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Uvod

Nasi pokusaji da u¢imo iz razgovora s klijentima pod-
secaju na iskopavanje delikatnog arheoloskog nalazi-
$ta. Istina je tu negde ispod nas, ali je osetljiva. Iako
joj se sa svakim udarcem asova sve vise priblizavamo,
postoji opasnost, ukoliko je alatka koju koristimo tupa,
da tu istinu razbijemo u paramparcad.

Dolazim u dodir s velikim brojem timova koji za
svoja iskopavanja upotrebljavaju buldozere i sanduke
dinamita. Oni primoravaju, na ovaj ili onaj nacin, svoje
sagovornike da kazu nesto lepo o njihovom biznisu i
pritom postavljaju nametljiva pitanja, kao na primer:
»Mislite li da je ovo dobra ideja?“ Na ovaj nacin oste-
¢uju svoje nalaziste.

S druge strane, pojedini osnivaci startapa koriste
¢etkicu za zube ne bi li iskopali grad, plaseci se da
kopaju dublje i otkriju ima li tu ikakvih vrednosti.

Mi zelimo da dodemo do istine o tome kako da
svoje poslovanje u¢inimo uspesnim. Da bismo dosli
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do te istine moramo kopati, i to duboko; pritom, svako
nase pitanje potencijalno moze izvrsiti snazan uticaj na
nadeg sagovornika i tako obesmisliti ¢itav poduhvat.
Ovo se desava ¢esce nego §to mozete da zamislite.

Nas cilj je istina, nas alat su pitanja. Ali prvo treba da
naucimo kako da rukujemo svojim alatom. To je deli-
katan posao i vredan je truda, jer ispod nas je blago.

Da li je ovo knjiga za vas?

Zdravo,

Citali ste o razvoju odnosa s klijentima (Customer
development) ili o lin startapu (Lean Startup), ali niste
sigurni kako zapravo da pristupite vaSem prvom razgo-
voru s klijentom.

Vi ste poslovna osoba ili trgovac, u tradicionalnom
smislu reci, i zelite da budete jo$ efikasniji u mladoj
firmi koja jo$ nije pronasla svoj model poslovanja.

Vi ste mentor, ili neko ko podrzava ili investira u star-
tape i Zelite da im pomognete kako bi unapredili svoje
razgovore s klijentima.

Zaljubili ste se u novu poslovnu ideju i zelite da
procenite hoce 1i biti uspesna i to pre nego $to date
otkaz na starom poslu.

Prikupljate sredstva, a investitori zele da vide jo$
dokaza da imate resenje za nastali problem.

Citav ovaj proces dozivljavate kao neprijatan i vise
biste voleli da nadete neki laksi nacin da se on prive-
de kraju.
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Osecate, doduse nejasno, kako je re¢ o dobroj prilici
i zelite da utvrdite u cemu se ona ta¢no sastoji.

Oduvek ste zeleli da osnujete sopstvenu firmu i zeli-
te da stvarni razvoj krene ve¢ danas.

Ovo je knjiga za vas.

Tesko je razgovarati s klijentima

Znamo da s klijentima moramo razgovarati. Mnogi od
nas to ¢aki ¢ine. Ali na kraju opet zavr§imo s proizvo-
dom koji niko ne kupuje. Zar nije upravo razgovor s
klijentima trebalo to da spreci?

Ispostavlja se da skoro svi postupamo pogresno. Gre-
$io sam i sam i stoput sam video druge kad grese.
Uprkos nedavnoj eksploziji informacija o startapima,
proces pomocu kojeg se otkriva $ta kupci zele i dalje
se isuviSe ¢esto odvija na isti nacin kao $to je opisano
u mojoj prvoj firmi Habit.

Projektovali smo tehnologiju za drustveni advertaj-
zing, a ja sam bio izbezumljen. Iza nas su bile tri godine
napornog rada. Potrosili smo skoro sav novac investi-
tora i ¢inilo se da ne¢emo vise nista dobiti. Preselili smo
se u inostranstvo kako bismo bili blize svom trzistu i
preturili preko glave deportaciju jednog od osnivaca.
Mesecima sam neprekidno razgovarao s klijentima. A
onda, posle bezbroj dana mukotrpnog rada, zajedno
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s iscrpljenim timom, shvatio sam da sam sve radio
pogresno. Kao da uopste nisam ni radio.

