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سخن ناشر

آن ها می پرسند، شما پاسخ دهید کتابی است در حوزۀ بازاریابی محتوایی1 و بازاریابی درون گرا2. 
کریســتا کوترلا، مدیر بازاریابی بلوک ایمیجینگ3، در مقدمه ای که برای این کتاب نوشــته است، 

وضعیت کسب وکارش را این گونه توضیح می دهد: 
همه چیز با مشکل فروش کم آغاز شد، در واقع فروش خیلی کم؛ آن قدر که ناگزیر، شرکت در 
حال کوچک شدن بود. بودجه کاهش یافت، خطوط تولید متوقف شد و همکارانمان اخراج شدند. 
صنعتی که می شــناختیم در حال تغییر بود و دسترســی به خریداران هر روز دشــوارتر می شــد. 
ایمیلی به دستمان نمی رسید، تعداد نمایشــگاه های تجاری نصف شده بود و دورۀ ارسال فکس 
به مشــتریان نیز به پایان رسیده بود. باورنکردنی بود. از خودمان می پرسیدیم: »چطور تا چندی 
قبل این روش ها مؤثر بوده اســت؟« رقبای کوچکمان نیز از ما موفق تر عمل می کردند. در چنین 

وضعیتی چطور قرار بود رشد کنیم و رقیبان را پشت سر بگذاریم؟!
داستان خانم کوترلا برای همه مان آشناســت. تغییر بازار و روش های بازاریابی یکی از عوامل 
شکســت بسیاری از کسب وکارهای سنتی و غیرآنلاین است. اگر شیوه های جدید را نیاموزیم و با 
موج تغییرات همراه نشویم، آینده ای شــبیه به شرکت بلوک ایمیجنیگ در انتظار کسب وکارمان 
خواهد بود. کریستا کوترلا توانست با کمک نویسندۀ این کتاب، مارکوس شریدان، مشکلات را از 

سر راه بردارد و شرکت را دگرگون کند! 
کتاب با داســتان »ســقوط« آغاز می شود. در آغاز، شــریدان از کســب وکار خود که در حوزۀ 
طراحی، ســاخت و راه اندازی اســتخر و اِسپاســت ســخن می گوید. کســب وکار وی در آســتانۀ 
ورشکســتگی قرار می گیرد و او با کمک بازاریابی درون گرا یا ربایشــی به بــازار رقابت برمی گردد. 
کتاب پر اســت از نمونه های عملی و امتحان شده که به شما کمک می کند با الگوگیری از آن ها و 

بومی سازی شیوه ها کسب وکارتان را موفق تر کنید.   
این روزها، الگوهای خرید مصرف کننده با دهه های پیشــین فرق دارد و دســتخوش تغییرات 
چشــمگیری شــده اســت؛ به ویژه در بحث »فروش« و »بازاریابی«. اکنون مرز بین این دو بسیار 
کم رنگ است؛ بنابراین برای تعیین استراتژی بازاریابی باید فروش را نیز در نظر بگیریم و برعکس.

مطالعۀ این کتاب را به کارشناسان تولید محتوا، استراتژیست های محتوا، کسب وکارهایی که 
در حال تغییر سبک کاری خود هستند و به ویژه به کسانی توصیه می کنیم که در مقابل تغییرات و 

تبدیل کسب وکارهای غیرآنلاین به آنلاین مقاومت می کنند. 

1. Content Marketing
2. Inbound Marketing
3. Block Imaging



همۀ تلاشــمان را به کار گرفتیم تا کتابی مفید و درخور مخاطبان نشــر برآیند منتشر کنیم، 
امــا می دانیم کاســتی هایی داریم. بر ایــن باوریم نقد مایۀ بالندگی اســت، پس چشــم انتظار 
پیشــنهادها و انتقادهای مخاطبان عزیزمان هســتیم. ما را همراهی کنید تا با هم و در کنار هم 

پیشرفت کنیم.

عادل طالبی
اسفند99
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تمجیدهای ارائه شده در خصوص کتاب آن ها می پرسند، شما پاسخ دهید

»من مالک مؤسســۀ بازاریابی هســتم و دربــارۀ بازاریابی و فروش، کتاب های زیــادی خوانده ام. 
آن ها می پرســند، شما پاسخ دهید بهترین کتابی است که تابه حال با موضوع بازاریابی محتوایی 
و درون گرا خوانده ام. در چند ماه گذشــته، شــصت نسخه از این کتاب را خریده  و برای مشتریان 
احتمالی و مراجعان فرستاده ام، فقط به این دلیل که هیچ کس بهتر از مارکوس نمی تواند بازاریابی 
محتوایــی و درون گــرا را طوری توضیح دهد که برای افراد عادی قابل فهم باشــد. خواندن کتاب 
آن ها می پرســند، شما پاســخ دهید باید برای هر مدیر ارشــد بازاریابی، مدیر بازاریابی یا نمایندۀ 

فروش در دنیای مدرن ضروری شود.«
جو سالیوان، بنیان گذار گوریل 76

»می خواهم از صمیم قلب از تو تشــکر کنم. به تازگی کتاب آن ها می پرســند، شما پاسخ دهید را 
تمام کرده ام و درست مثل دوازده سال پیش که شرکتم را راه اندازی کردم، انگیزه دارم. خواندنش 
یک روز هم طول نکشــید. همان روز دربارۀ هشــتاد موضوع اولمان طوفان فکری کردیم و اولین 
مقالۀ 1400کلمه ای مان دربارۀ پنج مشــکل مهم اول را نیز نوشتیم. این روش فوق العاده ای برای 
دیده شــدن به عنوان متخصص در زمینۀ کاری مان اســت؛ اما نمی دانم چــرا تابه حال به آن فکر 
نکرده بودیم. اینکه تخصصمان را تلفنی نشان می دهیم، کارمان عالی است. اما بیشترِ مردم تلفن 
نمی کنند و بدون تماس تلفنی، برداشتشــان دربارۀ ما تغییر خواهد کرد. بازهم از تو متشــکریم؛ 

