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 نویسنده  یدرباره 
  در   را   خود   کار،  مختلف  صنایع  در   مشاوره  یتجربه  سال  بیست   از   بیش با    ، پریخ  سمیر

  شرکت   به  پیوستن  با  را  خود  کار   او  کرد.   شروع  فضا هوا  صنایع  به  دادن  مشاوره   با  و  انگلیس
  یسازدارو  و   مالی خدمات  ،  اطلاعات  ی فناور صنایع در  که   ی اروپای   ی  الملل بین  ه مشاور

 . داد ادامهفعالیت داشت، 
شرکت نهاد  بنیانیلادی  م  2000سال  در    را   SP  یهمشاور  شرکت  وی این   .  
 دفتر  دارد و  فعالیت   جهانیدر سطح    و  سازمانی   راهبردهای  و  تغییر  مدیریت  یدرزمینه

  های شرکت  ،SP  مشتریان   اکثر   نکهیا  به  توجه  با  .است  واقعسوئد    در استکهلم  آن  مرکزی
  کشور   کار در بیش از پنجاه  یتجربه  ، شرکت  این   کرد که   توان ادعامی  ،اندبوده  ملیتی چند

 .خود دارد یکارنامه در جهان را 
  ی ارائه  به  مشاور   هایشرکت  سایر   یشانهبهشانه  و  رقابتی   کاملاا   فضایی   در   شرکت   این
  پاسخگوییتا با    کننداو تلاش می  گروه  و  سمیر  .پردازدمی  راهکار  تدوین  و  مشاوره  خدمات
  های ظرفیت  ایجاد  و  آمیزموفقیت  راهبردهای  طراحی  طریق  از  ،مشتریان  نیاز  به  دقیق
  و  پایدار  یتوسعه  به  قوی  هایبرنامه  اجرایهمچنین    و  سازمان  مختلف  سطوح  در   جدید
 .دکنن  کمک ایشان   رقابتی  مزیت حفظ 

خبره  سمیر مختل  در   یمخاطبان  بامشاوره    یمدرس  گوناگون    صنایع   ف سطوح 
تدریس    بهمختلف    هایدانشگاهو    وکارکسب  هایمدرسهدر  همچنین  و  شود. امی  محسوب
 است.  مشغولمشاوره 



 

 مترجم   یمقدمه 
توان  عنوان مشاور است؟ آیا می  یچیست؟ چه کسی شایستهمشاور کیست؟ مشاوره  

ا به وی  ی شرکت رریزی آیندهنامد اعتماد کرد و برنامهکه خود را مشاور می  هرکسیبه  
تخصصی   اطلاعات  داشتن  آیا  میسپرد؟  اراکفایت  در  هم  دیگری  عناصر  یا  ی  هئکند 

بامشاوره هستند؟ ای  دخیل  موقعیت،    کیفیت  تحلیل  مواردی  توانایی  و  رقبا  بازار، 
 تا چه میزان در متمایز نمودن یک مشاور نقش دارند؟ دستازاین

این   به  باشید.    ها سؤالشاید شما هم  این  فکر کرده  از  برخی  این    سؤالات پاسخ  در 
کتاب    شده دادهکتاب   این  در  پریخ  به   2015  سال در    بار   اولینبرای  که  است.    میلادی 

رسیده اعتبار    هاییتکنیک به    چاپ  ایجاد  آمادگی،  نحوه  عنوانبهبرای  مشاور،  ی  یک 
 پردازد. خاص یک مشاور می هایمهارتمدیریت جلسات با مشتریان و نیز 

در   بیان علمی اصول مشاوره،   این کتاب پریخ  ارا  در کنار  و   های مثالی  هئبا    متعدد 
موردی   جنبهمطالعاتی  م ی  به  توجه  نیز  اصول  این  درک  یکاربردی  به  مخاطب  تا  کند 

این اصول ضمانتی   یادگیری  واجب است که  نکته  این  البته ذکر  برسد.  از مسائل  بهتری 
ارا مشاورهه ئبرای  بود.ی  نخواهد  خوب  را    «شد...می  کاشای »  بتوان  هرگاه  ای  مشتری 
تسلط علمی  با  مشتری    «شد...کاش میای»  شناختن  .بود  قطعی خواهد   یت، موفق شناخت

پذیر  امکانمشاور    دوربینیمشاوره، توانایی تحلیل مسائل خرد و کلان صنعت و  بر موضوع  
اینپریخ    شود.می به  در  اشاره  ینکته  کتاب  »هیچمی  جالبی  خود  کند:  از  بهتر    کس 

  بدونی مشاوره  ارائهکه    دهدمی  نشان  مطلبشناسد«. این  او را نمی  وکار کسبمشتری،  
است   عملاا  همکاری مشتری  موارد  غیرممکن  را  اتوانند مشاورهمی  ، و مجموع  اثربخش  ی 

 .رقم بزنند
بهره این کتاب  مطالب  امیدوارم   بتوانند  و  باشد  را  برای خوانندگان آن مفید  ی لازم 
  های و کاستی  و ایرادات نهاده    منتبر من    ، مخواهشمند  عزیزاز خوانندگان  ببرند. در پایان  

 . ایمنم را اصلاح ها آنبعدی  هایدر چاپ منمایند تا بتوان کار را گوشزداین 
 ین کتاب دارم.آرزوی موفقیت و پیشرفت برای خوانندگان عزیز ا



 نویسنده  یمقدمه 

عرضه  کاربردی  بستربهترین    آوردن  فراهم   کتاب   این  هدف   اصول   و  نکات  یبرای 
 . است مندانهعلاق   و مشاوران  به مشاوره ارزشمند

  کتاب   یویژه  مخاطب  ، مشاوره  به  مندهعلاق   و  آموختگیدانش  شرف  درن   دانشجویا
همچنین  جدید  ابزار  کمک   بهپیشرفت  جویای    مشاورین  ،طرفی  ازباشند.  می   ، و 

خود    یتجربه  و  علم   افزایش  دنبال   بهدیگران    تجربیات  یطریق مطالعه  از  که   متخصصینی 
 .شوندمی حسوبکتاب م از مخاطبین این ، باشندمی

  و لی  داخ  نفعان ذی  با  تعامل   همچون   ، مشاوره  از  فراتر  موضوعاتی   به  کتاب   این   در
 . شودمی اشارهرود، می بکار بروز مشکلات از  جستن  دوری و  گذاریاثر برای که  یخارج

که گونهبه  ؛ است  سانآ فهم    ی هیپا  بر  کتاب طراحی     راحتی به  شدهارائه  مفاهیم   ای 
کاربردی    یرویه  .باشد  داشته  ارتباط  و  نزدیکی  افراد،   شخصی  تجربیات  با  و  بوده  درکقابل

کتاب   باعث  های مثال  اتکای  بهاین  مفاهیممی  متنوع  تا  تجربهصرف  ، شود  از    ینظر 
  مطالب   .دناجرا باشروزمره قابل  هایدر موقعیتآسانی  به شده و    تفهیم  سهولت  به   ،خواننده

  دنیای  مفاهیم  برخیبا    را  خواننده  ، منطقی  رییس   با  تا   اند شده  دهیسازمان  صورتی   به
مشاوره در  ردهک  آشنا  جذاب    فصل  هرمطالب    .برسانند  کار   سرانجام   به  را  وی  نهایت،و 

  خوانده  ترتیب  به  فصول  که  شود می  پیشنهاد   رو ازاین  ؛بود  خواهد  بعد  فصل  برای  بنایی زیر
 . شوند

)اصول  بخشدر     داده   شرح  هامشاوره  تمام  در   ی کاربرد  اصول  برخی  ، مشاوره(  اول 
  شما  سریع   رشد  باعث  تواندمی  هاآن  بر  تسلط  و  مهارت  که  است   مواردی  شامل  و  شودمی

  این  است  ممکن   هرچند  .گیرند  قرار  موردتوجه  ویژه  صورتهب  ابتدا  در   بایدو  شود  
شاید این    اما   ، شود  فرض  دانسته،  ب  مطال  مرور   فقط   تجربه،با  متخصصین   برای  هاسرفصل

و    کرده   مرور  هایی مثالرا در قالب    ی خود هاآموخته  باشند تا  داشته  هم نیاز  متخصصین
 . ارزیابی کنندگذشته  در را   هاآن نبودن کارایا کارایی 
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  شرح اول    در بخش  شدهگفته  اصول  ق موف   د کاربر  ،موردی(  دوم )مطالعات  بخشدر  
دررخ  ی واقع  موارد   یپایه  بر.  شودمی  داده مطالعه  ، صنعت  داده  معرفی   یسه    موردی 

درک   خواهند باعث  که  مفاهیم  می  انمشاور  یروزانه  کاری  زندگی  ر بهت  شد  شود. 
 . شد خواهندموضوعات  ترعمیق درکباعث  بخش  این در شدهمطرح

تکمیلی(  بخش )موضوعات  کسب    تکمیلی  مطالببرخی  در    ی کنکاش  ، سوم  برای 
موانع   ها، مدیریتپروژه  تحویل  یشامل نحوهموارد  . این  استساختی قوی در مشاوره  زیر

 بود. مشتری خواهند توصیه به هایمشتری و مهارت طرف موجود از
 



 

 

 

 

 

 

 

 مشاوره  اصول : اول  بخش
 
 
 





 

 فصل یک: مشاوره چیست؟

بسیاری  افراد  امروزه    ، امااست  متفاوتهرچند نقش و مهارت افراد    مشاوره چیست؟ 
  عریف تمدیریت    ن  حمایت مشاورا  های خود را باراهبرد  هاشرکت  نامند:میرا مشاور    خود
فناوری در  که    مهندسی  ؛ کنندمی جهت    شرکت    ، کندمی  کار  افزارنرم  یارتقااطلاعات 

نامیده نرم  یتوسعه  مشاور سفر    ؛شودمی  افزار    ؛ دکننمی  اداره  رامسافرتی    ترادفمشاوران 
جداره هم خود  دو  یشیشه  ی فروشندهحتی    ؛نامندمی  سبز  فضای  باغبانان خود را مشاور 

مشاور  معرفی  را  دیگر  از  .کندمی  فروش  از    ،سوی  تحصیلبسیاری  که    ایکردهجوانان 
در  هب کارت   مشاورعنوان    به  اند شده  استخدام مشاور    هایشرکتتازگی  ویزیت خود    در 

