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 خلق ارزش، درآمدزاست



 خلق ارزش، مستلزم تدارك زيرساخت و هزينه است



‌بخش‌هاي‌مشتري



‌بخش‌هاي‌مشتري

گروه‌هاي‌مختلفي‌از‌افراد‌يا‌سازمانهايي‌كه‌شركت‌قصد‌
‌.دستيابي‌و‌خدمت‌به‌آنها‌را‌دارد

‌

‌
‌،بخش‌بندي‌بر‌حسب‌نيازهاي‌مشترك،‌رفتار‌مشترك..‌

شركت‌بايد‌هوشيارانه‌تصميم‌بگيرد‌خواهان‌ارائه‌خدمت‌به‌چه‌بخشهايي‌
‌يا‌چشم‌پوشي‌از‌چه‌بخشهايي‌است



گروه‌هاي‌مشتري‌در‌صورتي‌بخشهاي‌مستقلي‌را‌
‌‌:نشان‌مي‌دهند‌كه

نيازهاي‌آنان‌نياز‌به‌يك‌پيشنهاد‌مجزا‌داشته‌باشد‌و‌اين‌نيازهاي‌
‌آن‌پيشنهادها‌را‌توجيه‌كند

دسترسي‌به‌هر‌يك‌از‌اين‌گروه‌ها‌از‌طريق‌كانالهاي‌توزيع‌
‌متفاوتي‌امكان‌پذير‌باشد

به‌روابط‌متفاوتي‌نياز‌داشته‌باشد‌

سودآوري‌آنها‌به‌طور‌كلي‌متفاوت‌باشد‌

تمايل‌به‌پرداخت‌پول‌براي‌جنبه‌هاي‌مختلفي‌از‌ارزش‌پيشنهادي‌
‌داشته‌باشند



‌نمونه‌هايي‌از‌بخشهاي‌مشتري

‌بازار‌انبوه1.

‌بازار‌گوشه‌اي2.

‌بخش‌بندي‌شده3.

‌متنوع‌4.

‌پلتفرم‌چند‌وجهي5.

Mass Market ‌

Niche Market ‌

Segmented ‌

Diversified ‌

Multi-Sided Platform ‌



‌بازار‌انبوه.‌1

تمايزي‌بين‌بخشهاي‌مختلف‌قائل‌نيستند‌

ارزشهاي‌پيشنهادي،‌كانالها‌و‌روابط‌مشابه‌است‌

‌

معمولا‌در‌لوازم‌الكترونيكي‌مصرفي‌



‌بازار‌گوشه‌اي.2

نياز‌بخشهايي‌ويژه‌و‌خاص‌را‌برآورد‌مي‌كنند‌

ارزشها،‌كانالها‌و‌روابط‌با‌نيازمنديهاي‌خاص‌بازار‌گوشه‌اي‌سازگار‌
‌است

روابط‌تامين‌كننده‌و‌خريدار‌

توليد‌كنندگان‌قطعات‌خودرو‌



‌بخش‌بندي‌شده.‌3

بين‌بخشهاي‌بازار‌با‌نيازهاي‌و‌مسائل‌متفاوت‌تمايز‌قائل‌مي‌شود‌

بانك‌كرديت‌سوئيس‌بين‌گروه‌وسيع‌مشتريان‌با‌دارايي‌بالاي‌
دلار‌‌500.000دلار‌و‌گروه‌كوچك‌با‌داريايي‌بالاي‌100.000

‌تمايز‌قائل‌است

الزاماتي‌براي‌ساير‌بخشها‌دارد‌



‌متنوع.4

دو‌بخش‌مشتري‌نامرتبط‌با‌نيازها‌و‌مسائل‌به‌شدت‌متفاوت‌به‌‌
‌خدمت‌ارائه‌مي‌كند

آمازون‌



‌پلتفرم‌چندوجهي.5

برخي‌از‌سازمانها‌به‌دو‌يا‌چند‌بخش‌مشتري‌خدمت‌ارائه‌مي‌
‌دهند

دارندگان‌كارت،‌پذيرندگان‌كارت:‌شركت‌خدمات‌كارت‌اعتباري‌

‌

هر‌دو‌بخش‌براي‌عملكرد‌صحيح‌كسب‌و‌كار‌مورد‌نياز‌هستند‌



‌كانال‌ها



‌كانال‌ها

بيان‌كننده‌اين‌است‌كه‌شركت‌به‌منظور‌ارائه‌ارزش‌پيشنهادي‌مورد‌
نظر‌به‌بخشهاي‌مشتريان‌هدف‌خود،‌چگونه‌با‌آنها‌ارتباط‌برقرار‌كرده‌

