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 طراحی کسب و کار
فصل3

این فصل به شایستگی های تیم سازی کاری، تأمین منابع و تحلیل و تهیه مدل کسب و کار 
اختصاص دارد.

 چطور با وجود همه تفاوت هایمان تیم موفقی باشیم؟
 عدد و رقم ها و نکته های مهم کسب و کارمان را چطور بشناسیم؟

  چه کسانی باید کنار هم باشند تا در رقابت نوآوری پیروز شوند؟ برای این پیروزی، باید 
چه چیزهایی را بررسی کنند؟

و  ویژگی ها  چه  با  افرادی  چه  کارآفرینی،  و  نوآوری  رقابت  میدان  به  ورود  از    پیش 
قابلیت هایی باید چه کارهایی انجام دهند تا در عمل موفق شوند؟

مشتریان

ارتباطات با 
مشتریان

ارزش ایجاد 
شده

فعالیت های 
کلیدی

شرکای کلیدی

آنان که کمکتان 
می کنند

آنچه انجام 
می دهید

آن گونه که کمک 
می کنید

آن گونه که تعامل 
می کنید

آنان که کمکشان 
می کنید

کانال ها
آن گونه که شما 
را می شناسند و 
آن گونه که خدمت 

ارائه می دهید

منابع 
کلیدی

آنکه هستید و 
آنچه دارید

هزینه هاآنچه از دست می دهیددرآمد ها و منافعآنچه به دست می آورید
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جلسۀ اول

شایستگی تیم سازی کاری ـ تأمین منابع
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الف( یک تیم ورزشی موفق جهان را نام ببرید. دلیل موفقیت و شهرت آنها را بگویید.
تیم رئال مادرید

شهرتدلیل موفقیتنقش اعضای تیم

زی زوتجربه زیادـ برنامه ریزی دقیقمربی: زین الدین زیدان

کنترل خوب بازیکنان در وسط زمین ـ کاپیتان: سرخیوراموس
جدیت

ضربه زن ماهرـ دویدن سریع ـ ارسال 
توپ به محوطه جریمه

چابکی ـ فرصت طلبی ـ فیزیک جسمی بازیکن: )کریستیانو رونالدو(
7Cفوق العاده

فعاليت 
عملی 1

هدف:تیم سازی کاری و تأمین منابع مالی، ویژگی تیم کاری، ایفای 
نقش به عنوان نقش مؤثر، باور به کار تیمی

تیم تعداد محدودی از افراد با مهارت های مکمل اند که به منظور دستیابی به هدف 
مشترک و اهداف عملیاتی و با رویکرد مسئولیت متقابل اعضا نسبت به همدیگر، 

تشکیل شده است.
نکات مهم کار تیمی: ۱ـ حداقل حضور دو نفر ۲ـ ارتباط متقابل ۳ـ هدف مشترک

افراد با توجه به دانش، تخصص، توانایی و استعداد خود در تیم ها قرار می گیرند و فعالیت های 
تیم گردد، همچنین  به تخصص گرایی  این می تواند منجر  و  اجرا کرده  احسن  نحو  به  را  تیمی 
برای ارائه محصولات و خدمات نوآور و پایدار ماندن در عرصه رقابت، از تیم های متخصص برای 

بهره مندی از حداکثر منابع و کاهش هزینه ها و افزایش عملکرد استفاده می شود.

دانش افزایی
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ب( یک تیم ورزشی را درنظر بگیرید. این تیم را با یک گروه از دانش آموزان که در زمینۀ بازی
مشغول تمرین هستند، مقایسه کنید و به سؤالات زیر پاسخ دهید. 

 چرا اگر بهترین بازیکن های تیم ها جمع شوند، نمی توان بهترین تیم ورزشی را تشکیل داد؟
زیرا هریک از آنها خود را بهترین می دانند و تک روی می شود لذا نیاز است که یک رهبر داشته 

باشند.
 آیا بازیکن های یک تیم می توانند مستقل از هم،  کار کنند؟ چرا؟

از بین رفته و هیچ نتیجه مطلوبی حاصل  از هم کار کنند تیم  خیر چون اگر مستقل  پاسخ: 
نمی شود

 آیا تیم، یک هدف مشخص دارد و همۀ اجزا باید برای رسیدن به آن هدف کمک کنند؟ چرا؟
پاسخ: بله چون اگر هدف نباشد موفقیتی حاصل نمی شود و در حقیقت موفقیت معنا نمی دهد
 آیا اگر یکی از اعضای تیم وظیفۀ خود را به خوبی انجام ندهد، تیم به هدف خود می رسد؟ 

چرا؟
پاسخ: به سختی و در بعضی مواقع هدف حاصل نخواهد شد، چون اتحاد بین آنها از بین خواهد 

رفت و هیچ کدام نمی دانند که برای چه تلاش می کنند.
 دریک تیم ورزشی، آیا همۀ اعضا سلایق و مهارت های یکسان دارند؟ اگر بین اعضای 
یک تیم مشکلی پیش بیاید، چه کسی آن را حل می کند؟ این مشکل چطور حل می شود؟
پاسخ: خیر به عنوان مثال در تیم فوتبال دفاع از مهاجمین حریف نگه داری می کند و مهاجم باید 

حمله کند و درعین حال هردو به همکاری هم نیاز دارند
مربی ـ سرپرست ـ کاپیتان تیم می توانند مشکل را حل کنند.

با نظرسنجی جمعی و انتخاب بهترین راه حل
تذکر: هنرجویان در انتخاب هر تیم ورزشی موفق جهان آزاد هستند.
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در جدول زیر نقش های تیم مدرسه را یادداشت کنید.

وظیفهافرادحاضردرزمین مدرسهوظیفه در تیماعضای تیم

مدیرعامل تیممدیرهدایت تیممربی

مربیمعلمراهنمایی تیم وسط میدانکاپیتان

بازیکناندانش آموزانرفع خطر از حمله تیم مقابلمدافع

کاپیتاننماینده کلاسحمله به دروازه حریففوروارد

بازی سازی وسط میدان و کمک هافبک
مدافع و مهاجم

سرپرست تیممعاون

هیئت مدیرهشورای دبیرانجلوگیری از ورود توپ به دروازهدروازه بان

تدارکاتسرایداریتهیه نیازهای یک تیمتدارکات

فعاليت 
عملی 2

هدف:تیم سازی کاری و تأمین منابع مالی، ویژگی تیم کاری، ایفای 
نقش به عنوان نقش مؤثر، باور به کار تیمی

فعاليت 
عملی 3

هدف:تیم سازی کاری و تأمین منابع مالی، باور به کار تیمی، 
تحمل شکست و ابهام

این فعالیت بسته به توانمندی های هر شهر توسط دانش آموزان صورت پذیرد.
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بوم کار تیمي زیر را پرکنید.
مقصود اصلي تیم: یک تیم ورزشي براي شرکت در مسابقه دلخواه تهیه کنید.

افراد و مهارت ها:
و  تیم  اعضای  اسامی 
مهارت های  و  تخصص 
بنویسید. تیم  در  را  آنها 

واقعاً  شما  تیم  تیم:  اهداف 
چیزی  چه  به  می خواهد 
کلیدی  اهداف  برسد؟ 
و  قابل  اندازه گیری  که 
باشند،  زمان بندی  شده 

ند؟ م ا کدا

ارزش های تیم: شما در تیم 
هم  گرد  چیزی  چه  برای 

آمده اید؟

نقش  فعالیت ها:  و  نقش ها 
اعضا  از  یک  هر  وظیفه  و 

؟ چیست
هم  به  را  افراد  چطور  ـ 

می کنید؟ مرتبط 
را  فعالیت هایتان  چطور  ـ 
می کنید؟ ارزیابی  و  اجرا 

ـ چگونه وظایف را مدیریت 
می کنید؟

ـ برچه اساس به افراد پاداش 
می دهید؟

اهداف شخصي اعضا:
شخصی  برنامه های  آیا 
دنبال  به  که  دارند  وجود 

باشید؟ آنها  اجرای 

هرکدام  انتظارات:  و  نیازها 
از شما به عنوان یک عضو از 
کنید  اینکه حس  برای  تیم 
نیازهایی  چه  هستید  موفق 
عملکرد  بهبود  برای  دارید؟ 

دارید. نیازهایی  چه  خود، 

نقاط قوت و دارایی ها:
ـ مهارت هایی که در تیم وجود دارد و برای دستیابی به 

اهداف تیم کمک می کند، کدام اند؟
ـ مهارت های شخصی وفردی که درتیم وجود دارد، کدام اند؟
ـ شما به صورت تیمی در چه کارهایی بهترین هستید؟

نقاط ضعف و محدودیت ها:
ـ شما به صورت تیمی و فردی چه نقاط ضعفی دارید؟

ـ هم تیمی هایتان چه چیزی لازم است درباره شما بدانند؟
ـ چه موانعی برسرراه شما وجود دارد؟ با چه محدودیت هایی 

مواجه می شوید؟

بوم کار تیمی: بوم کار تیمی ابزاری است حرفه ای برای داشتن تیمی شاد، بدون 
استرس و اثربخش که مهم ترین نکاتی که در تشکیل تیم باید درنظر گرفته شود، 

در بوم کار تیمی لحاظ شده است.