این   و   ندبالمی توضیح  و    به  عنوان  برای  میخود    بستگان دوستان  فقط  اما    کنند، تقلا 
 کنند. می معرفی  امرارمعاشای برای را گزینه ه و آنئارا کلی ی اندازچشم

برای موفقیت در مشاوره نیاز  حد از عنوان  مشاور،  ازی بیشامروزه با توجه به استفاده
نیست مشاوره هست    کاری اینکه چهو  آن    ماهیت  درک  به مهم    .دارید  یا  بسیار  امر  این 

کار    کوچکی از  مشاوره فقط بخش برخی افراد دقیقاا مشاوره نباشد یا اینکه کار   شاید ؛است
مشاوره    ؛ اهمیتی نیستبی  ه کار مشاور  های پیچیدگیو    مسائلحل  .  دهد  را تشکیل  هاآن

در  هایی فعالیت  مجموعه که  مختلفزمینه  است  از    ما  .شوندمی  انجام  های  استفاده  با 
تعارضات،  مشاورهخدمات    بنای   سنگ  راگیر،ف   ی رویکرد و  آشکا  موانع  را  آن  با  ر  مرتبط 
 کرد. خواهیم

 اولیه مشاوره: پیشنهاد
 : یدبگیر نظر در گفته را  این ،مشاوره دنیای به ورود برای

 .استمهارت و تجربه  یارتباطی همیارانه بر پایه ،مشاوره
ارتباطی   درواقع  است    مشاوره  بهاولین    که همیارانه  رسیدن  برای  کمک  آن    هدف 

های  خواستهکاری و    یزمینهی  هیپا  برکمک  این  .  است  مشترینظر  مورد  اهداف و نتایج
فعالیت شامل  توصیهاستمختلفی    هایوی  تنظیم    یاداره  ینحوه  ل تحلی  ،.  مجموعه، 
طراحی از    راهبردها،  استفاده  و  از    محورفناور  راهکارهای فرایندها  مشترک    مواردبرخی 

 باشند.مشاوره می



14    مشاورانراهنمای کتاب 

کم   ذکرشایان که  عنصر  روی  برمشاور    ک است    بنیانتجربه    و  مهارتکلیدی    دو 
زیر    بدهیم. مثالرا  مشاوره    یاولیه  توانیم پیشنهادمی،  این دو  اتکا به  با  و  است  شده  نهاده
 بگیرید: نظر در را 

 
خانه  برای  فردی مهندسخود    یساخت  مشورت  با  ما  .  کندمی  معمار  بحث  راستای  در 

  نظر  ساختمان در  ت  ساخ  و  تخصصی طراحی  معمار را هم نوعی مشاور با دانش  ستوان مهندمی
وی را   ،ازآنپسکرده و    بررسی نقشه و زمین مشتری   کار ساعتی، وی شروع به  یپایه  بر .  گرفت

 . کندمی خانه کمک برای طراحی 
پایهمشاوره بر  ابتدا  وی  دانشگاه ی  و  مدرسه  در  که  است  کارشناسی  و  خبرگی  معماری    ی 
و   ساختمان تجربه   ،ازآنپسآموخته  ساخت  طریق  از  گذشته  سال  ده  طی  در  که  است  های  ای 

 . است آورده دست بهمشابه 
مشاورهدر تعریفی  هیپا  بر  وی   ینهایت،  جزء  قابل:  شودمی  دو  ارزش  سپس،    عرضهاول،  و 
 . باشدبرای آن به پرداخت ارزش که مشتری حاضر  تماهی

تخصص  ایجاد بین  مشاوره  تجربه    و   تعادل  بیشتراست  سخت   بسیاردر  توان    ین . 
بر  آموختهدانشتازگی  بهفردی که   بر  ایجاد  شده    مبنای تخصص و مهارت خواهد  ارزش 
مرتبط یا در  نا در صنعتی  ،طرفی از آموخته هستند و مورد کسانی که دانش امر در  بود. این
فعالیتص   علمی  فضای هممی  رف    ،ارشد  مشاور  یتکیه  اما  ؛کندمی  پیدا  مصداق  کنند 
ها و تحقیقات  که حاصل مشارکت وی در طرحو پیشنهاد وی    بود  خواهدبر تجربه  بیشتر  
 .بود خواهد های گوناگونبررسی موقعیت یپایه برست، ا طولانی

را تشکیل  پیشنهادامکان  که  جربه  ت  و  تخصص  هایمتغیر   معرفی   ،دهندمی  مشاوره 
استفاده   متغیر  این دو اگر  .  کردیم ارزشمند    خدمات   یعرضهباعث    ،شوند  درست  و  قوی 

 خود را بشناسید.  نقشباید  ، کنید عنوان مشاور فعالیتهاگر بخواهید ب .گردندمی
موظف بند  به  شما  و    به  ها پیشنهاد  د  بنتوضیح  و    ها موقعیت  آزماییراستیمشتری 

  شما   شاید و    ستزیاد ا  بسیار مشتریان از مشاوران  انتظار  مشکلات احتمالی هستید. امروزه  
بزنند.    محک   هایی پرسش  با  را   شما  های و پیشنهاد  کشیده  چالش  بههای خود  الؤس  با  را

به»قبیل:    از  هاییپرسش در  شما  فعالیت  این   کدام  اعتبار  در  مشاوره  صنعت،    حیطه 
بر  زمانی مدتدهید؟  می ایناکه  آیا می  بوده  قدرچ اید  کرده  صرف   راهکار  ی  توانید  است؟ 

  کرده   طرح چقدر تغییر  اینبا اجرای    ها آندرآمد  ؟  ببرید  نام را    شده انجام  مشابه  کارهای 
هستند که  مشتریان    ی منطقی و همیشگ  هایپرسش  ،دستازاینو مواردی    هااین  «است؟

به این  ای و شفاف  باید بتواند کاملاا حرفه  ،قوی  و  مسلط   ر مشاو  و   پرسید  خواهنداز شما  
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طرح با نگرشی بر ساخت   بیان   تسوم )ایجاد اعتبار(، مهار   . در فصلدهد  پاسخ  هاپرسش
 شد.  خواهد قوی بین مشاور و مشتری مطرح یرابطه

 ؟ عنوان مشاور است ی هشایست یچه کس
از   یاستفاده را شرح  گسترده  مشاور  کاملااحرفه  ،دادیم. مشاوره  عنوان  نامتوازن    ای 

  پس  ؛ندارد   د وجودافرا  صلاحیت  مورد  در   خاصی  ارزیابی   هیچدر این حرفه  معمولاا    است و
حتی کسانی که    ؛کنند، مشاورندمی  که خود را مشاور معرفی  افرادیتمامی    ،گفت  توانمی

.  شوندمی  نامیدهندهند، مشاور    اینکه کار مشاوره انجام  ولو  ،کنندمی  کار  مشاور  در شرکت
 . آورد بار هرا ب متفاوتی تواند نتایج بسیار می مشاورینالبته برآیند تنوع 

با حرفه را  مقایسه   نظارت  تحت  یامشاوره  مثل حسابداری  دقیق  اگر  و  شما    کنید. 
عنوان    دانستهمعتبر    یرا حسابدار   خود چاپ   ویزیت  کارت  روی  بررا    حسابدارو    خود 
از    ،کنید  بعد  دانشگاهی  یدوره  کردن  طی حتی  را    هایآزمونباید    ، رسمی  زیادی 

اگر شما    نظارت   تحت  ی احرفهچون    ؛بگذرانید ارزیابی در  است.  خاص،    های آزمونبدون 
شروع   ویزیت  کارتدر  را    حسابدارعنوان   و  باید    ،کنید  بکار  نوشته  زود  یا  منتظر  دیر 
دقیق مانند    هایهمین نظم در سایر حرفه  باشید.حسابداران    یاز جانب اتحادیهای  جریمه

مداوای مردم    بنامید و شروع به  پزشکتوانید خود را  شود. شما نمیمی  پزشکی هم دیده
 .بود خواهدبار نتیجه مصیبت ،انجام صورت در  چون ، بکنید

حرفهعموماا  مقرراتی    چنین وجود  یدر  تنظیم  آن،    تنوع  دلیل  به  و  ندارد  مشاوره 
بسیار حرفهمشکل  مقررات  از  استتر  دیگر  و    ، دلیل  همین   به  و   های    هایشرکتافراد 

را    متنوعی  به  عنوانبهخود  معرفی  مشاور  البته  کنندمی  صنایع  این  ، که    ،افراد  عملکرد 
  خوب، برخی میانه و برخی بسیار  عملکرد برخی بسیار  شاید بود.    مختلف و متفاوت خواهد

باشد به  گروهاست    ممکنکه    ایگونههب  ،بد  خود    آخر  در  ودهنب  پایبندتعهدات    ، نتیجهو 
 آورند.  دست  بهمجدد با مشتری را  همکاری ندرت فرصت هب

سخت  احالا   انتخاب  بررسی  جانب  از را  ین    زمانی   وی  ریسککنیم.  می  مشتری 
اولین بود    خواهد برای  با شرکت   که    یپیشینهمشاورین    شاید شود.  می  روهمشاور روب  بار 

که    زمانی  تا  ولی  ؛دهند  هئجالبی هم ارا  هایو پیشنهاد  داده  نشانای  انگیزانندهعجیب و بر
نمی  ها آنعملکرد    ییجهنت نبینید،  چهرا  که  زمانیآورد  خواهید  دست  به  دانید  که    . 

