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مقدمة 
	  …	عزيزي  	القارئ  

	إن  	أردت  	أن  	تبدأ  	بالتخطيط  	لفكرتك  	القادمة  	أو  	لمشروعك  	القادم،  	ماذا  	ستفعل،  	ومن  	أين  	ستبدأ؟  

	هــذا  	الــسؤال  	يــعد  	عــائــقا  	مــن  	عــوائــق  	الــبدء  	بــدراســة  	وتخــطيط  	المــشاريــع،  	وقــد  	يــكون  	الــعائــق  	الأول  	مــنها.  
	ويـــؤدي  	تـــجاهـــله  	إلـــى  	وضـــع  	خـــطة  	ســـيئة  	لا  	تـــأخـــذ  	بـــعين  	الإعـــتبار  	المـــتغيرات  	الـــهامـــة  	لـــنجاح  	المشـــروع،  	أو  

	تؤدي  	إلى  	ترك  	التخطيط  	بكلّيته  	مما  	يؤدي  	لفشل  	المشروع  	قبل  	أن  	يبدأ.  

	إذا  	لــــم  	يــــكن  	لــــديــــك  	خــــلفية  	فــــي  	التخــــطيط  	لــــلأفــــكار  	والمــــشاريــــع،  	فــــلن  	تــــدرك  	كــــمية  	المــــتغيرات  	المــــؤثــــرة  	فــــي  
	  	مشروعك  	والتي  	يجب  	التخطيط  	لها  	جيدا  	قبل  	البدء  	به.  

	فــمثلا،  	إن  	أحــببت  	أن  	تــفتتح  	مشــروعــا  	لــبيع  	الـحقائـب  	نـسائـية،  	فــالــصورة  	المبســطة  	لهــذا  	المشــروع  	هــو  
	صـورة  	تـرسـم  	كـلا  	مـن  	الـبائـع  	(أنـت)  	والمشـتري.  	ويـكون  	المشـروع  	عـبارة  	عـن  	عـملية  	بـسيطة  	لـبيع  	الـحقائـب  

	للمشتري  	ومن  	ثم  	الحصول  	على  	ثمنها  	منه.  

 �

	لـكن  	الـصورة  	الـحقيقية  	أعـقد  	مـن  	ذلـك  	؛  	فـهناك  	مـتغيرات  	أخـرى  	سـتؤثـر  	عـلى  	كـامـل  	الـعملية،  	واهـمالـها  	فـي  
	عملية  	التخطيط  	ستؤدي  	لخطة  	فاشلة  	لم  	تدرس  	وتتعامل  	مع  	كامل  	تلك  	المتغيرات.  

	فمثلا،  	هل  	ستقوم  	بصناعة  	الحقائب  	أم  	ستشتريها  	بالجملة  	أم  	لديك  	طرقا  	أخرى  	للحصول  	عليها؟  

	هــل  	ســتبيع  	المــنتج  	للمشــتري  	عــن  	طــريــق  	مــعرض  	أو  	زاويــة  	فــي  	مــول  	تــجاري  	أو  	عــن  	طــريــق  	الإنــترنــت،  	أم  
	لديك  	طرقا  	أخرى؟  
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	وهـل  	سـتبيع  	هـذه  	الـحقائـب  	لـلعملاء  	مـباشـرة،  	أم  	سـتبيعها  	للشـركـات  	لـيقومـو  	مـثلا  	بـوضـع  	شـعارهـم  	عـليها  
	ويوزوعها  	كهدية،  	أم  	ستبيعها  	لموزعين  	بالجملة  	ليبيعوها  	بدورهم  	بالتجزئة،  	أم  	أن  	لديك  	طرقا  	أخرى؟  

	هــكذا  	ســنرى  	أن  	الــصورة  	ســتصبح  	أكــثر  	وضــوحــا،  	مــع  	خــيارات  	أكــثر.  	كــل  	خــيار  	مــنها  	ســيكون  	لــه  	تــأثــير  
على  	المنتج  	النهائي  	وعلى  	الربح  	أيضا.  	ستبدو  	الخيارات  	الممكنة  	لهذا  	المشروع  	بالشكل  	التالي: 

	   !

	هــــناك  	الــــكثير  	مــــن  	الــــطرق  	لــــدراســــة  	الأفــــكار  	والمــــشاريــــع،  	مــــنها  	طــــريــــقة  	تــــصميم  	نــــموذج  	الــــعمل  	الــــتجاري  
		وهـــناك  	الـــعديـــد  	مـــن  	الـــطرق  	لـــتصميم  	نـــموذج  	الـــعمل،  	لـــعل  	مـــن  	أشهـــرهـــا  	وأحـــدثـــها    .Business	  Model

		والـتي  	تحـدث  	عـنها  	بـالـتفصيل  	فـي  	كـتابـه    Alexander	  Osterwelder	وأسهـلها  	الـطريـقة  	الـتي  	ابـتكرهـا  
		والـــذي  	تـــمت  	تـــرجـــمته  	تـــحت  	اســـم  	ابـــتكار    ،٢٠١٠		إصـــدار    	  Business	  	  Model	  Genera:on	الـــشهير  
		لـــلناشـــر  	جـــبل  	عـــمان.  	تـــساعـــد  	هـــذه  	الـــطريـــقة  	فـــي  	دراســـة  	أهـــم    ٢٠١٣	نـــموذج  	الـــعمل  	الـــتجاري،  	إصـــدار  

	التغيرات  	التي  	تؤثر  	في  	الفكرة  	أو  	المشروع.  
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ما هو تصميم نموذج العمل؟ 

	  		منها.    	هو  	آلية  	خلق  	قيمة  	مضافة  	يستفيد  	منها  	الناس  	ومن  	ثم  	الحصول  	على  	أرباح  

	بناء  	على  	هذا  	التعريف،  	يجب  	أن  	نعرفّ  	أيضا  	المصطلحات  	الهامة  	التالية:  

	  Added	  Value	  	القيمة  	المضافة  

	هـي  	الـقيمة  	الـتي  	يـراهـا  	الـعميل  	(أو  	الـزبـون)  	فـي  	مـنتجك  	ويـجعله  	يـختاره  	بـدلا  	مـن  	مـنتجات  	مـنافـسيك.  	قـد  
	تـــكون  	هـــذه  	الـــقيمة  	هـــي  	جـــودة  	مـــنتجك،  	أو  	ســـعره  	المـــنخفض،  	أو  	ســـرعـــة  	تـــوصـــيله،  	أو  	نكهـــته  	الـــلذيـــذة،  	أو  

	غيرها  	من  	القيم  	الأخرى.  