نمی دانی این کارِ تو برای شرکت ما، کارمندانم و خانواده های آن ها چه معنایی دارد.« 
گِرگ نایتون1، صاحب وبلاگ »آن سوی درهای اداره« 

»کــم پیــش می آید که در برابر نویســنده ای یــا کتاب خاصی هیجان زده شــوم )اگرچه عاشــق 
کتاب خواندن هســتم و چند نویسندۀ محبوب دارم(؛ اما وقتی کتاب آن ها می پرسند، شما پاسخ 
دهید را آخر هفته تمام کردم، احساس کردم باید با شما تماس بگیرم. کم کم به تأثیراتی فکر  کردم 
که این اطلاعات ممکن اســت بر کســب وکارم داشته باشد و اینکه چطور می توانم آن را وارد دیگر 
کســب وکارهای کوچک کنم. از همین حالا، صادقانه، به مراجعه کنندگان در زمینۀ نویسندگی و 
آگهی نویســی راهنمایی می دهم. اما فقط نود دقیقه با مربی کسب وکارم صحبت کردم و موضوع 
صحبتمان این بود که چطور می توانم اصول شما را در کاری که برای مراجعان انجام می دهم، به 
کار بگیرم. )او هم کتاب تو را به توصیۀ من خریده بود. در واقع، داشتیم در این تماس تلفنی، کتاب 

را ورق می زدیم و ایده ها و دریافت ها را جمع آوری می کردیم.(«
ابی ام. هرمان2، راه حل های نوشتن

1. Greg Knighton
2. Abby M. Herman



آن ها می پرسند، شما پاسخ دهید8

»از ایــن خوشــم می آید که خواننده را، تقریبــاً بلافاصله، در قالب ذهنی درســت قرار می دهی. 
می پســندم که برای عالی بودن، خط مبنا تعیین می کنی. خوشم می آید آماری ارائه می کنی که 
پیامــت را تأیید می کند. توانایی قصه گویی ات را دوســت دارم و از اینکه دوســت داری مثال های 
خــودت و مثال های مرتبط دیگران را هــم در کتابت بگنجانی لذت می بــرم. یک کلام، از کتابت 

خوشم می آید.«
دیوید مورلند1، استاد دانشکدۀ کسب وکار لارنس کینلین2

»کتابــت را دیروز تمام کردم. از خواندنش بســیار لــذت بردم و از تو خیلی متشــکرم. اما حیف! 
دیدگاهم را دربارۀ همه چیز تغییر داده است؛ به توصیۀ تو، امروز روی شرکت خودم کار می کنم.«

لوکاس برزوزوفسکی3، شرکت سولوبریچ4

»آن ها می پرســند، شــما پاسخ دهید حالا در ایجاد برنامه ای اســتراتژیک و به روز برای مؤسسه ام 
حکم وحی مُنزَل را دارد.«

مت جیکوبی5، مؤسسۀ بازاریابی درون گرای اکتاو مدیا6

»کتاب آن ها می پرسند، شما پاسخ دهید ماهرانه ترین بازنمود فلسفه و فرایندهای مارکوس است. 
این کتاب یکی از کتاب های بازاریابی محتوایی بســیار فهمیدنی ای است که تابه حال خوانده ام. 
مارکوس در آن ها می پرســند، شما پاســخ دهید هیچ چیزی را پنهان نمی کند. به  صراحت دربارۀ 
اســتراتژی های قیمت گذاری و افشــای اطلاعات، مشتریان احتمالی واجد شــرایط، برخورد با 
رقبــای مزاحم و مشــارکت دادن کارکنان فروش در فرایند خلق محتوا، حــرف می زند؛ مانند این 
اســت که می توانی در هواپیمای درجه یک کنار مارکوس بنشینی و دربارۀ پرواز ساحل به ساحل 
گپ وگفت کنی. تمام درس هایی را که یاد گرفته بودم، با جزئیات به یاد آوردم...؛ آن اصول اولیه ای 
که بیشــتر کسب وکارها نادیده شان می گیرند )و بزرگ ترین مؤسسه ها نمی توانند درکشان کنند(. 
در مقــام یکی از طرف داران آثار غیرداســتانی مفید، کاربردی و فهمیدنی، فقط می خواســتم به 

کتابت ادای احترام کرده باشم.«
راجر سی. پارکر7

1. David Moreland
2. Lawrence Kinlin
3. Lukas Brzozowski
4. Solobirch
5. Matt Jacoby
6. Octave Media
7. Roger C. Parker
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»اتفاقی، کتاب آن ها می پرســند، شما پاسخ دهید را خواندم و همین باعث شد ارزش فوق العاده 
بیشتری برای مشتریانم قائل باشم. امسال چند پروژۀ بزرگ داشتم و در هر پروژه، از رویکرد “آن ها 
می پرسند، شما پاسخ دهید” به بازاریابی محتوایی حمایت کردم. موفق شدم بسیاری از مراجعان 
بزرگِ B2B را دربارۀ مراکز آموزشی متقاعد کنم و نتیجۀ کار، همۀ آن ها را هیجان زده کرده است. 
شهرتم در مقام نویسندۀ محتوا بیشــتر شده و از طریق تبلیغات دهان به دهان، کارهای بیشتری 
به من پیشــنهاد می شود و مراجعانم به لحاظ مشتری مداری و نتایج سئو1، عملکرد بهتری دارند. 
حالا می توانم با اطمینان به جلســات مقدماتی بروم، چون می دانم استراتژی بازاریابی محتوایی 

معتبری برای عرضه دارم. پس از تو متشکرم.«
لوری هارتشورن2، آگهی نویس مستقل

»کتاب توصیه ایِ معتبرِ فوق العاده ای که فراتر از اصطلاح رایج بازاریابی محتوایی بوده و هدف آن 
ارائۀ توصیه های ارزش محور به کســانی است که می خواهند قبل از خرید، تحقیق کنند. به  ویژه، 
از اســتراتژی هایی قدردانی می کنم که برای مشارکت دادن تیم فروش در فرایندی که معمولًا ’کار 
بازاریابی‘ تلقی می شود، به اشــتراک گذاشته شده بود. نویسنده، برای ترغیب و تشویق آن ها به 
تولید محتوای ارزشی برای مشتریان فعلی و احتمالی شرکت، به تشریح فرایندی عالی می پردازد.«
سایت دان دِ آیدیا گای3

