس می توانم زمانی را که 
به انجام این کار اختصاص می دادم، صرفِ کارهای مهمتر، پولسازتر 
را  وقتم  بتوانم  اهرمی ساخته ام که  واقع، من  در  کنم.  ارزشمندتر  و 
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ذخیره کنم و از هدر رفتن آن جلوگیری کنم.

شما برای همۀ کارهای روزمرّه تان می توانید از اهرم استفاده کنید؛ به 
یادداشت  انجام می دهید،  را که در یک روز  این صورت که کارهایی 

کنید و به سه بخش تقسیم کنید:

1.کارهایی که باید حذف شوند: 
اجتماعی،  شبکه های  پیگیری  و  ایمیل  چک کردن  مثلِ  کارهایی 
برگزاری جلسات بی فایده، پیگیری اخبار و مطالعۀ روزنامه در محلّ 

کار، گپ زدن با همکاران و... .
تمام این کارها را می توان به راحتی حذف  کرد. شاید برایتان عجیب 
باشد که همین کارهای بی ارزش، اکثر وقت شما را در یک روز کاری 

به هدر می دهند.

2. کارهایی که باید واگذار کنید:
هر کاری را که دیگران می توانند انجام دهند، باید به آنان واگذار کرد 
تا هم وقت شما آزادتر شود، و هم اینکه کار، با کیفیّتی بهتر و توسّط 
فرد متخصّص تری انجام شود. می توانید یک تیم فروش بسازید که 
را  به مشتریان  به فروش و خدمات  امور مربوط  بدون حضور شما، 
پیگیری کند. می توانید فروشندگانی استخدام کنید تا وقت آزاد پیدا 
باشید که  برسید. می توانید سایتی داشته  به کارهای مهمتر  و  کنید 

فرایند فروش در آن انجام شود و... .

3.کارهایی که فقط خودتان باید انجام دهید:
در نهایت، کارهایی هستند که فقط توسّط خود شما باید انجام شود؛ 
نوشتنِ  بازاریابی،  برای  برنامه ریزی  اهرم،  ساخت  مثلِ  کارهایی 



استراتژی برای رشد کسب وکار، فکرکردن و بهبود دادن به فرایندهای 
کسب وکار. شما باید برای کسب وکارتان برنامه ریزی کنید. شما باید 
آموزش ببینید تا بتوانید به تیمتان آموزش بدهید. شما باید رقبایتان 
را تحلیل کنید. این کارها را درصورتی می توانید انجام دهید که وقت و 
فرصت کافی داشته باشید و آن زمانی است که اغلب کارها را واگذار 

کرده باشید.

مراقب سرمایه مان باشیم!
مهمترین سرمایه و ثروت ما در زندگی، زمان است که به سرعت در 
حالِ گذر است. افراد موفّق، به خوبی می دانند که از این سرمایه چطور 
استفاده کنند. اغلب افراد، زمانشان را خرج می کنند تا پول به دست 
بیاورند؛ یعنی برای انجام یک کار وقت می گذارند و بابت این زمان 
پول می گیرند؛ امّا افراد موثر و موفق دقیقاً بر عکس عمل می کنند 
آنها پول می دهند تا زمان بیشتری به دست بیاورند تا بتوانند کارهای 
بیشتری انجام دهند و قطعاً با انجام کارهای بیشتر و بزرگ تر دوباره 

پول بیشتری به دست می آورند.
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این جملات برایتان آشنا نیست؟
هیچ کس دلسوز کار من نیست!

من به هیچ کس اعتماد ندارم. هیچ کس مثل خود آدم کار نمی کنه!
شاگرد خوب پیدا نمیشه!

من صد بار آگهی دادم؛ دریغ از یک نفر بدرد بخور!
چطور شرکت رو بدم دست کسی که نمی شناسمش؟

فلانی کار را داد دست شاگرد، بدبخت شد!
بابا تو این دوره زمونه باید کلاه خودتو سفت بچسبی!

چطور دخلم رو بسپارم به یکی دیگه؟
 

این فصل از کتاب را متفاوت از سایر فصل ها شروع کردم. جملات 
بالا حرف هایی هستند که اغلب در کلاس ها و مشاوره هایم شنیده ام. 
فراگیر  هم  بسیار  متأسّفانه  و  کسب وکارند  رشد  مانعِ  که  جملاتی 
با  نبودن  به علّتِ آشنا  از صاحبان کسب وکار،  شده اند. تعداد زیادی 
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اصولِ استخدام حرفه ای، افرادی را جذب می کنند که در اغلب موارد، 
مدیریّت  عدمِ  علّتِ  به  دیگر،  طرف  از  نیستند؛  انجام کارها  مناسب 

