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خلاصه کتاب تشخیص نیازهای پنهان
آنچه در ان چکیده مآموزید

اغلـب کارشناسـان از اسـاس نـوآوری کـه همـان تحقـق اسـت بهدرسـتی اسـتفاده
نمکنند. نویسندگان ان کتاب، کیت گافن، فرد لمکه و اورسولا کانرس ر ان
عقیدهاند که اغلب محصولات جدید به ان دلل شکست مخورند که راساس
تحقیقـات آشکارکننـده «نیازهـای پنهـان» مصـرفکنندگان تولیـد نمشونـد. توسـعه
محصولات جدید راساس اطلاعاتی که با روشهای منسوخ تحقیقاتی تولید شده

است، مانند تلاش رای پختن هترن غذا با نامرغوبترن مواد اولیه است.

نویسندگان تلاش مکنند تا با ارائه چندن مطالعه موردی در هر فصل، چهرهای
انسانی به تحقیقات فرهنگ ببخشند، اما ان کار کمک کم به تلطیف ماهیت
خشک و تکنیک موضوع موردبحث مکند. ان متن رای خوانندگان معمول نیست،
بلکـه ـرای محققـان و توسـعهدهندگان محصـول نـوشته شـده اسـت. بـاانوجود،
مدرسز ر ان باور است که ان کتاب روشها و ایدههای جدید و ارزشمندی را در
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اَشکال مختلف از جمله، نقشهها، نمودارها، جداول و غره ارائه مدهد.

 

شکستهای خلاق
چرا اغلب محصولات پاسخگوی انتظارات شرکت نیستند؟ اغلب به ان دلل که
تولیدکنندگان، محصولاتی جدید را راساس روشهای تحقیقاتی سنتی تولید مکنند
که خواسته واقع مصرفکنندگان را آشکار نمسازد. شرکتها به دلل عدم درک
نیازهای پنهان، از تولید محصولاتی که نیازهای رآورده نشده بازار خاص را وشش

دهد، بازممانند.

تحقیقات سنتی بازار بهشدت متک ر گروههای تمرکز و نظرسنجها است. ان
روشها، احساسات مشتریان نسبت به محصولات و خدماتی که قبلا استفاده کردهاند
را کشف مکنند. ان نوع تحقیقات بهجای انکه امکان نوآوریهای کاملا جدید را
نمایان سازد، معمولا ایدههای رای نوآوریهای تدریج ایجاد مکند. بسیاری از
افراد درگر در بازاریای، رای استفاده از روشهای پیشرفته تحقق یمل هستند،

زرا به فرایند شک دارند یا نگران هزینهها و سختی آن هستند.

نیازهای پنهان «مسائل هستند که مشتری با آنها روبهروست، اما به آنها ی نرده
است.» علوم اجتماع مبنای تکنیکهای «تحلل نیازهای پنهان» هستند. شرکتها با
ترکیـب روش‌هـای «تحلـل نیازهـای پنهـان» و تحقیقـات سـنتی بـازار، متواننـد بـه
دیـدگاهی جـامع و قالاعتمـاد دسـت یابنـد. اـن دیـدگاهها بـاعث نمایـان شـدن
چالشهــا، مشکلات و مســائل فرهنگــ مشــود کــه تولیدکننــدگان متواننــد بــا
محصولات و خدمات ابتکاری، آنها را رطرف کنند. باانوجود بهمنظور موفقیت

نوآوری، فرهنگ شرکت باید از روشهای پیشرفته تحقیقات و نوآوری حمایت کند.

«تحلل نیازهای پنهان» ترکی از سه تکنیک جدید تحقیقات بازار است:

تحقیقات فرهنگ بازار. محققان در محیط زندگ افراد شرکتکننده کار مکنند
تا نیازهای آنها را درک کنند.
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مصـاحبه شخصـیتی. اـن روش افکـار و احساسـات شخـص موردمطـالعه را در
نقشهای ترسیم مکند.