‌و‌به‌آنها‌دسترسي‌دارد



‌وظايف‌كانالها

افزايش‌آگاهي‌مشتريان‌درباره‌‌محصولات‌و‌خدمات‌شركت‌

كمك‌به‌مشتريان‌براي‌ارزيابي‌ارزش‌پيشنهادي‌شركت‌

فراهم‌آوردن‌امكان‌خريد‌محصولات‌و‌خدمات‌خاص‌براي‌
‌مشتريان

ارائه‌ارزش‌پيشنهادي‌به‌مشتريان‌

فراهم‌نمودن‌خدمات‌پس‌از‌فروش‌براي‌مشتريان‌

‌
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‌ويژگي‌ها

يافتن‌تركيب‌مناسبي‌از‌كانالها‌

استفاده‌از‌كانالهاي‌شركا‌منجر‌به‌حاشيه‌سود‌پايين‌تري‌مي‌شود‌-‌
‌اما‌منافع‌بيشتري‌براي‌سازمان‌دارد

استفاده‌از‌كانالهاي‌مستقيم‌حاشيه‌سود‌بالاتري‌دارد‌اما‌راهبري‌و‌
‌اداره‌اش‌پرهزينه‌است

‌

نكته‌مهم‌ايجاد‌توازن‌و‌نحوه‌يكپارچه‌سازي‌است.‌



‌ارتباط‌با‌مشتري



‌ارتباط‌با‌مشتري

انواع‌روابطي‌را‌توصيف‌مي‌كند‌كه‌شركت‌با‌بخشهاي‌خاصي‌از‌
‌مشتريان‌برقرار‌مي‌كند

‌
شركت‌بايد‌نوع‌رابطه‌اي‌كه‌با‌هر‌بخش‌از‌مشتريان‌مي‌خواهد‌اجرا‌‌

‌كند‌براي‌خود‌شفاف‌كند
گستره‌اين‌روابط‌مي‌تواند‌از‌ارتباطات‌حضوري‌تا‌خدمات‌پشتيباني‌‌

‌خودكار‌را‌در‌بر‌گيرد
انگيزه‌هاي‌زير‌مي‌تواند‌پيشران‌ارتباط‌با‌مشتري‌باشد‌

جذب‌مشتري‌
حفظ‌مشتري‌
افزايش‌ميزان‌فروش‌



‌نمونه‌هاي‌ارتباط‌با‌مشتري

‌كمك‌شخصي1.

‌كمك‌شخصي‌اختصاصي2.

‌سلف‌سرويس3.

‌خدمات‌خودكار4.

‌جوامع5.

‌خلق‌مشترك6.

Self Assistance 

Dedicated self assistance 

Self service 

Automated services 

Communities 

Co-creation 



‌كمك‌شخصي.‌1

بر‌اساس‌تعامل‌انساني‌

مشتري‌با‌فردي‌كه‌نماينده‌آن‌مشتري‌است‌در‌خلال‌فرايند‌
‌خريد‌يا‌بعد‌از‌ان‌همراه‌است