و    دانسته شده  مهارت وی را تضمین  و  از عملکرد  ی حد  ، کندمی  حسابدار استخدام  مشتری
شهرت و اعتبار فرد    نتیجه،در  و  ذهنی است   یفرایند  ،مشاورهاما    ؛ کندمی  اطمینان  وی  به
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اثبات توانایی  به  و  کلید می  ،دیگران  خود  مشتریا  محسوب  مشاورموفقیت    تواند    ن  شود. 
  بخشی رضایت  یکنند که تجربه  را بازگو  ی از برخورد با مشاوران  مواردی توانند  باتجربه می

  ای بهعلاقه  ،عنوانهیچبهزد که    مثال  زیادی  هایسازمانتوان  . میاندنداشته  هاآنکار با  از  
  د  ذهنی ب  یسابقه  ل یدل  به  که  ه آمدپیشهم  برای شما    شایداند.  کار با مشاور خود نداشته

از مشاور .  باشید  شده  روهی روبو  ن کارمندا سوی    از 1مقاومت   یپدیده  با قبلی،    مشتری 
 کند:می موقعیتی را تشریح زیر چنین مثال

فرودگاه   ، قبل  ها سال نیوآربین  از  استکهل  بهپروازی    متحده ایالات  ک المللی  سوئد    م  مقصد 
  تن   برمرتبی    بسیار  لباس  ،من  کنار  مسافر.  کردیم  آغاز  شبدر  را    ساعتههشت  یپرواز  .داشتم
  و تا زمانی  داشتیمبشی  وابتدای پرواز، خوش   در.  ارشدی باشد   که باید مقام  بود  مشخصو  داشت  

  در.  بودیمخودمان    کارهایسرگرم    یککردند، هرمی  غذا آماده  که مهمانداران کابین را برای سرو
من ارتباط    هایصحبت .  یمپرداختصحبت  به  گذاشته و    خود را کنار  هایتاپلپ  ،غذا  صرف   حین

 . اجتماعی روزمره بود لئمسا حول چندانی با کار نداشت و بیشتر
  تولید   یدرزمینه سازی در میشیگان بود که  خودرو  صنایع   وابسته به  یارشد شرکت  وی مدیر

در  ن  م.  وی بود  موردعلاقهسیار  زمینه ب  این  کرد و صحبت درمی  سنگین فعالیت  هایدندهجعبه 
هر  بیست که    دقیقه  فرا  دنده لازمجعبه   یدرزمینه چیزی  را  فناوری  بود  از  تا    گرها حسگرفتم، 
نحوه  هایکنندهروان  و  مختلف  تغییرات   به  هاکنندهروان  واکنش  یصنعتی    ، من  سفرهم!  دمایی 

 . دادمی شرح فنی با جزئیات ،جذاب و البته بود و داستانش را بسیار خونگرممشرب و خوش 
را قطع  سفرهم  ،لحظهیکدر   پرسید  من صحبتش  و  مشغول   کاریچه  بهتو  !  راستی: »کرد 
ی  چهرهحالت  ناگهان    «.هستمالمللی  بین  یارشد شرکت  مشاور  ، من : »درنگ گفتم  بدون«  هستی؟

  اما   ؛بودم   مانده  برای لحظاتی متحیر.  سف کشیدأ ت  سر  و فریادی از!«  مشاور!  اوه»  :کرد  تغییروی  
که   آمدهفرد    این   سر  بر  گذشته چه  بدانم در  خواستممی.  کرد  م گلاکنجکاوی  مثل همیشه حس 

مشاوران کار با    یکه تجربه  کنممی  فکر: »وی گفتم  به.  داده  صحبت من نشان  ی بهواکنشچنین  
 « کنید؟ را تعریف  داستان آن دارید  دوست. ایدرا داشته 
  با .  میکرد  انتخاب  خود  شرکت  یبرا  را  ینیمشاور  قبل  ماه  نیچند  ما: »گفت  با عصبانیتوی  

  فقط  تا  کردند می  مجبور   را  شرکت  کارمندان  هاآن.  شد   آغاز  ،عرف  ازحدبیش  یراتییتغ  ها آن  ورود
  ی زهایچ  هاآن .  بود  شرکت  به  حمله  مانند  روش  نیا  اما  ؛کنند  عمل  ها آنهای  راهکار   طبق  بر

  یبرجا  یآشفتگ  با  را  ما  ت،ی نها در  و  کردند  لیتحم  یادیز  یهانهیهز  دادند،  رییتغ  را  زیادی
 . پذیریمنمی شرکت  در را یمشاور  چیه ها مدت تا خاطر نیهم به.  کردند ترک ،هگذاشت

 
1 Resistance 
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مشاوره    گروه  ، دهیم  احتمال   تا   ست ا  افیک  مسئله این     شرکت   این   بهکه  بعدی 
 شد.  نخواهند باز پذیرایی  با روی عنوانهیچبه ،کنند مراجعه
  میزان این   و  کرد  خواهند  انه عملمحتاط  بسیارمشتریان  این  یقین،  بهقریباحتمال  به
  هب  در ضمن،  و  دکنمی  یریتغ مشاوران    روش  و  و راه  پیشنهادی  ارزش  توجه بهبا    ،احتیاط
بسیار  بد  تجربیات  دلیل باید مهار  ،وضعیت  این  . دربود  خواهند  مراقب  قبلی    ت  مشاوران 

تصورات با  موانع  مقابله  همچنین  و  مشتری  به   منفی  داشته  ها آن  وابسته  این  .  باشند  را 
فصل  ها مهارت در  )  را  موانع  مشتری   با  تعاملهفتم  از    خواهیم  شرح  ( آن  و  یکی  داد. 
رویه    ثبات  ، مدتبلند  هایپروژه  درمشتریان    هایدغدغه و  تغییر  البته  .  استافراد  دلیل 
رویهافراد   در  و  بزرگ،    هایشرکتها  امر    .هاستآنکاری    حجممشاور    را   هاشرکتاین 
 کنید:  توجه مثال این دهند. به انسانی را تغییر منابع ،ایدوره صورتبهتا  ندکمی مجبور

  گروه   این  .گرفت  اختیار  در  مشاوره  شدهشناخته  و   معظم  شرکتیک    از  رانی  امشاور  ،شرکتی
  از و  داده  انجام  لیاقت  با پروژه را توانستند  ، بود  کرده واگذار  هاآن بهشرکت  که اختیاراتی اتکای  به

از.  کنند  عبور هم    نهایی  انتظار  مورد  خروجی در  داشتکامل    رضایتکار    ینتیجه   مشتری    و 
 . کرد را اعلام شوخ ن پایا ،عمومی ایجلسه 

فکر استفاده    به  مشتری  ،قبلی  خوب   یتجربه  به  توجه  با  و  درنگ  ترینکوچک  بدون  ،بعد   سال
  دید    ازولی    ، خوبی بود  دوم گروه  گروهگرچه  .  افتاد  یدیگر  یشرکت برای پروژه  همانکمک  از  
موفقیت  ی پروژه  اینکهوجودبا.  بود  بهتر  اول  گروهشتری  م هم  بوددوم  بهوگزارش    اما   ،آمیز   ی 

 . بودگذشته  به نسبتاو  رضایت پایین از سطح اکی حمشاور  شرکت

فنمی  نشان  فوق  موقعیت تمام خدماه  ، مشاوره  دهد که  نظم ت   مانند  بر    و   مبتنی 
زیادی در   نقش ی خدمت دهندهارائه ش نگر مهارت و نوع افراد است. میزان دقت، متکی به

که    شوند   مطمئندارند تا    سازوکاری  بهنیاز    مشاور   هایشرکت  پس .  رضایت مشتری دارد
 . را دارد  انسانی نیروی وابستگی به ، کمترینمشتری محیط  و سازگاری با  کار   کیفیت

معیارهای  سازوکار  این از    فراترمواردی    به  و  بودهاستخدام    یگیرانهسخت  شامل 
تمرکزمی  یآموزش   هایصلاحیت و  آنویژه  یپردازد  قدرت   هایتوانایی  بر  ی  و    عملیاتی 

اکثر  است  فردی   بین  لات تعام تعریف  مشاور    های شرکت.  سازمانی  درون  هاینقشبرای 
برنامهخود،   شاید    مثلاا  .گیرندمی  نظر  درگواهینامه    با اعطایهمراه  داخلی    هایمجموعه 

ارتقا را    یتجربه  شود   فرد مجبورارشد،  ی مشاور  درجهبه    ء برای  کند که    ثابتزیاد خود 
دقیق    استانداردهای  تحتکه    وی  ی پیشرفته  هایمهارت  با بررسی گواهیتواند  میامر    این
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میمشاور    هایشرکت.  باشد  بررسی قابل  ، شدهکسب   هااقدامقبیل    این  باد  نتوانبزرگ 
 د.نبیاور ارمغان  بهرا برای مشتریان خود  یکنواختپایدار و  ایتجربه 

 مشاور  های شرکت  سایر نمایندگی
شرکت  یاعتبارنامه  ، باشید  مشاور  شرکت یک    ی هنمایند  اگر   نقش   مادر   اعطایی 

در شما  مشاوره    پیشنهاد  جذب  مهمی  عنصر    ،موارد  اکثر  در  و   داشت  خواهدبرای  این 
  نمایندگی شرکتکنید که    . تصورشودمی  محسوبدار و قدرتمندی برای شما  دارایی معنا

را    پانصدبا    یمشاور دردارید  اختیار  درکارمند  بخش    دو  بهشما    کار  ،موقعیت  این  . 
و    یبرنامه  انتظارشودمی  تقسیم سازمانی  شخصی  شما  از  بهمی  .  کمک  برای  تا    رود 

 مشتری:
 د.کمک بگیری تخصص خود و تجربه  از •
 کنید.  استفاده  ،کنند  راهنمایی را  شما  توانندهمکاران که می  یپانصدنفره  یاز شبکه •

بشناسببید و  ،یجادشببدهاهببای مشببابه بببرای پروژهو مببادر در سببازمان  قبببلااکه   یابزار •
 کنید.  استفاده  کارایی  کیفی و افزایش  برای پیشبردعنوان دارایی سازمانی،  به

 کنیم:  ترکیبها را با تعریف خودمان توانیم این ایدهمیحال 
با    ،خود  تجربه  و  تخصصبا استفاده از  مشتری    نقش مشاور، کمک به همراه 

 .است ی سازمان هایدارایی تخصص، تجربه و   استفاده از
ا ازبرای  جمعیداراییاین    ستفاده  چه    سازمانی  های  کنیم؟    استفادهروشی  از 

  دانش فعالیت  مدیریت  یپایه  برهستند که    هاییشرکت  ، قوی  و  مدبر  ر مشاو  هایشرکت
  ش دان  . برای مدیریتاندشدهچاپمتون و مقالات فراوانی هم    ،زمینه   این   در  کهکنند  می
  ، نیاز مورد  ش دان  عو نو  هاسازمان  یاندازه  به   توجه  بااست که    لازمابزار و فرایندهایی    ،ثرؤم

  ثر ؤمتوانند  میوضعیتی    نینچرسمی در  و غیر  رسمی  ه نوع دیدگا  دو   . هرهستند  متفاوت
  این موضوع را در  ارشد  یکی از همکاران  ،کاری بودمتازه  که مشاور  درزمانی،  باریک   د.باشن