»دیدگاه زیبایی اســت. دغدغۀ اصلی این کتاب، به جای توصیه های معمولِ “محتوای بیشــتری 
تولید کنید” که هر روز می خوانم، کمک به مشــتریان اســت. برای مثــال، یکی از آن لحظه های 
احمقانه ای را در نظر بگیرید که می گویید: ’اگر در پاسخ به پرسش های مشتریان، محتوای آموزشی 
تولید کنم، مردم جذب شرکت ما می شوند؛ چون ما واقعاً در حال خدمت به آن ها هستیم. محور 
اصلی کتاب این ایده اســت که هدف شــما از تولید محتوا باید آموزش دادن و کمک کردن باشد. 
بعد از خواندن این همه کتابی که تمرکزشان بر معیارهای پوچی مثل تعداد لایک و اشتراک گذاری 
است، خواندن این کتاب دل پذیر است. پژوهش های موردی فوق العاده زیادی در این کتاب وجود 

دارد، حتی برای شرکت هایی که به ظاهر در فضاهای کالا محور فعالیت می کنند.«
لیزا کامینگز4

»این کتــاب حقایق بنیادی، مهــم و اغلب نادیده  گرفته شــده ای را آمــوزش می دهد که  مبنایی 
برای پویش های بازاریابی اســت که تصمیم می گیرید برگزار کنیــد. از این پس، بازاریابی را بازی 

1. بهینه سازی موتور جست وجو
2. Lorrie Hartshorn
3. Don the Idea Guy
4. Lisa Cummings
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پیچیده یا قمار نمی بینید که ســعی می کردید با هر وسیلۀ ممکن مشتریان بیشتری جذب کنید 
تا ببینید کدام مؤثر اســت و همان را ادامه دهید. تجربه ای فوق العاده آرامش بخش و بی دردســر 
برای بازاریاب های سرسخت که راه های زیادی را برای فروش محصولات خود امتحان کرده اند، اما 
هنوز آماده اند که بدانند و بفهمند که چیزهای بیشتری برای فهمیدن باقی مانده است. تجربه ای 

هیجان انگیز.«
واگ میچل1

»مارکوس، بزرگ ترین سخنران عمومی ای است که تابه حال افتخار داشته ام از شنوندگانش باشم. 
او شــور و اشــتیاق بی نظیری در قبال بازاریابی محتوایی )موفقیت به کنار( دارد و همۀ آن ها را در 
این کتاب آورده اســت. کتابی کاربردی و آســان فهم است و آن قدر شــما را به هیجان می آورد که 
می خواهید همین فردا درگیر کار شوید و تغییری بنیادی را شروع کنید. نسخه هایی از این کتاب 

را برای کل اعضای تیمم خریده ام!«
دان گینگیس2، معاون پرسادو3

»مارکــوس شــریدان با کتابی فوق العاده انگیزشــی، ماهرانــه و آگاهی دهند ه، دربــارۀ بازاریابی 
محتوایی کاری خارق العاده انجام داده اســت. کسب وکار من و بسیاری کسب وکارهای دیگری را 
که می شناسم، با اصل سادۀ “آن ها می پرسند، شما پاسخ دهیدِ” خود تغییر داده است. مفهومی 
چنان ســاده که بسیاری فراموش می کنند ... . مارکوس هرچیزی را که برای موفقیت در این کار 

لازم است، واقعاً تفکیک می کند.«
بلا واستا4، سخنران و صاحب کسب وکار

»مارکوس شــریدان فرمولی برای موفقیت ارائه می کند که شخصاً بارها شاهد بوده ام پایه و بنیاد 
شــرکت هایی بوده اســت که امروزه عملکرد برتری دارند. فرمول سادۀ او، “آن ها می پرسند، شما 
پاسخ دهید”، مطمئنتان می کند که سازمانتان بهترین معلم روی زمین در حوزۀ کاری شماست. 
مارکوس داســتان های حیرت انگیز و دریافت های درخشــان و اقدامات عملی را با شــما در میان 
می گــذارد تا شــرکتتان در رقابت پیش بیفتــد. هیچ کتابی به پای حضور در ســخنرانی مارکوس 

نمی رسد؛ اما این کتاب به همان اندازه تأثیرگذار است. عاشق این کتاب می شوید.«
یان آلتمن5، سخنران

1. Doug Mitchell
2. Dan Gingiss
3. Persado
4. Bella Vasta
5. Ian Altman
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»این کتاب در حکم انجیلِ بازاریابی محتوایی و فروش درون گراســت. پیامی بی نهایت تأثیرگذار، 
اما ســاده دارد. با طرز فکر مشــتریان هماهنگی صددرصدی دارد؛ بله، همان ها که با کیف های 
پولشــان رأی می دهند و در نهایت، سرنوشت کسب وکار را تعیین می کنند. آن ها می پرسند، شما 
پاسخ دهید فقط یک کتاب نیست، حاصل پنج سال آزمایش و اثبات در دنیای واقعی است. این 
کتاب مخصوص آن دســته از صاحبان کسب وکار و بازاریابانی است که تمایل دارند برداشت های 
پیش انگاشــتۀ خود را دربارۀ هرآنچه به زعمشــان تأثیرگذار اســت، موقتاً کنار بگذارند. همچنین 
آماده اند شــاهد موفقیت تحول آوری باشــند که روشی تازه برای بســیاری از شرکت ها به ارمغان 
آورده است. و در آخر تشکر می کنم که این قدر کتاب خوش خوانی است. هیچ اصطلاح یا مطلب 

فضاپُرکنی در آن وجود ندارد. عاشقش می شوید.« 
جان سو1

1. John Soh
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پیشگفتار

»من فقط کارگر ســاختمانی هســتم، اما وقتی برنامه داشته باشــم و با هم کار کنیم، می توانیم 
آســمان خراش بســازیم. حالا تصور کنید اگر معمار باشید و این کارها را انجام دهید، چه اتفاقی 