صحیح، کارمندانِ خوب و باانگیزۀ خود را از دست می دهند. 
در کسب وکار، میزانِ درآمد شما، به صورت کاملًا مستقیم به تواناییِ 
فروشِ شما بستگی دارد: هر چه قدر بتوانید بیشتر بفروشید، درآمد 
بیشتری خواهید داشت. اگر خودتان به تنهایی کار  کنید، قطعاً فروش 
به سببِ  ایران،  در  تیمی  متأسّفانه، کار  داشت.  نخواهید  قابل توجّهی 
و  نیست؛  موفّقیّت آمیز  یا  نمی شود  انجام  یا  اشتباه،  تفکرّاتِ  همین 
به همین دلیل است که بسیاری از مشاغل، رشدی ندارند و پس از 

گذشت سال ها، هیچ تغییری نمی کنند.
پس اگر تا کنون خودتان به تنهایی همۀ کارها را انجام می داده اید، بهترین 
روش برای افزایش درآمدتان این است که افرادی را استخدام کنید 
و آن ها را آموزش دهید. ببینید چه قدر وقت آزاد پیدا خواهید کرد که 

به رشد کسب وکارتان اختصاص دهید!
توان شما  باشید،  توانمند  نکته دقّت کنید: هرچه قدر هم که  این  به 
محدود است؛ هراندازه هم که برای کسب وکارتان وقت بگذارید، زمان 
محدودی در اختیار شماست؛ پس اگر به دنبال وقتِ آزاد بیشتری 
را  بتوانید کسب وکارتان  هم  و  برسید،  زندگی تان  به  هم  تا  هستید 
رشد دهید، هیچ راهی ندارید به جز اینکه افرادی را استخدام کنید که 
به اندازۀ شما دلسوز باشند و بتوانید به آن ها اطمینان کنید و کار را با 

خیال راحت به آن ها واگذارید.
از شما می پرسم: آیا کسب وکار بزرگ و موفّقی را سراغ دارید که در آن، 

تمام  کارها توسّط یک نفر انجام شود؟
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بهره وری چهار برابر
چندین سال پیش، مشاورانِ مدیریّت در اروپا، تحقیق و مقایسه ای 
کشور  در  خودروسازی  شرکت های  شدند که  متوجّه  و  دادند  انجام 
آلمان، چهاربرابر بیشتر از شرکت های خودروسازی انگلستان بهره وری 
دارند. در نگاه اوّل، محقّقان به این نتیجه رسیدند که شاید شرکت های 
پس  می کنند؛  استفاده  مدرن تری  تکنولوژی  و  تجهیزات  از  آلمانی 
به روز  و  مدرن  تجهیزات  و  کردند  خرج  دلار  میلیون ها  انگلیسی ها 
بررسی های  آن،  از  نیفتاد. پس  اتّفاق  قابل توجّهی  تغییر  امّا  خریدند 
زیادی انجام شد، از جمله دربارۀ نوع طراحی خودروها، کیفیّت تولید، 
نوع موادّ اوّلیّه و... . امّا در نهایت و پس از بررسی زیاد علّتِ بهره وریِ 

چهاربرابری را دریافتند و نام آن را »عامل ایکس« گذاشتند.
عامل ایکس مشخّص کرد که علّتِ اصلی این تفاوت، در منابع انسانی 
است؛ یعنی کارکنانِ شرکت های خودروسازی آلمانی، چهاربرابر بیشتر 
از کارکنانِ شرکت های انگلیسی بهره وری دارند. در واقع، شرکت های 
آلمانی، برای انجام کارها فقط افراد نخبه و نابغه را استخدام می کنند. 
همۀ  برای  استخدام،  در  سختگیری  این  اینجاست که  جالب  نکتۀ 
افراد است: چه نیروی خدماتی، و چه مدیر ارشد، همه، افرادی بسیار 

باانگیزه و قابل اعتماد هستند.
ببینید یک فرد چه قدر می تواند کسب وکارتان را رشد دهد و برایتان 

تولید ثروت کند!

شما مدیر نیستید!
اگر همۀ کارهای کسب وکارتان را خودتان انجام می دهید، شما مدیر 
نیستید؛ کارمندی هستید که برای خودتان کار می کنید؛ در حالی که 
به راحتی می توانید همۀ بخش های کسب وکارتان را به دیگران واگذار 
بدون  و  به خوبی  اینکه کارها  از  اطمینان  با  و  راحت  خیال  با  و  کنید 
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اشکال انجام می شوند، به کارهای مهمتری برای رشد کسب وکارتان 
بپردازید. 