	  Value	  Creation	خلق  	القيمة  

	هـي  	المرـاحـل  	التـي  	يـمر  	بـها  	المنـتج  	مـن  	اللحـظة  	التـي  	يـكون  	فيـها  	مـادة  ً	خـامـة،  	إلـى  	لحـظة  	وصوـلـه  	إلـى  	المنـتج  
	  	النهائي.  

	وبحســب  	هــذا  	الــتعريــف،  	فــإن  	عــملك  	الأســاســي  	فــي  	المشــروع  	ســيكون  	عــبارة  	عــن  	خــلق  	الــقيمة.  	حــيث  	أنــك  
	سـتقوم  	بـإحـضار  	مـواد  	خـام  	(أو  	مـنتجات  	بـالجـملة  	مـثلا)،  	ثـم  	تـقوم  	بـتحويـلها  	لمـنتجات  	نـهائـية  	تـحوي  	قـيمة  
	مـضافـة  	لـتقوم  	بـبيعها.  	هـذه  	المـراحـل  	مـكلفة  	وتـحتاج  	لـصرف  	مـبالـغ  	مـالـية  	لـلقيام  	بـها  	؛  	لأنـها  	لا  	تـتم  	إلا  	بـبذل  

	مجهود  	منك  	أو  	من  	فريقك  	(أو  	من  	طرف  	آخر)  	للقيام  	بها.  

	  Costs	التكاليف  

		هــي  	المــبالــغ  	المــدفــوعــة  	عــلى  	المــنتج  	لــتحويــله  	مــن  	شــكله  	الــخام  	إلــى  	شــكله  	الــنهائــي.  	تــشمل  	هــذه  	الــتكالــيف    
	  		الجهد  	البشري  	(كرواتب  	الموظفين)  	أو  	التوصيل  	أو  	غيرها  	من  	التكاليف  	الأخرى.    	تكاليف  	التصنيع  	أو  
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	  	  Pro1it	  	الربح  

	هـو  	الـفارق  	بـين  	سـعر  	بـيع  	السـلعة  	وبـين  	تـكالـيفها.  	كـلما  	زاد  	هـذا  	الـفارق  	زادت  	الأربـاح.  	وبـالـتالـي،  	عـندمـا  
	  	نريد  	من  	زيادة  	الأرباح،  	فإننا  	إما  	نقوم  	بزيادة  	سعر  	البيع  	أو  	بتقليل  	تكاليفه.  

	عــندمــا  	نــقوم  	بــتصميم  	نــموذج  	الــعمل،  	فــإنــنا  	نــقوم  	بــالــبحث  	عــن  	الــطريــقة  	الأفــضل  	الــتي  	تــؤمــن  	أفــضل  	قــيمة  
	مـضافـة  	للجـمهور  	المسـتهدف،  	وتـؤمـن  	بـنفس  	الـوقـت  	أكـبر  	قـدر  	مـمكن  	مـن  	الأربـاح.  	خـلال  	دراسـة  	المشـروع  
	سـنرى  	الـكثير  	مـن  	الـتضارب  	بـين  	هـذيـن  	المـتغيريـن  	(أعـلى  	قـيمة  	وأعـلى  	ربـح).  	فـبعض  	المـشاريـع  	تـؤمـن  	قـيمة  
	عـــالـــية  	مـــع  	ربـــح  	قـــليل،  	وعـــند  	مـــحاولـــة  	زيـــادة  	الـــربـــح  	فـــيها  	سنجـــد  	أن  	الـــقيمة  	المـــضافـــة  	بـــدأت  	بـــالـــنقصان.  

الوصول  	إلى  	التوازن  	المثالي  	هو  	أحد  	أهم  	أهداف  	تصميم  	نموذج  	العمل. 

		فــقط.    	يــتميز  	نــموذج  	الــعمل  	بــأنــه  	يــمكنك  	مــن  	تــوزيــع  	المــتغيرات  	المــختلفة  	بــشكل  	مــتناســق  	عــلى  	ورقــة  	واحــدة  
	وذلــك  	يــمكنك  	مــن  	دراســة  	كــامــل  	عــناصــر  	نــموذج  	الــعمل  	فــي  	صــورة  	واحــدة،  	وبــذلــك  	نــتمكن  	مــن  	فــهم  	أفــضل  

	للعمل  	وآليات  	تطويره.  

		مـربـعات،  	كـل  	مـربـع  	مـنها  	يتحـدث  	عـن  	أحـد  	عـناصـر  	الـعمل.  	تـتضمن  	هـذه  	المـربـعات    ٩	يـحوي  	هـذا  	الـنموذج  
		إضـــافـــة  	لحـــركـــة  	الأمـــوال  	مـــن  	وإلـــى    ،Supply	  Chain		وســـلسلة  	المـــورديـــن    ،Marke:ng	آلـــيات  	الـــتسويـــق  
		وبــذلــك  	فــإن  	نــموذج  	الــعمل  	بــالــرغــم  	مــن  	بــساطــته  	يــغطي  	جــزءا  	كــبيرا  	مــن  	مــفاهــيم    .	  Financing	المشــروع  
	الإدارة.  	وهـــو  	مـــناســـب  	لـــلمبتدئـــين  	فـــي  	المـــشاريـــع  	والمـــحترفـــين  	عـــلى  	حـــد  	ســـواء  	؛  	فـــهو  	ســـيوجـــه  	المـــبتدئ  	فـــي  

	كيفية  	دراسة  	المشروع،  	ويسهل  	على  	المحترف  	تجميع  	أفكاره  	ومقاييسه  	في  	صفحة  	واحدة.  