پست‌الكترونيك-مراكز‌تماس‌



‌كمك‌شخصي‌اختصاصي.2

اختصاص‌يك‌نماينده‌ويژه‌براي‌يك‌مشتري‌خاص‌

عميق‌ترين‌و‌صميمانه‌ترين‌نوع‌رابطه‌

دوره‌زماني‌طولاني‌مدت‌

كارمندان‌ارشد‌بانك‌به‌مشتريان‌با‌:‌خدمات‌بانكداري‌خصوصي
‌ارزش‌ويژه

مشتريان‌مهم‌



‌سلف‌سرويس.3

رابطه‌مستقيم‌نيست‌

تمامي‌وسايل‌را‌مهيا‌مي‌كند‌



‌خدمات‌خودكار.4

شكل‌كاملتري‌از‌خلق‌سرويس‌

پروفايلهاي‌آنلاين‌شخصي‌براي‌مشتريان‌دسترسي‌به‌خدمات‌
‌سفارشي‌را‌فراهم‌مي‌كند

مشتريان‌و‌سفارشات‌و‌مبادلات‌آنها‌را‌تشخيص‌داده‌بر‌مبناي‌آن‌
‌پيشنهاداتي‌مي‌دهد

در‌بهترين‌حالت،‌ارتباط‌شخصي‌را‌شبيه‌سازي‌مي‌كند‌



‌جوامع.‌5

استفاده‌روز‌افزون‌

پشتيباني‌از‌جوامع‌آنلاين‌

غول‌دارويي:‌
فروش‌محصول‌كاهش‌وزن‌

عدم‌نياز‌به‌تجويز‌پزشك‌

اطلاع‌از‌چالشهاي‌افراد‌



‌خلق‌مشترك.6

خلق‌ارزش‌مشترك‌با‌مشتريان‌

نوشتن‌ارزيابي‌ها‌براي‌ساير‌مشتريان:‌آمازون‌

كمك‌از‌مشتريان‌در‌فرآيند‌ساخت‌

يوتيوب:‌ساخت‌محصول‌‌



‌ارزش‌پيشنهادي



‌تازگي

مجموعه‌اي‌كاملا‌جديد‌از‌نيازهايي‌را‌برآورده‌كند‌كه‌قبلا‌به‌‌
‌.‌‌دليل‌نبود‌پيشنهاد‌مشابه‌درك‌نشده‌بودند

(‌‌گوشي‌هاي‌تلفن‌همراه)‌معمولا‌مرتبط‌با‌فناوري‌است‌‌

(صندوقهاي‌سرمايه‌گذاري)‌اما‌نه‌هميشه 
‌



‌عملكرد‌

به‌طور‌سنتي‌بهبود‌عملكرد‌محصول‌يا‌خدمت‌راهي‌متداول‌براي‌
‌.‌‌ارزش‌آفريني‌است

‌،مثال‌رايانه‌هاي‌شخصي‌

ادامه‌بهبود‌رايانه‌ها‌به‌مشتريان‌بيشتر‌:‌اما‌محدوديتهايي‌نيز‌دارد
 نيانجاميد

‌



‌:‌‌سفارشي‌سازي

سازگار‌نمودن‌محصولات‌و‌خدمات‌با‌نيازهاي‌شخصي‌يا‌بخشي‌
 هاي‌خاصي‌از‌مشتريان

‌



‌:‌‌انجام‌كامل‌كار

كمك‌به‌انجام‌كامل‌كار‌براي‌مشتريان‌

پيمانسپاري‌
خدمات‌جذب‌نيروي‌انساني‌

تعميرات‌و‌نگهداري‌دستگاه‌ها‌

شركتهاي‌پخش 

‌



‌طراحي

يك‌محصول‌مي‌تواند‌به‌خاطر‌طراحي‌فوق‌العاده‌و‌خاصش‌
‌.‌‌برجسته‌شود

صنايع‌مد‌و‌لوازم‌مصرفي‌الكترونيك 

‌



‌:‌‌برند،‌مقام‌و‌منزلت

برخي‌مشتريان‌ارزش‌را‌در‌استفاده‌و‌به‌معرض‌نمايش‌قرار‌دادن‌
‌.‌‌برندي‌خاص‌مي‌بينند

ساعت‌رولكس 

‌



‌:‌‌قيمت

راهي‌متداول‌براي‌برآوردن‌نيازهاي‌بخشهاي‌مشتري‌حساس‌به‌
‌.قيمت‌است

الزامات‌جدي‌براي‌ساير‌اجزاي‌مدل‌كسب‌و‌كار‌دارد‌. 
‌



‌:‌‌كاهش‌هزينه

كمك‌به‌مشتريان‌براي‌كاهش‌هزينه‌ها‌‌
برنامه‌هاي‌ارتباط‌با‌مشتري 

‌



‌:‌‌كاهش‌ريسك

مشتريان‌براي‌كاهش‌ريسكي‌كه‌در‌هنگام‌خريد‌محصولات‌و‌
‌.‌‌خدمات‌متحمل‌ميشوند‌ارزش‌قائلند