Savet ,treba razgovarati s klijentima“ dobronameran
je, ali nije od narocite pomoc¢i. To je kao kad popularni
klinac savetuje svog druga Strebera kako samo treba
da bude ,,malo vise kul®. Sustina je u tome da morate
znati kako se to radi.

Ovi razgovori traze vreme, lako je zabrljati i sve upro-
pastiti. Losi razgovori nisu samo beskorisni, jo§ gore,
prevare vas da ste na pravom putu, daju vam laznu
sigurnost, zbog cega investirate previ$e novca i vre-
mena, i vaseg i ¢itavog tima. Cak i kad nije do vas i vi,
niste nista zabrljali, ti nesnosni klijenti kao da ne rade
nista drugo ve¢ smisljaju kako da vas slazu.

Ova knjiga je prakti¢an priru¢nik. Njen pristup i ,alati
poticu iz $iroke lepeze poslovnih zajednica, ukljucujuci
i one koje se bave razvojem klijenata, promisljanjem
kroz dizajn, lin startapima, korisnickim iskustvom, tra-
dicionalnom prodajom i drugim disciplinama. Knjiga
je zasnovana na saradnji s brojnim osnivacima starta-
pa, te na mojim sopstvenim, uspe$nim i neuspesnim,
iskustvima ucenja od klijenata, kao i na podrsci brojnih
kolega i mentora.

Rec je 0 opustenom pristupu konverzaciji, koji podra-
zumeva manje formalnosti i neugodnosti u razgovoru
s drugima, kao i o preuzimanju pune odgovornosti za
postavljanje dobrih pitanja.
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Cemu jos jedna knjiga
o pricanju i prodaji?

Da li je vasoj polici zaista neophodna jo$ jedna knjiga
o prodavanju i pricanju? I dali joj je potrebna bas ona
koju sam ja napisao?

Da. Potrebna je. Evo zasto:

Prvo, ja sam kompjuteras, a ne trgovac. Introvertan
sam tip i veoma lo$ na sastancima. Sve druge knjige na
ovu temu koje sam procitao bile su napisane ili za one
koji su ve¢ prili¢no dobri u odnosima s ljudima, ili su ih
upravo takvi ljudi i napisali. Oni poznaju tajna pravila
sastanaka. Ja sam krenuo od nule. Znate onu: ,Nemojte
nas zvati, zvacemo mi vas.“ Meni su to zaista jednom
rekli (i ja sam im poverovao). Uz veliku pomo¢ kolega
i savetnika, poc¢eo sam da shvatam kako se to radi, tako
da smo na kraju uspeli da sklopimo poslove s kompa-
nijama kao $to su Soni i MTV. Ali naucio sam i to da
postoji veliki jaz izmedu udzbenika i ¢ekovnih knjizica.

Drugo, pre nego $to poc¢nemo nesto da obavljamo
kako treba, moramo uvideti u ¢emu smo prethodno
gresili. Tokom rada na sopstvenim projektima, i tokom
saradnje s mnogim osnivac¢ima startapa, sa¢inio sam
iscrpan spisak svega $to moze krenuti naopako. Kroz
¢itavu ovu knjigu trudic¢u se da vam pomognem i uka-
zem gde sve mozete zabrljati, a da to i ne zapazite.

Na kraju, ovo je prakti¢an priruc¢nik, a ne teorijska
rasprava. Na primer, kako pronaci sagovornika i kako
uprili¢iti sastanak? Kako voditi beleske, a pritom ostati
pristojan i pazljiv na sastanku? Sve je tu.
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Ja vas ne mogu nauciti kako da razvijete veliki
biznis. To je na vama. Ipak, mogu vas posavetovati
kako da razgovarate s klijentima, kako da se probijete
kroz ,$um® signala i kako da saznate $ta sagovornik
stvarno zeli. Najtuznije $to se jednom startapu moze
desiti je to da nikome ne bude Zao kad nestane. Posta-
racemo se da do toga ne dode.

Napomena o opsegu i terminologiji

Ova knjiga nije ni kratak pregled ni opis, niti novo
tumacenje procesa poznatog pod nazivom customer
development — razvoj klijenata. Potonje predstavlja $iri
pojam koji je Stiv Blank sveobuhvatno opisao u Cefiri
koraka do e.pifanije! i u Prirucniku za startap?.