الشراكات الرئيسية 

-من هم الشركاء الرئيسيون؟ 
-من هم الموردون الرئيسيون؟ 

-ماهي الموارد الرئيسية التي 
سنطلبها من شركائنا؟ 

-ماهي الأنشطة الرئيسية التي 
سينفذها شركاؤنا؟

الأنشطة  الرئيسية  

-ماهي الأنشطة المطلوبة منتجاتنا؟ 
-ماهي الأنشطة المطلوبة لقنوات 

التواصل؟ 
-ماهي الأنشطة المطلوبة للعلاقة مع 

الجمهور؟ 
-ماهي الأنشطة المطلوبة للإيرادات؟

القيمة المضافة 

-ماهي القيمة التي نضيفها للجمهور؟ 
-أي مشاكل الجمهور نقوم بحلها؟ 
-ماهي المنتجات التي نقدمها لكل 

شريحة؟ 
-ماهي احتياجات الجمهور التي 

نحققها؟

العلاقة مع العملاء  

-كيف سنتفاعل مع الجمهور؟ 
-كيف سنقوي علاقتنا بهم؟ 

-ما الذي يميز علاقتنا بهم عن 
منافسينا؟ 

-ماهي تكاليف بناء هذه العلاقة؟

الجمهور المستهدف 

-من هو الجمهور المستهدف؟ 
-من هم العملاء الذين سنخدمهم؟ 

-ماهي شرائح العملاء؟ 
-من هم عملاءنا  الأكثر أهمية؟

الموارد  الرئيسية  

-ماهي الموارد المطلوبة لبناء المنتج؟ 
-مالهي الموارد المطلوبة لقنوات 

التواصل؟ 
-ماهي الموارد المطلوبة للعلاقة مع 

العملاء؟ 
-ماهي الموارد المطلوبة للإيرادات؟

قنوات التواصل  

-كيف سيعرف الجمهور بوجودنا؟ 
-ماهي طرق التواصل التي يفضلها 

الجمهور؟ 
-ماهي طرق التواصل الأفضل؟ 

ماهي طرق التوصيل الأقل تكلفة؟

هيكل التكاليف 

-ماهي أهم التكاليف لهذا المشروع؟ 
-ماهي الموارد الرئيسية الأكثر تكلفة؟ 

-ماهي الأنشطة الرئيسية الأكثر تكلفة؟

 مصادر الإيرادات 

-ماهي المنتجات التي سيدفع الجمهور من أجلها؟ 
-كيف يدفعون حاليا؟ 

-كيف يفضلون أن يدفعون؟ 
-ماهي نسبة إيرادات كل منتج بالنسبة للمشروع؟ 
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	يـــقوم  	هـــذا  	الـــكتيب  	بشـــرح  	نـــموذج  	الـــعمل  	بـــشكل  	مبســـط  	لـــتتمكن  	مـــن  	اســـتخدامـــه  	وتـــطبيقه  	عـــلى  	أفـــكارك  
	ومــشاريــعك  	الــقادمــة.  	الــصفحات  	الــقادمــة  	ســتحوي  	شــرحــا  	لــكامــل  	خــطوات  	بــناء  	نــمودج  	الــعمل  	مــع  	أمــثلة  
	واقـــعية  	عـــن  	كـــل  	خـــطوة  	مـــنها.  	وفـــي  	نـــهايـــة  	الـــكتاب  	ســـيتم  	تـــطبيق  	جـــميع  	تـــلك  	الخـــطوات  	عـــلى  	مـــثال  	عـــملي  

	لتطبيق  	جميع  	ما  	تم  	شرحه  	على  	مثال  	عملي.  

شرح نموذج العمل، باختصار: 

		مـربـعات.  	تـبدأ  	الـدراسـة  	مـن  	مـربـع  	الجـمهور  	المسـتهدف،  	حـيث  	يـتم  	فـيه  	مـعرفـة    ٩	يـتألـف  	نـموذج  	الـعمل  	مـن  
	مــن  	هــو  	الجــمهور  	الــذيــن  	ســتتم  	خــدمــته  	بهــذا  	المشــروع.  	بــعد  	ذلــك  	تــتم  	دراســة  	الــقيمة  	المــضافــة  	أو  	المــيزات  
	المــــوجــــودة  	فــــي  	المشــــروع  	والــــتي  	ســــنقدمــــها  	لهــــذا  	الجــــمهور.  	ثــــم  	تـُـــناقــــش  	قــــنوات  	الــــتوصــــيل  	الــــتي  	ســــيتم  
	اســـتخدامـــها  	لـــتوصـــيل  	المـــنتج  	والـــتواصـــل  	مـــع  	الجـــمهور.  	وفـــي  	الخـــطوة  	الـــتالـــية  	تـــتم  	دراســـة  	وســـائـــل  	بـــناء  
	الــعلاقــة  	المــتميزة  	مــع  	الــعملاء.  	ثــم  	تــتم  	دراســة  	مــصادر  	الإيــرادات  	والأربــاح  	الــتي  	ســيدرهّــا  	المشــروع.  	هــذه  

	المربعات  	تختصر  	الناحية  	التسويقية  	من  	المشروع.  

	أمــا  	بــالنســبة  	لــلناحــية  	الــتنفيذيــة  	فــتبدأ  	بــدراســة  	الأنشــطة  	الــرئــيسية  	الــتي  	ســيقوم  	بــها  	الــفريــق،  	ثــم  	المــوارد  
	الـــرئـــيسية  	الـــتي  	ســـيحتاجـــها  	لـــلقيام  	بهـــذا  	المشـــروع.  	ثـــم  	يـــتم  	الحـــديـــث  	عـــن  	الشـــركـــاء  	الـــخارجـــيون  	الـــذيـــن  

	سيحتاجهم  	الفريق  	لتنفيذ  	مشروعهم.  	وأخيرا  	تتم  	دراسة  	التكاليف  	التي  	سيتسبب  	بها  	المشروع.  

	بــعد  	الانــتهاء  	مــن  	بــناء  	نــموذج  	الــعمل،  	ســتتشكل  	لــدى  	الــفريــق  	صــورة  	واضــحة  	لمــا  	ســيحتاجــه  	الــفريــق  	لــبناء  
	المــنتج  	وتــسويــقه  	وتــنفيذه.  	و  	بــإمــكانــه  	أن  	يــطور  	أو  	يــعدل  	فــي  	هــذه  	الــصورة  	بــسهولــة  	كــبيرة.  	وفــي  	الــنهايــة  

	سيتكون  	لدى  	جميع  	أفراد  	الفريق  	رؤية  	موحدة  	للمشروع.  
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من أين أبدأ في تعبئة نموذج العمل؟ 