می افتد. می توانید عالم را نجات دهید.«
امت بریکووسکی1، فیلم لگو2

در سال 2012 چیز جالبی کشف کردم. معلوم شد که آدمی معمولی می تواند کسب وکارِ در حال 
تقلا را نجات دهد و تغییر فرهنگی بزرگی را در کل ســازمان به وجود آورد. کتاب حاضر چگونگی 

این تغییر را توضیح می دهد.
اگر مدیرعامل نباشید، چطور چنین چیزی امکان پذیر است؟ اگر در جایی دور، مثلًا بیش از 

دو کیلومتر دور از مرکز کار کنید، چطور این کار را انجام می دهید؟
اگر جوان ترین عضو تیم مدیریت باشید، چه؟ یا خانمی که به تازگی از مرخصی زایمان برگشته 

است؟ باید این نوع تغییر را الزامی کنید یا می توانید منبع الهام باشید؟
فردی معمولی چطور می تواند با اســتراتژی چهارکلمه ای ســاده بودجه را کاهش  دهد، سبب 
فروش بیشــتری شــود، چرخۀ خرید را کوتــاه کند، ســود را افزایش  دهد و کســب وکار را به نحو 

چشمگیری گسترش دهد؟
می گویید امکان ندارد یا امکان دارد؟

اگر به شــما بگویم شدنی اســت چون دقیقاً چنین اتفاقی افتاده، چه؟ اجازه بدهید کمی از 
سفرم برایتان بگویم.

واقعیت این اســت که بدون اســتفاده از ایده ها و داســتان ها و اســتراتژی هایی که در سراسر 
کتاب به اشــتراک  گذاشته شده است و بدون وجود مارکوس شــریدان در مقام راهنما، این کار را 

نمی توانستم انجام دهم.
این طور شروع شد...

همه چیز با مشــکل اضطراریِ فروش کم شــروع شــد. خیلی کم. آن قدر که شــرکت در حال 
کوچک شــدن بود. بودجه تا حد زیادی کاهش یافت و خطوط تولید متوقف شد و اعضای تیم که 

دوستان صمیمی بودند، اخراج شدند.
نابود کننده بود. 

به علاوه، صنعتی که ما می شناختیم، در حال تغییر بود و دسترسی به خریداران بیش از پیش 

1. Emmet Brickowoski
2. The Lego Movie
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سخت تر شده بود. ایمیلی نمی رسید. تعداد شرکت کنندگان در نمایشگاه های تجاری نصف شده 
بود. نامه رسان ها هم خبری نمی آوردند. دورۀ ارسال چند نسخه از دورنگار )فکس( به چند گیرنده 

هم تمام شده بود؛ اصلًا باور می کنید دوره ای بوده که این ها جواب می داده است؟
علاوه بر این، حتی رقبای کوچک ما هم در جســت وجوهای آنلاین )برخط(، در رتبۀ بالاتری 

قرار داشتند.
خریداران کجا رفته بودند؟ چطور قرار بود با همۀ این هایی که از ما بهتر بودند، رشد کنیم؟

و من که بودم که فکر کنم می توانم هر کاری انجام دهم؟
در آن زمان، مدیر بازاریابی در بلوک ایمیجینگ1 بودم. شرکتِ B2B که تجهیزات عکس برداری 
پزشــکی، از دســتگاه های ام آر آی و سی تی اسکن گرفته تا تجهیزات اشــعۀ ایکسِ دیجیتالی، را 

می خرید و می فروخت و بازسازی می کرد. جایگاه نسبتاً منحصربه فردی است، اینطور نیست؟
این مســئله که کســب وکاری جهانی داشتیم و فقط 5درصد فروشــمان نتیجۀ پرس وجوهای 

آنلاین بود، ناراحتم می کرد. این اولین آماری بود که در صدد برآمدم بلافاصله آن را تغییر دهم.
این تمرکز من را به کشف مفهومی سوق داد که معمولًا به آن بازاریابی »محتوایی« یا »درون گرا« 
می گویند. ســریع متقاعد شــدم که این مفهوم، راه حل ضروری ترین مشــکل ماست؛ پس برای 
نرم افزار ثبت نام کردیم. تصور می کردیم اتفاقی تعیین کننده برای ما خواهد افتاد. خودکارسازی 

بازاریابی2 و وبلاگ نویسی قرار بود همه چیز را تغییر دهد، درست است؟
اشــتباه می کردم. به چیزی بیش از نرم افزار نیاز داشتیم. به اطلاعاتی نیاز داشتیم که ارزش 

اشتراک گذاری داشته باشد؛ پس نیازمند خیلی از این اطلاعات بودیم.
ازاین رو، تصمیم گرفتم با کارمنــدان دیگر بخش ها ارتباط برقرار کرده و اطلاعاتی جمع آوری 
کنم که ارزش اشتراک گذاری داشته باشد. چنین کاری ممکن است چقدر سختی داشته باشد؟ 
هرقدر هم که همه مشــتاق بودند، جانِ کلام بیشــتر گفت وگوها این بود: »کریســتا، همۀ این ها 
خیلی هیجان انگیز به نظر می رســد و مشــتاقم ببینم نتیجۀ آن چه می شــود. چون عضو بخش 
فروش هســتم، حالا می خواهم به بخش فروش برگردم. در کارِ، اســمش چــه بود؟، بازاریابی ات 

موفق باشی.«
مانع جدید. جلب موافقت. 

شــش ماهِ بعد را ســعی کردم موافقتِ آن ها را جلب کرده و به مشــارکت راضی شــان کنم. چند 
سخنرانی ارائه کرده و کارگاه برگزار کردم، از رهبران ارشد فروش دعوت کردم در اجلاس های فروش 
اجتماعی همراه من باشند و هروقت که می توانستم، آمار ترسناک افشا می کردم. حتی بعد از همۀ 

این تلاش ها، بهترین پیشرفتی که داشتم حدود دو پُست وبلاگی در ماه بود. من ناراحت بودم.