دانش افزایی

فعاليت 
پيشنهادی
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جلسۀ دوم

شایستگی تیم سازی کاری و تأمین منابع مالی

صی
شخ

ی 
ها
ت 
فاو

ک ت
کی
تف

مل
مک
ی 
ها
ت 
صی

شخ
ن 
عیی

ت

ری
 کا
یم
ل ت

کی
ش
ت

ری
 کا
یم
ر ت
ض د

عار
ر ت
آثا
ن 
عیی

ت



فصل سوم: طراحی کسب و کار

12۳

روش طوفان فکری دانش افزایی

آقای قربانی یک کسب وکار مرتبط با محصولات لبنی دارد، او در نظر دارد در محصولات تولیدی 
از روش طوفان فکری راه حل هایی در جهت تولید بهتر  با استفاده  ایجاد نماید.  خود تغییراتی 

محصولات لبنی ارائه دهید.
و  شود  نوشته  کلاس  تابلو  روی  بر  موضوع  که  می شود  توصیه  فعالیت  این  حل  برای 

دانش آموزان را در ارائه نظرات آزاد گذاشته تا بتوان بهترین راه حل ها را استخراج کرد.

الف( آیا تجربه ای از میانجی گری در بین اعضای گروه دوستانتان دارید؟ اگر بلی، این تجربه را 
چگونه توصیف می کنید؟ آیا فکر می کنید موفق بودید؟ اگر خیر، تجربه میانجی گری دوستانتان 

را در گروه خود بررسی کنید.
پاسخ: بله برای مراسم دهه فجر می خواستیم کلاس را تزیین کنیم که بر سر مدل های تزیین 
با دوستانمان شروع به بحث کردیم. بحث بالا گرفت و من با دیدن این اوضاع نقش میانجی را 
برعهده گرفتم و با نظرسنجی از همه همکلاسی ها بهترین و مقرون  به صرفه ترین روش را برای 

تزیین کلاس انتخاب کردیم.
پاسخ: خیر همیشه در ابتدای سال نشستن بر روی صندلی باعث ایجاد ناراحتی می شود که با 

آنکه سعی می کنم میانجی گری کرده و مشکل حل شود ولیکن موفق نمی شوم.
ب( با رأی گیری در کلاس، ۳ میانجی برای کلاس خود انتخاب کنید. در طول هفتۀ آینده تمام 
تعارضاتی را که برای دانش آموزان کلاس به وجود می آید، به این افراد ارجاع دهید. نتایج و تجربه 

این اتفاق را درقالب یک فعالیت گروهی به کلاس ارائه دهید.

فعاليت 
عملی 4

هدف:تیم سازی کاری و تأمین منابع مالی، تفکیک تفاوت های 
شخصی، تفکیک شخصیت های مکمل

فعاليت 
عملی 5

هدف:تیم سازی کاری و تأمین منابع مالی، تشکیل تیم های کاری، 
تحمل شکست و ابهام
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جلسۀ سوم

شایستگی تیم سازی کاری و تأمین منابع مالی
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یک تعمیرکار، درآمد حاصل از تعمیرات ماهانه او مبلغ ۳۳5٬000 ریال، هزینه اجاره 
90٬000 ریال، هزینه دستمزد کارگران 75٬000 ریال، هزینه خرید قطعات 25٬000 
ریال، هزینه آب  و برق ماهانه 10٬000 ریال می باشد. سود یا زیان ماهانه این تعمیرکار 

را محاسبه نمایید.
هزینه ـ درآمد = سود )زیان(

 )۱۰٬۰۰۰ + ۲۵٬۰۰۰ + 7۵٬۰۰۰ + ۹۰٬۰۰۰( ـ ۳۳۵٬۰۰۰ = ۱۳۵٬۰۰۰ )سود(
چون درآمد از هزینه بیشتر است درنتیجه سود داریم.

اگر درآمد از هزینه کمتر بود زیان داشتیم.

فعاليت 
عملی 6

هدف: تیم سازی کاری و تأمین منابع مالی، تعیین هزینه و درآمد

روش های درآمدزایی

درآمدی که درازای استفاده از یک خدمت خاص ایجاد می شود. مشتری هرچه بیشتر از این حق استفاده
خدمت استفاده کند باید پول بیشتری دهد. مانند هتل ها که براساس تعداد شب هایی که 

مشتری از اتاق استفاده کرده، پول می گیرد.

درآمدی که از طریق فروش محصولات فیزیکی کسب وکار ایجاد می شود. مانند فروشگاه های فروش دارایی ها
لوازم خانگی و لوازم الکتریکی

درآمدی که با فروش دسترسی مداوم به خدمات ایجاد می شود مانند باشگاه های ورزشی که حق عضویت
به صورت ماهیانه و یا سالیانه حق عضویت دریافت می کنند.

درآمدی که از پرداخت کارمزد درازای انجام دادن تبلیغ برای یک محصول یا خدمتی خاص انجام تبلیغات
ایجاد می شود. مانند صنعت رسانه یا برگزارکنندگان مسابقات ورزشی که برای درآمدزایی 

خود از تبلیغ محصولات یا خدمات دیگران استفاده می کنند.

دستمزد 
کارگزاری

درآمدی که از طریق خدمات واسطه گری میان دو یا چند نفر ایجاد می شود. مانند کارگزاران 
و آژانس های معاملات ملکی که هر بار معامله ای را بین خریدار و فروشنده با موفقیت انجام 

دهند کارمزد دریافت می کنند.

دانش افزایی
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الف( با توجه به روش های درآمدزایي که در جدول می بینید، یک نوع کسب وکارمثال بزنید.

مثالنمونهروشردیف

حجم اینترنت های محدود خانگیهتل داریحق استفاده۱

فروش لوازم الکترونیکیفروشگاه لوازم خانگیفروش دارایي۲

کتابخانهباشگاه ورزشیحق عضویت۳

برگزارکنندگان مسابقات ورزشیصنعت رسانهانجام تبلیغات۴

کارگزاری بورس اوراق بهادارآژانس املاکدستمزد کارگزاری۵

استفاده از یک نرم افزار به مدت ۳۰ روز که بعدازاین ارائه سیم کارت رایگانطعمه و شکار۶
زمان برای استفاده باید هزینه پرداخت کند

به اشتراک گذاری تمایل به پرداخت7
پوشه ها در رایانه

مقاله ای را می خوانیم اگر تمایل به خرید بود پرداخت 
انجام شده و لینک دانلود را دریافت می کنیم.

ب( درصورتی که به غیراز موارد ذکر شده در جدول، روش درآمدزایي دیگري را مي شناسید، دو 
مورد را با ذکر مثال نام ببرید.

اختیار  در  را  و...  مقالات  فایل ها،  رایگان  به طور  که  وب سایت هایی  صفر:  درآمدی  الگوی   1
می دهند. قرار  مشتریان 

2 درآمدهایی که از طریق دانلود کردن ایجاد می شود.
پ( حال با توجه به روش های درآمدزایي شما چه روشي را برای کسب و کار خود انتخاب می کنید؟

پاسخ:
خدمات: حق استفاده ـ حق عضویت

هنر: تمایل به پرداخت ـ انجام تبلیغات
صنعت: فروش دارایی 

کشاورزی: فروش دارایی

فعاليت 
عملی 7

هدف: تحلیل و تهیه مدل کسب وکار، فهرست بندی منابع کلیدی
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ت( براي محصول چگونه می توانید قیمت گذاری کنید؟
پاسخ:

1 براساس ویژگی های محصول
2 براساس عرضه و تقاضا

ث( در این مرحله با توجه به کسب و کار انتخابي خود و چند نمونه از کسب وکارهای موجود در 
محل زندگي و یا اقوام خود، جدول زیررا کامل کنید.

روش های قیمت گذاریالگوي درآمد کسب وکارحوزه فعالیت کسب وکارنام کسب وکار

براساس ویژگی محصولحق استفادهخدماتکافی نت

براساس بخش مشتریحق عضویتهنر)خدمات(آموزشگاه نقاشی

براساس مقداردستمزدخدماتتعمیرگاه اتومبیل

براساس مقدارفروش داراییکشاورزیگلخانه

براساس زماندستمزدصنعتتراشکاری

ج( به نظر شما چه موارد دیگری برافزایش درآمد و موفقیت کسب و کار تأثیرگذار است؟ آنها 
رانام ببرید و با مثال توضیح دهید.

1 جلب رضایت مشتری از محصول، هرچه کیفیت محصول بیشتر باشد درآمد افزایش می یابد.
2 دسترسی سریع و آسان: مانند تهیه محصول از طریق اینترنت، فروشگاه های اینترنتی

3 قیمت مناسب: داشتن قیمت مناسب نسبت به رقبا همراه باکیفیت مطلوب )مانند برنامه های 
کاربردی درخواست خودرو که بر روی تلفن همراه نصب می شوند(

چ( به نظر شما چه مواردي جزو نبایدهای درآمدزایي و قیمت گذاری است و باعث کاهش درآمد 
خواهد شد؟

4 کم گذاشتن در ارائه خدمات
5 برخورد نامناسب با مشتری

6 افزایش ناگهانی قیمت بدون تغییر خاص در محصول
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الف( تحقیق کنید در استان و جایی که شما زندگی می کنید، چه مؤسساتی نظیر پژوهش سرا، 
مراکز رشد و پارک های علم و فناوری وجود دارند؟ این مؤسسات چه حمایت هایی از کسب و کارها 

می کنند؟
پژوهش سراها که برگزارکننده دوره های آموزشی هستند و یا همایش های علمی برگزار می کنند 

و از نظر تأمین مالی حمایت خاصی ندارند.