درگر کردن کارر. شرکتها کارران را تشوق مکنند تا تجربیات و نوآوریهای
خود را از طرق اینترنت و سار سیستمهای ارتباط دیجیتال، در اختیار دیگران

قرار دهند.

 

آیا متوانم از شما سوال رسم؟
ایجاد و مدریت تحقیقات اثربخش به آمادگ نیاز دارد. کار را با تشرح اهداف
تحقـق و دانشـی کـه مخواهیـد جمـعآوری کنیـد، آغـاز کنیـد. ببینیـد کـدامیک از
روشهای جمعآوری اطلاعات کارای هتری دارد. آیا مخواهید مصاحبههای رودررو
انجام دهید یا از ویدئو یا تحقیقات تلفنی استفاده کنید؟ باید رسشنامه خود را از
طرق پست یا از طرق اینترنت توزع کنید؟ وقتی یک روش جمعآوری داده انتخاب
کردید، مشخص کنید که اطلاعات موردنیازتان باید جمعیت شناختی، نگرشی یا
رفتاری باشند، درنتیجه متوانید سوالاتی طراح کنید که هر نوع از اطلاعات را به

هترن نحو استخراج کند.

نوع سوال متناسب با شرایط تحقق را مشخص کنید. سوالات «بسته» یا «نیمه
ساختاری» با سوالات چندگزینهای، ادراک شرکـتکنندگان از پاسخهای موجود در یک
طیف معن را مشخص مکند. سوالات «باز» ان امکان را به وجود مآورند که هچ
چارچوی رای پاسخها وجود نداشته باشد. طراحان تحقق، باید سوالات را بهدقت
طراح اجتناب کنید، سوالات مشخص ردن کلمات تخصص کنند. از به کار طراح

کرده و سوالات جهتدار را حذف کنید.
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گروه کانون
در گروه کانون چندن نفر گردهم مآیند تا درباره موضوع مروط به محصول یا
خدمت بحث کنند. سه گام رای سازماندهی گروه کانون عبارتند از: آمادگ و انتخاب
اعضا، هدایت جلسه توسط یک تسهیلگر و تحلل اطلاعات. مانند تحقق، اولن کار
رای سازماندهی گروه کانون، تشرح اهداف است. یک آژانس تحقیقات بازار در هند
گروه کانونی متشکل از بانوان تشکل داد و در جستجوی تعن ادویههای ود که
ان زنان در آشزی استفاده مکردند، همچنن مسائل که ر تصمیمات خرید آنها
اثر مگذاشت، نوع بستهبندی راج رای ادویهجات و نوع بستهبندی مطلوب بانوان.

رخلاف حدسیات اولیه محققان، قیمت عامل تعنکنندهای نود. در کمال تعجب،
بستهبندی مهمترن عامل شناخته شد. گروه کانون نشان داد که زنان قیمت بالاتری

را رای ادویههای با بستهبندیهای قال باز و بسته کردن مردازند.

تعدلکننده گروه کانون نقش مصاحبهگر ندارد، بلکه بهعنوان تسهلکننده مباحث
عمل مکند. او اتفاقاتی که در گروه مافتد را مدریت مکند تا اطمینان حاصل
کند هریک از شرکتکنندهها اطلاعاتی ورودی ارائه مکنند و انکه مباحث گروه،
رامون موضوع اصل باق مماند. وقتی گروه از هم جدا شدند، تحللگران،
ــوای آنهــا را اســتخراج کــرده و ــا محت ــد ت ــدئوها و نوشتههــا را ررســی مکنن وی

یادداشتهای درباره ارتباطات غرکلام تهیه کنند.