 داد: حتوضی ساده برایم  یقالب داستان
 

را    فعالیت  ،شرکتاین  »  آن   در.  کرد  کارمند شروع  پنجاهبا    و  طبقهدر ساختمانی دوخود 
اصلی    یک منبع  تنها ،  داشتیدپاسخ    و   پرسش  یجلسهیا    اطلاعات  به  ای نیازپروژهبرای  اگر    موقع
 !جوشقهوه دستگاه: داشت وجود
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 کسی را ،جوشکنار دستگاه قهوه در و همکاران بین از توانستیدمیآسانی شما بهزمان،  در آن
  آن کرد که پاسخ  می  شما معرفی  را به   همکارییا    دانستمی  را  شماال  ؤکنید که یا جواب س  پیدا

 . داشت سازمانی ناجیحکم جوش دستگاه قهوه  ،مواقع اکثردر  . بداند را  سؤال
،  را دارد  دنیا   یقاره  پنج   کاری  یهکارمند و گستر  هزار  بیش از پنج  در شرکتی که  ه اما امروز

که ما  است    این دلیل به  .  است  پیوسته   تاریخ  بهخود    هایمحدودیت  دلیل  بهجوش  قهوه  دستگاه
و استفاده    ایشبکه  کنیم تا با بازیابیمی  ها حفظداده  در پایگاهرا  مختلف    علوم  گوناگون  سندهای

به کمک  کنیم و    متصل  هم  بهجهان  سطح    دررا    خود  ارتباطاتی بتوانیم متخصصین  هایابزار از  
 . کنیم پیدا دست ها کنفرانس  انند هم رودررو ی ارتباط به، ها آن 

 .است ما حیاتی نبوده   وکارکسب برای دانش    مدیریت  ،الآن ثلمگاه هیچ

برای    مشاور  هایشرکت   ،بخشاثر  شدان  مدیریت  هایزیرساخت  ایجادبزرگ 
ایجاد فرهنگ    ،موفقیت  که کلید  داده  نشان  تجربه  ،چهگر  کنند.میگذاری سنگینی  سرمایه

ازا پروژه به  جمعی   دانش  ستفاده  دارایی    هایشرکتهم    هنوز  ، هرچند.  باشدمی  عنوان 
  ،دسترس  در  دقیق  و الگوهای  ، فرایندهاابزارها  باوجود  هرروزشماری هستند که  بی  ر مشاو

  بدون  ،اختراع  به   شدید  ی گرایش  ، خلاق  افراداین  کنند. در بین  می  دوباره چرخ را اختراع
به قبلاا  این  توجه  و  ی  استفادهدارد.    وجود  ،شده انجامکه  الگوها  برخی  از    ها مدلمجدد 

  هایشرکتبرخی  .  کند  کیفیت و کارایی ایفارساندن    حداکثر  به  در مهمی  تواند نقش  می
  به  امر  این   توضیحبا  اما    ؛عنوان سرمایه دارندبه  خود  دانش  و  تجربه  بر  زیادی  کیدأمشاور ت
 مشتری دارید؟  پاسخی به  چه وضعیت در این. شد خواهد  بیشتر  وی توقع  سطح ،مشتری

انتخاب  این   در  زیادی  تجربه  لیدل  به  را  شما»ما   چگونه    زمینه  های  آموزهکردیم. 
 ؟« کنیداستفاده میما  پروژه و سازمان برای سودآوری اینرا  ها شرکت سایر

بخشی از  شما    دانش جمعی سازمانی بدانید که    مشاور باید  شرکت  یعنوان نمایندههب
انتظار    چون کند.  دلیل انتخاب شما بوده و باید حداقل در بخشی از پروژه به شما کمک 

 است.  این ، مشتریان از شما

 در مشاورهردارشناسی ک
فرسایش روابط کارفرما و مشاور  .  داردنقش مهمی در مشاوره    شناخت کردار و رفتار

دهد  می  بزرگ رخ  هایبیشتر در پروژهمشکل    نایشد.    خواهدپروژه    ضعیف  ارزیابیباعث  
  به  کمک   ث بح  ی درباره  ،با مشتری  ی رفتارنحوه  چارچوب.  استانتظار    ازحدبیشآن    و اثر

 شد.  آن اشاره فصل بهمشتری است که در ابتدای 
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رود که نفع  می   انتظار   هاو از آن  شوندمی   کردن دعوت  مشاورین برای کمک
 .کنند مشتری را ایجاد نظرموردو بهره  

ویزیت را    بیشترین حق.  ایدکرده  مراجعه   حاذق  وتجربه  با  ی پزشک   کنید که به   فرض
  شمابیماری  وی  کنید.    کسبها را  که بهترین خدمات و توصیه  ایدشتهدا  و انتظار  پرداخت

ترین  لوکس  را در   او   ، بعد  ی. هفتهاست  کرده  تجویز  قیمت گران  ی داروی   داده و   تشخیص  را
صرف   در  ، شهر  رستوران به   حال  نوشیدنی  و  شرکت  نهار  همان    ی کنندهتولید  دعوت 
توصیه  به  که بینید  میدارویی   شما  می  همه  را    یتوصیهرفتاری    ازنظرکند.  پزشک 

  او   و دیگران را هم از مراجعه به  نزد وی نرفتهدیگر  شاید  و    کرد   خواهید   مشکوک ارزیابی
که    منع رفتارهایی  س  ازنظرکنید.  باشدالؤاخلاقی  تخریب    ،برانگیز    یشالودهباعث 

 د.شوارتباطات می

اصولب  مشاوره رعایت  مشتری    کهنحوی به  ،رفتاری  ا  شامل    ایجاد  علاقهدر  کند 
رفتارهای و  از    است  یرازداری  جلوگیری  باعث  معمولاا  روابط    ت سخ  های انتخابکه  در 
 کرد: جستجوهم توان مشکل را در موضوع اساسی دیگری شود. میمشاور و مشتری می

 .نباشند  مشاور یکسان  مشتری و شرکت  هایلئااید شاید
 بگیرید: نظر مثال زیر را در

 
اجرای    ،معظم  یمشاور  شرکت   ، شمالی  اروپای  در  اطلاعات  یفناوری  هاسامانهبرای 
از.  بود  بستهقراردادی   پروژه  صدیک  بیش  این  اجرای  برای    شده  گمارده   بکار   دوساله   یمشاور 

 . بیاورد ارمغان به توجهی را برای شرکتقابل توانست سودمی قرارداد و این بودند
پایان  پیش اه  م   چهار تا   شرکتزمان،    این  در .  رفتمی  پیش   خوبیبه  چیزهمه  ،از    مدیران 
به  شدند  متوجهمشاور   نزدیک  در  نفر  صدیک  که  که  مشاوران  فعلی  پروژه  از    بکار  مشغولهای 
افراد   از  این تعداد  کارگیریبهو جذب و    وکار کسب  یتوسعه   امکانو    شده   اریک بزودی  به،  هستند
الحاقیه.  دبو  خواهد  کم   بسیار ناچاری،  روی  از  اضافی  را  ای  شرکت  خدمات  مشتری   بهبرای 

گرفتن    د صداصلی بود، مشاوران در  بخش  یبودجه  مینأ مشتری در فکر ت  کهدرحالی.  داد  پیشنهاد
  مشاورین به حتی    .ندکن اجرا  ماههسه   یارا برای دوره  آن  ،حداقلتا    ی بودندواز    الحاقی   یتأییدیه
که    فکر  هاییپیشنهاد اولویت  ترینکوچککردند  با  نداشت  هایارتباطی  آیا  .  مشتری    ایناینکه 

 .ال داشتؤمشتری بود یا خیر، جای س  لئاالحاقیه اید
برای    لیدئاایپایان    امر  این.  کرد  لغو  نبودن  سودده  دلیل  بهپروژه را    ،هفته  دوپس از    مشتری

 .نبود  هاآن یدوساله ی همکار
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حف   ،فوق  مثالضافی  ا   دپیشنها برای  به  بدون  پروژه  ظراهی  معایب  مزایا  توجه    یا 
یعنی    ، همکاری  یکلید   لگذاشتن اص  پا   زیرمشاور با    بود. شرکت  احتمالی برای مشتری

فروش    به  ،کمک    اهداف  به  رسیدنبرای    بزرگ  هایشرکت  گاهی .  بود  خود  خدماتفکر 
  البته   که   هستند   فشارتحتخود   1کار وکسب  الحاقات  و  شرکتی درون  ی شدهتعیین

از    بود.  خواهد  اثرگذار  آن  عملکرد کارکنان  و  رفتار  بر  ی شرکت مشاورسازمان  هایچارچوب
متوجه    ها آن  ، زود  یا   احتمالاا دیرچون  کم نگیرید!  دستگفت: مشتریان را    بایدسوی دیگر  

کنند  می  مراجعه  مشاور  هم به  یانمشتر  برخیشد. البته    دنخواه 2مشاوره  روی درزیاده
انجام کاری    تا   العملستورد  اساس   برو    نکند  ترک  را   هاآنشرکت  گاه  هیچ  لیو  ،دهد   را 
  نهایی   اهداف  داده و بهء  ارتقاود را  خ  خدمات  چگونهمشاور    ،حالت  این  . درکند  رفتار  هاآن

 داد.   خواهیم بعداا پاسخ  هاپرسشاین   واقعی کجاست؟ ما به تعادل یبرسد؟ نقطه
 : دهیم جایرا هم در تعریف خود کردارشناسی توانیم می حالا

به کمک  مشاور،  ازمشتری    نقش  استفاده  و    یتجربه  و  تخصص  با  خود 
رسانی سودراستای بیشترین    در  ی سازمانهای  دارایی تجربه و    تخصص، همچنین،  

 بود. خواهد اعتمادقابل راهنمایی در این حالت، وی  .است مشتری به

مشتری    اعتمادقابل  را شریک و همراه  خود  ،معقول  ایبرنامه  کمک   بهتواند  مشاور می
  ، زیر  مثال  مانند   ورسید    نتیجه  این   توان بهمدت نمیکوتاهی  رابطه  با  هرچند  کند.  معرفی

 آتی باشد: وکار کسب راهگشای بتواند  تا  بود خواهدمدت بلند ایرابطه به نیاز
رشدای  حرفه  خدمات  ککوچ  تشرکیک   خود    یدرزمینه سریع    ی که  با    ،داشتکاری 