ب( دربارۀ شرایط اخذ وام بانکی تحقیق کنید. چه مراحلی وجود دارد؟ چه مدارکی لازم است؟
1 مراجعه به بانک و ارائه درخواست وام به رئیس بانک.

2 درصورت موافقت به پرداخت وام که از طرف رئیس بانک صورت می پذیرد مدارک زیر باید 
تهیه گردد.

قابل ذکر است که برخی بانک ها شرط پرداخت وامشان سپرده گذاری در یک مدت خاص است.
1 کپی واصل شناسنامه و کارت ملی.

2 گواهی اشتغال به کار برای وام گیرنده و ضامن.

فعاليت 
عملی 8

هدف: تیم سازی کاری و تأمین منابع مالی، روش های تأمین منابع مالی
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3 گواهی کسر از حقوق برای وام گیرنده و ضامن.
4 درصورتی که شاغل در بخش دولتی نبوده، جواز کسب.

5 قبض آب و برق محل سکونت وام گیرنده و ضامن.
6 کپی دفترچه بیمه برای شاغلین بخش خصوصی برای وام گیرنده و ضامن.

7 فیش حقوقی وام گیرنده و ضامن.

فردی کارآفرین، مالک یا مدیر یک واحد تولیدی، صنعتی، صنفی یا کسب و کار را شناسایی 
کنید. کار او باید به گونه ای باشد که کالا یا خدمتی را به مردم عرضه نماید و درنهایت مشتری 
آن را بخرد و استفاده کند )یعنی کارمند اداری یک اداره دولتی یا شرکت خصوصی نباشد(. او 
می تواند از اعضای خانواده خودتان، یکی از بستگان، همسایگان، پدر یکی از هنرجویان یا درمحل 

زندگی یا نزدیک هنرستان شما باشد.
الف( از او بپرسید که کارش را با چقدر پول آغاز کرده است؟ آن پول را از کجا تهیه کرد؟ چند 
وقت بعد برای چه چیزی دوباره به منابع مالی نیاز پیدا کرد؟ این نیاز را چطور و از کجا تهیه 
کرد؟ تابه امروز چندبار دیگر برای چه موارد کاری به منابع مالی نیاز پیداکرده و چطور آن را 
نیاز  مالی  منابع  برای چه کارهایی  و  زمان هایی  بفهمید که چه  است؟ سعی کنید  تأمین کرده 
داشته و نتوانسته است آن را تأمین کند؟ چه اسناد و مدارکی در هربار تهیه منابع مالی، باید به 
چه افرادی ارائه می کرده است؟ بپرسیدکه الان بابت چه مواردی چقدر باید بدهی بپردازد؟ این 

بدهی را به چه کسانی دارد؟
ب( اگر او بخواهد الان کارش را گسترش بدهد و فروشش را دوبرابر کند، به چقدر منابع مالی 
از چه روش هایی می تواند تهیه کند؟ ترجیح  را  این منابع مالی  نیاز دارد؟  بابت چه چیزهایی 
می دهد این منابع مالی، چطور در اختیارش قرار گیرد؟ اگرچند روش تهیه منابع مالی داشته 

باشد، کدامش را ترجیح می دهد؟ چرا؟

فعاليت 
عملی 9

هدف:تیم سازی کاری و تأمین منابع مالی، روش های تأمین منابع 
مالی، تأمین منابع مالی در موقعیت های مختلف
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مصاحبه ای با مالک واحد تولیدی آلومینیوم
ایشان بیان کردند که کارشان با مبلغ ۱7٬۰۰۰٬۰۰۰ تومان در سال ۱۳۸۹ آغاز نمودند 
که جهت تأمین مالی از بانک تسهیلات دریافت کردند. یک سال بعد برای توسعه بیشتر 
کار خود نیاز به منابع مالی داشتم زیرا اگر تجهیزات جدید خریداری نمی شد تولید کاهش 
و درنتیجه نیاز مشتری را نمی توانستم تأمین نمایم لذا مجدداً از یکی از بانک های دولتی 
درخواست وام کردم که با پیگیری های فراوان و مستمر موفق به دریافت این وام شدم 
مقداری دیگر از منابع مالی موردنیاز خود را از طریق پیش دریافت های مشتریان تأمین 
کردم تا بتوانم تجهیزات جدید موردنیاز و مواد اولیه را تهیه کنم، به دلیل ثبات نداشتن 
بازار جانب احتیاط را رعایت کرده و ریسک بیشتری نکردم. در این بین مشکلاتی از قبیل 
ضامن، سفته و یا برای مبالغ بالاتر جواز کسب و یا سند ملکی، برای وام های اخذشده 
طبق دستورالعمل بانک مرکزی: اصل پول +سود، و یا در قبال پیش پرداخت مشتریان 
و  محصول  به  آنها  نیاز  بتوان  تا  کرده  دریافت  مشتری  از  را  سود  حداقل  بودم  مجبور 
همین طور خودم را به منابع مالی تأمین کنم. در این مدت در طول شبانه روز بالغ بر ۱۸ 
ساعت در بیرون از منزل و در کارخانه به کار مشغول بوده زیرا برای اینکه کار به خوبی 

پیش برود دوش به دوش کارگران کار می کردم و تا حدودی از خانواده دور شده بودم.
برای اینکه به شرایط مطلوب رسیده و سوددهی مورد انتظار را داشته باشم و در حقیقت 
خط  راه اندازی  جهت  تومان  به ۱۰٬۰۰۰٬۰۰۰٬۰۰۰  نیاز  ایده آل ها  به  رسیدن  برای 
تولید پیشرفته و اتوماتیک، خرید نقدی مواد اولیه )به دلیل خرید نقدی قیمت پایین تر و 

شامل تخفیفات نقدی می شود( است.
در صورت وجود ثبات بازار و قانون صحیح چک های برگشتی، خرید و فروش غیرنقدی 
پر ریسک نخواهد بود و با اطمینان انجام می پذیرد ولیکن در حال حاضر ترجیحاً فروش 

نقدی مناسب تر است.
درصورتی که بتوان قیمت تمام شده محصول خود را نسبت به رقبا کاهش داد و بازاریابی 
بالای  تعداد  فروش  از طریق  مالی  تأمین  روش  بهترین  دهیم  انجام  مناسب  تبلیغات  و 

محصولات حاصل می شود.
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جلسۀ چهارم

شایستگی تحلیل و تهیه مدل کسب و کار
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weaknessstrong

treatOpportunity

swot ماتریس
تعاریف نقاط قوت و ضعف و فرصت ها و تهدیدات                                                            

نقطه قوت: عبارت است از شایستگی ممتازی که به وسیله آن سازمان می تواند در زمینه هایی 
و  تأمین کنندگان  با  مثبت  روابط  خریداران،  میان  ذهنی  مثبت  تصویر  مالی،  منابع  نوع  مانند 

مواردی از این دست نسبت به رقبا برتر باشد.
نقطه ضعف: نوع محدودیت یا کمبود در منابع، مهارت ها و امکانات و توانایی هایی است که به طور 
محسوس مانع عملکرد اثربخش سازمان بشود. عملکرد مدیریت نیز در تشدید نقاط ضعف مؤثر 

است.
از یک موفقیت مطلوب عمده در محیط خارجی سازمان مانند شناخت  فرصت: عبارت است 
بخشی از بازار که پیش ازاین فراموش شده بود. تغییر در وضعیت رقابت یا قوانین و بهبود در روابط 

با خریداران و فروشندگان
قدرت چانه زنی  مانند  است  در محیط خارجی سازمان  نامطلوبی  موقعیت  تهدید  تهدید: یک 
خریداران یا تأمین کنندگان کلیدی، تغییرات عمده و ناگهانی فناوری و مواردی از این است که 

می توانند تهدید عمده ای در راه موفقیت سازمان باشند.
قواعد حاکم بر ماتریس تحلیلی موقعیت:

)SO( ـ چگونه می توان با بهره گیری از نقاط قوت حداکثر بهره برداری را از فرصت ها انجام داد
)ST( ـ چگونه با استفاده از نقاط قوت می توان اثر تهدیدات را حذف کرد یا کاهش داد

ـ چگونه باید با بهره گیری از فرصت ها نقاط ضعف را تبدیل به نقطه قوت کرد یا از شدت نقاط 
)WO( ضعف کاست

ـ چگونه باید با کاهش دادن نقاط ضعف تأثیر تهدیدات را کاهش داد یا تأثیرشان را حذف نمود. 
)WT(

به طور خلاصه می توان گفت هدف از تحلیل و بررسی فرصت ها و تهدیدات محیط خارجی ارزیابی این 
مسئله است که یک شرکت می تواند فرصت ها را به دست آورد و از تهدیدات اجتناب کند. به ویژه زمانی 

که با یک محیط خارجی غیرقابل کنترل در زمان کنونی روبه رو است.