1. Block Imaging
2. Marketing Automation
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ناراحت، چون می دانستم اطلاعاتی که پست می کردیم بیشتر برند محور بودند تا مشتری محور. 
ناراحت، چون تولید محتوای ســطح پایین انرژی زیادی می طلبید. ناراحت، چون برای انجام 

این کارِ بیهوده وقتی نداشتیم.
همان موقع بود که تلفن زدم. این همان تماســی بود که همه چیز را تغییر داد. به حمایت نیاز 

داشتم و آدمِ این چالش را می شناختم.
مارکوس شــریدان هم دقیقاً پا به همین سفر گذاشــته بود تا کسب وکارِ کوچکِ ناموفقش را با 
بازاریابی درون گرا نجات دهد. حتی از این هم بهتر، ســاده ترین و موجه ترین استراتژیِ متصور را 

یافته بود که به فروش چندمیلیون دلاری منجر شده بود: »آن ها می پرسند، شما پاسخ دهید.«
داستان مارکوس و مثال هایش دقیقاً همان چیزی بود که بلوک ایمیجینگ باید می شنید. 

حتی لازم بود آن را مستقیماً از خودش بشنود.
ایــن یکی از تماس های تلفنی فوق العاده مهم  عمرم بود: »مارکوس، تو هنوز من یا شــرکتم را 
نمی شناســی، اما تو رفیق من هســتی. به تــو احتیاج دارم که بیایی و کمکــم کنی که تیم بلوک 
ایمیجینــگ را متقاعد کنم که پیوســتن بــه فرایند بازاریابــی درون گرا ضروری و مهم اســت و با 

مشارکتشان بهترین اتفاق ممکن برای کسب وکارمان می افتد.«
در نتیجــۀ کمک های مارکوس، بــا همکاری هم، کارگاهــی دو روزه را بــرای آموزش، ترغیب 
و راه اندازی فرهنگ جدید بازاریابی درون گرا در سراســر شــرکت طراحی کردیم. همۀ کارمندان 
 بخــش فروش، مهندســی، رهبری، منابع طبیعــی، مدیریت، مدیریت پروژه و مشــاور کل و کل 

تیم حسابداری حضور داشتند.
مؤثر بود؟

بدون شــک. من کل ســال گذشــته را ســعی کرده بودم تا کارمندان را با خودم همراه کنم و 
نتوانسته بودم؛ آن وقت مارکوس همین کار را در کمتر از شش ساعت در سراسر شرکت انجام داد: 

وضعیت پیچیده را ساده کرد؛ 
همه آگاهی یافتند؛ 

همه مشارکت کردند.
آن روز شــروع دورۀ جدیدی برای ســازمان کوچــک ما بود. حالا خودمــان را معلم می دانیم، 

می دانیم که اگر خوب گوش کنیم و به سؤال ها جواب دهیم، اوضاع بهتر خواهد شد.
آن رویداد دو روزه با هفتصد ایدۀ وبلاگی و ترغیب و تشــویق همۀ بخش ها به کار تولید محتوا 

به پایان رسید. 
مهم تر اینکه، تیم یکپارچه ای داشتیم که برنامۀ مشخصی برای آینده داشت، هم برای سازمان و 

هم برای خودمان. اشتراک گذاری اطلاعات و توانمندکردن خریداران در فرهنگمان ریشه دار شد.
میزان فروش ناشــی از سرنخ های وب، از 5درصد به 40درصد رسیده است. فقط در همان دو 
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سال اول، بیش از 9 میلیون دلار از فروش  ما نتیجۀ مستقیم سرنخ های وب درون گرا بود.
انگار که شانس دوباره ای برای زندگی کردن به ما داده بودند.

می توانیم با تنش کمتر، به افراد بیشــتری در صنعتمان خدمات رســانی کنیم. وقت و انرژی 
بیشــتری برای دوســتان و خانواده مان بگذاریم. به جای ترس و ســرخوردگی، خوش بگذرانیم. 
به جای درماندگی، امیدوار باشــیم. به جای آنکه واکنش گر باشیم، خلاق باشیم. به جای داشتن 

مقام، مأموریت داشته باشیم.
به همین دلیل اســت کــه این قدر هیجان زده شــده ایم که مارکوس درایتــش را در این کتاب 
به اشــتراک گذاشته اســت تا دیگرانی مثل من الهام بگیرند و آماده شــوند تا همین نوع تحول و 

دگرگونی را در سازمان خودشان رقم بزنند.
چون وقتش رسیده است. 

وقتش رسیده است که وضع موجود را بر هم بزنید و تغییر ایجاد کنید. وقتش رسیده است که 
سازمانی بپرورانید که به آن ببالید و خریداران به آن اعتماد داشته باشند. وقتش رسیده است که 

به شکل هدفمند، الهام بخش رشد باشید و هم زمان زمان و مکان را برای عزیزانتان حفظ کنید.
کار آسانی نیست؛ اما با این کتاب مطمئناً می توانید سریع تر از چالش ها عبور کنید و به شما 

اطمینان می دهم که ارزشش را دارد.
کریستا کوترلا،1 مدیر بازاریابی بلوک ایمیجینگ

1. Krista Kotrla



مقدمه

هریک از ما معلمی درون خود داریم.
از وقتی که یادم می آید، به درستیِ این حرف اعتقاد داشته ام.

زیبایی آموزش به این است که تأثیر آن حدومرزی ندارد.
اگر بخواهم واقعاً صادق باشــم، وقتی ویراست اول کتاب آن ها می پرسند، شما پاسخ دهید را 
نوشتم و بدون سروصدای زیاد و تبلیغات آن را اوایل سال 2017 منتشر کردم، امیدوار بودم همان  
طور که سال ها پیش زندگی و کسب وکار من را تحت تأثیر قرار داده بود، دست کم بر چند کسب وکار 

تأثیرگذار باشد.
فکرش را هم نمی کردم که هزاران کســب وکار را در سراســر جهان زیرورو کند. از وقتی منتشر 

شد، داستان های موفقیت به سمتم سرازیر شدند.
تأثیر آن ها می پرســند، شما پاســخ دهید در همه چیز، از کســب وکارهای خانوادگی گرفته تا 
برندهای بزرگ با نام های خانوادگی، گسترده و فراگیر بوده و جسارتاً باید بگویم، هنوز آن طور که 