اثرات گروه کانون به ان دلل محدود است که ممکن است ارزیای دادهها دشوار
باشد، افراد شرکتکننده رای صرح و صادق صحبت کردن احساس راحتی نکنند یا
افـراد دارای شخصـیت قـوی، هـدایت گـروه را در دسـت گرنـد. ممکـن اسـت فـرد
تعدلکننده سوالات جهتداری رسد یا کنترل بحث را از دست بدهد. گروههای
کانون همیشه نماینده بازار هدف نیستند. تحقیقات و گروههای کانون هم کاف
نیستند، زرا ممکن است مشتریان نیازهای پنهان را مطرح نکنند، نشناسند یا حتی
تشخیص ندهند. شاید رفتار واقع افراد با رفتاری که در گروه کانون از خود نشان
ق سنتی وقتی با تحقیقات فرهنگن روشهای تحقدهند، یکسان نباشد. ام

https://modiresabz.com


5

ترکیب شده و هدایت مشوند، بسیار موثرتر هستند.

 

ل فرهنگتحل
کارشناسان فرهنگ و اجتماع، تحلل فرهنگ را به وجود آوردند و رای ان کار از
تکنیکهای تحقیقاتی «مشاهده سیستماتیک و مصاحبه مفهوم» استفاده مکنند.
در تحلل سیستماتیک، تحللگران به مشاهده تعامل مردازند، (مثل مشاهده یک
مشتری که در حال آزمایش محصول است)، مشاهدات خود را ثبت کرده و سپس
دادهها را استخراج مکنند تا مفاهیم و انگزههای مستر در آنها را کشف کنند.

مصاحبههای مفهوم مکالماتی هستند که در محیط پاسخدهندگان انجام مشود،
مثل مصاحبه با کارمندان در محیط کارشان. فرهنگشناسان در مصاحبات مفهوم

خود 7 ایده استراژیک را به کار مگرند:

محققان مطالعات را در محل انجام مدهند. .1

فرهنگشناسان خود را در محیط زندگ طبیع شرکتکننده غوطهور مکنند. .2

محققان در سطوح مختلف در ان کار شرکت مکنند، از مشاهده پاسخدهندگان .3
تا ایجاد تعامل با آنها.

داده‌های جمعآوریشده رای «ثبت فرهنگ» شامل «یادداشتها در محل، موارد .4
ثبتشده، عکسها و نکات یادداشت شده از مصاحبهها است.»

درک عمـقتر از گـروه مطالعـاتی «تعریفـ مفصـل از رفتـار اجتمـاع» بـه وجـود .5
مآورد.

فرهنگشناسان فراتر از پاسخهای فرد موردنظر را ررسی مکنند تا مفاهیم و .6
احساسات پنهان او را دریابند.

محققان قل از رسیدن به نتیجه، همه دادههای جمعآوریشده را ررسی مکنند. .7
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وقتـی یـک شرکـت طراحـ داخلـ ایتالیـای تصـمیم گرفـت کـه آشزخانههـای ـرای
معلولان طراح کند، مدران آن در ان زمینه تحقیقات فرهنگ انجام دادند. آنها
آشزی بیماران در بیمارستان نیگوآردا در میلان را مشاهده کردند تا «عکسالعملهای

مسقیم آنها را ببینند.»

ق مشاهده سیستماتیک و مصاحبه مفهومپسازاینکه محققان دادهها را از طر
جمعآوری کردند، دادههای لازم را استخراج کرده و شرح مفصل درباره آن نوشتند.
ان گزارش، الگوها و تناقضاتی را مشخص کرد و دادهها را در بستر فرهنگ گروه
تحقیقاتی تفسر کرد. گام بعدی آزمایش فرضیه یا ساختن مدل اولیه است. در ان
مورد، شرکت مدل اولیه خود را در بیمارستان دیگری آزمایش کرد. طراحان قل از ارائه
محصول نهای، آن را مجددا آزمایش کرده و تغرات نهای را انجام دادند و درنتیجه
جواز متعدد طراح را به خود اختصاص دادند و تحسن زیادی را از جانب کارران

معلول دریافت کردند.