ضمانت‌نامه‌ها‌و‌شركتهاي‌بيمه 

‌



 :قابليت‌دسترسي
‌

ايجاد‌دسترسي‌به‌محصولات‌و‌خدماتي‌كه‌پيش‌از‌اين‌دسترسي‌
‌.‌‌به‌آنها‌ميسر‌نبوده‌ارزش‌افرين‌است

استفاده‌از‌جت‌خصوصي‌

سفر‌به‌فضا‌

برج‌ميلاد‌

‌



‌:‌‌راحتي‌و‌قابليت‌استفاده

ايجاد‌راحتي‌براي‌انجام‌يك‌كار‌يا‌تسهيل‌استفاده‌از‌محصولات‌
‌.‌‌ارزش‌آفرين‌است

بازار‌موسيقي‌ديجيتال:‌آي‌پاد‌و‌آي‌تونز‌شركت‌اپل‌ 

‌



‌منابع‌كليدي



‌منابع‌كليدي
مهم ترين دارايي هاي موردنياز براي عملكرد صحيح مدل 

 .  كسب و كار را تشريح مي كند

اين‌منابع،‌شركت‌را‌قادر‌مي‌سازند‌تا‌ارزش‌پيشنهادي‌خود‌را‌خلق‌و‌
ارائه‌نمايد،‌به‌بازارها‌دست‌يابد،‌ارتباط‌با‌بخش‌هاي‌مشتري‌را‌حفظ‌

‌.‌‌كند‌و‌كسب‌درآمدها‌نمايد
بسته‌به‌نوع‌مدل‌كسب‌و‌كار،‌منابع‌كليدي‌مختلفي‌مورد‌نياز‌است‌‌.‌
يك‌شركت‌توليد‌كننده‌به‌وسايل‌توليد‌سرمايه‌بر‌نياز‌دارد،‌در‌حالي‌كه‌‌

 .‌‌شركت‌طراح‌بيش‌تر‌بر‌منابع‌انساني‌تمركز‌دارد

اين‌.‌منابع‌كليدي‌مي‌توانند‌فيزيكي،‌مالي،‌معنوي‌يا‌انساني‌باشند
منابع‌مي‌توانند‌تحت‌تملك‌شركت‌باشند،‌توسط‌شركت‌اجاره‌شوند‌

 .‌‌ويا‌توسط‌شركاي‌كليدي‌تامين‌شوند

‌



‌دسته‌بندي‌منابع‌كليدي

فيزيكي‌‌:‌
شامل‌دارايي‌هاي‌فيزيكي‌از‌قبيل‌امكانات‌توليدي،‌ساختمانها،‌وسايل‌نقليه،‌‌ماشين‌‌

‌آلات
معنوي‌‌:‌

برندها،‌دانش‌تخصصي،‌حق‌اختراع‌و‌حق‌تكثير،‌پايگاه‌هاي‌داده‌مشتريان‌
به‌مرور‌به‌ارزش‌آنها‌افزوده‌مي‌شود‌
ارزش‌بالا/‌ايحاد‌و‌توسعه‌دشوار‌
انساني‌

اهميت‌متفاوت‌است/‌همه‌شركتها‌
مالي:‌

‌،منابع‌و‌ضمانتها،‌پول‌نقد‌
اريكسون‌با‌تامين‌مالي‌توليدكنندگان‌پايين‌دستي‌اطمينان‌مشتريان‌را‌بيشتر‌جلب‌

‌كرده



‌فعاليت‌هاي‌كليدي



‌فعاليتهاي‌كليدي

مهمترين‌كارهاي‌موردنياز‌براي‌عملكرد‌صحيح‌مدل‌كسب‌و‌كار‌را‌‌
 .‌‌تشريح‌مي‌كند

اين‌فعاليت‌ها‌مهم‌ترين‌اقداماتي‌هستند‌كه‌يك‌شركت‌بايد‌انجام‌دهد‌‌
‌.‌‌تا‌عملكرد‌موفقي‌داشته‌باشد