دانش افزایی
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رشته تحصیلی خودتان را درنظر بگیرید. با کسب دانش کافی و مهارت ورزی در این رشته، چه 
شغل هایی می توانید داشته باشید؟ تعدادی از آنها را بنویسید. یکی از این شغل ها که به آن علاقه 
بیشتری دارید را انتخاب کنید. فرصت ها و تهدیدهای محیط خارجی را در ارتباط با آن شغل، 
به تفکیک فرصت یا تهدید، فهرست نمایید. در کارگاه، با دیگر هنرجویان درباره اینکه چرا آنچه 
بنویسید که چطور می شود برآن  یا تهدید، بحث کنید. فکرکنید و  نوشته اید، فرصت هستند 
تهدید غلبه کرد و آن را خنثی نمود. همین طور بنویسید که چطور از آن فرصت می شود بهترین 

بهره برداری را کرد.

SWOT  تحلیل راهبردی

نقاط قوت:
شرایط  موقعیت،  مثبت  خصوصیات 

و افراد

نقاط ضعف:
محدودکننده  و  منفی  خصوصیات 

موقعیت، شرایط و افراد

فرصت ها:
احتمال تغییر مسائل و بهبود آنها

برای  را  قوت  نقاط  می توان  چگونه 
استفاده از فرصت ها به کارگرفت؟

چگونه می توان برای چیره شدن بر نقاط 
ضعف، از فرصت ها استفاده کرد؟

تهدیدها:
مسائلی که مانع اتفاقات مثبت

 می شوند

چگونه نقاط قوت می توانند برای مقابله 
با تهدیداتی که مانع دستیابی به اهداف 

و فرصت ها می شود استفاده شوند؟

چگونه می توان بر نقاط ضعف، برای مقابله 
با تهدیداتی که مانع دستیابی به اهداف و 

فرصت      ها  می شوند، غلبه  نمود؟

swot رشته کامپیوتر

SWOT تحلیل

نقاط قوت:
وجود کارکنان دلسوز و پرتلاش

تشویق  برای  جایزه  کمد  وجود 
دانش آموزان

و  خیر  اولیای  و  همکاران  وجود 
کمک رسان

نقاط ضعف:
تعدادی دانش آموز ضعیف   وجود 

و بی انگیزه به تعلیم و تربیت
تخصصی  رشته  بودن   غیرمرتبط 
که  دروسی  با  دبیران  از  بعضی 

تدریس می کنند

فرصت ها:
خدماتی  و  تعمیراتی  مراکز  وجود 

اطراف هنرستان

درسی  و  اخلاقی  برتر  آموزان  دانش 
و  خدماتی  مراکز  به  کارورزی  برای 

تعمیراتی فرستاده شوند

بازدید دانش آموزان ضعیف از مراکز 
خدماتی و تعمیراتی در راستای رشته 

تحصیلی جهت افزایش انگیزه

فعاليت 
عملی 10

هدف:تحلیل و تهیه مدل کسب وکار، مدل سازی محیط خارجی صنعت 
)فرصت و تهدید(
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تهدیدها:
خانواده های  برخی  بودن  بی بضاعت 

هنرجویان
بی تفاوتی برخی والدین نسبت به مسائل 

آموزشی
وجود والدین بد سرپرست

در  خیر  همکاران  اولیای  از  استفاده 
تأمین هزینه های خانواده های بی بضاعت

افزایش برگزاری جلسات دیدار با اولیا 
و ارائه مسائل آموزشی دانش آموزان

استفاده اولیای نیازمند در امور جاری 
با  هنرستان  خدماتی  و  عمرانی  و 

پرداخت هزینه

برگزاری کلاس های آموزش خانواده 
و  خانواده ها  مشکلات  با  مرتبط 

دانش آموزان
دانش آموزان  و  خانواده  معرفی 

مشکل دار به هسته مشاوره اداره

SWOT تحلیل راهبردی

نقاط قوت: خصوصیات مثبت موقعیت
 وجود دوره های آزاد دروس تخصصی 

این رشته
 تغییر سریع علوم رایانه

منفی  خصوصیات  نقاط ضعف: 
و محدودکننده موقعیت:

 نیاز به سرمایه برای فعالیت در 
این رشته

خانواده ها  برخی  آگاهی  عدم   
نسبت به این رشته

 عدم تسلط هنرجویان به زبان 
انگلیسی

و  مسائل  تغییر  احتمال  فرصت ها: 
بهبود آنها:

 نیاز ادارات و سازمان ها به رایانه
 روند رو به رشد استفاده از کامپیوتر 

در محافل عمومي و خصوصي
 استفاده گسترده از شبکه اینترنت 

و زمینه های مرتبط با آن
 فراهم آمدن شرایط آموزش و تجارت 

الکترونیک

برای  را  قوت  نقاط  می توان  چگونه 
استفاده از فرصت ها استفاده کرد؟

مستمر  مطالعه  روحیه  پرورش   
این  در  علم  پیشرفت  سرعت  چراکه 
رشته نسبت به رشته هاي دیگر بسیار 
بالاست و هنرجو باید به طور مستمر در 
پي مطالب جدید و یادگیري آنها باشد.

با  تخصصی  دوره های  گذراندن   
توجه به تغییر روزافزون علم رایانه

شدن  چیره  برای  می توان  چگونه 
بر نقاط ضعف، از فرصت ها استفاده 

کرد؟
آموزش  دوره های  برگزاری   

خانواده در جهت آگاه سازی اولیا
 تقویت زبان انگلیسی هنرجویان

 معرفی هنرجویان به بانک ها از 
طرف مراکز فنی و حرفه ای

اتفاقات  مانع  که  مسائلی  تهدیدها: 
مثبت می شود:

 اشباع بازار با نیروهایی که به صورت 
تجربی مهارت کار با رایانه را دارند.

در  رایانه  رشته  فراوان  پذیرش   
هنرستان های فنی و حرفه ای و کاردانش

برای  می توانند  قوت  نقاط  چگونه 
با تهدیداتی که مانع دستیابی  مقابله 
به اهداف و فرصت ها می شوند استفاده 

شوند؟
 در مشاغل تخصصی از طرف اتحادیه 
قوانینی وضع گردد که افرادی که به کار 
گرفته می شوند باید مدارک تخصصی 

این رشته را دریافت کرده باشند.
جهت  لازم  سیاست های  ایجاد   
پذیرش هنرجوی این رشته متناسب 

با نیاز بازار

چگونه می توان بر نقاط ضعف، برای 
مقابله با تهدیداتی که مانع دستیابی 
می شوند،  فرصت ها  و  اهداف  به 

مقابله نمود؟
 برگزاری دوره های کارآموزی این 
به شرط  تخصصی  مراکز  در  رشته 

تعهد کار
 ارائه تسهیلات به صنایعی که از 
هنرجویان رشته رایانه پذیرش کنند.

تذکر: هنرجویان می بایست هر یک با توجه به رشته تحصیلی خود این تحلیل را انجام 
داده و جدول را تکمیل نمایند.



فصل سوم: طراحی کسب و کار

1۳5

جلسۀ پنجم

شایستگی تحلیل و تهیه مدل کسب وکار
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ارزش پیشنهادی
باید به دنبال معرفی و شناخت ارزشی باشیم که از طریق ارائه محصول و خدمات 
به مشتریان ارائه می شود. مفهوم ارزش یکی از پرکاربردترین مفاهیم در علوم اجتماعی به طور عام 
و در ادبیات مدیریت به طور خاص است. این مفهوم در متون حسابداری و مالی، اقتصاد، مدیریت، 
سیستم های اطلاعاتی، علم اخلاق و ... هم مورداستفاده قرارگرفته است. مسئله مهم این است که 
ارزش از دید مشتری در بازار و به وسیله ادراک مشتری ازآنچه می پردازد و آنچه دریافت می کند، 
تعیین می شود. ارزش آنچه تولید می شود نیست بلکه آن چیزی است که مشتری به دست می آورد. 
بنابراین شناخت ارزش درک شده مشتری دارای اهمیت است. سازمان هایی که فرهنگ مبتنی بر 
ارائه ارزش به مشتری را در تمام فرایندها و اقدامات خود تقویت می کنند عملکرد تجاری برتری 
نسبت به بقیه دارند. باید برای شناسایی ارزش ها نیازهای مشتریان و بخش های مختلف آنها را 
به خوبی بشناسیم و ببینیم که محصول یا خدمت ارائه شده از سوی ما چه نیازی از مشتری را برطرف 
می کند و یا چه مشکلی از او را حل می کند. بدین منظور می توان از پرسشنامه ارزش پیشنهادی 
استفاده کرد که شامل سؤالاتی درخصوص قیمت، تسهیلات، راحتی، شخصی سازی و طراحی و 
تازگی و کارایی و ... باشد. نکته مهم که تفاوت قائل شدن بین نیازها و مشکلات است ونبایداین دو 
موضوع باهم اشتباه گرفته شوند. یادتان باشد مشتریان به فناوری ارائه شده شما اهمیتی نمی دهند 
بلکه به حل مشکلات و برآورده شدن نیازهایشان با استفاده از خدمت یا محصول شما اهمیت 

می دهند.

دانش افزایی
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راه های توسعه ارزش پیشنهادی

توضیحراه های توسعهتوضیحراه های توسعه

مجموعه نیازهای جدید که قبلًا به علت عدم تازگی
پیشنهاد مشابه درک نشده بود برآورده می کند.