	تــبدأ  	دراســة  	الــفكرة  	أو  	المشــروع  	بــتعريــف  	الــفكرة  	المــقترحــة  	ومــعرفــة  	نــقاط  	الــتميز  	الــتي  	ســتجعل  	الــعملاء  
	يــقبلون  	عــليها.  	بــعد  	مــعرفــة  	الــفكرة  	وتــعريــفها،  	تــبدأ  	مــرحــلة  	تــعبئة  	نــموذج  	الــعمل.  	المــربــع  	الأول  	الــذي  	ســتتم  
	تــعبئته  	فــي  	نــموذج  	الــعمل  	هــو  	مــربــع  	الجــمهور  	المســتهدف.  	مــن  	المــلاحــظ  	أن  	الــكثير  	مــن  	رواد  	الأعــمال  	قــد  
	يــعتقدون  	أن  	المــكان  	الأفــضل  	لــبدايــة  	دراســة  	المشــروع  	هــو  	المــربــع  	المــوجــود  	فــي  	مــركــز  	نــموذج  	الــعمل  	(مــربــع  
	الــقيمة  	المــضافــة)  	؛  	لــكن  	هــذه  	الــطريــقة  	ليســت  	مــثالــية  	فــي  	تــعبئته.  	فــحتى  	لــو  	كــان  	لــديــك  	أعــظم  	اخــتراعــات  
		لـديـهم  	بشـرائـه.    	الـعالـم،  	فـإن  	اخـتراعـك  	لـيس  	لـه  	أيـة  	قـيمة  	فـي  	حـال  	عـدم  	وجـود  	احـتياج  	لـدى  	الـعملاء  	ورغـبة  
	لـذلـك  	فـالمـكان  	الأمـثل  	لـبدايـة  	تخـطيط  	المشـروع  	يـتم  	بـدراسـة  	الـعملاء  	أولا  	ومـعرفـتهم  	وتحـديـد  	احـتياجـاتـهم،  

	ثم  	الإنتقال  	لمربع  	القيمة  	المضافة  	لإعادة  	تصميم  	المنتج  	بما  	يتوافق  	مع  	تلك  	الاحتياجات.  

 شركاء
رئيسيون

 الأنشطة
الرئيسية

 القيمة
المضافة

 العلاقة مع
العملاء

 الجمهور
المستهدف

 الموارد
الرئيسية

 قنوات
التواصل

هيكل التكاليف مصادر الإيرادات
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من االأفضل أأنن تقومم بتعبئة نموذذجج االعمل باستخداامم االأووررااقق االلاصقة االصفرااء. لأنھها ستمكنك من االتعدیيل 
بسھهولة٬، لتصبح كالشكل االتالي: 

 !
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وواالآنن مع االشرحح االتفصیيلي. 

أولا: الجمهور المستهدف (شرائح العملاء): 

	أي  	مشـروع  	سـنقوم  	بـه  	(سـواء  	أكـان  	ربـحيا  	أو  	غـير  	ربـحي)  	؛  	لا  	بـد  	وأنـه  	سيخـدم  	فـي  	الـنهايـة  	مجـموعـة  	مـن  
	الأفـراد.  	ولـذلـك  	لابـد  	مـن  	إجـراء  	دراسـة  	مـكثفة  	عـن  	هـؤلاء  	الأفـراد  	لمـعرفـة  	احـتياجـاتـهم  	وبـالـتالـي  	الـتمكن  	مـن  
	خــــدمــــتهم  	عــــلى  	أفــــضل  	وجــــه.  	ولــــتسهيل  	دراســــة  	الــــعملاء  	عــــلينا  	أن  	نــــقوم  	بــــتقسيمهم  	إلــــى  	شــــرائــــح،  	بــــحيث  
	تــــحوي  	كــــل  	شــــريــــحة  	عــــلى  	أفــــراد  	تجــــمعهم  	خــــصائــــص  	مــــتشابــــهة.  	أشهــــر  	طــــريــــقة  	لــــتقسيم  	الــــعملاء  	هــــي  

	تقسيمهم  	بناء  	على  	أحد  	أو  	عدة  	من  	المعايير  	الأربعة  	في  	الجدول  	التالي:  

.١	  	جغرافيا:  

	تـــكون  	الـــصفة  	المشـــتركـــة  	بـــين  	الأفـــراد  	هـــنا  	هـــي  	المـــنطقة  	الـــجغرافـــية.  	فـــإن  	كـــان  	المشـــروع  	سيخـــدم  	مـــديـــنة  
	الـريـاض  	فـقط،  	عـندهـا  	يـكون  	الـتقسيم  	الـجغرافـي  	هـو  	المسـتخدم.  	وبـذلـك  	يـتم  	الـنظر  	فـي  	احـتياجـات  	أهـل  
	مـديـنة  	الـريـاض  	والأشـياء  	المشـتركـة  	الـتي  	يـحتاجـها  	سـكانـها.  	أو  	قـد  	تـكون  	الشـريـحة  	المسـتهدفـة  	هـي  	حـي  
	السـليمانـية  	فـقط،  	أو  	المـنطقة  	الـجنوبـية  	مـن  	مـديـنة  	الـريـاض،  	أو  	قـد  	تـكون  	الشـريـحة  	هـي  	المـنطقة  	الشـرقـية  

	من  	المملكة  	العربية  	السعودية  	أو  	حتى  	كامل  	المملكة.  

.٢	الديموغرافي  	(خصائص  	السكان):  

	تــكون  	الــصفة  	المشــتركــة  	هــنا  	مــرتــبطة  	بــخصائــص  	الــسكان  	كــالــعمر  	(شــباب  	أو  	أطــفال  	مــثلا)،  	أو  	الــجنس  
	(ذكـر  	أو  	أنـثى)  	أو  	الـديـانـة  	أو  	الـدخـل  	أو  	الـعرق  	أو  	الـجنسية  	أو  	الـدرجـة  	الـعلمية  	أو  	كـونـه  	يـتيم  	أوغـيرهـا  	مـن  

	الصفات  	الأخرى.  

.٣	النفسي:  

	تـــكون  	الـــصفة  	المشـــتركـــة  	هـــنا  	نـــفسية  	؛  	كـــون  	الـــتقسيم  	هـــنا  	نـــفسي  	فـــإن  	هـــذا  	لا  	يـــعني  	المـــشاكـــل  	الـــنفسية،  
		كـالإنـعزالـيين  	أو  	المتحـمسين  	أو  	المـخاطـريـن.  	فـمثلا  	يسـتهدف    	وإنـما  	هـي  	مجـرد  	صـفات  	نـفسية  	تجـمعهم،  

Geography
ً جغرافياّ

Demography
ً ديموغرافياّ

Psychography
ً نفسياّ

Customers Behavior

سلوك العملاء
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	بـائـعي  	الـسيارات  	السـريـعة  	المـخاطـريـن  	الـذيـن  	يـحبون  	السـرعـة.  	ويسـتهدف  	بـائـعي  	الأزيـاء  	الشـباب  	الـذيـن  
	يــحبون  	المــوضــة.  	ويســتهدف  	بــائــعي  	الــوجــبات  	الــصحية  	الأشــخاص  	الــذيــن  	يــحبون  	الــنظام  	الــصحي  	أو  

	لديهم  	هوس  	نظامهم  	الغذائي  	وفي  	حساب  	سعراتهم  	الحرارية.  