Ova knjiga je konkretno o tome kako da pravilno raz-
govarate s klijentima i kako da od njih ucite. Razgovor
je jedan od vaznih aspekata u procesu Razvoja klije-
nata, ali ne treba ga mesati s celokupnim procesom.
Da bih jasno podvukao tu razliku, takav razgovor ¢u
nazvati ,razgovor s klijentima“ (mala slova), umesto
»Razvoj klijenata® (veliko pocetno slovo).

Pretpostavljam da se uglavnom ve¢ slazete da je razgovor s
klijentima dobra ideja. Po$to vas necu vise u to ubedivati,
ova knjiga vise odgovara na pitanje ,.kako“ nego ,,zasto".

Hajde da po¢nemo.

! 4 Steps to the E.piphany.
2 The Startup Owner’s Manual.



Prvo poglavlje

Mamin test

Kazu da ne treba pitati mamu da li je vas biznis dobra
ideja. Formalno, to je ta¢no, ali sustinski, nije. Ne treba
nikoga pitati da li je vas biznis dobra ideja. Barem ne
tim re¢ima. Vasa mama Ce vas najvise slagati (jer vas
voli), ali problem nije u njoj, ve¢ u samom pitanju, koje
je lose i koje bi svakoga navelo da vas makar malo slaze.

Niko nije duzan da nam kaze istinu. Utvrdivanje
istine nasa je odgovornost. Mi do nje dolazimo tako
$to postavljamo dobra pitanja.

Mamin test predstavlja skup jednostavnih pravila za
postavljanje dobrih pitanja, na koja ¢ak ni vasa mama
ne bi mogla da vas slaze.

Pre nego $to stignemo do toga, hajde da razmotri-
mo dva razgovora s mamom i vidimo §ta mozemo da
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saznamo o nasoj poslovnoj ideji: digitalnom kuvaru
za ajped.

Kako pasti na Maminom testu

Sin: ,Mama, mama, imam ideju za biznis - mozemo
li da popri¢amo malo o tome?“ Sad ¢u otkriti svoj
ego — molim te, nemoj me povrediti.

Mama: ,,Naravno, duso.“ Ti si moj jedinac i spremna
sam i da lazem, samo da bih te zastitila.

Sin: ,, Ti voli$ svoj ajped, zar ne? Puno ga koristi§?“
Mama: ,,Da.“ Naveo si me na ovaj odgovor, pa izvoli.

Sin: ,,U redu, dakle, da li bi pozelela da kupis apli-
kaciju koja je kao kuvar za ajped?* Ja optimisticki
postavljam hipoteticko pitanje, a ti znas sta bih
ja hteo da kaZes.

Mama: ,Hmmm.“ Sta ¢e mi jo jedan kuvar u mojim
godinama.

Sin: ,,Kosta samo 40 dolara, to je jeftinije od onih
ukoricenih kuvara na polici.“ Preéi ¢u preko tvo-
je mlake reakcije i re¢i ¢u ti vise o svojoj velikoj
zamisli.

Mama: ,Pa...“ Zar aplikacije ne treba da kostaju
jedan dolar?
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Sin: ,A moze$ i da razmenjuje$ recepte sa svojim
prijateljicama, a tu je i ajfon aplikacija sa spiskom
za kupovinu. Ima i video onog slavnog kuvara
koga volis.“ Molim te, samo reci ,,da“. Necu te
ostaviti na miru dok ne kazes ,da".

Mama: ,Jeste, duso, zvuci fantasti¢no. I u pravu
si, 40 dolara jeste dobra cena. Da li ¢e aplikacija
imati i slike s receptima?“ Ja sam racionalizovala
cenu izvan prave kupovne odluke, uputila neoba-
vezujuci kompliment i dala upit za specifikaciju
kako bih izgledala angazovano.

Sin: ,,Da, sigurno. Hvala mama - volim te!“ Potpuno
sam pogresno protumacio ovaj razgovor i shvatio
ga kao odobravanje!

Mama: ,,Zar ne¢e$ malo lazanje?“ Brinem se hoces
li uskoro moci da priustis sebi hranu. Molim te
pojedi nesto.

Nas preduzetnik, koji Zivi u zabludi, odrzace jos neko-
liko sli¢nih razgovora i postajati sve sigurniji da je u
pravu, dace otkaz i potrosice svu svoju ustedevinu na
tu aplikaciju. Onda e se pitati zasto niko (pa ¢ak ni
njegova mama) ne kupuje proizvod, pogotovo sto je
on bio tako temeljan.