کارمندان    وکارکسب  یظرفیت توسعه   از  بیش   د  رش،  نگرانی مشتری.  گرفت  مشاور تماس   شرکت
 .راهکار داشت نیاز به ،شودخارج  کنترلاز که وضعیت این از قبل بود و

بر  شرکت مدیران    ، شهرت  یپایه  مشاور  از  یکی  سوی  از  خود،  ادعای  همچنین  و  اعتبار 
 . بود شده  شرکت توصیه

نگرانیهاصحبت   بهمشاوران    جلسه،حین    در   و  دادهگوش   مشتری  هایخواسته   وها  ، 
ل  ئمسا   بااینکه.  ند داد  دستیابی را هم تشخیص قابلی  بالقوه  ارزشهمچنین  و    ممکن   راهکارهای

داخل افراد  چالش  برای  ولی  شرکت  بود  نداشتپیچیده  ماهیت  طورکلیبهبرانگیز  مشتری   . ای 
 . ببندد ماههسه یابرای دورهو  ترسریع چه  هر را قراردادکه   داشت علاقه

  چیزی هستند که مشتری فکر  آنز  ا  ترل بدیهیئدریافتند که مسامشاورین    ،بیشتر  با اشراف

 
1 Add-on business 

2 Consulting overkill 
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 به  شرکت  درونامکانات  اندک از    گیریتوانسته با بهرهفهمید که میآیا اگر مشتری می  .کند می
کمک  سه  هاآن  از  ،کند   خود   تصمیم مشاوران  نهایت،  درکرد؟  می  تشکر  تراشیخرجماه    بابت 

:  اندیشی گفتندمصلحتبا    هاآن.  دهند  ارائهکلی    اهکار ر  پروژه، فقط چند  جای قبول هکه ب  گرفتند
باید در سه» داشته  شما  تمرکز  این  بخش  و  انجام   هاییفعالیتلیست  هم    باشید  باید    است که 

عملی   ها پیشنهاداین  .  دهید سه  ؛کنید  را  از  پس  هنوز  یا   اگر  هفته،  نیاز  به  چهار    ، داشتید  ما 
 «.کنیم شما کمک بهی گروهشویم که بتوانیم با فرستادن می  خوشحال

ماه اکثر مشکلات را    یک  از  کمتر  درشرکت توانستند    کارمندانمشتری توصیه را پذیرفت و  
 . کنند حل

 به  توجه  با.  گرفت  تماسمشاور    با شرکت  تربزرگ  ایپروژهبعد، مشتری جهت    سال   یک
  تماس مشاور    مشتری مستقیماا با شرکت  بار  اینبود،    آمده  وجودهتعامل ب  اعتمادی که در اولین

 .واسطه نبود و دیگر نیازی به گرفت

قلب  اینکه  یعنیشریک    نعنوا  بکس در    ایجاد را    جایگاهبهترین  مشتری    شما 
در   ،اوقات   گاهی  اید.کرده علائق  ،شخصی  یارتباط   مثلاا  به  شریک   شما  را  منافع    خود 
  ،شوید که این  مهیا  یترمدتگذاری بلنددهید تا برای سرمایهمی  ترجیح  خود مدت  کوتاه
شاید  که    است   این   مشاوره  واقعی  در دنیای امر    اینمعنی  بود.    خواهد  ارزشمند   ایرابطه
مثبت    یگام   ،داریدمیقدمی که بر  ولی هر  ،نشود  دیده  سرعتهبمشاوره    یجلسه  ینتیجه

تواند باعث  می  مسئلهاین  عملی    اثبات  بود.  شما و مشتری خواهدآتی    برای تحکیم ارتباط
محافظت    مقابل رقبا  در  را  شما   ،نهایتقوی بین شما و مشتری شود که در  یایجاد ارتباط 

 بود.  خواهدبا مشتری شما ی بلندمدت رابطه یبرنده و برگ کرد خواهد

 فروش در برابرمشاوره 

نفر از   با دو  داشت،  باغبانی  یسال سابقه  وپنجبیست   بیش ازکه    یمشاور طراحی فضای سبز
گذاشت  قرارتعطیل    روزدر  مشتریان   روز.  بود  هملاقات  انتخاب  این   دلیل  وی   تعطیل  که    بود 

فضای سبز در   اتتغییر  کند و پیشنهاد  صحبت   خود  مشتریانبا    بال  فراغبا    و  راحتیتوانست بهمی
 . را بدهد 
را   کاریچمن   یمحوطه   اصلاح طرحکاج و    هرس برخی از درختان   پیشنهاداو    ،باغ  یناول  در
دوباره    را  آنتوان  و می  دارد  خوبی  وضعیتباغ    حصار  بااینکه  کرد  پیشنهاد  براینافزون  .دادارائه  
  در!  دبو  یباغ  هایحصار  یسازنده،  مشاور  این  برادر  نماند که  ناگفته .  شود  د، تعویضآمیزی کررنگ
مشاور  ،موارد  اغلب خود    به  این  و  میحصار  مشتریان  از    کارمزدفروخت  هم  خود    برادرخوبی 

 .نتیجه رسید کار بهکرد و   قبولپیشنهاد وی را معامله هم مشتری  این درنهایتاا . کردمی دریافت
متروکه و    هاسالباغ    این.  داشت  نیازکامل    بازسازی  بهبود که    ی بزرگ  باغدر    ملاقات  یندوم
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حصار .  بود  مانده استفاده    بدون جنگلکه    قدیمی  چوبی  بقایای  از  را  جدا  باغ  بود    کرده  مجاور 
پیشنهاد  با   مشاور.  شدمی  دیده  سختیبه داد  ساخت حصار  خوشحالی  را  :  گفت  مشتری.  جدید 
درست!  حتماا» به  هایگوزن .  گویید می  کاملاا  جنگل  از  مینجای  سرگردان  و  ا  ا  ر   چیزهمهآیند 

 !رسید سرانجام بهمعامله   هم بار  اینو .« ندخورمی

  های دستورالعملیا    اهداف  کدامهر  و  هستند  متفاوت  مباحثی  ،فروش  و  مشاوره
دنبال  متفاوتی  و    .ندکنمی  را  افراد  از  هر  ها شرکتبرخی  اجرای  به    ها آندوی  مجبور 
 . هستند

  ترغیب   ،فروشهدف    کهدرحالی  ؛ستا  یمشتر  فعانجهت م  در فعالیت    ،مشاورههدف  
  ی فروشنده. باشدمی ، شود معامله منجر  کاری که به  هریا  کالا یا خدمات  خرید مشتری به

  وجودباایند،  وشمی  برطرف   رقیب  قیمت شما با خودروی ارزان  نیاز   داند می  بااینکه  خودرو
  استفروش    وی  یبرنامه.  شما بفروشد  خود را به  ترین خودرویقیمتگرانکند  می  تلاش

 . داشت نخواهدشما  ب انتخا  بهترین ای جهت توصیه و

فروشنده    ، نبود  رمشاو   ، سبز  ی فضا   مشاور   ، اول  ملاقات  در وی  حصار  بلکه  بود. 
برای  فرصت  این    ازشوند ولی  می  مجدد احیا  یآمیزرنگ فعلی با    دانست که حصارهایمی

ایجاد  بهترینوی  . پیشنهاد  کرد  استفاده   هاآن  تعویض  برای مشتری  را    ،کردنمی  منفعت 
  بود مشاور    ،در ملاقات دوم  شخص  همیند.  وب  کارمزد  گرفتنو  کالا    برای فروشولی راهی  

  مسئله این  دوم  کرد. مشتری  می  منفعت را برای مشتری ایجاد   وی بیشترین  ی توصیه  زیرا
 کرد و پذیرفت.  آسانی درکرا به

 ؟ ندده  هائرارا  خود  خدماتچگونه  مشاورین

حداکثر  راهکارهای   وخدمات    گاه هر  با    وی شوند،    راستاهممشتری    منفعت  مشاور 
 بگیرید: نظر دراست. مثال زیر را  کرده درستی ایفا هرا ب خود نقش

شرکت  سبد  1-1  شکل یک  و  ی  مجموعه،  مشاور  پیشنهادی  راهکارهای  خدمات 
نشان  مختلف   بهبود  های طرح،  سنجیامکانتحلیل،    انواعشامل  تواند  می  که  دهدمی  را 

 باشد.  مشابه معیارها و موارد، هاگزارش، خودکارسازی فرایند، راهکارهای
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 : سبد پیشنهادی مشاوره1-1  شکل
نیاز و  کمک   بهمشتری  واقعی    هایسپس، حدود    مشخص   صریح  گفتگوهای شفاف 

ه نیازهای  بمربوط    خدماتاین  برخی از    .است  شده دادهنشان    1-2  شکلکه در    دشومی
 ند. باشنامربوط می دیگرو برخی  مشتری

 
 
 
 

 

 ه ا
 د

ز     

  

 س د  ی ن اد 

 نیاز م    

 

 نیازهای مشتری :  1-2  شکل

شود که  می  ان پیشنهادمشاور  بهاست،    شدهدادهنشان    1-3  شکل   در   که  طورهمان
خدمات مشاورین    سبد  یهمپوشان  یمحدودهدر  فقط    ءدهند. این ارتقا   ءخدماتشان را ارتقا 

خواسته بعدمازاد  خدمات  و  دهدمیرخ  شتری م  هایو  .  گرفت  خواهند  قرار  موردتوجه  اا، 
وی    بتوانید بهمشتری    لئااید  و  هبه خواست  توجه  با  کهباشید  راهکاری    دنبال   بهباید  شما  
  مشتری همپوشانی نداشته   های مشاور با خواسته  خدمات  که سبد  مواردی   درکنید.    کمک 
است.    محض  ش فرو  ،اضافی، مشاوره نیست و عملاا  نوع خدمت یا راهکار  افزودن هرباشد،  

در  مشتری  اما    ،برسانید  سرانجام  بهرا    ایمعامله  شاید   ،سبز  یفضا  مشاور  ل مثا  یپایه  بر
  ارتباط   روی تداوم   بر  امرو این  است    بوده  شما فروش  تکه خدم  شود می  متوجهمدت  دراز
 . دگذارمی اثر با مشتری شما
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 مشارکت  فرصت:  1-3  شکل

از   بسیاری    که 1ای مشاوره  فروش  بناهای  سنگ یکی  در  مرسوماز  امروزه    صنایع 
  مشتری را شناسایی های  خواسته  ، خدمات  سبد  معرفی   مشاوران بجای  که   است   این  ،است