 

مصاحبه تشریح
مصاحبه تشریح یک روش تحقق انعطافپذر است که به شرکتکنندگان اجازه
مدهد احساسات و عقاید خود را درباره محصولات، خدمات یا فرایندها انقال
دهند. محققانی که از ان تکنیک استفاده مکنند اطلاعاتی کمّ را از مصاحبههای
ساختارمند به دست آورده و آن را در ماتریسی با نام مصاحبه تشریح قرار مدهند.
معمولا محققان بازار رای یافتن دلال، از مصاحبههای تشریح استفاده مکنند.
مصاحبهها «وژگهای الگوها یا خدمت» را نشان مدهد که تحللگران متوانند

رای طرح ایدههای محصولات و خدمات نوآورانه از آنها استفاده کنند.

محققانی که مطالعهای را رای یک شرکت ارائهدهنده خدمات فناوری اطلاعات انجام
مدادند از شرکتکنندگان خواستند 6 خدمت فناوری اطلاعات مورداستفاده خود را
نام رند. محققان 3 خدمت را به شرکتکنندگان نشان دادند و سوال مشابه زر
رسیدند: «کدام دو مورد از ان خدمات مشابه هستند اما با مورد سوم تفاوت
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دارد؟» پاسخها الگوی را به وجود آوردند.

پس از تهیه هر الگو، محققان از شرکتکنندگان درخواست کردند به همه خدمات،
راساس مقیاس 1 تا 5، امتیاز بدهند. سپس، محققان ان دادهها را در ماتریس
مصاحبه تشریح قرار دادند. آنها رای تحلل عوامل و الگوها و تولید یک «نقشه
مفهـوم» و ارائـه تصـوری از احساسـات و مشاهـدات شرکتکننـدگان از نرمافـزاری
اختصاصـ اسـتفاده کردنـد. وقتـی محققـان چنـدن جـدول را پشـت سـرهم تحلـل
مکننـد، متواننـد الگوهـا را راسـاس اهمیـت بـه طبقـات مختلـف قسـیم کـرده و

سازماندهی کنند.

 

کارر خلاق
در سـال 1998، لگِـو اسـباببازی جدیـد خـود بـا نـام «ماینـد اسـتورم» را معرفـ کـرد؛
قطعاتی که متوان رای ساخت ازارهای قالرنامهرزی مثل روباتها یا ماشنها
استفاده کرد. کارران متوانند ماشنها را بهگونهای رنامهرزی کنند که فعالیتهای

پیچیدهای مثل درست کردن مکعب روبیک را انجام دهد.

وقتی لگِو تصمیم گرفت ان محصول را بهروز کند، توسعهدهندگان محصول شرکت با
علاقهمندان «مایند استورم» ارتباط رقرار کردند. لگِو از همکاری 4 کارر رتر رای
طراح فرمول قطعات رباتساز جدید استفاده کرد. بعد از ارائه محصول جدید به بازار
که مقول هم واقع شد، هکری ان نرمافزار را «مهندسی معکوس» کرده و یافتههای
خود را در اینترنت منتشر کرد. اکنون لگِو در راستای حفظ روحیه تعامل خود، رای

درگر کردن بیشتر مشتریان، اجازه هک کردن محصولات خود را به آنها مدهد.

«مایند استورم» نمونهای عال از درگر کردن کارران در طراح محصولات و بازاریای
است. جوامع مجازی، وبلاگها، سایتهای اشتراکگذاری عکس و ویدئو و شبکههای
اجتماع به مصرفکنندگان اجازه مدهند تا افکار و عقاید خود را با دیگران مطرح
کننـد. آنهـا پنجـرهای بهسـوی ذهـن خریـدار بـاز مکننـد کـه منبعـ ارزشمنـد ـرای
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تحقیقات فرهنگ است.

در اواخر دهه 1990، واژه «محتوای ایجاد شده توسط کارر» به بخشی از زبان بازاریای
تبدل شد. یک مثال راج «نرمافزارهای منع باز» مثل سیستمعامل لینوکس است

که رنامهنویسان داوطلب، با همکاری آنلان خود آن را گسترش دادند.