Raditi pogresno gore je nego ne raditi nista. Kad si sve-
stan da nemas pojma, onda si po pravilu oprezniji. Ali
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prikupiti nekoliko laznih ,,pluseva® isto je $to i ubediti
pijanca da je trezan: nema napretka.

Hajde da ispravimo ovaj dijalog i pokazemo kako
postoji nacin, ako se sve ovo izvede kako treba, da
nam ¢ak i mama moze pomoc¢i da zaklju¢imo da li je
nas biznis dobra ideja.

Kako poloziti Mamin test
Sin: ,Hej, mama, kako te slusa novi ajped?“
Mama: ,,Obozavam ga! Svakog dana ga koristim.“

Sin: ,,Sta obi¢no radis na njemu?“ Uh - postavili smo
opste pitanje, tako da nam odgovor verovatno
nece biti od neke koristi.

Mama: ,,Pa zna$ kako, procitam vesti, odigram
sudoku, proc¢askam sa prijateljima. Uobic¢ajeno.”

Sin: ,,Sta si poslednje uradila na ajpedu? Pokusaj-
te da postavite precizna pitanja s primerima iz
proslosti kako biste prikupili tacne i konkretne
podatke.

Mama: ,Zna$ da tvoj otac i ja planiramo da idemo
na put? Pokusavam da pronadem smestaj.“ Ona,
dakle, koristi ajped i za zabavu i za prakticne
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stvari, $to je detalj koji nije iskrsao u odgovoru o
»uobicajenim stvarima*.

Sin: ,,Da li si za to koristila neku aplikaciju?“ Ovo
je malo sugestivno pitanje, ali ponekad moramo i
da ,poguramo®temu za koju smo zainteresovani.

Mama: ,,Ne, samo sam koristila Gugl. Nisam znala
da postoji aplikacija za to. Kako se zove?“ Mladi
koriste App Store za pretraZivanje, a vasa mama
ocekuje konkretnu preporuku. Ako je tako, pro-
nalazenje pouzdanog marketinskog kanala izvan
App Store-a bice od presudnog znacaja.

Sin: ,,Kako si saznala za druge aplikacije koje kori-
sti§?“ Istrazite zanimljive i neocekivane odgo-
vore kako biste razumeli ponasanja i ono Sto ih
motivise.

Mama: ,,U Nedeljnim novinama izasao je dodatak
‘najbolje aplikacije nedelje’.“ Ne secate se kada ste
poslednji put otvorili novine, ali ovo zvuci kao da
tradicionalni PR moZze biti jedna od opcija da se

dode do kupaca poput mame.

Sin: ,Zvuci dobro. Hej, uzgred, video sam neko-
liko novih kuvara na tvojoj polici, odakle ti?“
Poslovne ideje obicno imaju nekoliko slabih taca-
ka. Ovde je to slucaj i s medijem poput ajpeda i
sadrZajem kuvara.
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Mama: ,,To je jedna od onih stvari koju ti poklone za
Bozi¢. Mislim da mi je Marsi poklonila taj kuvar.
Nisam ga ¢ak ni otvorila. U mojim godinama,
samo mi jo$ fali novi recept za lazanju!“ Aha!
Ovaj odgovor je zlato, iz tri razloga: 1. Starijim
ljudima ne treba jos jedna opsta zbirka recepata.
2. Trziste poklona moze biti znacajno. 3. Mladi
kuvari su mozda bolji deo buducih klijenata, jer
jos ne poznaju osnove svog zanata.

Sin: ,,Koji je bio poslednji kuvar koji si kupila?“
»Napadnite“ opsta mesta poput ,,ne kupujem
kuvare®, tako sto Cete zatrazZiti konkretne primere.

Mama: ,,Sad, kad si ve¢ pomenuo, pre otprilike tri
meseca kupila sam veganski kuvar. Tvoj otac
pokusava da se zdravije hrani, pa sam mislila da
malo ‘osvezim’ povrée dodatnim zacinima.“ Jos
jedan zlata vredan odgovor: Iskusni kuvari i dalje
mogu posegnuti za specijalizovanim ili posebnim
kuvarima.

Razgovor ide dalje. Ako nastavi dobro da tece, poku-
$acu da ga usmerim ka pitanju da li je ona ikada trazila
recepte na ajpedu, ili potrazila neki video o kuvanje
na Jutjubu.