پیشنهادی   با  باعثدهند  پاسخآن    به  یقدق   و   هدفمندو  امر  این  و    .    خوشنودی پذیرش 
این شومیمشتری  بیشتر   مشاور    هایشرکت 2اضافی   خدمات  فروش  ترازهمنگرش    د. 
مشتری  خود  تعامل  افزایش  دنبال  بهکه    است و    هایفرصت  کشفطریق    از  با  جدید 
بیشتر    یهارائ برخیباشند میخدمات  نامناسب  روشی  را   3فروشی بیشنوع    این  ،. شاید 

اکثر ولی  معتقدند  بدانند  پسندیده    مشتریان  در  . دراستکه روشی  و    ،مثالقالب    ادامه 
 کنیم:می مخابراتی را مرور صنایعارشد  ی تعملیا توضیحات مدیر

  ایالعادهفوق  هایفرصت  هاآنبرخی از  د.  نهست   نگرآینده  ،خوب  ن امشاور»
بتوان  کنندمی  شناسایی نتیجه  نیمک   ایجاد بهبود  کار    در  یمتا    ،آن  ی که 

بهسود بیشتر  مشاوربود  خواهد  مانشرکت  رسانی  از  ما  میا.  که  ن  خواهیم 
»بگویند کهمیآیا  :  می  و  فعلی   فرایند  تغییر  دانید  افزایش  باعث  تواند  تحلیل، 
  « !نداریم  به تغییرنیازی    !نه»  :مواقع  این  در  ما   بدترین پاسخو    « ؟دوآتی ش  سود

ارائه  ید  خواهکه می  را   چیزی  آنفقط    فروشنده  مشاور  ،مواقعی  چنین  است. در
 د. دهمی

که     با   راستاهم  ست؛شما  کشتی  در  ،بداندشما    شریک را    خودمشاوری 
داریم با    است که دوست  ارتباطی. این  دارد  کمک   کند و سعی درمی  شما فکر

  د.«یستن شریک ما هم ن  نباشند، نگرآینده هاآنباشیم. اگر  همشاورانمان داشت

 
1 Consultative selling 

2 Add-on sale 

3 Upselling 



26    مشاورانراهنمای کتاب 

 فصل یخلاصه
 گرفت:  قرار موردتوجهزیر   فصل موارد در این

بببه سببازمانی  هببای  تخصص، تجربببه و دارایی  و  خود  تجربه  و  تخصص  به اتکایمشاور   •
 د.خواهد کر  ی ایجادومنافع را برای   بیشترین ،و از این طریق  کندمی  مشتری کمک 

ما   بنابراین  ؛نامندمی  را مشاور  خود  افراد  از  است و بسیاری  ناهمگون  ایحرفه  ،مشاوره •
بتببوانیم بایببد  باشببیم.    مشببتری داشببته  کردن انتظببارات  ، سعی در برآوردهدقتبهباید  
 کارمان را توضببیح  ینتیجه  ،درستیبهو    ردهک  را بیان  خود  یوظیفهای  حرفه  صورتبه

راه سببایر مشبباورین، یعنببی در  دارد مشببتری انتظببار ،صببورت ایببن غیببر دردهببیم. 
 .بگذاریم  قدمگیری از مشاوره  کناره

منفببی  ذهنیتی ،اندشده متحملقبلی    نماتی که از مشاورالط  یپایه  برمشتریان    شاید •
 چنببین شببود. در جدیببد ن ورود مشبباورا عتوانببد مببانمی ذهنیببت اینباشند که   داشته
 موانع دارند. مدیریتی برای حل این  هایمهارت به  مشاوران نیاز  ،حالتی

 گببروهنگببرش    ع مهببارت و نببو  ن میزا  ،درنتیجهمحور است.  انسان  وکاریکسب  ،مشاوره •
و باعببث ایجبباد   باشببد  مشببتری داشببته  روی ذهنیببت  قطعی بببر  یتواند اثرمی  ،مشاور
 ثبات منببابع  جهت حفظبزرگ    ر مشاو  هایشرکتوی شود.    خوب یا بد برای  یتجربه

مشببتری   بهاز این طریق  دارند تا بتوانند    سازوکاری  نیاز بهزمان    طول  انسانی خود در
 د.نمو خواهند  ثباتی را برای وی فراهمخدمات با  ،مدتدرازدهند که در    اطمینان

مشبباور   شببرکت  ت کببارایی و کیفیبب   برای کسب حببداکثردانش، عنصر مهمی    مدیریت •
قببدم بببرای  اولببین ،داده نشببان ! تجربببهنکنیببد دوباره چرخ را اختراعبود. لطفاا   خواهد
 جمعببی  دانببش  از  سببتفادهاتبادل و    ایجاد فرهنگ   ،بنیاندانش  یشرکت  بهشدن  تبدیل
 است.

بببرای   متفبباوت هسببتند.  هاییدسببتورالعملبببا    متفاوت  هاییفعالیت  ،فروش  و  مشاوره •
 کند.می  عرضه محور  فروشای  مشاورهکه  کنید    عملی  همانند شریک  ،خدمات  یارتقا

 مهببم  بسببیار  کردارشناسی  ازنظر  ،مشتری باشد  نفع  بهای که  طراحی و اجرای مشاوره •
ال را از ؤسبب   ایببن  ،کننببدمی  را ارزیابی  یجدید  که فرصت  درزمانیاست. مشاوران باید  

ایببن باشببیم؟ و آیببا    مشببکل داشببته  برای این  کاریتوانیم راه»آیا ما می  خود بپرسند:
 کند؟«می  بیشترین منفعت را برای مشتری ایجاد  ،کارراه

 ینحوهبینند.  می  ایارتباطات مشاورهاثرگذاری را بخشی از    ،مشتریان  ،موارد  اغلب  در •
 هایفرصببتمشتری و همچنین ایجاد    سازمان برای کمک به  هایتوانایی  آشکارسازی

 کنید.  سیا بررر  وکارکسبجدید  



 

 آمادگی برای مشاوره فصل دو: 

بلکه    پذیرانجام  مجرد  صورت بهمشاوره   که    هاست شرکتو    مشتری  باوجود نیست 
درست از    و باید شناخت  دارد  خود   به  مخصوص  ی وضعیتمشتری    کند. هرمی  پیدا  مفهوم

 گروه   یجربه ت  و  و تخصص  مجموعه  هایها، خواستهداده  همچون مواردی    همراهمشتری  
 کرد. عرضه مؤثر ی تا بتوان راهکار باشد مشاوران

  نیاز   . وی بدهد  مشاوره  خود  بیمار   خواهد بهمیکه  کنید    فکرپزشکی  به  برای مثال،  
در    و   دهد می  انجام   هایی آزمایشو    کرده   را مروراو    یپرونده   پس  ، دارد  او  کامل   شناخت به  

بیماری  نشانه  با را    آمده دستبهاطلاعات    ،ادامه با   تطبیقهای  و  با  داده  بیمار،    صحبت 
  یدرمان   یتخصص خود، دوره  و  تجربه  به  توجه  ، با درنهایت  و  شنود را هم می  اوهای  نگرانی 

بیماران، حتی بیمارانی با    به  ی کرد. مشاوره  خواهد   پیشنهادرا  بیمار    متناسب با وضعیت 
می  هاینشانه بسیار مشابه،  به  متفاوت  تواند  البته  که  مختلفی    موقعیتی عوامل    باشد 

 دارد.   بستگی
است    مشاور این  ر  کا  . کمترینهستیممناسب    رویکردی  نیازمند  ،ثرؤم  یابرای مشاوره

هر  وضعیت که   بشناسد.  را    ی ارائه  احتمال باشد    بیشترشناخت شما    میزان  هچ  مشتری 
همانشد  خواهد  بیشتر  هم   ثرؤم  راهکار  در    گونه.  اینکه  دیدیم،  هم  پزشک  مثال  در  که 
دو   ،وکارکسب دو  چالش  با  در  و    روهروب  مشابه  شرکت  مشابه    راهکار  ، حالدرعینشویم 
عادی نیست. این تفاوت در  غیر  ایمسئلهباشد، اصلاا    داشته  کدام با دیگری فرقهر  یبهینه

می ازراهکارها  ناشی  ساختار  تواند  همچون  فرایندهاسازمان  عواملی  گیری،  تصمیم  ، 
بازارهای  فرهنگ  موقعیت  و  به  هاآنمحلی    درونی  مشاوره    طورباشد.  از  پیش  خلاصه، 
مشتری  تشناخ  نیازمند  با  مرتبط  عوامل  از  آمادگیبه    نیاز   که  هستیم  برخی  ها  برخی 
 دارد. 

نقطهمی  آمادگی بلوغ   یتواند  درباشمشاور    حساس  بدون   اغلب   د.  مشاوران    موارد، 
روب  آمادگی مشتری  با  صحبت  می  روهکافی  بجای  و  هر  وضعیت  پیرامونشوند   خاص 

تطب و  به  خود  پیشنهادیهای  طرحق  یمشتری  شروع  وی،  وضعیت  و   با  خود  از  تعریف 
پروژه  ی صنعت  راهکارهای سایر  بهکم  تلاش  کهدرحالی  ؛کنندمیها  موفق  یک  ،  عنوان 
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  ،بالقوه  صورتهشود که ب  منفعت مشتری  تهدیدباعث  تواند  میو    بودهخطری  راه پر  میانبر،
 . کرد خواهد مشاوران را تضعیف اعتبار

نقش  انتظارات هم  ما  هاآن.  ددار  مهمی  مشتریان  هدایت  توانایی  و    گیآماد   از 
  دهند که چه می  تشخیصفوراا    مشتریان   . اکثرندخواهمیرا    وکارشان کسب  یهوشمندانه

  کند می  صحبت  خالیدست  با  ، اصطلاحبرنامه و به  کسی بدون  کامل و چه  کسی با آمادگی 
های وی  توصیه  دادن   نتیجهاحتمال    و   مشاورتوانایی    مورد  در بتوانند  تا  شود  می  باعث   که

دنیای    که  کنید  دقتکنند.    قضاوت آمادگی   یرقابت در  محسوب  وجه  ،مشاوره،    تمایز 
 . شد حذف خواهیدقطعاا  شود، ظاهر مدارتر مشتریبیشتر و  با آمادگی ،اگر رقیب  شود.می

را می  طبیعتاا همه ما آمادگی اما درکامل  ب  پسندیم،  با محدودیتی  نام زمان  ه  عمل 
  ؟ ما در مبکنی   باید  گرفته، چه  فوری تماس  یمشتری برای جلسه  که  زمانیهستیم.    روهروب
 2تفضیلی   آمادگی  ،1اولیه   آمادگی  کنیم:می  بندیبخش دسته  سه   را به  هافعالیت  ،فصل  این

  آمادگی در زمان   افزایشمحاسبات، باعث  برخی    این موارد همراه با  .3تعامل   ویژه  و آمادگی
خواهند  ما  ب  محدود  میئاراشفافی  ی  هادستورالعمل  منظور  این   هشد.    ، البته که    شونده 
 شوند.  داده  مشاوره تطبیق کاری  یو باید با زمینهنباید جامع تلقی 

 اولیه  آمادگی
پیش  مشخص  یعنی   اولیه  آمادگی باید  که  مواردی  جدی  از    کردن  یک  با  صحبت 

از   برخی  بدانیم.  اک  موارد  ترینمهممشتری  هستند    ثرااکه    2-1  شکل  در مشابه 
عملچک   عنوانبهد  نتوانمیکه    اندپیشنهادشده این  نکن   لیست  لزوم    دلیل  به  موارد د. 