همانند‌منابع‌كليدي،‌فعاليت‌هاي‌كليدي‌نيز‌براي‌خلق‌و‌ارائه‌ارزش‌‌
پيشنهادي،‌دست‌يابي‌به‌بازارها،‌‌حفظ‌ارتباط‌‌با‌مشتري‌و‌كسب‌درآمد‌
ضروري‌مي‌باشند‌و‌همچون‌منابع‌كليدي،‌بسته‌به‌نوع‌مدل‌كسب‌و‌

‌.‌‌كار،‌فعاليت‌هاي‌كليدي‌نيز‌متفاوت‌هستند
فعاليت‌هاي‌كليدي‌براي‌شركت‌هاي‌توليدكننده‌نرم‌افزار‌مانند‌‌

‌.‌‌مايكروسافت،‌شامل‌توسعه‌نرم‌افزار‌است



‌دسته‌بندي‌فعاليتهاي‌كليدي

توليد‌
طراحي،‌ساخت،‌و‌ارائه‌محصول‌به‌مقدار‌و‌كيفيت‌لازم‌
شركتهاي‌توليدي‌
حل‌مساله‌

ارائه‌راهكار‌براي‌مسائل‌خاص‌هر‌مشتري‌
شركتهاي‌مشاوره‌اي،‌بيمارستانها،‌سازمانهاي‌خدماتي‌
مديريت‌دانش‌و‌آموزش‌مستمر‌
شبكه/پلتفرم‌

منبع‌كليدي‌يك‌پلتفرم‌است‌
شبكه‌ها،‌نرم‌افزارها‌
Ebay-visa-microsoft 
فعاليتهاي‌كليدي‌شامل‌مديريت‌پلتفرم،‌ارائه‌خدمات‌و‌ترويج‌پلتفرم‌



‌شركاي‌كليدي



‌شركاي‌كليدي

شبكه اي از تامين كنندگان و شركا را توصيف مي كند كه 
 . باعث عملكرد صحيح مدل كسب و كار مي شوند

شركت‌ها‌به‌دلايل‌مختلفي‌براي‌خود‌شريك‌برمي‌گزينند‌و‌
‌.‌‌مشاركت‌ها،‌سنگ‌بناي‌بسياري‌از‌مدل‌هاي‌كسب‌و‌كارند

‌،شركت‌ها‌به‌منظور‌بهينه‌نمودن‌مدل‌هاي‌كسب‌و‌كار‌خود
 .‌‌كاهش‌ريسك‌يا‌كسب‌منابع،‌اقدام‌به‌ايجاد‌ائتلاف‌هايي‌مي‌كنند



‌چهارنوع‌مختلف‌مشاركت

 .‌‌ائتلاف‌استراتژيك‌بين‌شركت‌هايي‌كه‌رقيب‌يكديگر‌نيستند1.

 مشاركت‌هاي‌استراتژيك‌بين‌رقبا:‌‌همكاري‌با‌رقبا2.

 سرمايه‌گذاري‌هاي‌مشترك‌براي‌ايجاد‌كسب‌وكارهاي‌جديد‌3.

تامين‌كننده‌براي‌حصول‌اطمينان‌از‌تامين‌‌-روابط‌خريدار4.
‌ملزومات‌

‌



‌سه‌انگيزه

بهينه‌سازي‌و‌صرفه‌جويي‌ناشي‌از‌مقياس‌

كاهش‌ريسك‌و‌عدم‌قطعيت‌

كسب‌منابع‌و‌فعاليتهاي‌خاص‌



‌جريان‌هاي‌درآمدي



‌جريانهاي‌درآمدي

 نشان دهنده درآمدي است كه شركت
 از هر بخش مشتري كسب مي كند 

 (.هزينه‌ها‌بايد‌از‌درآمدها‌كسر‌شوند‌تا‌سود‌به‌دست‌آيد)‌‌‌
شركت‌بايد‌از‌خود‌بپرسد‌كه‌هر‌بخش‌مشتري‌واقعاً‌براي‌چه‌‌

ارزشي‌تمايل‌به‌پرداخت‌پول‌دارد؟‌در‌صورتي‌كه‌شركت‌به‌اين‌
سوال‌پاسخ‌درستي‌دهد،‌قادر‌به‌ايجاد‌يك‌يا‌چند‌جريان‌درآمدي‌