فکرش را بکنید به جای اینکه مجبور باشید هر وقت مشتری به شما 
مراجعه کرد، با او صحبت کنید، کسی را داشته باشید که حتّی بیشتر 
از شما برای مشتری وقت بگذارد! و یا مجبور نباشید همۀ تماس های 
داشته  نباشید همیشه حضور  پاسخ دهید! مجبور  را خودتان  تلفنی 
ورزش  آورید که کمی  به دست  فرصتی  و  وقت  در عوض،  و  باشید، 
یا  تفریح کنید؛  خانواده تان  یا  دوستانتان  با  راحت  خیال  با  کنید؛ 
حدّاقل، فرصت داشته باشید تا بر قسمت های سودآور کسب وکارتان 

تمرکز کنید!
شاید همین  الآن هم همکارانی دارید یا افرادی را استخدام کرده اید 
امّا از روند کار رضایت ندارید؛ و یا اینکه همکاران بسیار خوبی داشته اید 
که کلّ کسب وکارتان را بهتر از خودتان اداره می کردند ولی  بدون اینکه 
دلیلش را بدانید، پس از مدتی شما را ترک کردند و این افراد ارزشمند 

را ازدست داده اید.
شما به عنوان مدیر و فرد ارشد، وظیفه دارید افراد عالی و نابغه را 
سوار بر اتوبوس کسب و کارتان کنید. افراد دردسرساز و کم بهره را از 
اتوبوس پیاده کنید و سپس هر یک از افراد را سر جای مناسب خود 

بنشانید.
دارید،  که  کسب وکاری  هر  نیست.  کسب وکارها  بین  تفاوتی  هیچ 
قابلیّتِ رشد و امکان اضافه کردنِ شعبه را دارد، به این شرط که شما 
روز،  طول  در  و  باشید  داشته  اختیار  در  زمان کافی  مدیر،  به عنوان 

مشغولِ کارهای بی ارزش نباشید.
کسب و کارتان  امورِ  اگر  و  ندارید؛  قابل اعتماد  و  عالی  کارمندان  اگر 
افراد مناسب و  اینکه  یا  تنها دو دلیل دارد:  به خوبی پیش نمی رود، 
عالی را استخدام نکرده اید، و یا اینکه خوب نتوانسته اید این افراد را 
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مدیریّت کنید. معیارِ مدیریّتِ خوب، این است که کارمندانتان حاضر 
نه صرفاً  کنند،  و رشدِ کسب وکارتان کار  به خاطرِ شخصِ شما  باشند 
برای حقوق و دستمزد. شاید این مطلب کمی اغراق آمیز به نظرتان 
بیاید که افرادی حاضر باشند بدون دریافت حقوق برای شما کار کنند؛ 
من هم چنین منظوری نداشتم؛ قطعاً کسانی که مشغول به کارند، 
حقوق دریافت می کنند حتی در بیشتر موارد حقوقی خیلی بیشتر از 

دیگران امّا انگیزه و اولویّتِ اوّلشان دریافتِ پول نیست.

شما مدیر هستید!
شما زمانی مدیر هستید که بسیاری از کارها را به دیگران واگذارید. 
در حقیقت، مهمترین و اصلی ترین وظیفۀ یک مدیر، واگذاری است. 
انجام  می توانند  دیگران  را که  کاری  هر  دهید.  تغییر  را  دیدگاهتان 
می کنید  رشد  سرعت  به  زمانی  تنها  کنید.  واگذار  دیگران  به  دهند، 
که اغلب کارها را واگذار کرده باشید. بسیاری از مدیرانِ کسب وکارها 
نتیجه،  در  ندیده اند؛  آموزش  واگذاری کارها  و  مدیریّت  دربارۀ  هرگز 
ترجیح می دهند همۀ کارها را خود به تنهایی انجام دهند. این کار تا 
زمانی که کسب وکار کوچکی داریم و به تعداد کمی از افراد خدمات 
رعایت  و  این کتاب  مطالب  به  توجّه  با  است.  امکانپذیر  می دهیم، 
مشتریانتان  تعداد  به  روز  هر  قبل،  فصل های  در  نوشته شده  اصولِ 
نداشته  اگر فرصت  امّا  بود  در حال رشد خواهید  و  افزوده می شود 
باشید که به مشتریان خود خدمات عالی و بی نظیر ارائه دهید، کم کم 
دست  از  را  آنها  و  شد  خواهد  مشتریانتان کاسته  رضایت  میزان  از 
خواهید داد. تنها زمانی می توانید عالی و بی نظیر باشید که متناسب 
با افزایشِ حجمِ کار و تعدادِ مشتریان، شما هم تعداد کارمندانتان را 
افزایش دهید و به آنها مثل یک گنج نگاه کنید؛ افرادی که برای رشدِ 