.٤	سلوك  	العملاء:  

	وهــذا  	الــتقسيم  	يــقيم  	الشــريــحة  	مــن  	خــلال  	تــعامــلهم  	المســبق  	مــعنا؛  	فهــل  	نــحن  	نســتهدف  	عــملاء  	جــدد  	(فــي  
	حـال  	كـان  	المشـروع  	جـديـد  	فـي  	مـنطقة  	جـديـدة  	فـإن  	جـميع  	الـعملاء  	سـيكونـون  	جـددا  	بـالـطبع)  	أم  	نسـتهدف  
	عـــملاءنـــا  	الـــسابـــقين.  	فـــمثلا  	بـــعض  	عـــروض  	شـــركـــات  	الإتـــصالات  	تـــكون  	مـــخصصة  	لـــلعملاء  	المـــتميزيـــن،  	أو  
	تســتهدف  	عــملاء  	الخــطوط  	مســبقة  	الــدفــع  	(ســلوك  	الــعملاء  	فــي  	هــذه  	الــحالــة  	هــي  	أنــهم  	جــميعا  	مشــتركــون  
	بخـــدمـــة  	“مســـبقة  	الـــدفـــع”)،  	أو  	عـــروض  	تســـتهدف  	الـــعملاء  	الـــذيـــن  	يتحـــدثـــون  	كـــثيرا  	فـــي  	الـــجوال.  	وبـــذلـــك  
	تــقسيم  	الشــريــحة  	هــنا  	يــكون  	بــناء  	عــلى  	ســلوكــهم  	الشــرائــي  	مــعنا.  	عــروض  	الــتخفيضات  	الــتي  	تســتهدف  
	عـملاء  	سـوا  	(خـدمـة  	مسـبقة  	الـدفـع)  	هـي  	مـثال  	عـلى  	مـنتج  	يسـتخدم  	“سـلوك  	الـعملاء”  	فـي  	الـتقسيم،  	حـيث  
	تســـتهدف  	هـــذه  	الـــعروض  	فـــقط  	هـــذه  	الشـــريـــحة  	(لـــن  	يســـتفيد  	مـــن  	هـــذه  	الخـــدمـــة  	عـــملاء  	المـــفوتـــر  	أو  	عـــملاء  

	  	شركات  	أخرى).  

	مـن  	المـمكن  	طـبعا  	أن  	تـكون  	الشـريـحة  	الـواحـدة  	فـيها  	عـدة  	صـفات  	مـختلفة،  	فـمثلا  	مـن  	المـمكن  	افـتتاح  	نـادي  
	ريــاضــي  	أو  	مجــموعــة  	مــن  	الأنــديــة  	الــريــاضــية  	تســتهدف  	الــعملاء  	المــوجــوديــن  	فــي  	مــديــنة  	الــريــاض  	(تــقسيم  
	جـغرافـي)،  	ولـديـهم  	دخـل  	عـالـي  	(تـقسيم  	ديـموغـرافـي)  	ولـديـهم  	هـوس  	فـي  	كـمال  	الأجـسام  	(تـقسيم  	نـفسي).  
	وبهــذه  	الــطريــقة  	ســتكون  	جــميع  	المــنتجات  	الــتي  	يــقدمــها  	الــنادي  	والــدعــايــات  	الــتي  	ينشــرهــا  	مــوجــهة  	لهــذه  
	الـــفئة  	فـــقط.  	بهـــذه  	الـــحالـــة،  	ســـيقدم  	الـــنادي  	اشـــتراكـــات  	بـــمبالـــغ  	عـــالـــية،  	وأجهـــزة  	مـــتطورة  	لـــبناء  	الأجـــسام.  
	وســيكون  	مــن  	الخــطأ  	أن  	يــطلب  	ســعرا  	مــنخفضا  	لــلاشــتراك  	فــيه،  	نــظرا  	لأنــه  	يســتهدف  	الــطبقة  	ذات  	الــدخــل  
	الـعالـي،  	وبـذلـك  	فـإن  	الـسعر  	المـنخفض  	لـن  	يـتناسـب  	أبـدا  	مـع  	تـلك  	الشـريـحة.  	ومـن  	المـمكن  	لهـذا  	الـنادي  	بـعد  
	افــــتتاحــــه  	بــــعدة  	ســــنوات،  	أن  	يــــوســــع  	مــــن  	شــــريــــحته  	الــــجغرافــــية،  	بــــأن  	يــــفتتح  	فــــروعــــا  	آخــــرى  	خــــارج  	مــــديــــنة  

	  	الرياض  	مثلا،  	أو  	يقدم  	خدمات  	إضافية  	لنفس  	الشريحة  	كتقديم  	وجبات  	صحية  	مثلا  	في  	النادي.  

	بـــذلـــك  	مـــن  	المـــمكن  	إعـــادة  	تـــقسيم  	الشـــريـــحة  	المســـتهدفـــة  	عـــند  	الـــرغـــبة  	فـــي  	تـــوســـعة  	الـــنشاط،  	دون  	الإخـــلال  
	بــالشــريــحة  	الأســاســية.  	فــمثلا،  	عــندمــا  	أرادت  	شــركــة  	تــويــوتــا  	تــقديــم  	ســيارات  	فخــمة  	فــإنــها  	قــررت  	أن  	تــنتقل  
	مـــن  	شـــريـــحة  	عـــملائـــها  	الاعـــتياديـــن  	فـــي  	طـــبقة  	الـــدخـــل  	المـــتوســـط  	إلـــى  	طـــبقة  	الـــدخـــل  	المـــرتـــفع.  	هـــذه  	الـــقفزة  
	ســتجعل  	شــريــحة  	الــطبقة  	المــرتــفعة  	مــن  	الامــتناع  	عــن  	شــراء  	هــذه  	الــسيارة  	الفخــمة.  	لــذلــك  	تــقوم  	الشــركــات  
	عـــادة  	بـــطرح  	المـــنتج  	الجـــديـــد  	الـــذي  	يســـتهدف  	شـــريـــحة  	جـــديـــدة  	(تـــختلف  	اخـــتلافـــا  	جـــذريـــا  	عـــن  	الشـــريـــحة  