رایحه، رنگ، نورپردازی، طراحی و چیدمان دکوراسیون زیبا
در  مؤثر  عوامل  از  کار  و  کسب  محیط 
که  است  مشتریان  بصری  کردن  تحریک 
بالا  را  فروش  و  افزایش  را  خرید  قدرت 

می برد.

خدمت عملکرد یا  محصول  عملکرد  بهبود  دنبال  به 
است.

به کارگیری مواد اولیه مرغوب، طراحی و کیفیت محصول
ایجاد  استانداردها،  رعایت  صحیح،  تولید 
امنیت برای مشتریان، ماندگاری محصول 

و...

مشتریان قیمت نیاز  کردن  برآورده  راه های  از  یکی 
قیمت کمتر است.

مشتریان دوست دارند محصولات از تنوع تنوع محصول
طرح ها،  مدل ها،  مثل  باشند  برخوردار 
یکجا  در  را  مختلف  نشان های  و  رنگ ها 

ببینند و از خرید لذت ببرند.

سازگار نمودن محصولات و خدمات با نیازهای سفارشی سازی
شخصی یا با بخش خاصی از مشتریان.

ارسال رایگان، حراج های پایان فصل، امکان انواع تخفیفات
یک  ارائه  اول،  روز  چند  تا  کالا  برگشت 
محصول یا خدمات رایگان به ازای خرید 

چند محصول، قرعه کشی.

یکی از عوامل مهم در هنگام خرید محصول یا کاهش خطر
خدمت توسط مشتری توجه به کاهش خطر 

است.

و مکان کسب وکار طبقه  به  توجه  با  کسب وکار  مکان 
خواسته مشتریان متفاوت است.

قابلیت 
دسترسی

یکی دیگر از راه های ارزش آفرینی، دسترسی 
راحت به محصول است.

خلاقیت و 
نوآوری محصول

محصولی که طراحی، استفاده، رنگ و کارایی 
را  مشتری  و  باشد  داشته  منحصربه فردی 

مجذوب و شگفت زده کند.

یک برند از  استفاده  ارزش  است  ممکن  مشتری 
محصول یا خدمت را در نشان )برند( بداند.

صرفه جویی در 
وقت مشتری

محصولی که بتواند در دنیای پیشرفته و 
با سرعت در زمان کمتری نیاز مشتری را 

برآورده کند.

به سمت طراحی خاص طراحی مشتریان  از  بسیاری 
محصول یا خدمت جذب می شوند.

حفظ 
محیط زیست

ارزش حفظ محیط زیست باید در تولید و 
نظر  در  ارائه شده  یا خدمت  کالا  طراحی 

گرفته شود.

به حرف های مشتری گوش دهید، حرف او را برخورد خوب
قطع نکنید، با روی باز و خندان از او استقبال 
نشوید،  عصبانی  مشتری  تند  رفتار  از  کنید، 

اطلاعات صحیح در اختیار او قرار دهید.
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الف( با توجه به اینکه ارزش پیشنهادي محصول شما، دلیل ترجیح کسب وکارتان نسبت به سایر 
کسب وکارها توسط مشتري است، براي ارزش های پیشنهادی موجود در جدول زیر یک مثال 

بیان کنید.

مثالارزش پیشنهادیمثالارزش پیشنهادی

روش کشت سبزه در خاک تازگي
کاهش خطرژله ای

تضمین سلامت کالا و 
خدمات ـ امکان ارائه خدمات 

پس از فروش

قیمت یک مسافرخانه کوچک و قیمت
استفاده از مواد قابل بازیافت، حفظ محیط زیستتمیز در مقابل یک هتل معروف

ظروف یکبار مصرف گیاهی

حمایت از یک گروه خیریه –نشان تجاریسفارش دوخت کت و شلوارسفارشي سازي
نشان های معروف )برند(

برنامه کاربردی درخواست خلاقیت و نوآوری
ارسال پیامک تبریک روز تولدبرخورد خوبخودرو

تخفیفات فصلی ـ یکی بخر انواع تخفیفات
دوتا ببر

صرفه جویي دروقت 
مشتري

فروش اینترنتی و تحویل درب 
منزل

فروشگاه های زنجیره ای کوچک مکان کسب وکار
استفاده آسان مثل سبک طراحيدر مکان های مختلف شهر

بودن، کم جا بودن و ...

استفاده از مواد اولیه مرغوب کیفیت محصول
تنوع محصولدست اول

تولید برای سلایق مختلف 
)مانند انواع فراورده های لبنی 

در طعم های مختلف(

ب( با توجه به جدول بالا و افکار ذهني خود، جهت ارائۀ محصول به مشتري، از چه ارزش های 
پیشنهادي استفاده می کنید؟

فعاليت 
عملی 11

هدف:تحلیل و تهیه مدل کسب وکار، طراحی ارزش برای کسب وکار، 
باور داشتن به خدمت به خلق به عنوان ارزش
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1 تازگی
2 دسترسی سریع

3 تخفیفات
4 حفظ محیط زیست

پ( حال با درنظرگرفتن شرایط موجود، اگر قیمت محصول شما مناسب نباشد و از لحاظ کیفي 
هم با توجه به محصولات مشابه در بازار سطح بالایي نداشته باشد، شما چه ارزش پیشنهادي را 

براي محصول خود به مشتري ارائه می کنید؟
1 قیمت

2 کیفیت محصول
مشابه  و همین طور محصولات  مختلف  در محصولات  پیشنهادي  ارزش های  در  تحقیق  با  ت( 

است؟ پیشنهادي یک کسب  وکار  ارزش  نبایدهای  مواردي جزو  محصول شما، چه 
محصول ما نباید به محیط زیست آسیب وارد نماید مشتری برای تهیه و دسترسی به آن وقت 

باشد( زیادی صرف نکند )در دسترس 
در ارزش پیشنهادی باید آن گونه به توضیح و معرفی محصول خود بپردازیم که رضایت مشتری 

را به همراه داشته باشد نه اینکه خودمان احساس رضایت مندی کنیم.
همچنین ادبیات مشتری حدس زدنی نیست و از طریق شبکه های اجتماعی یا تحقیقات بازار 

می توان به آن دست یافت.
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فرض کنید می خواهید یک مدرسه تأسیس کنید. مدرسه شما چه ارزش پیشنهادی متمایزی را 
برای مشتریانش تدارک خواهد دید؟

1 تازگی: مجموعه نیازهای جدید را برآورده می کند. مانند ثبت ساعت ورود دانش آموزان از 
طریق دستگاه و ارسال پیام به والدین در صورت غیبت، امکان مشاهده فضای تفریحی و حضور 

فرزند در آن محیط ها مثل حیاط مدرسه و...
)از طریق سایت مدرسه(،  آن  فعالیت های  و  به مدرسه  راحت  قابلیت دسترسی: دسترسی   2

دسترسی به عملکرد دانش آموزان در امتحانات.
3 برخورد مناسب: با روی باز پذیرای مراجعین بوده و به نظرات آنان گوش می دهیم.

4 کیفیت آموزش: به کارگیری روش های نوین تدریس توسط معلمان کارآزموده با توانایی های 
خاص.

5 انواع تخفیفات: متناسب با اقشار مختلف و سطوح مختلف تحصیلی.
6 حفظ محیط زیست: کاهش استفاده کاغذ در انجام امور اداری و برگزاری امتحانات میان دوره ای 

از طریق اینترانت )داخل مدرسه از طریق شبکه(.
مشتری هدف شما چه ویژگی هایی دارد؟

1 رده سنی ۱۸ـ۱۴ سال است.
2 آشنا به کار با وسایل الکترونیکی است.

3 پویا و شاداب و در اوج جوانی است.
چرا فکر می کنید که ارزش پیشنهادی شما مناسب این گروه از مشتریان است؟

زیرا با توجه به سن آنها و تمایلاتشان نیازهای آنها را با جذابیت و علاقه مندی بیشتر پاسخگو 
هستیم.

فعاليت 
عملی 12

هدف: تحلیل و تهیه مدل کسب و کار، طراحی ارزش برای کسب و کار
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بخش مشتریان
مشتری هدف اصلی در راه اندازی هر کسب وکاری است و در حقیقت موتور محرک 
کسب وکار است. در این بخش از مدل کسب وکار باید به سؤالات اساسی در خصوص مشتریانتان 
و کسانی که فلسفه وجودی کسب وکار شما را تعریف می کنند پاسخ بدهید. اینکه مشتریان شما 
چه کسانی هستند و شما برای چه گروهی از مشتریان ارزش ایجاد می کنید. آیا این گروه یک 
بازار انبوه با حضور رقبای دیگر هستند و تمایزی بین مشتریان شما نیست و یا بخش بکر و خاصی 
از بازار است که نیازهای گروه خاصی از مشتری ها را تأمین می کنید. سؤال دیگری که باید پاسخ 
دهید اولویت بندی مشتریان شماست. باید گروهی از مشتریان را شناسایی کنید که برای شروع و 
دوام کسب وکار شما دارای اهمیت اساسی و حیاتی هستند. می توانید از قانون پارتو )بیست هشتاد( 
استفاده کنید و بخشی از مشتریان را که بیشترین درآمد شمارا تأمین می کنند در این گروه قرار 

دهید.