کسب وکار شما و افزایش درآمدتان تلاش می کنند.
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کار، کارِ خودم است ؛ من از همه بهترم!
چون  نمی کنند  پیشرفت  صاحبان کسب و کار  و  مدیران  از  بسیاری 
افراد  این  انجام می دهند.  را  کار  بهتر  همه  از  معتقدند که خودشان 
سالهای زیادی را صرفِ ارتقاءِ مهارت های خود کرده اند و در این دام 
با تجربه اند، کسی نمی تواند مثل  و  افتاده اند که چون خیلی متبحّر 

آنها کار کند.
مکانیکی را فرض کنید که در طول سالها، تجربه و تخصّص فراوانی 
و  او چه زمانی می تواند رشد کند  پیدا کرده است.  تعمیر خودرو  در 
درآمدش را افزایش دهد؟ اوّل از همه، زمانی که مهارتش را به دیگران 
از  بیشتری  و حجم  بگیرد  بیشتری  بتواند سفارش  تا  دهد  آموزش 
کارها را انجام دهد. سپس زمانی که با واگذاری مهارتش به دیگران، 
بتواند خودروهای  ارتقاء دهد و  را  فرصت پیدا کند که مهارت هایش 
به روزتر و خاص تری را تعمیر کند. چنین مکانیکی نباید روی وظایف 

معمولی و کارهای ساده متوقّف شود.
همۀ ما تمایل داریم کارهایی را انجام دهیم که به آنها عادت کرده ایم 
و از انجامشان لذّت می بریم؛ کارهایی که ما را به جایگاهِ امروزمان 
رسانده اند. علاقه داریم که آنها را برای خودمان حفظ کنیم، در حالی 
که افراد هوشمند و موفّق، مهارتهایشان را به دیگران آموزش می دهند 
تا فرصت داشته باشند که به کارهایی بپردازند که به مهارت و توانایی 

بیشتری نیاز دارد و همه کس قادر به انجامشان نیست.

مشکل اصلی
باید  این تفکرّ است که  مشکل اصلی در مدیریّت و واگذاری کارها، 
همۀ کارها را شخصاً انجام دهید. این طرز تفکرّ، باعثِ عقب ماندنِ 
کسب وکارتان شده است و شما را محکوم می کند که به جای پیشرفت، 

همواره ثابت بمانید و کارهای معمولی انجام دهید.
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خود  امنِ  به گوشۀ  است که  این  رشد کسب و کارتان  مانع  بزرگترین 
بازگردید و به جای واگذارکردنِ کارها، خودتان آنها را انجام دهید.

این نکته را هر روز به خودتان یادآوری کنید که وظیفۀ شما مدیریّت 
است نه انجام کارها.

نه وقت دارند که  ازاینکه  ناراضی اند؛  بودن  پُرمشغله  از  اغلبِ مدیران 
کارهای عقب مانده و مهم را به پایان برسانند و نه فرصتِی برای تفریح 

و بودن در کنار خانواده، دارند.
را در اختیار  افرادی  این است که  راز کسب وکارهای موفّق و جهشی 
دارند که در انجام امور مختلف، از خود مدیر بسیار توانمندتر و ماهرترند 
و وظایفی را که بر عهده دارند، با علاقه و به نحو عالی انجام می دهند.

من خود کارمندانی دارم که در عینِ مهارت و دقّت، افرادی فوق العاده 
با انگیزه اند و همزمان هم خودشان رشد می کنند، و هم کسب وکار مرا 
رشد می دهند. همچنین به مدیران و صاحبان کسب وکارهای زیادی 
آموزش داده ام تا بتوانند افراد فوق ستاره و نابغه را استخدام کنند، و 

کاملًا با چالش های کار با کارمندان آشنا هستم.

چقدر با علم استخدام آشنا هستید؟
قطعاً شما تجربه زیادی در شناسایی و شناخت افراد مناسب دارید اما 
شاید با علم استخدام و مدیریّتِ صحیح و اصولیِ کارکنان آشنا نباشید؛ 
شاید این مطلب را ندانید که چطور می توانید افراد نابغه و درجه یک را 
پیدا کنید آنها را استخدام کنید و آنها را به بهترین شکل ممکن مدیریت 
کنید تا کارکنانتان با علاقه برای شما کار کنند نه از روی ترس و اجبار، 
آیا می دانید شرکت های بسیار بزرگ و چند ملیتی دنیا چگونه چندین 

هزار نفر را استخدام و به بهترین نحو ممکن مدیریت می کنند؟
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آیا با روش های اصولی پرداخت دستمزد و انگیزه دادن به کارکنان 
آشنا هستید؟

اگر دوست دارید افراد فوق ستاره و عالی استخدام کنید که بیشتر 
به  بتوانید  و  انرژی می گذارند  و  و کارتان وقت  برای کسب  از شما 
بهترین نحو این افراد را مدیریت کنید تا هم درآمدتان بیشتر شود و 
هم فرصت داشته باشید که به زندگی یا رشد کسب و کارتان بپردازید، 