مصرفکنندگان اطلاعات لازم رای «ایدهسازی» را فراهم مکنند که ایدههای رای
محصولات جدید، «طراح و توسعه»، «اصلاح و کاررد جدید»، « ارائه محصولات
جدید به بازار» و راههای رای استفاده یا تغر یک محصول است. شرکتهای مثل
لگِو روش خود را به نحوی تغر دادند که از کارران و مصرفکنندگان اولیه هر کالا،
بازخورد و پیشنهاداتی دریافت کنند. اینترنت مشخصا فرصتهای شرکتها رای ایجاد
ارتباط نزدیک با تعداد زیادی از مشتریان و مصرفکنندگان را افزایش داده است. روند

حرکت به سمت «محتوای ایجاد شده توسط کارر» رو به رشد است.

 

تصمیمات، تصمیمات
بازاریابان و توسعهدهندگان محصول باید مزان اهمیت یک وژگ از دید کارران،
نسبت به وژگهای دیگر (رای مثال، کیفیت بالا در مقال قیمت مناسب)، و مزان

اثرگذاری آن ر تصمیمات خرید آنها را درک کنند.

«تحلل اشتراک» یک روش تحقق است که قدرت وژگهای مختلف را ارزیای
مکند. شرکتکنندگان در تحقق، از میان مجموعهای از گزینههای واقعگرایانه که
هرکدام وژگهای متفاوتی دارند، انتخاب مکنند. تحلل‌گران با استفاده از یک
مدل ریاض به ررسی نتاج حاصله مردازند تا وژگهای کلیدی اثرگذار ر تصمیم
خرید را مشخص کنند. تحلل اشتراک، محققان را قادر مسازد تا مصرفکنندگان

مردد و ارزشی که رای وژگهای مختلف محصول قائلاند را با دقت مشخص کنند.

یک شرکت مبلمانسازی سوئدی مخواست مزان ارزشگذاری مشتریان به استفاده
اشتراک ررسی کند. محققان شرکت، تحلیل از چوبهای بادوام در محصولاتش را
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انجـام دادنـد و از شرکتکننـدگان خواسـتند بـه مـزان اهمیـت وژگهـای همچـون
«قیمت، نوع چوب و داشتن رچسب حام محیطزیست» امتیاز بدهند. شرکت
دریافت که مشتریان محل حاضرند رای محصولاتی با رچسب حام محیطزیست 16
درصد بیشتر هزینه کنند، اما مشتریان نروژی تنها حاضر ودند 2 درصد بیشتر هزینه

کنند.

 

کشف نیازهای پنهان
ایجــاد فرهنگــ کــه در آن از روش تحقیقــ «تحلــل نیازهــای پنهــان» ــرای ایجــاد
محصولات و خدمات موفق استفاده شود، نیازمند دیدگاهی پذرا و تعهد به آموزش
اسـت. اگـر خواسـته مشتریـان را دقیقـا بشناسـید، متوانیـد محصـولاتی ابتکـاری و

نوآورانه خلق کنید.

 

["message_box text_color="light]

نکات کلیدی کتاب

تحقیقات، رسشنامهها و مصاحبهها، ستون فقرات تحقیقات سنتی بازار هستند.

تحقیقات سنتی بازار در کشف «نیازهای پنهان» مصرفکنندگان ناتوان است.

محصولات تولیدشده ر اساس تحقیقات سنتی اغلب ناموفق هستند.

گروه‌های تمرکز اغلب، دادههای گمراهکننده یا اشتباه تولید مکنند.

در تحلل نیازهای پنهان از «تحقیقات فرهنگ، تحلل مصاحبه تشریح و درگر
کردن کارر» استفاده مشود.

«و «مصاحبه مفهوم «شامل «مشاهده سیستم روشهای تحقیقات فرهنگ
است.

محققان بازاریای فرهنگ، خود را در محیط موضوع موردتحقق غوطهور مکنند.
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رای ارائه دادههای کمّ از ماتریسی استفاده مشود که اطلاعات بهدستآمده از
مصاحبهها را نمایش مدهد.

شرکتهای خلاق، کارر را در توسعه و بازاریای محصول مشارکت مدهند.

محققان رای اندازهگری قدرت وژگهای مختلف محصول در بازار از «تحلل
اشتراک» استفاده مکنند.
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