	الأساسية)  	باسم  	جديد.  	هذا  	الاسم  	هو  	لكزس  	في  	حالة  	تويوتا،  	وجينيسيز  	في  	حالة  	هيونداي.  
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	بــعد  	تحــديــد  	الشــريــحة  	الــتي  	سنســتهدفــها،  	نــبدأ  	بــدراســة  	احــتياجــاتــهم،  	وبــعد  	دراســة  	احــتياجــاتــهم  	يــتم  
	تـلبيتها  	مـن  	خـلال  	مـنتج  	أو  	خـدمـة  	تـلبي  	ذلـك  	الاحـتياج.  	سـيتم  	الحـديـث  	عـن  	دراسـة  	الاحـتياجـات  	فـي  	المـربـع  

	  .	التالي  	(ماذا  	نضيف؟)  

ثانيا: القيمة المضافة  (ماذا  نضيف؟) 

	بـعد  	مـعرفـة  	الشـريـحة  	أو  	الشـرائـح  	الـتي  	سنخـدمـها  	نـبدأ  	بـدراسـة  	الاحـتياجـات  	الـتي  	لـدى  	هـذه  	الشـريـحة  
	ونـــقوم  	بـــعدهـــا  	بـــتلبيتها.  	لـــنفترض  	أن  	لـــديـــنا  	فـــكرة  	لـــصناعـــة  	جـــهاز  	يـــقوم  	بـــتقشير  	الـــبطاطـــس  	)الـــبطاطـــا(  
	بــاســتخدام  	الــطاقــة  	الــشمسية.  	مــاذا  	لــوقــمنا  	بــتصنيع  	هــذا  	الــجهاز  	دون  	مــعرفــة  	احــتياجــات  	الــعملاء.  	قــد  
	نـكتشف  	مـثلا  	أن  	الـعملاء  	لا  	يـأكـلون  	الـبطاطـس  	أسـاسـا،  	أو  	أنـهم  	يسـلقونـها  	ولا  	يـحتاجـون  	لـتقشيرهـا،  	أو  
	حـتى  	أنـهم  	يسـتمتعون  	بـتقشيرهـا  	ولا  	يـحتاجـون  	لمـعدات  	لـذلـك.  	ولهـذا  	عـلينا  	أولا  	مـعرفـة  	احـتياجـاتـهم  	(هـل  

	لديهم  	احتياج  	فعلي  	لجهاز  	تقشير  	البطاطس).  

		أو  	يــــعني  	دراســــة:  	آلآم،    Pain,	  Gain	  and	  Jobs	مــــن  	أسهــــل  	الــــطرق  	لــــدراســــة  	الاحــــتياجــــات  	هــــو  	نــــموذج  
	  Value	ومــــــكاســــــب،  	ووظــــــائــــــف  	الــــــعملاء.  	هــــــذا  	الــــــنموذج  	مــــــأخــــــوذ  	مــــــن  	كــــــتاب  	تــــــصميم  	الــــــقيمة  	المــــــقترحــــــة  

		للمؤلف  	أليكساندر  	أوسترويلدر.    Proposi:on	  Design

	  �

	بـــناء  	عـــلى  	هـــذا  	الـــنموذج،  	فـــإن  	احـــتياجـــات  	الـــعملاء  	ســـتنحصر  	فـــي  	واحـــد  	مـــن  	ثـــلاثـــة  	أقـــسام،  	وعـــلينا  	بـــعد  
	معرفة  	احتياجاتهم  	الحقيقية  	أن  	نقوم  	بعمل  	منتج  	يلبيها،  	والاحتياجات  	هي:  
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.1 Pain آآلامم االعملاء
	وهـــنا  	نـــدرس  	الآلام  	الـــتي  	يـــعانـــي  	مـــنها  	الـــعملاء،  	فهـــل  	لـــديـــهم  	مـــشكلة  	فـــي  	ازدحـــام  	المـــواصـــلات  	وبـــالـــتالـــي  
	يـعانـون  	مـثلا  	مـن  	الـذهـاب  	لـلتسوق،  	أو  	لـديـهم  	مـشكلة  	مـن  	ارتـفاع  	اسـعار  	بـعض  	السـلع،  	وبـالـتالـي  	يـبحثون  

	عن  	منتجات  	بديلة  	أرخص.  

	وبــعد  	إيــجاد  	الألــم  	لــدى  	الــعميل  	عــلينا  	أن  	نــبدأ  	بــالــبحث  	عــن  	طــرق  	لإزالــة  	هــذا  	الألــم  	أو  	تــخفيفه.  	كــأن  	نــوفــر  
	طـرقـا  	للشـراء  	عـبر  	الإنـترنـت  	مـثلا  	ونـزيـل  	ألـم  	ذهـاب  	الـعميل  	لشـراء  	المـنتج  	(سـوق  	دوت  	كـوم  	مـثلا)  	أو  	نـضيف  
	مـثل  	هـذه  	الخـدمـة  	إلـى  	الخـدمـات  	المـوجـودة  	أسـاسـا  	(كـإضـافـة  	خـدمـة  	الشـراء  	عـبر  	الانـترنـت  	والـتوصـيل  	فـي  
	مــحلات  	إكســترا  	والــعثيم).  	أمــا  	بــالنســبة  	لمــشكلة  	ارتــفاع  	اســعار  	بــعض  	الســلع،  	فــإن  	بــعض  	المــواقــع  	تــوفــر  

	  	عروضا  	دورية  	على  	بعض  	الخدمات  	والمنتجات  	(مثل  	موقع  	كوبون).  

.2 Gain االمكاسب
	وهـــنا  	لا  	نـــبحث  	عـــن  	آلام  	مـــوجـــودة  	لـــدى  	الـــعملاء،  	وإنـــما  	نـــبحث  	عـــن  	أنـــاس  	يـــعيشون  	حـــياة  	جـــيدة  	ولـــكنهم  
	يـــسعون  	إلـــى  	تـــطويـــرهـــا  	والـــحصول  	عـــلى  	مـــكاســـب  	إضـــافـــية.  	فـــمثلا  	الـــحصول  	عـــلى  	دخـــل  	إضـــافـــي  	يـــعد  
	مكســــبا.  	دراســــة  	المــــاجســــتير  	أو  	الــــدورات  	الــــتدريــــبية  	تــــعد  	مكســــبا  	عــــادة،  	لأنــــها  	تــــضيف  	لمــــهارة  	ومــــعرفــــة  
	الــــشخص  	(عــــلى  	الــــعكس  	مــــن  	الــــدراســــة  	الــــجامــــعية،  	فــــانــــعدامــــها  	يــــعد  	ألمــــا  	وتــــوفــــيرهــــا  	يــــقوم  	بــــإزالــــة  	الألــــم،  

	  	وبالتالي  	تنتمي  	لفقرة  	آلام  	العملاء).  