با من تماس بگیرید...
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جادوی اعداد
تنها در صورتی  و  باشیم،  درآمد داشته  به راحتی  زمانی می توانیم  ما 
کارمان را درست انجام داده ایم که بتوانیم از مشتری بازخورد بگیریم 
و نظرش را دربارۀ کسب وکارمان بدانیم. طبقِ تحقیقاتِ انجام شده، 90 
درصدِ مشتریان، بدون اینکه دلایل نارضایتی خود را از یک کسب وکار 

بگویند، آن را ترک می کنند و سراغ رقبایش می روند.
را جذب  و زحمتی، مشتری  برنامه ریزی  با چه  بکنید که  را  فکرش 
خود کرده اید و فقط قرار است برای نهایی کردنِ قرارداد، با همکارتان 
تماس بگیرد. کافی است همکارتان آموزش های لازم برای پاسخگوییِ 
تمامِ زحماتِ  راحتی،  به همین  باشد؛  ندیده  را  به مشتری  حرفه ای 
عدمِ  دلیلِ  اینکه  بدون  و شما  می رود  باد  بر  یک جا  تیمتان  و  شما 

رضایت مشتری را بدانید، او را از دست می دهید.
فرض کنید محصولی دارید که خواسته  و نیاز مشتری را برآورده نکرده 
است؛ برخوردی با مشتری کرده اید که به هر دلیلی برایش آزاردهنده 
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او  نارضایتیِ  باعث  به هرحال  افتاده است که  اتّفاقی  یا  و  بوده است؛ 
شده است و او بدون اینکه دلیل نارضایتی اش را به شما بگوید، دیگر از 
شما خرید نخواهد کرد. اگر متوجّهِ این دلایل نشویم و آنها را تصحیح 
نکنیم، بعد از مدّتی ممکن است کسب وکارمان با مشکلی جدّی روبه رو 

شود.
و  بگیرید  نظر  و  بازخورد  مشتریانتان  از  مرتّب  است که  حیاتی  پس 

میزان رضایتشان را با اعداد اندازه گیری کنید. 
مدیران  از  آزموده ام.  کسب وکارها  از  بسیاری  در  را  مورد  این  من 
اگر  است؟«  چطور  شما  »وضعیّت کسب وکار  می پرسم:  کسب وکارها 
خورده  غذای خوب  باشد؛  آب وهوا خوب  باشد؛  روز خوب  آن  درآمد 
حوصله  روز  آن  اگر  و  است.«  روبه رشد  »شرکت  می گویند:  باشند، 
نداشته باشند یا درآمد آن ماه خوب نبوده باشد، مضطرب می شوند و 
می گویند: »اوضاع، خوب نیست و بازار، خراب است.« یعنی با توجّه به 

هیجانات و احساسات، وضعِ کسب وکارشان را تحلیل می کنند.
اعداد  وسیله  به  می توان  را  کسب وکار  بخش های  همۀ  درحالی که 
 اندازه گیری کرد و ارتقاء داد. یکی از نشانه های رشدِ کسب وکار، تحلیل و 

اندازه گیری میزان رضایت مشتری است.

سوال نهایی
تحقیق کرده  دراین  باره  سال ها  ریچهِلد،  فردِ   نهایی،  سؤال  کتابِ  در 
است که چه زمانی مشتری، ما را به همکاران و دوستان و آشنایانش 

توصیه می کند.
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نمرۀ کسب وکارتان چند است؟
و  بسنجیم  کسب وکارمان  از  را  مشتری  رضایتِ  میزان  این که  برای 
مطمئن شویم که هم خودش راضی است و هم حاضر است ما را به 
دیگران معرّفی کند، بهترین روش این است که از خود او بخواهیم 
که به کسب وکار ما از 1 تا 10 نمره بدهد. به این طریق که با مشتری 
به شرکت، خدمات،  ما،  به  او می خواهیم که  از  و  تماس می گیریم 
قیمت، کیفیت، برخورد، نحوۀ ارسال، و در کل، به کسب وکارِ ما از 1 تا 

10 نمره بدهد.
در گام بعد، بلافاصله از مشتری می پرسیم که چه کار کنیم که در خرید 
بعدی، به ما نمرۀ 10 بدهد. شاید باورکردنی نباشد امّا احتمالًا مشتری 
مواردی را می گوید که از نظر ما اصلًا مهم نبوده اند؛ یا این قدر بدیهی به 
نظر می رسیده اند که حتّی به آن ها فکر نمی کرده ایم. مشتری، ایرادات 
و راهکارهایی را به ما می گوید که فقط با برطرف کردن آنها، درآمدمان 

به صورت جهشی بالا می رود.
کلینیک خصوصی بزرگی در کرمان، از همین روش استفاده کرده بود، 
در این نظرسنجی، از 1000 نفر، حدود 700 نفر نمرۀ بین 2 تا 4 ، 200 

نفر نمرۀ بین 4 تا 5 ، و 100 نفر هم نمرۀ 7 داده بودند؛
به نکاتی که مطرح شده بود. خوب توجّه کنید:

1. صندلی انتظار بیماران، فلزی است؛ خیلی اذیّت شدیم.
2. آمپول زنِ کلینیک، از جلادّ بدتر بود. چنان آمپولی به من زد که تا 

سه روز می لنگیدم.
3. قیمت داروها را بیشتر از قیمت روی جلد حساب کردید.