Na kraju, zahvaljujete se majci na lazanji, pomazite psa
i odlazite kudi. Shvatili ste da izrada aplikacije i ¢ekanje
da je ljudi pronadu na App Store-u verovatno nije bas
najbolji plan. Ali istovremeno dobijate dobar uvid u
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segment kupaca, kao i nekoliko obecavajucih tragova
koje bi valjalo pratiti. Ovo je bio koristan razgovor.

Koristan razgovor

Koliko je razgovor s klijentom bio koristan, meri se
time da li nam je pruzio konkretne ¢injenice o nje-
govom zivotu i pogledu na svet. Te ¢injenice nam,
zauzvrat, pomazu da unapredimo svoje poslovanje.

Nasa prvobitna ideja izgledala je ovako: stariji vole
kuvare i ajpede. Zato ¢emo sastaviti kuvar za ajped. To
je opsta ideja. Postoji jos hiljadu varijacija iste premise.

Sa tako maglovitom idejom u glavi, ne mozemo odgo-
voriti ni na jedno od teskih pitanja, poput ,,koje recepte
odabrati“ili ,,kako e se ljudi obavestiti o tome®. Dok ne
predemo na sustinu, sve uvek izgleda kao dobra ideja.

Nakon samo jednog obavljenog razgovora (od svih
ljudi na svetu, bas sa mamom!), ve¢ imamo jasniju
viziju. Sad uvidamo da postoje najmanje dva specifi¢na
segmenta klijenata koje mozemo usluziti, pri cemu
je svakom od njih potreban malo drugaciji proizvod.
Takode smo identifikovali i odredene rizike, kojima
treba da se pozabavimo pre nego $to preuzmemo
dodatne obaveze.

1. Mogli bismo da ponudimo specijalizovane recep-
te (etnicke ili dijetalne), koji iskusnim kuvaricama
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i kuvarima mozda jo$ nisu poznati. Nase glavno
pitanje je kako da dodemo do takvih klijenata,
jer oni sami ne pretrazuju aplikacije. Sve $to ima-
mo je moguci trag u pravcu PR-a u novinama i
Casopisima.

2. Alternativno, mogli bismo da sastavimo gene-
ricke recepte za mlade kuvare, koji jos uvek nisu
zapamtili sve svoje omiljene recepte, i do kojih
je lakse doci preko aplikacije. Jo§ nismo ni s jed-
nim od njih razgovarali, tako da imamo bezbroj
pitanja, ali glavno pitanje je mozda hoce li deo
kupaca, koji nema naviku da kupuje skupe stam-
pane kuvare, biti spreman da plati za nas.

Prvi razgovor nam je dao konopac da se obesimo. Dru-
gi nam je dao uvid koristan za akciju. Zasto? Sta je to
bilo drugacije u drugom razgovoru?

Mama nije mogla da nas slaze, zato $to uopste nismo
pricali o svojoj ideji.

To je malo ¢udno, zar ne? Pre ¢emo saznati $ta ljudi
misle o tome s§to radimo ako to uopste ne pomene-
mo. Umesto toga, razgovarajmo o ljudima i njihovom
Zivotu.

Poenta je malo suptilnija od toga. Na kraju cete
ipak morati da pomenete to na cemu radite i za Sta
¢ete od ljudi uzimati novac. Medutim, najvecu gresku
¢inimo upravo onda kada pre vremena pomenemo
svoju ideju.

Time $to izbegavate da pricate o svojoj ideji, vi auto-
matski pocinjete da postavljate bolja pitanja. To je
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ujedno i najlakse (i najvece) poboljsanje koje mozete
postic¢i u razgovoru s klijentima.

Pred vama su tri jednostavna pravila koja sluze za to
da vam pomognu. Zajedno su poznata pod nazivom
(Tus!) - Mamin test:

Mamin test:

1. Pricajte o njihovom Zivotu umesto o svojoj ideji.
2. Postavljajte pitanja o konkretnim stvarima iz
proslosti, umesto uopstenih pitanja o budu¢nosti.

3. Manje pricajte i vise slusajte.

Mamin test je tako nazvan jer vodi do pitanja na koja
ni vasa mama ne bi mogla da vas slaze u odgovoru.
Ako uspete da ga resite kako treba, niko nece znati da
vi imate novu poslovnu ideju. Postoje jo$ i neke druge
vazne alatke, kao i trikovi, o kojima ¢emo kasnije pri-
¢ati. Za sada, hajde da prvo primenimo Mamin test na
nekoliko sledecih pitanja.

Pravilo: Razgovori s klijentima su, sami po sebi, losa
stvar. Na vama je da to popravite.