باید در بازار شناخته نشده است.
امروزه، عبارت »آن ها می پرســند، شــما پاســخ دهید« به شکل فلسفۀ کســب وکار و نقشۀ راه 
دیجیتالی متناظر درآمده اســت و در دانشگاه های دولتی تدریس می شود؛ اما، شاید، چیزی که 
بیش از همه خوش حالم کرده، خیل بازاریابانی است که از زمان انتشار کتاب با من تماس گرفته 

و این طور اظهارنظر کرده اند: 
»مارکوس، بالاخره من و تیم فروشم به موضع یکسانی رسیدیم.«

»مارکوس، اگر به خاطر کتاب تو نبود، هرگز نمی توانستم موافقت رهبری را جلب کنم.«
با توجه به مشــکل گستردۀ ســیلوهای داخلی، در بخش های فروش، بازاریابی و رهبری، در 

کسب وکارهای سراسر جهان، هرچیزی که به رفع این مسئله کمک کند، چیز خوبی است.
وقتی این کتاب را می نوشتم، مشخصاً تصورم این بود که به رهبران و تیم های فروش کمک کنم 
نگاه متفاوتی به فروش و بازاریابی دیجیتال داشــته باشند. همچنین می خواستم کمکشان کنم 
»چیستی«، »چگونگی« و »چرایی« تغییرات را درک کنند تا در نهایت، آن را بپذیرند و ابتکارعمل 

را به دست گیرند و در دنیای رو به تحول دیجیتال، به نتایج حیرت انگیزی دست یابند.
امــا با موفقیت کتاب آن ها می پرســند، شــما پاســخ دهیــد و بازخوردهای متناظــر از جانب 
کســب وکارها متوجه شدم خلأهایی در کتاب اول وجود داشت که لازم بود برطرف شوند؛ مثلًا در 
ویراست اول، چندان به موضوع ویدئو و تأثیر درخور توجه آن بر روش خرید مردم پرداخته نشده بود. 
همچنین به سؤالِ »چطور وب سایت کاملی برای ’آن ها می پرسند، شما پاسخ دهید، ایجاد کنید؟« 

پاسخ داده نشده بود. )این کاری است که قرار است بعد از مطالعۀ این کتاب انجام دهید.(
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بنابراین در چاپ جدید، نه تنها به این موضوعات مهم پرداخته ام، بلکه مسائل آتی را نیز بررسی 
خواهم کرد؛ به ویژه، در خصوص تأثیر تغییر رفتار خرید و فناوری بر کسب وکارها از منظر فروش و 

بازاریابی در سال های آتی نیز بحث خواهم کرد. 
حالا تیم ما در ایمپکت1، سازمان بازاریابی و فروش دیجیتال با بیش از شصت نفر کارمند، فقط 
برای اینکه مطمئن شود هرچیزِ لازم برای تأثیرگذاری فلسفۀ »آن ها می پرسند، شما پاسخ دهید« 
در ســازمانتان را در اختیار دارید، دو منبع آنلاین جامع ایجاد کرده است که بی نهایت برای شما 

مفید خواهند بود.
مرکز مرجع کامل »آن ها می پرسند، شما پاسخ دهید«. شما می توانید بهترین مثال ها، ابزارها 
و منابع مربوط به هرچیزی را که در این کتاب می خوانید، در این مرکز پیدا کنید. برای یافتن این 

مرکز مرجع کامل به سایت impactbnd.com/playbooks سر بزنید.
کارت امتیاز قدرتمند »آن ها می پرســند، شما پاسخ دهید« برای سازمان شما. با صرف چند 
دقیقه وقت برای پرکردن این فرم ارزیابی، »امتیازی« عددی دریافت خواهید کرد که دقیقاً به شما 
می گوید شرکتتان در پیروی از اصول »آن ها می پرسند، شما پاسخ دهید«، در چه جایگاهی قرار 
گرفته است. همچنین مجموعه ای از توصیه های کاربردی به شما ارائه می شود که سازمانتان را در 
 impactbnd.com/scorecard جهت صحیح هدایت خواهد کرد. برای یافتن کارت امتیاز خود به

سر بزنید.
در آخر، می خواهم در اینجا کاری انجام دهم که شــاید مقیاس پذیر نباشــد، اما از نظر من 

مهم است:
.marcus@marcussheridan.com :این ایمیل شخصی من است

از شــما دعوت می کنم در هر زمان، افکار، احساســات و ســؤالات خود دربارۀ این کتاب را از 
طریق ایمیل با من مطرح کنید. من اینجا هستم که به شما کمک کنم و در اسرع وقت به سؤالات 

شما پاسخ خواهم داد، مگر آنکه در حال ارائه یا در کنار همسر و چهار فرزندم باشم.

1. Impact
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بخش 1
نگاهی کاملًا متفاوت به کسب وکار، 
بازاریابی و اعتماد



اگر از شــما بپرســم: »مطمئن ترین فرد در صنعت شما چه 
کسی است؟«، چه پاسخی می دهید؟

با کمــال تعجب باید بگویــم در اغلب صنایــع چنین فرد یا 
شرکتی وجود خارجی ندارد. در صفحه های بعد، اگر هرآنچه 
در اینجــا یاد می گیریــد را واقعاً بــه کار ببندید، می فهمید 

چطور می توانید به همان فرد معتمد تبدیل شوید.



فصل اول
سقوط

احساس می کردم اضطراب و ناامیدی همۀ وجودم را گرفته است. مثل هر شب همین موقع که از 
کار طولانی روزانه به سمت خانه رانندگی می کردم، شمارۀ بانک را گرفتم و منتظر ماندم تا سیستم 

خودکار بانک مانده حساب جاری شرکتمان را بگوید. 
با وجود اینکه قلبم تندتند می زد، از پاسخ دستگاه تعجب نکردم؛ 

کسری موجودی داشتیم.
چرا در این لحظه هم داشتم حساب بانکی شرکتمان را چک می کردم؟ دو هفته ای می شد که 

کسری موجودی داشت.
اما به دلایلی، بازهم، آن شمارۀ لعنتی را گرفتم. ته قلبم امیدوار بودم وضعیتمان بهتر از چیزی 

باشد که واقعیت نشان می داد.
تلفن را که قطع کردم، احساس کردم بار همۀ دنیا را روی شانه هایم گذاشته اند. زدم زیر گریه.