4. لباسِ پرستاران و خدمه کثیف است.
5. صندوق دار خیلی کم صبر و بی اعصاب است.

6. حسابدارِ درمانگاهِ شما خنگ و کندذهن است؛ قیمت دو تا قرص 
را با ماشین حساب، حساب می کند. کلّی معطّل شدیم.
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دکترها سر  چرا  نیست.  یک بار  متخصّص هست؛  پزشکِ  یک بار   .8
موقع نمی آیند؟

9. کلینیک، جای پارک کردن ندارد. مجبوریم بیمار را به سختی و از 
فاصلۀ دور به کلینیک بیاوریم.

10. نوبت دهی را تلفنی یا اینترنتی کنید تا صف انتظار کمتر شود.
11. خانم دکتر ... خیلی بد اخلاق هستند!

آن ها کاملًا  اغلبِ  داشت که  وجود  تکراری  موردِ   31 میان،  این  در 
درست بودند. بعد از اینکه انتقادات جمع آوری شد، به ترتیبِ تکرار، 
مشکلات  اغلبِ  ماهه،  سه  زمانی  بازۀ  یک  در  و  شدند  اولویت بندی 
به طرزِ عجیب و سریعی، میزان درآمد کلینیک و تعداد  رفع شد و 

مراجعان، افزایش پیدا کرد.

نکتۀ اصلی اینجاست که ما چون خود هر روز در کسب وکارمان هستیم 
و به خیلی از موارد عادت کرده ایم، بسیاری از مشکلات و کاستی ها را 
نمی بینیم؛ امّا کسی که از بیرون وارد می شود و از خدمات یا محصولات 
ما استفاده می کند، به راحتی متوجّهِ نقاط ضعف ما می شود. کافی 
است ما همین ضعف ها را برطرف کنیم تا میزان رضایت مشتری بالاتر 

رود و ما را به دیگران نیز معرّفی کند.

چرا اعداد اینقدر مهم هستند؟
معجزۀ اعداد تازه اینجا مشخّص می شود. درواقع، ما با نمره گرفتن 
از مشتری، نه تنها عیب های کار خود را متوجّه می شویم، بلکه اتّفاق 
مهم تری در کسب وکارمان رخ می دهد. آقای ریچهِلد، پس از تحقیقاتی 
که طیّ چندین سال در کشورهای مختلف دنیا و در کسب وکارهای 
بسیاری انجام داده است، به یک نتیجۀ فوق العاده دست پیدا کرده 
است نتیجه این بررسی نشان می دهد؛ افرادی که بین اعداد 1 تا 6 
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به شما نمره می دهند، پشت سرتان از شما و کسب وکارتان بدگویی 
منع  یا محصولاتِ شما  از خدمات  استفاده  از  را  دیگران  و  می  کنند 
می کنند. افرادی که اعداد 7 و 8 را به شما می دهند، خنثی هستند؛ 
به شما 9 و  نه رد. و کسانی که  و  را توصیه می کنند،  نه شما  یعنی 
از  اشتیاق  با  خودشان  نه تنها  هستند که  افرادی  جزءِ  می دهند،   10
کسب وکار شما استفاده می کنند، بلکه شما را به دوستان و آشنایانشان 

نیز توصیه می کنند و عملًا مبلّغ شما هستند.
طبق این بررسی و نظریه اگر حتّی میانگین امتیاز کسب وکارتان عدد 

8 باشد، افراد شما را به سایرین توصیه نمی کنند.
به شما  هر کس که  برسد که  به جایی  کنید کسب وکارتان  تصوّر  امّا 
مراجعه کرد، هم خودش باز با رضایت از شما خرید کند، و هم افراد 
زیادی را به سمت شما بفرستد. ببینید چقدر هزینه های بازاریابی و 

تبلیغات شما کم می شود و چقدر سریع رشد می کنید!
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بخش ویژه
اغلبِ سخنران ها، مدرسان، سایت های اینترنتی، شبکه های مجازی، 
و کتاب هایی که دربارۀ موفّقیّت در کسب وکار صحبت می کنند، به شما 

می گویند:

برو کارآفرینی کن!