هراندشده  محدود تعمداا    اطلاعات   یدوساعتهکی،  ی ی  آورجمع از  .    در   موارد   اینیک 
باشد،    فوری داشته   یاست. اگر مشتری تقاضای جلسه  شدهداده  دقت شرحبه  بعد   بندهای

 کنید.  تهیه لیست را این چک توانید می دیت زمان محدو به توجه با
شعبات  موقعیتصنعت،    ع  نو و    فعال صنعت    کدام   درمشتری    اصلی:  جغرافیایی 
  کجاست  وی  هدف   بازار  ،(...بیمه  درمانی،  و   بهداشتی  الکترونیکی، مراکز  لوازم  )تولید   است؟

  دریا    داردکشور دارایی    خارج  در  اگر  دارند؟   قرار موقعیتی    چهدر    اصلی  دفاتر و شعبو  
 گیرد. می بخش است و در لیست قرار با این باشد، مرتبط  داشته  فعالیت  صنایع  سایر

 
1 Basic preparation 

2 Detailed preparation 

3 Engagement-specific preparation 
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( سود  میزان  به  خلاصه(:  طوربهمالی  و    )اگر   قبل  یمال  لسا  ی شدهگزارش  درآمد 
بر    میزان  .دارد  اشاره  باشد(   شدهچاپ احتمالاا    به   شدهداده  تخصیص  یبودجهدرآمد 
پروازانه  بلند  هایراهکار  یهئمشاور جهت ارا  به  اجازهمیزان  مختلف و همچنین    هایبخش

حد   یراهکارمشاوران    گاهی بود.    خواهد  ثر ؤم به  رولزرویسکلاس    و  در  مشتریانی    را 
  ، وضعیت  نای  درد.  کننمی  هزینه   کمتر  ،کمی دارند و طبیعتاا  دهند که درآمدمی  پیشنهاد

مشخص موفق  خواهد  نتیجه  درنشدن  بود:  باید    این   .  راهکارهای    هاروشحالت  و 
 کرد.  تری را دنبالمناسب

افراد    کلیدی:  افراد  نام  بدانید.    تشرک  بالایردهباید  را    را   شما  که   زمانی مشتری 
تصمیم ماتندهمی  ارجاعخاص    یفرد  به  نهایی  گیریبرای  نباید  بپرسید:    د،  و  بمانید 

 کیست؟« 1»ببخشید! آقای جویس 
  بر   مسئله  اینشاید    .مشناسی بمختلف شرکت را    هایبخشباید    شرکت:  یهابخش
 . باشد مؤثر م ه ماروی راهکار 

 شرکت اطلاعات

 ت یفعال مورد صنعت

 ( تیفعال محل و ادارات) ییایجغراف

 سرپرستی  دفاتر محل

 (خلاصه طوربه) یمال

 یدیکل افراد

 شرکت هایبخش

 یدیکل  یرقبا بازار، در ت یموقع

 منتشره اخبار  و مطبوعات

 ان یمشتر و محصولات سبد

 خدمات و محصولات تنوع

 انیمشتر یبندبخش و انیمشتر

 شرکت  یداخل هوش و یرکیز

 ها آن سرانجام  و یقبل های پروژه 

 شرکت  توسط شده شناخته یهاخواسته ای مشکلات

 حاضر حال ارتباطات

 اولیه  عناصر آمادگی:  2-1شکل  
شرکت در صنعت،    یشرکت، رتبه  رقابتی  تموقعی  اصلی: در بازار و رقبای  موقعیت

رقبای  و  بازار  از  شرکت  این  سهم  عناصر  از  هستند   اصلی  طریق  که    بخش  از  عموماا 
 آیند.می دست به وجود(صورت)در تحلیلی  هایگزارش

 
1 joyce 
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شرکت در سطح    یتوسعهاز قبیل    متنوعی  اردمو  شامل  منتشره:   اخبار  و  مطبوعات
شر بین  انتقال   کای المللی،  زیان ،  ها مالکیت   جدید،  واحدهای  مواردی    ده فروش    دست ازاین و 

 . هستند 
  گذاری قیمت  یخدمات مشتری و نحوه   یا کالا    شناخت  تنوع محصولات و خدمات:

 قسمت هستند.  آن از مباحث این  یو عرضه
با چه  : هاآن بندی  مشتریان و بخش ؟ کدام  روستهنوع مشتریانی روب  مشتری شما 

 کنند؟ می ایجاد  وی  منافع را برای بیشترین  از مشتریان  بخش
بزرگ    هایشرکتبرای مشاوران  مهمی    بسیار   نقشداخلی مشتری    ت داشتن اطلاعا

اطلاعات کندمی  بازی این    های خواسته  ، هاآن  نتایجو    ی قبل  هایپروژه  ی دربارهتواند  می  . 
و    هایسیاست،  هاحساسیت،  وکارکسب  هایاولویت،  مشتری  یشدهشناخته داخلی 

ارتباطا شرکت    گیریتصمیم  گفرهن در   بررسیباید  فعلی    تباشد.  شاید  و    برخی  شوند 
 باشد. هاآن تقویتبه  مواقع، نیاز 

بنای  عنوان زیرهبباید  گیرد  می  آمادگی انجام   یکه در مرحله  اولیه  اطلاعات   تجمیع از  
 د. نیک  مذاکرات استفاده تهدای

 تفضیلی  آمادگی
شما   اگر  میمشتری    به  ی بیشتر  زمان حال  برای    بیشتری   وقتیا    دهید اختصاص 

داشته  توانیدمیدارید،    آمادگی بیشتری  بهباشید    تلاش  ما    آمادگی   ،وضعیت  این  که 
می در تفضیلی  اضافی    موارد.  بود  خواهدبیشتر  جزئیات    میزانحالت،    این  گوییم. 
ی اکه باید بر  زمانی مدت  .شروع خوبی باشند   ی توانند نقطهمی  2-2  شکل   پیشنهادی در 

 . استروز  ، نهایتاا یک کرد  صرف  وقت هاآن
وچشم اهداف  وکار کسب  اندازچشم  :یراهبرد   اهداف  انداز  شرکت    و  راهبردی 

این  چگونه اطلاعات  بر  است؟  اثر  وکار کسب  های اولویتتعریف    روی  قسمت    گذار شرکت 
هر  میزانشوید    مجبور مشتری    حمایت  کسببرای    شاید هستند.   با    تطابق  راهکار 

به  اندازهای شرکتچشم از  توان  میاطلاعات را    این  موارد  اغلب  دهید. در   وی توضیح  را 
 آورد. دست  به سالانه مقدماتی گزارش شاز بخیا  شرکت سایت وب

  انداز چشمتواند  می  شرکت  ی تاریخچهدر    م مه  ع مقاط  شناخت   شرکت:  یتاریخچه
  هایشرکتکه ادغام با    مواقعی  گیری شرکت، بخصوص در تصمیممورد فرهنگ    خوبی در

 شما بدهد. به ،است شده انجامشرکت  تغییراتی در تملک یا  دیگر
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و    مرور  شامل  صنعت:  جذابیت   روند   پیرامون گران  تحلیل  هایصحبتمقالات 
صنعت، اثرات   د رش های فرصتبررسی شامل   هابخشترین مهم. استآن  ی صنعت و آینده

 .هستندرقابتی  فضای   اتتغییر بررسییا  مقررات تغییر جدید، اثر فناوری ورود 
 شرکت اطلاعات

 و اهداف  اندازچشمراهبردها: 

 تاریخچه شرکت

 روند جذابیت صنعت 

 ان یمشتر و محصولات سبد

 محصولات و خدمات جدید 

 فروش هایکانال

 یابی بازار راهبردهای بازاریابی و موقعیت

 از شرکت  هاآنمرجع صحبت مشتریان و توصیفات 

 اطلاعات مالی

 درآمدها 

 سود

 جریان نقدی 

 وکارکسبعملکرد واحد 

 تفضیلی  : عناصر آمادگی2-2شکل  
را    خدمتیا    آیا مشتری شما جدیداا محصول  محصولات و خدمات جدید: نوینی 

این  عرضه آیا  هم    کرده؟  رشدی  خدمت،  یا  این  داشته  پی  درمحصول    مسئله   است؟ 
 مهم در مذاکرات شما باشد.  ی تواند موضوعمی

چگونه  و  توزیع  فروش:  یهاکانال خدمت  یا  محصول  مدیریت    فروش  آیا  است؟ 
توزیع    شرکت  یعهده  برفروش    نیروهای آیا  آیا شرکت  یعهده  براست؟  است؟    ،دلالان 
 ؟ شودمی ها انجام نمایندگی درفروش   و  مستقیم دارد یا توزیع یعرضه فروشگاه

تهاجمی    برخی از مشتریان رویکرد  بازار:  در  یابیموقعیت  و  بازاریابی  راهبردهای
برخی رویکرد  و  ترجیح  دیگر  را    ی عرضه  روش   و   راه  به 1یابی موقعیتدهند.  می  سنتی 