بخش ارتباط با مشتریان
برقرار می کند،  از مشتریان  بخش های خاصی  با  را که شرکت  روابطی  انواع  با مشتری  ارتباط 
توصیف می نماید. برقراری ارتباط بر مبنای یک قاعده و تکنیک خاصی نیست، چراکه بخش های 
مختلف مشتریان کسب وکار شما باهم متفاوت هستند و تکنیک های فروش برای همه بخش های 
مشتریان کاربرد ندارد. بنابراین باید تکنیک های برقراری ارتباط را روی مفاهیم و قواعد ارتباط 
پایه گذاری کنیم. اگر مفاهیم و قواعد را بدانیم دیگر برای تمام افراد کاربرد دارد. اگر نگرش ما 
نسبت به مشتریان کمک کردن به آنها باشد، اولین قدم در برقراری ارتباط مؤثر با مشتریان را 

برداشته ایم.
مؤثرترین  از روش ها  اما کدام یک  دارد،  با مشتریان وجود  ارتباط  برقراری  برای  زیادی  راه های 
روش هایی است که در جذب مشتری کمک می کند؟ صاحبان کسب وکار و مدیران و همچنین 
کارشناسان ارتباط با مشتری را یکی از بهترین روش های موفقیت در کسب وکار می دانند. باید 
برای ایجاد روابط خوب و مداوم باید به این سؤال پاسخ بدهید که هر یک از بخش های مشتریان 
ما انتظار برقراری و حفظ چه نوع ارتباطی را دارند؟ این روابط می تواند شامل خبرنامه، وبلاگ، 
شبکه های اجتماعی ارتباط ایمیلی و روش های دیگر ارتباطی باشد. برای توسعه این بخش ببینید 
کدام یک از روش های ارتباطی را ایجاد کرده اید و هزینه برقراری و میزان مؤثر بودن و نفوذ هر 
یک چقدر است. همچنین باید بدانید این روابط چطور بر بخش های دیگر مدل کسب وکار شما 
تأثیر می گذارند. با این روش می توانید روش مناسب و بهینه ارتباط با مشتریانتان را پیدا کنید.

دانش افزایی
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مشتری شناسی: مشتریان، قلب هر کسب وکاری را تشکیل می دهند. بدون مشتریان )سودآوری(، 
هیچ کسب وکاری نمی تواند در بلندمدت دوام بیاورد. برای انتخاب نوع فعالیت کسب و کار خود 
باید مشتریان بخش بندی شوند. مشتریان برمبنای سن، جنسیت، تحصیلات، سطح درآمد، نوع 

شغل، محل زندگی و نظایر اینها قابل تفکیک هستند.

مجموعه های مختلف مشتریان می توانند براساس خواسته ها و ویژگی های مختلف بخش بندی 
شوند. انواع بخش های مشتریان شامل بازار انبوه، گوشه بازار، بازار بخش بندی شده، بازار متنوع 

و بازار چندوجهی است.

بین  تمرکز می کنند، تفاوت چندانی  انبوه  بازار  روی  بر  که  مدل های کسب وکاری  انبوه:  بازار 
بخش های مشتری خود قائل نمی شوند. مانند محصول قند که تولیدکننده بدون توجه به هیچ 
یک از مشخصه های بخش های مشتری از جمله سن، جنسیت، سطح درآمد، محل زندگی و ... 

این محصول را تولید می کند.

روی بازار  بر  می دهند،  قرار  هدف  کوچک را  که بازارهای  کسب وکاری  مدل های  بازار:  گوشه 
تنها خدمات  بیمارستان تخصصی چشم پزشکی،  برای مثال  خاص و تخصصی تمرکز می کنند. 
درمانی مربوط به چشم را ارائه می کند. کارکنان و پزشکان از انجام کار خود بیشتر لذت می برند 
و در انجام کار خود متخصص می شوند، درصد خطا بسیار کاهش می باید و سرعت ارائه خدمات 

 متغیر
 جمعیت
شناختی

محل زندگیسن

نوع شغل

سطح درآمد تحصیلات

جنسیت
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بسیار بیشتر است.

خود  مشتریان  مختلف  بخش های  مابین  کسب وکار  مدل های  برخی  شده:  بخش بندی  بازار 
تولیدکننده  به عنوان مثال،  می شوند.  قائل  دارند تفاوت  متفاوت  کمی  مشکلات  و  که نیازها 
کیت های الکترونیکی را درنظر بگیرید که سه مشتری متنوع دارد: صنایع ساعت سازی، صنایع 

دارویی و صنایع اتومبیل. هرسه نیازمند کیت های یکسانی هستند، اما باکمی تفاوت.

بازار متنوع: هر سازمانی با بازار متنوع دو بخش مشتری کاملًا بی ارتباط را پوشش می دهد، با 
نیازها و مشکلات کاملًا متفاوت. برای مثال بعضی وب سایت ها، که خرده فروش اجناس به صورت 
اینترنتی هستند، تصمیم گرفتند خرده فروشی سرویس های رایانش ابری، مثل فضای ذخیره سازی 
و توان پردازشی را نیز در برنامه های خود جادهند؛ بنابراین کسب وکاری کاملًا متفاوت مطابق 

نیازهای کمپانی های تحت وب راه اندازی می کنند.

بازار چندوجهی:برخی سازمان ها برای دو یا چند مشتری مرتبط ارزش آفرینی می کنند. برای 
مثال شرکت های ارائه کننده کارت های بانکی نیازمند عده زیادی از مردم و پذیرندگان کارت های 
اعتباری هستند تا ازاین بین منفعت داشته باشند. یا شرکت های بیمه نیازمند عده زیادی مشتری 
هستند که پول بیمه را از آنها دریافت کنند و از طرفی نیاز به سازمان هایی دارند که شرایط و 
اصول بیمه را پذیرا باشند؛ بنابراین در این کسب وکارها هر دو یا چند وجه مشتری نیاز هستند 
تا کسب وکار بقا داشته باشد. و یا کاریابی هایی که از یک طرف کارجو و از طرفی دیگر کارفرما 
را با هم ارتباط می دهند و برای کسب درآمد به هر دو گروه نیاز دارد و هر دو گروه مشتریان 

آن هستند.
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 الف( دو یا چند محصول متنوع را برای تولید درنظر بگیرید و با توجه به نوع محصول، جدول 
مربوط به شناخت مشتري آن را کامل کنید.

عنوان اصلیردیف

شناخت مشتري )دیدگاه جمعیت شناختي(

سطح نوع شغلتحصیلاتمحل زندگیجنسیتسن
درآمد

تمام بستنی۱
سنین

در همه ــبیشتر مناطق گرمزن ـ مرد
سطوح

نوجوان و کنسول بازی۲
جوان

متوسطــتمام نقاط کشورمرد

جوان اتومبیل لوکس۳
میانسال

مشاغل آزاد ـتمام نقاط کشورزن ـ مرد
و خصوصی با 

درآمد بالا

بالا

متوسطهمه مشاغلـتمام نقاط کشورمردبزرگسالپوشاک مردانه۴

فرایند  تکمیل  برای  زیر  سؤالات  به  قبل،  قسمت  در  انتخابي  به محصولات  توجه  با  حال  ب( 
دهید. پاسخ  مشتري  شناخت 

محصول شماره 1 
)بستنی(

محصول شماره 2 
)کنسول   بازی(

محصول شماره ۳ 
)اتومبیل لوکس(

۱ـ به چه گروه یا بخشي از مشتریان 
مرد با سطح درآمد مردزن و مرد در تمام سنینکالا یا خدمات ارائه می دهد؟

بالا

۲ـ چرا آن بخش از مشتریان را انتخاب 
چون این محصول برای کرده اید؟

همه گروه ها جذابیت دارد

چون بازی های 
کامپیوتری برایشان 
جذاب و هیجان انگیز 

است.

 چون آقایان )البته 
با هر سطح درآمدی( 
به اتومبیل مخصوصاً 
اتومبیل های لوکس 
علاقه خاص دارند.

فعاليت 
عملی 13

هدف: تحلیل و تهیه مدل کسب وکار، دسته بندی مشتریان به لحاظ هدف
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۳ـ مزایاي انتخاب آن بخش از مشتریان 
می توان درهرصورت چیست؟

فروش داشت
هیجان بالای این 

گروه سنی

علاقه ویژه به 
اتومبیل لوکس و 

درآمد بالا

۴ـ کالا و خدمات خود را با چه مزیتي به 
مشتریان نسبت به رقبا ارائه می دهید؟

باکیفیت بالا ـ قیمت 
مناسب تر نسبت به رقبا  ـ 
قرار دادن کوپن هایی بر 
روی بسته بندی بستنی 

برای خرید تشویقی

بازی ها به صورت 
آنلاین فروخته شده 
و امکان تعویض 
بازی های قدیمی 

وجود دارد.

توان موتور بالا 
ـ ظاهر زیبا ـ 

آپشن های کاربردی 
متفاوت

و  کالا  ارائه  براي  تصمیمي  چه  ۵ـ 
خدمات به مشتریان در آینده دارید؟

انواع جدید بستنی در 
طعم و شکل های متنوع 

ارائه دهیم 

طراحی بازی های 
آنلاین و هوشمند 
و ارائه  بازی جدید 
با تخفیف بالا به 
کاربرانی که حد 
امتیاز را می آورند.