.3 Jobs االوظظائف
	وهـنا  	نـقوم  	بتحـليل  	الـوظـائـف  	والأعـمال  	الـتي  	يـقوم  	بـها  	الـناس  	بـشكل  	اعـتيادي،  	ونـبحث  	عـن  	طـرق  	لـتسهيل  
	هـذه  	الـوظـائـف.  	فـالـفرق  	هـنا  	أنـه  	فـي  	الـوظـيفة  	يـقوم  	الـشخص  	بـالـعمل  	المـطلوب  	فـي  	جـميع  	الأحـوال،  	لـكننا  
	نـبحث  	عـن  	طـريـقة  	لـتسهيل  	هـذا  	الـعمل،  	أمـا  	فـي  	المـكاسـب،  	فـإن  	الـعمل  	لـم  	يـكن  	لينجـز  	أسـاسـا،  	وقـمنا  	نـحن  
	بــتوفــيره  	لــه.  	فــمثلا  	جــميع  	الــناس  	تــنتقل  	لــلعمل  	بــشكل  	يــومــي،  	وقــيامــنا  	بــتوفــير  	مــواصــلات  	اسهــل  	أو  	اســرع  
		يـمكن    (Audible	يسهـل  	مـن  	وظـيفة  	الـتنقل  	لـديـهم.  	كـذلـك  	تـوفـير  	خـدمـة  	لـبيع  	الـكتب  	المـسموعـة  	(مـثل  	مـوقـع  
	الــشخص  	مــن  	الاســتماع  	لــلكتب  	المــفيدة  	أثــناء  	الــقيادة  	وبــالــتالــي  	يسهــل  	مــن  	هــذه  	الــوظــيفة.  	كــذلــك  	خــدمــة  
	وضــع  	الأفــلام  	(الــتظليلة)  	عــلى  	الــسيارة  	يسهــل  	مــن  	وظــيفة  	الــقيادة  	بــتوفــير  	جــو  	بــارد  	داخــل  	الــسيارة.  	مــن  
	الأمـــثلة  	الأخـــرى  	خـــدمـــات  	دفـــع  	الـــفواتـــير  	مـــن  	خـــلال  	الإنـــترنـــت،  	فجـــميع  	الـــناس  	تـــدفـــع  	الـــفواتـــير،  	وخـــدمـــات  

	الدفع  	من  	خلال  	الانترنت  	هي  	وسيلة  	لتسهيل  	هذه  	الوظيفة.  

	كـما  	هـو  	مـلاحـظ  	فـهناك  	تـداخـل  	كـبير  	بـين  	الاحـتياجـات  	الـثلاثـة  	(الألـم  	والمـكاسـب  	والـوظـائـف)،  	وبـذلـك  	فـإنـنا  
	  Dropbox	عـندمـا  	نـوفـر  	خـدمـة  	مـا،  	فـإنـها  	عـادة  	مـا  	تـساعـد  	فـي  	أكـثر  	مـن  	جـانـب.  	فـمثلا  	خـدمـة  	الـدروبـكس  
	تــزيــل  	الألــم  	الــناتــج  	عــن  	فــقدان  	المــلفات،  	وتــعطي  	مــكاســب  	مــن  	خــلال  	إعــطائــك  	ذاكــرة  	مــتنقلة  	محــمولــة  	فــي  
	الإنـــترنـــت  	كـــما  	أنـــها  	تسهـــل  	وظـــيفة  	نـــقل  	الـــبيانـــات  	بـــين  	الـــناس.  	وهـــكذا  	فـــإن  	الـــنظر  	فـــي  	هـــذه  	الاحـــتياجـــات  
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	الـثلاثـة  	يهـدف  	إلـى  	تـسهيل  	الـتفكير  	فـي  	الوصـول  	فـي  	الـنهايـة  	لـلمنتج  	الـذي  	يـلبي  	احـتياجـات  	الـعملاء  	الـتي  
	  	وجدنها.  

	وبــــعد  	تحــــديــــد  	الاحــــتياجــــات  	(بــــشكل  	فــــردي  	أو  	مــــع  	الــــفريــــق  	الــــذي  	نــــعمل  	مــــعه)  	نــــذهــــب  	إلــــى  	الــــعملاء  	فــــي  
	الشـريـحة  	المسـتهدفـة،  	ونـختبر  	مـا  	تـوصـلنا  	إلـيه.  	فهـل  	لـديـهم  	فـعلا  	الاحـتياجـات  	الـتي  	تـوصـلنا  	إلـيها؟  	وبـذلـك  
	فـإن  	التخـطيط  	يـبدأ  	بـشكل  	مـنعزل  	عـن  	الـعملاء،  	وبـعض  	أن  	نـصل  	لـلاحـتياجـات  	الـتي  	نـعتقد  	أنـها  	مـلائـمة،  

	نبدأ  	بمقابلة  	العملاء.  

	وبـناء  	عـلى  	مـقابـلة  	الـعملاء  	نـتعرف  	بـشكل  	أفـضل  	عـلى  	الاحـتياجـات  	الـتي  	لـديـهم  	وقـد  	نـقوم  	بـإلـغاء  	أو  	تـعديـل  
	بــعض  	مــا  	تــوصــلنا  	إلــيه.  	عــلما  	أن  	مــقابــلة  	الــعملاء  	فــي  	الــبدايــة  	لتحــديــد  	الاحــتياجــات  	ســتكون  	أقــل  	جــدوى،  
	لأن  	الــعملاء  	لا  	يــعرفــون  	بــالــضبط  	مــا  	يــريــدونــه،  	وكــما  	يــقول  	هــنري  	فــورد  	مــخترع  	ســيارة  	الــفورد  	"لــو  	أنــني  
	اخـــذت  	آراء  	الـــناس  	قـــبل  	تـــصنيع  	الـــسيارة  	لـــطلبوا  	مـــني  	أنـــا  	أصـــنع  	حـــصانـــا  	أســـرع".  	ولـــذلـــك  	يـــجب  	عـــلى  
	الـفريـق  	الـبدء  	بتحـديـد  	الاحـتياجـات  	ثـم  	الـتوجـه  	لـلعملاء  	لاخـتباراهـا.  	وهـذا  	مـا  	يـسمى  	بـدراسـات  	الـتسويـق  
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	فـمثلا  	فـي  	مـثال  	آلـة  	تـقشير  	الـبطاطـس  	بـاسـتخدام  	الـطاقـة  	الـشمسية،  	هـي  	حـتما  	سـتسهل  	وظـيفة  	تـقشير  
	الــبطاطــس  	وتــزيــل  	الألــم  	الــناجــم  	والــوقــت  	الــضائــع  	فــي  	تــقشيرهــا  	كــما  	أنــها  	ســتكسبهم  	بــطاطــس  	مقشــرة  
	بـشكل  	احـترافـي،  	لـكن  	مـاذا  	لـو  	كـان  	ذلـك  	غـير  	مـهم  	أسـاسـا  	بـالنسـبة  	لـلعملاء؟  	لـذلـك  	فـإن  	يـجب  	أن  	نـتأكـد  	مـن  
	هــذه  	الافــتراضــات  	هــي  	مــن  	خــلال  	ســؤال  	الــعملاء  	عــن  	ذلــك  	بــشكل  	مــباشــر  	لمــعرفــة  	احــتياجــاتــهم  	الــحقيقية  

	  	ومن  	ثم  	بناء  	منتجات  	تتوافق  	معها.  