برو کسب وکار خودت رو داشته باش!

برو، تو می تونی!

خیلی راحته، فقط کافیه بخوای!

نترس حتماً موفّق میشی!

باید ریسک کنی!

برو شیرجه بزن تو دل کار!
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اما مشکل بزرگ این است که در اغلب موارد، کسانی شما را نصیحت 
می کنند که هیچ درکی از بازار و شرایط آن نداشته اند؛ صرفاً چند کتاب 

 خوانده اند و همان مطالب را آموزش می دهند.
آموزش  مدّعی  افرادی که  از  خیلی  است که  این  بزرگ تر  مشکل 
بازاریابی و کارآفرینی هستند، تابه حال در بازار واقعی حضور نداشته اند 
و چالش های واقعی کسب وکار را درک نکرده اند، و اگر از دانشگاه ها یا 

مراکز دولتی حقوق نگیرند، هیچ درآمدی نخواهند داشت.
مشکل ما در کسب وکار این نیست که کسی به ما بگوید: »تو می تونی! 
برو موفق می شی!«، بلکه نیاز جدّی این است که راهکارهای علمی 
دقیقاً  خواسته مان  به  رسیدن  برای  بدانیم که  و  بیاموزیم  عملی  و 
چه کارهایی باید انجام دهیم؛ ما در دورانی زندگی می کنیم که اتّفاقات 
را درگیر  و چالشهای جهانی، به صورتِ مستقیم، اغلب کسب وکارها 
واردات،  و  صادرات  محدودیت های  ارزها،  نرخ  افزایش  است.  کرده 
تحریم ها، شرایط فرهنگی و سیاسی، تورّم و رکود، برخی ناکارآمدی ها 
و...، همه و همه، دست به دستِ هم داده اند که شرایط برای رشد 
روی  یک  چالش ها  این  امّا  باشد،  گذشته  از  کسب وکارها سخت تر 

دیگر هم دارند.

آن روی سکه! 
بسیاری از کسب وکارهای بزرگ دنیا از دلِ همین چالش ها به وجود 
تا  منتظرند  و  روی دست گذاشته اند  زمانی که همه دست  آمده اند. 
و شرکت هایی  افراد  مشخّص کند،  را  آنها  مسیر  اتّفاقات،  و  شرایط 

هستند که به سرعت به سمتِ اهدافشان پیش می روند.
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می پرسند:  دنیا،  یک  فرمول  مسابقات  قهرمان  شوماخر،  مایکل  از 
جهان  قهرمان  متوالی  دورۀ  هفت  چیست که  شما  موفّقیّت  »رمز 

شده اید؟« او پاسخ می دهد:

من یک فرمول طلایی دارم:
زمانی که دیگران ترمز می گیرند، من گاز می دهم.

شرایط فعلی ما نشان می دهد که اکثر کسب وکارها ترمز گرفته اند؛ 
اوضاع  آیا  بیفتد.  است  قرار  اتّفاقی  نشسته اند که چه  منتظر  اغلب 
بهتر می شود؟ آیا قیمت ارز پایین می آید؟ آیا توافق جدیدی صورت 

می گیرد؟ 

زمانی که دیگران تردیـد دارند، شما اقـدام کنید!
زمانی که دیگران خوابیده اند ، شما مطالعه کنید!
زمانی که دیگران حرف می زنند، شما عمـل کنید!
زمانی که دیگران غر می زنند، شما آموزش ببینید!
زمانی که دیگران سردرگم هستند، شما صبر کنید!
زمانی که دیگران آرزو می کنند، شما شروع کنید!
زمانی که دیگران رؤیا می بافند، شما انجام دهید!

زمانی که دیگران رها می کنند، شما ثابت قدم باشید! 

و  به جای گله  نگاه کنید.  دیگران  از  متفاوت  اتّفاقات،  به  همیشه 
شکایت از اتّفاقات و تصمیماتِ غلطِ دیگران، از خودتان بپرسید که: 

من در همین شرایط چه کارهایی می توانم انجام دهم؟
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زمانی که رکود بر بازار حاکم است، بسیاری از تحلیلگران و اقتصاددانان، 
کنند  صرفه جویی  هزینه ها  در  که  می کنند  توصیه  کسب وکارها  به 
است  این  می دهد  رخ  اتّفاقی که  اوّلین  دهند.  را کاهش  مخارج  و 
از  پس  می کنند؛  نیرو  تعدیل  به  اقدام  و کسب وکارها  شرکت ها  که 
آن، بودجۀ تبلیغات را کاهش می دهند؛ سعی می کنند فعّالیّت ها را 