طراحی اتومبیل 
با مصرف حداقل 
سوخت و کاهش 
آسیب به طبیعت 

)هیبرید(

تا این مرحله مشتریان خود را شناسایی کردید. حال برای ارتباط با مشتریان خود چه راهکارهایی 
دارید؟ نمونه هایی را مثال بزنید:

ارتباط شفاهی: تماس تلفنی با مشتریان
ارتباط کتبی: ارسال دورنگار به مشتریان ـ ارسال پیامک

خالی  جلد   ۵ ارائه  ازای  به  ـ  فصلی  تخفیفات  ـ  رایگان  انجام خدمات  حفظ مشتری: 
)بسته( یک عدد محصول رایگان داده می شود.

جذب مشتری: استفاده از بسته بندی های چندمنظوره برای محصول ـ به ازای معرفی ۵ 
نفر از طرف شما ۲ عدد محصول رایگان داده می شود.
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جلسۀ ششم

شایستگی تحلیل و تهیه مدل کسب و کار
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مشتریان خود  با  یک شرکت  میان  واسطۀ  فروش،  و  توزیع  ارتباطی،  کانال های 
است. کانال ها نقاط تماس با مشتری هستند و نقش مهمی را در تجربه مشتری 
ایفا می کند. کانال های ارتباطی را می توان ازنظر نوع ارتباط با مشتری به دوصورت مستقیم و 

غیرمستقیم و از نظر مالکیت کسب و کاربه دوصورت شخصی و شریک تقسیم بندی کرد.

انواع کانال های توزیع و وظایف آنها

وظایف کانال هاانواع کانال ها

یم
ستق

فروش م
حضوری

1ـ آگاهی
چگونه به 
مشتري

دربارۀ محصولات 
و خدمات 

اطلاع رسانی 
کرده و سطح 
آگاهي او را 
افزایش دهیم؟

2ـ ارزیابی
چگونه ارزش 
پیشنهادي 

محصول خود 
را به مشتري 

معرفي می کنید 
که به او در 

ارزیابي محصول 
کمک کند؟

۳ـ خرید
چگونه مشتري 
محصول را از 
شما خریداری 
کند؟ حضوری 

یا اینترنتي 
و یا...

4ـ تحویل
چگونه محصول 

را به دست 
مشتري

می رسانیم؟

5ـ خدمات 
پس از 
فروش
چگونه 
خدمات

پس از فروش
را برای 
مشتري
فراهم 
می کنیم

فروش 
اینترنتی

خرده فروشی

یم
ستق

یرم
عمده فروشیغ

فروشگاه های 
شریک

دانش افزایی
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الف( با توجه به انواع مسیرهاي/ روش های توزیع مشخص شده در جدول ضمیمه، برای توزیع 
محصول خود سؤالات مشخص  شده را پاسخ دهید.

چگونه به 
مشتري دربارۀ 

محصولات 
و خدمات 
اطلاع رسانی
کرده و سطح
آگاهي او 
را افزایش 
می دهید؟

چگونه ارزش 
پیشنهادي

محصول خودرابه
مشتري معرفي 
می کنیدکه به او 

در ارزیابي محصول 
کمک کند؟

چگونه مشتري 
محصول را ازشما 

خریداری
می کند؟

حضوری یا
اینترنتي و یا ...

چگونه 
محصول را
به دست 
مشتري

می رسانید؟

چگونه خدمات پس 
ا زفروش

رابراي مشتري 
فراهم مي کنید؟

فروش 
حضوري

با روش 
کلام به کلام 
ـ نشان دادن 

بروشور

ارزش های 
پیشنهادی محصول 

را به صورت 
حضوری به او 

نشان داده

با ارائه حضوریحضوری
 ـ  معرفی  ضمانت نامه 

فروشگاه اصلی 
در منطقه جهت 
ارتباط بیشتر و...

فروش 
اینترنتي

نمایی از 
محصول را بر 

روی سایت قرار 
می دهم

پس از قرار دادن 
نمایی از محصول 

ویژگی های 
محصول را در 

توضیحات می آورم

از طریق اینترنتی
پیک و پست

موقع تحویل 
محصول به خریدار 
توسط پیک کارت 

ضمانت را به 
خریدار تحویل 

 ـ  همراه با  می دهیم 
ارائه کارت تعویض 

در مدت زمان 
محدود

خرده فروشی

نمونه محصول 
را در جلوی دید 

مشتری قرار 
می دهم

امکان تست 
محصول به صورت 

حضوری

حضوری ـ 
سفارش تلفنی

تحویل 
حضوری ـ 

پیک

مرجوعی پذیرفته 
می شود و تعویض 

می گردد.

فعاليت 
عملی 14

هدف: تحلیل و تهیه مدل کسب وکار، طراحی کانال ارتباطی

وظایف 
کانال ها

انواع 
کانال ها
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عمده فروشی

با ارائه محصول 
در مقادیر 

کوچک و یا 
ارائه بروشور 

معرفی محصول

با ارائه بروشور 
محصول

حضوری 
ـ سفارش 

 ـ اینترنتی تلفنی 

حضوری ـ 
پیک ـ 
نمایندگی

با قید تضمین کالا 
و تعویض

فروشگاه های 
شریک

با معرفی 
نمونه محصول 

به خریدار 
به صورت 
دیداری

با مشاهده محصول 
و نشان دادن 

ارزش پیشنهادی 
آن ـ زنجیره ای 

بودن فروشگاه ها و 
انتخاب آزادـ امکان 

قرعه کشی در 
بازه های زمانی

حضوری  ـ سفارش 
تلفنی ـ اینترنتی

ارسال رایگان 
توسط پیک ـ 

حضوری

به علت وجود 
فروشگاه های 

شریک و متعدد 
بودن شعب و 
درنتیجه در 

دسترس بودن آن 
متناسب با آدرس 
خرید در فروشگاه 
موردنظر ضمانت 

اجرا می شود.

موارد چه  از  باشد، در هریک  و حجیم  بزرگ  یا  و  فاسدشدنی  ب( درصورتی که محصول شما 
مي کنید. پیشنهاد  آن  جابه جایي  و  حمل ونقل  برای  را  روش هایی 

1ـ فاسدشدنی: استفاده از کامیون های یخچال دار، هواپیما و...
2ـ بزرگ و حجیم: متناسب با سایز محصول مانند تریلرـ کشتی ـ هواپیما و...

به نظرشماباتوجه به فعالیت های قبلي و با تحقیق در کسب وکارهای اطراف محل سکونت خود، 
درزمان توزیع محصول چه مواردي رانبایدانجام داد؟

باید وجود واسطه ها را به حداقل رساند تا در هزینه های محصول صرفه جویی شود.
توزیع محصول به موقع صورت پذیرد و از اتلاف وقت و دیرکرد جلوگیری شود.
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سه کسب وکار موفق در کشور را انتخاب کنید و کانال های توزیع آنها را بررسی و جدول زیر را 
تکمیل کنید.

وظایف پوشش داده شدهنوع کانال استفاده شدهکسب وکارردیف

فروشگاه های اینترنتی ۱ـ
فروش کالا

را فروش اینترنتی آن  ویژگی های  با  همراه  را  محصول  از  نمایی 
تحویل  طریق  از  و  داده  قرار  خود  سایت  روی  بر 
مشتری  برای  تعویض  امکان  با  همراه  منزل  درب 
برای مدت محدود و همین طور پرداخت وجه کالا 
خدمات  مشتریان  به  حضوری  و  آنلاین  به صورت 

ارائه می دهد

رستوران های ۲ـ
زنجیره ای

بروشور غذاها فروش حضوری ارائه  و  با مشتری  برخورد مناسب  با 
سفارش را دریافت کرده و موقع تحویل غذا ارزش 
از  استفاده  ازجمله  را  خود  محصول  پیشنهادی 
موادغذایی باکیفیت و طبیعی به مشتری ارائه داده 

و رضایت او را جلب می کند

کارخانه های ۳ـ
محصولات لبنی

با ارائه محصولات متنوع در طعم و کیفیت در اندازه های خرده فروشی
متفاوت و همین طور با تاریخ مصرف های بلندمدت و 

کوتاه مدت رضایت مشتری را جلب می نمایند.

فعاليت عملی 

پيشنهادی 14

مثال هایی از شریک یابیانگیزه های شریک یابی

اگر کاهش خطر باشد  زیاد  کسب وکار  یک  در  رقیبان  تعداد  که  زمانی 
کسب وکار نوآوری نداشته باشد به احتمال زیاد شکست می خورد

کارخانه هایی که تولید انبوه دارند، هزینه تولیدشان کمتر استکاهش هزینه تولید

فعالیت های  و  منابع  کسب 
خاص

به جای  می تواند  همراه  تلفن  گوشی  تولیدکننده  شرکت  یک 
اینکه خود نرم افزار موردنیاز گوشی هایش را توسعه دهد، مجوز 

آن را به شرکت دیگر واگذار نماید.

دانش افزایی
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الف( با توجه به اینکه شما دریک تیم قرارگرفته اید و بانظر و همراهي تیم، تصمیم به راه اندازی 
کسب و کار دارید، دلایل انتخاب هم تیمی )یا همان شریک( خود را بیان کنید.

1 روحیه کارتیمی
2 اعتمادبه نفس

3 احساس مسئولیت
4 داشتن دانش و تخصص )در حقیقت مکمل خودم باشد(

ب( براي انتخاب شریک، کدام یک از عوامل زیر را مدنظر قرار مي دهید؟ اهمیت هریک را مشخص 
کنید.