یا خدمت آن  به   که  دارد   اشاره   محصول  ده  ش   گذاریهدف  هایارزش  به، مشتری  کمک 
بمی برخی  هدف  ، مثالرای  رسد.  با قیمت  ی عرضه  ها شرکتگذاری  پایین است    محصول 
. شما با درک  دکننمی  گذاریرا هدف  ییا نوآور  کیفیتمحصول با  یعرضه  ،دیگر  برخی  اما
مرتبط با آن    مواردمشتری و    وکارکسبمدل    پیرامونبینش ارزشمندی    راهبردها به  این

 یابید. می دست

 
1 Positioning  
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نظر    به   اقدام  ها شرکت  برخی  شرکت:  از  هاآن  وصف  و  مشتریان  ت صحب انتشار 
  هایارزش  کنند که در رسیدن به  کنند تا ثابتخود می  موفقیت  های داستانمشتریان و  

 نکنید.  اند. این منبع را از خود دور بوده موفق خود
دهید.    رسیدگی قرار  کار مشتری را موردوکسب  یمال  ت  تمامی جزئیا  مالی:  اطلاعات
به  سازمان  هرباشد،    شده تفکیک مجزا    های بخش  اگر  سازما   سهم  در  را  اصلی    ن یک 

  ،مالی  هایگزارشطبق  باشید:    داشته  توجه  روندها  به  ویژه   صورتبهکنید.    مشخص
درآمد را در    و   اند یا کاهش؟ روابط بین سودداشته  قبل افزایش  ی دوره  درآمدها نسبت به

کشف ثابتصورتیدر  ،مثالعنوانبهکنید.    شرکت  سود  درآمد  یا    که  ولی  است  افزایشی 
  ؛ است  سود بوده  نوآوری باعث افزایش  طریق  ازها  هزینه  است، پس کاهشثابت یا کاهشی  

بتواند منحنی باید  به  وکارکسب  بنابراین مشتری  برساند.    یبالاترین نقطه  خود را  ممکن 
شود،  نمی  متناسبی در سود دیده  افزایشی دارد ولی افزایش  اگر درآمد روند   دیگرعبارتبه

هزینه  بر  ، مشاوره  جلسات  ز  تمرک  ین ربیشتاست    بهتر برونکاهش  و  یا    سپاری ها 
 فرایندها باشد.  و  ها دستگاهخودکارسازی بیشتر  

باعث  اجزای    تجمیع عوامل  در  دیدگاه  آوردن  فراهماین    وکارکسبمورد    جامعی 
 شد. مرتبط خواهد مواردمشتری و 

 ه تعاملویژ  آمادگی
برایمی  گفته موقعیتی    به  تعامل  ویژه  آمادگی که    ی موضوع  مورد  درمذاکره    شود 

آمادگی ایدشدهدعوتخاص   و  .  به   ابتدایی    مربوطمشتری    وکار کسب  ت کلی  تفضیلی 
موارد  موضوعات  به  تعامل   ویژه  آمادگیاما  د  نهست می  و  درخاصی  که    ی جلسه  پردازد 

شود که  می  باعث  2-3  شکل  درشده  ذکر  موارد  گیرند. توجه بهمی  قرار  موردبحثمذاکره  
 باشید. خوبی داشته آمادگی احساس

 مذاکره با مشتری

 جلسه  دستورموضوع مذاکره و 
 نفعانمشارکت ذی

 اساس و تاریخچه ایجاد جلسات در گذشته
 مشتری  سؤالاتبینی پیش

 نیازموردهای داده  ،شوند پرسیده که باید  سؤالاتی
 ای مرتبطتجربیات مشاوره 

 تعامل   ویژه  : عناصر آمادگی2-3شکل  
توافق   یجلسه  دستور  بر؟  اندشده  مشخصمباحث    مذاکره:  موضوع    خاصی 

 ببرید؟  پیشاتکای آن  بهدارید تا بتوانید جلسه را  ذهن در  مهمی ؟ آیا مطلب ایدکرده
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سابقهکرد   خواهید   ملاقاترا  ی  افراد   چه  نفعان:ذی  مشارکت خواسته  ؟  های  و 
 ؟ بودمقاومت  نتظرمیا باید دارند  مثبت  نگرشینفعان ست؟ آیا تمام ذیچی  ها آناحتمالی 

  بررسی را    توافقات   ،ایدداشته  مورد   این  در دیگری    جلسات  اگر  جلسات:  یتاریخچه
 . بگذارید بنیانرا  بعدی ی مذاکره هایهایپ  ، آنی هیپا برو  کرده

و    الاتؤس  به  مشتری:  تالاؤس  یبینپیش به  هایپاسخاحتمالی مشتری    ها آن  خود 
  هایمثالباشید. منابع و    احتمالی را داشته  الاتؤه و پاسخ سکرد  کنید. قبلاا تمرین   فکر
  برجستهباعث  آمادگی  . اینگویید  پاسخپر    ت با دس ، شد کنید تا اگر نیاز  نیاز را فراهممورد
 شود. مقابل مشتری می های شما درتوانایی شدن

از اطلاعات    فهرستی   شوند:  پرسیده  اطلاعات  کسبراستای    در  باید  که  یسؤالات
از    ی و  هایخواسته  بهتر شناخت  جهت    نیاز مورد و  فرضیه    هر  بهبپرسید.    او تهیه  یا  نوع 
 . کنید فکرکند،   گیری درست کمک و تصمیم شفافیت  بتواند بهپرسیدن آن که  یانکته

  و   مدارک  زمینه بوده؟ چه  این   های شما دراز پروژه  یککدام  :مشاور  ط مرتب  تتجربیا
  استفادهقابلپروژه    تجربیاتی در این  شود؟ چه  مشتری داده  بهزمینه    این   درسوابقی باید  
این در  هستند؟  را  بر  حساسیت   یه اول   جلسات  در   ، مشتریانکه    بگیرید  نظر  نکته    زیادی 

 مشابه دارند.  هایپروژه  دمستن  روی سوابق و مدارک
 اطلاعاتی  منابع

منابع   طیف از  می  وسیعی  استفادهاطلاعاتی  آمادگی  برای  از    توانند  برخی  شوند. 
 از: اندعبارت  هاآنترین رایج

  خوبی در   اطلاعات  و  ستا  ی مفید  اطلاعاتی  منبع  موارد  بیشتر  درسایت مشتری:  وب
اهداف  هایشرکت  هگرو  مورد نحوههاارزشراهبردی،    مشتری،  یا    یعرضه  ی،  محصول 

 . دهدمیشرکت  جغرافیایی فعالیت خدمت، اطلاعات کلی سازمان و موقعیت
شرکت،    یآخرین رویدادها  مورد  در  زیادی  اطلاعات  منتشره در مطبوعات:  مطالب

 گذارد. میاختیار  تغییرات سازمانی دریا  خریدها ، ها، مشارکتابتکارات
اجرای  عملکرد  براثرگذار    مالی  اطلاعات  سالانه:  یهاگزارش  و    راهبردهای  کلی 

درسازمان   مواردگذاردمیما    اختیار  را  این    و  نقد  وجوه  گردش  صورتترازنامه،  شامل    . 
سود اینباشندمی  زیان  و   صورتحساب  اطلاعات   بخش   .  شامل   و نگر  ژرف  بسیار  معمولاا 

 باشد. می عمیق
و  تحلیل  یهاگزارش  صنعت:گران  صنعت،    روند  شناخت  یدرزمینه  تحلیل 

  زیادی  کاربرد صنعت و بازار    بالقوه در  هایفرصترقبا و همچنین    بازار، تهدیدات  انتظارات
 . رددا
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داخلی)  دانش  مدیریت  یداده  پایگاه اطلاعات  اتکای    های شرکت  اکثر  (:به 
  های پروژه  ، اطلاعاتمشتریان  کنند که شامل اطلاعاتمی  نگهداری  یاداده  مشاور پایگاه

 .است ، مجدد دارند یکه قابلیت استفاده ها آن در مورداستفاده های داراییو تایج ن و قبلی 
اینترنت:   در  زیادی  میجستجو  اطلاعات  و    ینحوه  ،افراد  پیرامونتواند  تعاملات 

سوابق   و  در  هاآنمدارک  البته  در  احتیاطباید    زمینه   این  بدهد.  فقط  و  که  صورتیکرد 
 شود. باشد، استفاده منبع معتبر و موثق

همکاران: و  این  یهمکاران  مرتبطین  با  قبلاا  توانند  می  اند کارکردهمشتری    که 
  ، مهم اطلاعاتی  منبع بسیارو    باشند  شما داشته   خوبی برای  های بسیار اطلاعات و توصیه

مشاور  هاییشرکت  برایبخصوص   یک   که  پروژه  همیشگی  در  مختلف    هایمشتری 
 شود. می محسوب ، ندهست

 فصل  یخلاصه

داریم. هنوز هم   وکار کسبموضوعات  وسیعی از  طیف  شناخت  به مشاور، نیاز  عنوانبه
اینکه موارد    بدون  کنونشوند. آیا تاکار می  کافی وارد  که بدون آمادگیهستند  مشاورانی  

 اید؟ شده روهباشید، با مشتری روب برده را بکارفصل   در این   شدهگفته
انتظارات آمادگی  مشتریان  اگر  پس  دارند؛  موضع باشیدشته  ندا کافی    زیادی  در   ،  

 شود.میها دادن فرصتدستباعث از نداشتن آمادگیگاهی  .گرفت خواهید ضعف قرار
. این  یمنمود  بخش تقسیم  سه  ساده ولی جامع، آمادگی را به  یروش با  فصل    این  در

استفاده  به  واردم منابع  یهمراه  از  می  هوشمندانه  ارزش  اطلاعاتی،    هایتلاشتوانند 
 برسانند.  حداکثر به ، زمانی یتمحدود به توجه آمادگی را با

 صحبت جببدیشود و موارد ابتدایی که باید قبل از  می  نجاما  سرعتبه  اولیه:  آمادگی •
 .آوردمی  دانست را فراهم

 ترطولانی  هایطرحبرای    واولیه است    آمادگی  یپیشرفته  یمرحله  تفضیلی:  آمادگی •
 .دارد  کاربرد،  داریم  اختیار  مواقعی که زمان دریا    مشاوره(  ی)مانند مراحل اولیه

خبباص و همچنببین بببرای   رابطببه بببا مباحببث و موضببوعات  در  :تعامل  ویژه  آمادگی •
 شود.می  ارزش استفادهبا  یکارا و کسب نتیجهیافتن از داشتن رویکردی    اطمینان