سی ویک  ســالم بود. ورشکست شــده بودم. زندگی خانوادگی ام در معرض آسیب بود و برای 
کسی که خودش را حلّال مشکلات می دانست، هیچ پاسخی نداشتم؛ 

پس اشک هایم بی وقفه سرازیر شد.
می دانستم که چند دقیقۀ دیگر که به خانه برسم، همسرم نیکی حتی سؤال همیشگیِ »امروز 

اوضاع کار چطور بود؟« را نخواهد پرسید.
می دانید، بعضی ســؤال ها در زندگی هستند که بهتر است پرســیده نشوند. همسرم این را 

می دانست. 
به دیدن خستگی در چشم هایم و نگرانی در حالت چهره ام عادت کرده بود. ناراحتی را نمی شد 

پنهان کرد.
این اوضاعِ زندگی مسئول فروش سازه های استخر در ژانویۀ 2009 بود ...

چطور شد که »مسئول فروش سازه های استخر« شدم
به محض اینکه ســال 2001 از دانشــگاه ویرجینیای غربی فارغ التحصیل شدم، نقشۀ ساده ای 

کشیدم: در مصاحبه شرکت و شغلی دست وپا کنم.
تا این مرحله از زندگی، ازدواج کرده بودم و اولین فرزندمان، دنیلا، به دنیا آمده بود. )در آخر، 

صاحب چهار فرزند خواهیم شد.(
در ابتدا، نقشــه ام جواب داد. شــرکتی پیدا کردم که فکر می کردم خیلی مناســبم اســت. در 
مصاحبه شــرکت کردم و بلافاصله اســتخدام شــدم. من و نیکی دخترمــان را در صندلی کودک 
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قرار دادیم و چند تکه اســباب و اثاثیه ای را که داشــتیم بار کامیون کردیم و راه افتادیم تا نزدیکی 
واشنگتن دی سی زندگی کنیم؛ چون محل کارم شهر وینا در ویرجینیای شمالی بود.

متأســفانه چیزی نگذشــته بود که متوجه شدم شــغل جدید هیجانی برایم ندارد. چیزی که 
اوضاع را بدتر می کرد، نفرت همسرم از ترافیک واشنگتن دی سی بود. پس پیش از آنکه حسابی 
در آن منطقه جا بیفتیم، آنجا را ترک کردیم و به منطقۀ نورثرن نک1 در ویرجینیا2 برگشتیم؛ جایی 
که در آنجا بزرگ شــده بودیم تا دوباره به خودمان سروسامانی بدهیم و بفهمیم گام بعدی مان چه 

خواهد بود.
در همین زمان، دو نفر از دوســتان خوبمان، جیم اسپیس3 و جیسون هاگز4، به تازگی شرکت 
استخر شــنای ریور پولز اند اســپاس5 را راه انداخته بودند. آن ها همچنین در گیرودار راه اندازی 
فروشگاه خرده فروشی کوچکی )فروش جکوزی و لوازم استخر شنا و...( در شهر عجیب و جالب 

ورشو در ویرجینیا بودند.
جیم و جیســون می دانســتند به کســی برای گرداندن فروشــگاه خرده فروشــی نیاز دارند تا 
خودشــان بتوانند اســتخرها را روی زمین یا درون آن نصب کنند؛ به همین علت از من خواستند 

دربارۀ مدیریت فروشگاه فکر کنم.
 بــا توجه به درگیری های فکری ای که آن زمان داشــتم، جوابی که دادم باید حس خوبی به 
شــما بدهد: »حتماً، خوش حال می شوم تا پیداکردن کار، به شما دو نفر کمک کنم تا کارتان را 

شروع کنید.«
این حرف تا همین امروز هم به خنده ام می اندازد.

می دانیــد، هیچ کــس تابه حال نگفته اســت: »می خواهم زمانی که بزرگ شــدم مســئول 
فروش سازه های استخر شوم.«

مطمئناً وقتی بزرگ تر شدم یا وقتی که از دانشکده فارغ التحصیل شدم، هیچ وقت خودم را با 
چنین عنوانی تصور نمی کردم؛ اما زندگی چیز خنده داری است.

به محض اینکه در ریور پولز کارم را شروع کردم، متوجه شدم چیزی دربارۀ این صنعت نمی دانم. 
صِرف اینکه »می دانستم چطور شنا کنم« به من کمک نمی کرد جکوزی و مواد شیمیایی استخر و 

از این جور چیزها بفروشم.
پــس همان کاری را کردم که همیشــه انجام می دهم؛ دربارۀ ایــن صنعت چیزهای جدید یاد 
گرفتم. مطالعه و تحقیق کردم. نمی دانستم چه مدت قرار است مسئول فروش سازه های استخر 

1. Nak Northern 
2. Virginia
3. Jim Spiess
4. Jason Hughes
5. River Pools and Spas
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باشم؛ اما خوب می دانستم نمی خواهم در مقابل مشتری ها احمق به نظر برسم.
طولی نکشید که دربارۀ استخرها و اسپا1ها چیزهای زیادی یاد گرفتم. در واقع، وقتی جیم و 
جیسون به فروشگاه می آمدند، آن ها را سؤال پیچ می کردم و دربارۀ برندهای جکوزی، ویژگی های 
متمایز آن ها، اجزای مهم و دیگر موضوعات سؤال می پرسیدم. آن ها خیلی زود متوجه شدند دربارۀ 
چیزهایی که می فروشــیم اطلاعات زیادی دارم. مشــتری ها هم معمولًا هیچ کدام از سؤالاتشان 
بی جواب نمی ماند. اگر هم جوابی نداشتم، به حدی ناراحت می شدم که آن قدر مطالعه می کردم 

تا دفعۀ بعد جواب بهتری داشته باشم.
از همیــن رو بــود کــه جیــم و جیســون بــاور کردند که من شــریک ســوم ایدئالــی برای 
کسب وکارشــان خواهم بود و ماه ششم از من پرســیدند که آیا تمایل دارم برای همیشه به تیم 

آن ها بپیوندم یا خیر.
بدون اینکه بدانم این دعوت چه تأثیری بر زندگی ام خواهد داشت، فقط جواب دادم »بله«. 