محدود کنند تا هزینه ها کمتر شود؛ و این یعنی دقیقاً ترمز گرفتن؛

در حالی که من در همین شرایط بازار، کسب وکارهایی را می شناسم و 
با آنها همکاری می کنم که بودجۀ بازاریابی شان را چند برابر بیشتر از 
گذشته کرده اند. زمانی که اغلبِ کسب وکارها، در حالِ اخراج و تعدیل 
نیرو هستند، این شرکت ها افراد عالی و نابغه را استخدام کرده اند؛ 
با هوشمندی و  افزایش داده اند و  برابر  حجم فعّالیّتشان را چندین 

برنامه ریزیِ دقیق، در حالِ فتحِ بازارند؛

شعبه ها  تعدادِ  از  کاستن  حالِ  در  شرکت ها  از  بسیاری  که  زمانی 
هستند، آنها شعبۀ جدید تأسیس می کنند؛ اصولی و هدفمند تبلیغ 
ابتدای کتاب  را گسترش می دهند جمله  فعّالیتشان  می کنند؛ حوزۀ 

یادتان هست؟

اتفاقاً هیچ اتفاقی، اتفاقی اتفاق نمی افتد

برای  که  است  اتفاقی  همان  کار  انجام  شیوه  و  تفکر  طرز  این  و 
کسب وکارها موفق افتاده است!
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به هیچ وجه قصد ندارم بگویم که شرایط فعلی، خیلی خوب است، یا 
رکود و تورّم باعث خوشحالی است؛

تمام صحبتم این است که در همۀ زمان ها و در هر شرایطی، می توانیم 
خود و کسب وکارمان را رشد دهیم. دقیقا در همین شرایط است که 
باید مهارت هایمان را افزایش دهیم، باید یاد بگیریم، آموزش ببینیم 

و از دیگران پیشی بگیریم.

کسب و کارهای جهشی و فوق موفق
و  درباره کسب  سالها  عالی  به  از خوب  نویسنده کتاب  جیم کالینز 
است کسب  داده  انجام  بررسی  و  تحقیق  پدیده  و  کارهای جهشی 
و کارهایی که روزی خیلی معمولی بودند اما پس از مدت کوتاهی 
جهش بسیار بزرگی در آنها رخ داده است و تبدیل به کسب و کارهای 
چند ملیتی و بسیار بزرگ شده اند، به نظر شما دلیل موفقیت سریع 

و جهشی یک کسب و کار چیست؟

تنها دلیل رشد سریع
دلیل رشد جهشی یک کسب و کار، فقط یک انسان مصمم است، 
فردی که تصمیم گرفته کاری بزرگ و انقلابی انجام دهد، و هیچ کس 
و هیچ مانعی نمی تواند جلوی خواسته و هدف یک فرد با انگیزه را 
بگیرد،فردی که نه تحریم ها جلودار رسیدن او به هدفش هستند و نه 
کاهش ارزش پول، نه نداشتن سرمایه را بهانه می کند و نه مشکلات 

داخلی و خارجی کشورش.

این بخش از کتاب را بخش ویژه نام گذاشتم تا این مطلب را با شما 
در میان بگذارم که در هر شرایطی امکان رشد و افزایش درآمد وجود 

دارد.
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برای انجام ندادن یک کار هزاران بهانه وجود دارد اما دریغ از یک دلیل 
قانع کننده، از ابتدای کتاب تا به اینجا ایده کاربردی و عملی را با هم 
مرور کردیم که به راحتی و با کمترین هزینه قابل اجرا در کسب و 

کارها هستند.
هر جا مثالی زدم اول از خودم گفتم برای اینکه همه ایده ها را اول 
خودم اجرا کردم و اگر نتیجه گرفتم آموزش داده ام، چندین برابر این 
ایده ها را هم انجام داده ام ولی نتیجه نگرفتم پس این حق را به شما 

هم می دهم که کاری که نتیجه نداشته را بازگو نکنم.

هیچ محدودیتی وجود ندارد!
بازاریابی قلب تپنده همه کسب و کارهای موفق است باید تمام تلاش تان 
را بکنید تا بازار هدفتان هر چه بیشتر شما را بشناسد و به شما اعتماد 
کند، رقبای شما سهمتان از بازار و سودآوری شما را تعیین می کنند 
و نکته مهم اینجاست که امروز رقبای شما بیش از هر زمان دیگری 
مصمم هستند تا سهم بیشتری از بازار داشته باشند. وظیفه شماست 
که بهتر، ارزان تر، سریع تر و خلاق تر از رقبایتان باشید و مدام از آنها 
پیشی بگیرید و آن قدر این کار را انجام دهید که رهبری بازار را از آنِ 

خود کنید.

هیچ محدودیتی برای موفق شدن شما وجود ندارد، مگر 
محدودیت هایی که خودتان به خودتان تحمیل می کنید.

منتظر دیدن شما بالای قله موفقیت هستم
کار ما تازه با شما شروع شده است ...