عامل
درجه اهمیت

خیلی زیادزیادمتوسطکمخیلی کم

آشنایي قبلي با وي

قدرت ریسک پذیری

امانت داری

مهارت فني و مرتبط و تکمیلی

روحیه کارتیمي

صداقت و راست گویی

بلوغ شخصیتي

پ( درصورتی که عوامل دیگري در انتخاب شریک شما تأثیرگذاراست، نام ببرید.
1 کاهش خطر
2 کمک مالی

3 افزایش کارایی
4 سرشکن کردن هزینه ها

فعاليت 
عملی 15

هدف: تحلیل و تهیه مدل کسب وکار، فهرست بندی منابع کلیدی
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ت( هریک از مسئولیت های خود و شریک تان را بنویسید.

وظایف مشترکوظایف شریکوظایف من

سرمایه گذاریبازاریابیانجام امور مالی

صرف وقت موردنیازطراحی محصولمسئول خرید

مشارکت در مواردی که توانمندی داریممدیریت کارکنانشناسایی عرضه کنندگان مواد اولیه مرغوب

راه های کار با نرم افزارتهیه صورت های مالی و حسابداری شناسایی  درجهت  مشورت  و  همفکری 
کاهش هزینه

در مسئول امور بیمهنماینده شرکت در دارایی انگیزه  ایجاد  و  تشویق  راه های  شناسایی 
کارکنان

پایبندي به شراکت در تولید محصول و بهبود کسب و کار چه مواردي را پیشنهاد  ث( براي 
می کنید؟

1 مسئولیت پذیری
2 همگرایی با تیم

3 دوری از خودرایی و خودمحوری
4 هراس نداشتن از کار زیاد

توضیحفعالیت های کلیدی

کالا و خدمات باکیفیت بالا تولید شودتولید و خدمات

برطرف حل مسئله در  که  بیمارستان ها  و  مشاوره ای  شرکت های  مانند 
کردن مشکلات افراد خدمات مشاوره ای ارائه می دهند

شبکه های ارتباطی مانند نرم افزارها، نشان )برند( و... استشبکه

دانش افزایی
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آیا شما مي توانید برای عملکرد بهتر کسب و کارتان، نوع فعالیت های کلیدي خود را تغییر دهید؟ 
پاسخ: بله

این تغییر در ارائۀ خدمات و تولید محصول چه تغییري ایجاد مي کند؟
پاسخ: باعث ایجاد جذابیت در محصول شده و برای مشتری مطلوب تر است.

و همین طور باعث فروش بیشتر و درنتیجه افزایش سود می شود.
بهبود  برای  کرده اند،  راه اندازی  را  مشاوره اي  کار  و  کسب  یک  الهي  خانم  و  وطن پرست  آقاي 

می کنید؟ پیشنهاد  را  کلیدي  فعالیت های  چه  عملکردشان 
1 ارائه وقت به مراجعین از طریق اینترنت

2 مشاوره به صورت تلفنی
3 برگزاری کلاس های آموزشی در سطوح مختلف

4 برگزاری یک جلسه رایگان پس از ۳ جلسه مشاوره

فعاليت 
عملی 16

هدف:تحلیل و تهیه مدل کسب وکار، فهرست بندی فعالیت های کلیدی
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الف( براي راه اندازی کسب وکار خود از چه منابعي استفاده می کنید؟
1 منابع مالی

2 انسانی
3 اجتماعی

ب( حال با توجه به کسب و کار انتخابي و محصول تولیدي خود، جدول زیر را کامل کنید.

فعاليت 
عملی 17

هدف: تحلیل و تهیه مدل کسب وکار، فهرست بندی منابع کلیدی

منبع یابی

منابع معنوي:
حق اختراع، نشان )برند(

منابع انساني:
دانش ـ تخصص ـ تجربه

منابع اجتماعي:
 شبکه سازی  توسعه ارتباطات ـ
ـ همکاری ـ اعتمادـ همدلی ـ 

مشارکت

منابع فیزیکي:
ساختمان ـ وسیله نقلیه ـ 

ماشین آلات

منابع مالي:
منابع نقدی ـ 
ضمانت نامه ها
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با توجه به رشته تحصیلی خود یک تیم تشکیل داده و یک کسب وکار را انتخاب نمایید و بوم 
کسب وکار خود را در قالب زیر وارد کنید.

پروژه 1

تذکر: هنرجو یکی از ۳ پروژه پیشنهادی را به دلخواه جهت ارزشیابی پایانی پودمان انجام دهد.
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با توجه به فعالیت های قبلی ارزش پیشنهادی یک مدرسه را با گروه مشتریان هدفتان طراحی 
کرده حال کل بوم را برای این مدرسه کامل کنید.

پروژه 2
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با توجه به اینکه در اسفندماه یک بازارچه در مدرسه راه اندازی خواهد شد، هنرجو مشخص نماید 
که چه محصول یا کالایی را برای فروش عرضه خواهد کرد و با توجه به آن محصول، بوم کسب 

و کار مربوط را تکمیل نماید.

پروژه 3
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موضوع کسب و کار:                                                                   مدل کسب و کار:

بخش مشتریان: در 
این بخش، همان طور 
که از نامش پیداست، 

شما مشتریانتان 
را که براساس یک 

سری ویژگی ها هدف 
قرار داده اید معرفی 

می کنید.

ارتباط با مشتری: 
در این قسمت 

مشخص می کنید 
که چگونه قرار است 
با مشتری ارتباط 
داشته باشید و 

چگونه می خواهید 
این ارتباط را حفظ 

کنید؟

ارزش پیشنهادی: 
در این قسمت 

باید مشخص کنید 
که قرار است چه 

ارزش هایی را برای 
مشتریانتان به 
ارمغان بیاورید؟ 

چه مزیتی )مانند 
قیمت خوب، راحتی، 

سرعت و ...( قرار 
است به مشتری 
بدهید تا شما را 

نسبت به رقبایتان 
ترجیح بدهند؟

فعالیت اصلی: برای 
اینکه ارزش هایی را 
که قول دادید برای 
مشتری به ارمغان 

می آورید؛ انجام دهید، 
اصلی ترین فعالیت هایی 
را که باید انجام بدهید 

چیست؟

شرکای کلیدی: 
قرار است با چه 

کسب و کارهایی و 
در چه زمینه هایی 
و چگونه شریک 

باشید؟

کانال توزیع: 
چگونه قرار است 

کالا یا خدمات یا هر 
نفع دیگری که برای 

مشتری خواهید 
داشت، به او برسد؟ 

چگونه کالایتان 
را توزیع خواهید 

کرد؟ از چه کانالی 
خدماتتان را به 

مشتری ارائه خواهید 
داد؟

منابع اصلی کسب و 
کار: خب قرار شد یک 
سری ارزش ها، شامل 
خدمات و محصول و 
سایر منافعی را که 

قرار است به مشتری 
برسانید، تعریف کنید. 
حالا برای تحقق این 
ارزش ها برای مشتری 
به چه منابع اصلی و 
ضروری مالی، انسانی، 

تجهیزات و ... نیاز 
دارید؟

جریان درآمد: قرار است استارت آپ شما 
چگونه از هر دسته از مشتریان درآمد داشته 
باشد؟ حق اشتراک؟ )مثل روزنامه ها(، حق 

سرویس؟ حق استفاده از مجوز؟

ساختار هزینه ها: به این قسمت برای راه اندازی، بقا و توسعه 
کسب و کارمان نیاز داریم: هزینه های یکباره: مثل خرید نرم افزار، 
هزینه های ثابت: مثل حقوق کارمندان، هزینه های متغیر: مثل 

هزینه تبلیغات
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تکالیف عملکردی
استانداردنتایجاستاندارد عملکرد)شایستگی ها(

نمره)شاخص ها، داوری، نمره دهی(

تأمین  و  کاری  تیم سازی 
منابع مالی

تحلیل و تهیه مدل 
کسب و کار

طراحی کسب و کار با استفاده از 
تحلیل موقعیت بر اساس قابلیت 
آمایش  و  سودمندی  و  ثبت 

سرزمینی

بالاتر از حد 
انتظار

  ایفای نقش به عنوان سازنده گروه
  طراحی ارزش برای کسب و کار

  طراحی کانال ارتباطی
۳

در حد انتظار
)کسب 

شایستگی(

به  خارجی  داخلی/  محیط    تحلیل 
روش تحلیل موقعیت

صنعت  خارجی  محیط    مدل سازی 
)فرصت و تهدید(

۲ مؤثر  عضو  عنوان  به  نقش    ایفای 
گروه

  تشکیل تیم کاری

  دسته بندی مشتریان به لحاظ هدف
  تأمین منابع مالی در موقعیت های 

مختلف

پایین تر از حد 
انتظار

)احراز نشدن 
شایستگی(

  بررسی ویژگی های تیم کاری
  فهرست بندی فعالیت های کلیدی

  فهرست بندی منابع کلیدی
  تعیین آثار تعارض در تیم کاری

  ثبت هزینه و درآمد
و  )قوت  داخلی    مدل سازی محیط 

ضعف(

۱

نمرۀ مستمر از 5

نمرۀ شایستگی پودمان از ۳

نمرۀ پودمان از 20

الگوی ارزشيابی پودمان طراحی کسب و کار