همۀ این ها سال 2001 اتفاق افتاد.

2001 تا 2008: اقتصاد کاذب
گسترش کسب وکار به هیچ وجه کار ساده ای نیست. مهم نیست در چه زمینه، صنعت یا حوزه ای 

فعالیت دارید؛ ساده نیست.
در سال های اول، مدیریت ریور پولز اند اسپاس هم کار ساده ای نبود. موفقیت ها و شکست های 

زیادی را تجربه کردیم. روزهای خوب و بد زیادی هم داشتیم. 
اما یک چیز مســلّم اســت؛ اقتصاد آمریکا در این  ســال ها )به ویژه، بازار مســکن( طوری بود 
که هرکســی در صنعت بهســازی مسکن می توانست کســب وکارش را گســترش دهد و زندگی 

آبرومندانه ای داشته باشد، حتی اگر در کارش قابل نبود.
اقتصاد قدرتمند برای ریور پولز اند اسپاس به این معنی بود که قیمت خانه تا سطح احمقانه ای 
افزایش یابد، در نتیجه تقریباً هرکســی )اگر قلبتان ضربان داشــته باشد، واجد شرایط به حساب 

می آیید( را قادر می ساخت برای بار دوم وام مسکن یا وام اعتباری مسکن بگیرد.
به عبارت دیگر، در هفت ســال و نیمِ اول دهۀ 2000 هرکســی می توانست برای استخر شنا 

وام بگیرد. 
اگر شــما به عنوان مســئول فــروش ســازه های اســتخر می توانســتید تجهیــزات لازم را به 

صاحب خانه ها بفروشید، کسی را پیدا می کردند که به آن ها پول بدهد.
به گذشته که برمی گردم، هیچ حرف تحسین آمیزی دربارۀ نظام اقتصادی کشورمان نمی توانم 

بگویم؛ همه چیز همان  طور بود که بود و همه بخشی از آن بودند، از جمله گروه فعلی.

1. حمام حرارتی
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2008: اوضاع از کنترل خارج شد
سال 2008 با امیدهای زیادی شروع شد. شرکتمان فرازونشیب های فراوانی را با موفقیت پشت سر 

گذاشته بود که بیشتر از سهممان بود و دورنمای سالی خوب، نیروی تازه ای به من می بخشید.
بالاخره، به نظر می رســید که اوضاعمان قرار اســت بهتر شود و آن قدر درآمد داشته باشیم که 
بــا پس انداز کافی ای که در بانک داریم فصل کســادی کار را پشت ســر بگذاریــم. )در ویرجینیا، 

مهم ترین فصل فروش برای شرکت های استخر شنا، مارس تا سپتامبر است.(
تا میانه های تابســتان همان سال، میزان فروشمان از همیشه بیشــتر شد. یادم می آید که به 
تقویم نگاه کرده و فکر می کردم: »وای! آن قدر اســتخر فروخته ایم که فقط دو ماه نصبشان طول 

می کشد؛ این حیرت انگیز است!«
اما بعد، مثل زلزلۀ ناگهانی که هیچ کس آمادگی اش را ندارد، ســپتامبر همان ســال، سیستم 

اقتصادی کشورمان فروپاشید.
بانکِ لیمن برادرز1 ورشکسته شد.

شاخص سهام داو2 سقوط کرد.
جان مک کین3 و باراک اوباما4 در مســیر سفرهای انتخاباتی خود بودند و بحثشان این بود که 

برای بانک های ورشکسته چه کاری باید انجام شود.
این واکنشی زنجیره ای بود که انگار روزبه روز بدتر و بدتر می شد.

در واقع، ظرف 48 ســاعت بعد از سقوط داو، پنج نفر از مشــتریانمان در شرکت ریور پولز اند 
اسپاس که سپرده شان را از بانک درآورده بودند تا در ماه های زمستان برایشان استخر نصب کنیم، 

به ما گفتند: »خیلی نگران اقتصاد هستیم و نمی توانیم پروژۀ استخر شنایمان را پیش ببریم.«
با توجه به اینکه میانگین هزینۀ نصب استخر حدوداً 50هزار دلار بود، این یعنی ما ظرف 48 

ساعت، حدود 250هزار دلار ضرر کرده بودیم. 
اگر بگویم فاجعۀ عظیمی بود، اغراق نکرده ام. 

طی ماه های بعد، اوضاع بدتر شد. اول پس اندازمان و بعد موجودی کارت اعتباری مان تَه کشید.
تا دســامبر 2008، مجبور شــدیم به کارمندهایمان بگوییم در خانه بمانند، چون هیچ کاری 

نداشتیم که انجام دهند. 
تا ژانویۀ 2009، حساب جاری شرکتمان با کسری موجودی مواجه شد.

اوضاع چنان بد شــد که من و شــرکایم با چند مشاور کســب وکار ملاقات کردیم که فقط به ما 
بگویند این پایانِ کارِ شرکت ریور پولز اند اسپاس است.

1. Lehman Brothers
2. The Dow
3. John MacCain
4. Barack Obama
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وقتش بود که اعلام ورشکستگی کنیم.
اعلام ورشکســتگی مثل کاســۀ زهری بود که باید سر می کشــیدیم. در هشت سالِ گذشته، 
همه  چیزمان را پای این شرکت کوچک استخر شنا داده بودیم و حالا قرار بود نه فقط شرکت را که 

خانه هایمان، اعتبارمان و آیندۀ مالی پیش بینی پذیر مان را هم از دست بدهیم.
این گونه بود که آخرِ آن شــب ژانویۀ ســال 2009 داشتم در ماشــینم گریه می کردم؛ حسابی 
که کســری موجودی داشت و کارمندانی که خانه نشین شــده بودند و منی که مستقیم به چهرۀ 

ورشکستگی زل زده بودم.
مطمئناً زمان سخت و تاریکی در زندگی ام بود.