‌.‌‌براي‌هر‌بخش‌مشتري‌مي‌شود
هر‌جريان‌درآمدي‌ممكن‌است‌سازوكارهاي‌قيمت‌گذاري‌مختلفي‌

داشته‌باشد؛‌مانند‌قيمت‌هاي‌ثابت،‌چانه‌زني،‌مزايده،‌بر‌اساس‌
 .بازار،‌براساس‌مقدار‌و‌يا‌مديريت‌بازده



‌دو‌نوع‌مختلف‌از‌جريان‌هاي‌درآمدي

درآمدهاي‌تراكنشي‌
كه‌حاصل‌پرداخت‌مشتري‌براي‌يك‌بار‌خريد‌است‌‌ 

درآمدهاي‌تكرارپذير‌
كه‌حاصل‌پرداخت‌هاي‌مكرر‌مشتريان‌در‌قبال‌ارائه‌يك‌ارزش‌‌

 .پيشنهادي‌يا‌فراهم‌سازي‌خدمات‌پس‌از‌فروش‌براي‌آن‌هاست

‌



‌راه‌هاي‌ايجاد‌جريان‌درآمدي

فروش‌حقوق‌مالكيت‌يك‌محصول‌فيزيكي‌:فروش‌دارايي‌‌

حق‌استفاده‌

حق‌عضويت‌

اجاره‌دادن/‌قرض‌دادن‌

اعطاي‌حق‌امتياز‌



‌ساختار‌هزينه



‌ساختار‌هزينه

تمام هزينه هايي را تشريح مي كند كه اجراي مدل كسب 
 .  و كار با خود به همراه دارد

اين‌جزء‌سازنده،‌مهم‌ترين‌هزينه‌هايي‌را‌كه‌حين‌اجراي‌يك‌مدل‌
‌.‌‌كسب‌و‌كار‌خاص‌ايجاد‌مي‌شود‌را‌توصيف‌مي‌كند

خلق‌و‌ارائه‌ارزش،‌حفظ‌ارتباط‌با‌مشتري‌و‌ايجاد‌درآمد،‌همگي‌با‌
‌.‌‌خود‌هزينه‌هايي‌به‌همراه‌دارند

پس‌از‌تعريف‌منابع،‌كليدي،‌‌فعاليت‌هاي‌كليدي‌و‌مشاركت‌هاي‌
‌.كليدي‌مي‌توان‌چنين‌هزينه‌هايي‌را‌به‌سادگي‌محاسبه‌نمود



‌ارزش-طيف‌هزينه

شركتهاي‌هزينه‌محور‌
تمركز‌بر‌كمينه‌كردن‌هزينه‌ها‌

جابك‌ترين‌ساختارها‌

بيشترين‌مقدار‌خودكارسازي‌

برونسپاري‌

شركتهاي‌ارزش‌محور‌
تمركز‌بر‌خلق‌ارزش‌

ارزشهاي‌پيشنهادي‌مرغوب‌و‌خدمات‌اختصاصي‌سطح‌بالا‌



‌خصوصيات‌‌ساختار‌هزينه

هزينه‌هاي‌ثابت‌
فارغ‌از‌ميزان‌توليد‌كالا‌و‌خدمات‌

هزينه‌هاي‌متغير‌
بسته‌به‌ميزان‌كالا‌و‌خدمت‌

صرفه‌اقتصادي‌ناشي‌از‌مقياس‌
مزيت‌ناشي‌از‌افزايش‌حجم‌توليد‌

صرفه‌اقتصادي‌ناشي‌از‌محدوده‌
مزيت‌ناشي‌از‌افزايش‌محدوده‌عمليات‌



 كتابهاي‌مرجع

خلق‌مدل‌كسب‌و‌كار 



 كتابهاي‌مرجع

مدل‌كسب‌و‌كار‌شما 



 كتابهاي‌مرجع

راه‌اندازي‌كسب‌و‌كار؛‌
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 كسب‌وكارهاي‌نوپا



 متن

 متن

 متن
 متن متن متن

 متن متن

 متن