	وهـنا  	سـتبدأ  	حـلقة  	مسـتمرة  	بـين  	مـربـع  	“الـقيمة  	المـضافـة”  	ومـربـع  	“الجـمهور  	المسـتهدف”  	بـحيث  	نـقوم  	فـي  
	كـل  	مـرة  	بـسؤال  	الـعملاء  	عـن  	احـتياجـاتـهم،  	ثـم  	تـعديـل  	الـقيمة  	المـضافـة  	بـناء  	عـليها.  	ثـم  	سـؤالـهم  	مـرة  	أخـرى  
	عــن  	مــدى  	تــلبية  	الــقيمة  	المــضافــة  	الجــديــدة  	لاحــتياجــاتــهم،  	وهــكذا  	حــتى  	نــصل  	لــقيمة  	مــضافــة  	تــتناســب  	مــع  

	احتياجات  	العملاء.  
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ثالثا: قنوات التواصل 

	بـعد  	مـعرفـة  	الجـمهور  	الـذي  	سـنصل  	إلـيه،  	ومـعرفـة  	المـنتج  	(أو  	الخـدمـة)  	الـتي  	سـنقدمـها  	لـهم،  	بـقي  	أن  	نـعرف  
	كيف  	سنصل  	إليهم.  

	والــوصــول  	إلــيهم  	لا  	يــعني  	فــقط  	تــوصــيل  	المــنتج  	لــهم،  	بــل  	يــعنى  	أيــضا  	بــالــوســائــل  	الــتي  	تــجعلهم  	يــعرفــونــك  
	ويـــقيمون  	مـــنتجك  	ويـــتواصـــلون  	مـــعك  	بـــعد  	الـــبيع.  	وبـــذلـــك  	المـــقصود  	بـــالـــتواصـــل  	هـــو  	جـــميع  	الـــحالات  	الـــتي  
	تـــضطر  	فـــيها  	إلـــى  	تـــوصـــيل  	اســـمك  	(كـــما  	فـــي  	الـــدعـــايـــات)  	أو  	مـــنتجك  	إلـــى  	الـــعميل  	ســـواء  	ذلـــك  	كـــان  	بـــشكل  
	مــلموس  	أو  	عــبر  	وســائــل  	الإتــصال،  	وبــذلــك  	هــناك  	خــمسة  	حــالات  	سيحــدث  	فــيها  	هــذا  	الــتواصــل،  	وهــي  	كــما  

	يلي:  
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.١	  Awareness	الوعي  	(الدعاية  	والترويج)  

	هــو  	جــذبــك  	لانــتباه  	الــعملاء  	(الشــريــحة  	المســتهدفــة).  	و  	يــشمل  	جــميع  	الــطرق  	الــتي  	ســيصل  	بــها  	اســمك  	أو  
	اسـم  	شـركـتك  	إلـى  	الـعميل،  	ويـتم  	ذلـك  	عـادة  	بـاسـتخدام  	وسـائـل  	الـدعـايـة  	المـختلفة  	(كـالـدعـايـات  	فـي  	الإنـترنـت  
	أو  	مــواقــع  	الــتواصــل  	أو  	الــراديــو  	والــتلفزيــون  	وغــيرهــا).  	مــن  	المــمكن  	كــذلــك  	الــقيام  	بــذلــك  	مــن  	خــلال  	الاتــصال  
	  Word	  of	بـالـعملاء  	أو  	لـقائـهم  	والحـديـث  	عـن  	مـنتج.  	كـما  	تـلعب  	الـسمعة  	الـتي  	يـتناقـلها  	الـناس  	عـن  	مـنتجك  
	  		دورا  	أساسيا  	في  	إيصال  	اسمك  	للناس.  	وعليك  	أن  	تحدد  	طرق  	نشر  	اسمك  	واسم  	منتجك    mouth

.٢	  Evaluation	التقييم  

	بــعض  	المــنتجات  	تــكون  	بــحاجــة  	للتجــربــة  	قــبل  	بــيعها  	(كــالمــلابــس  	مــثلا).  	وبــذلــك  	لا  	بــد  	مــن  	تــمكين  	الــعميل  	مــن  
	تجــربــة  	المــنتج.  	يــكون  	ذلــك  	سهــلا  	إن  	قــدم  	الــعميل  	إلــى  	محــل  	مــا  	لشــراء  	هــاتــف  	أو  	قــميص  	مــثلا،  	حــيث  	أن  
	بـإمـكانـه  	أن  	يجـربـه  	قـبل  	أن  	يشـتريـه.  	ومـن  	المـمكن  	تجـربـة  	قـيادة  	الـسيارة  	أيـضا.  	لـكن  	مـاذا  	لـو  	كـنت  	تـبيع  	عـن  
	طـريـق  	الإنـترنـت؟  	هـنا  	سـيبدأ  	التحـدي  	فـي  	إمـكانـية  	تـوصـيل  	“تجـربـة  	المـنتج”  	لـلعميل.  	بـعض  	الشـركـات  	مـثل  
	أمـازون  	تـتيح  	لـلعملاء  	فـرصـة  	قـراءة  	عـدة  	صـفحات  	مـن  	الـكتاب  	عـبر  	مـوقـعها  	قـبل  	شـرائـه.  	وبـعض  	الشـركـات  
	تــرســل  	لــك  	المــنتج  	لتجــربــه  	(بــعد  	دفــع  	ثــمنه  	طــبعا)  	مــع  	إمــكانــية  	تــرجــيعه  	إن  	لــم  	يــعجبك  	مــع  	اســتردادك  	كــامــل  

 	المبلغ.  	ليست  	جميع  	المنتجات  	أو  	الخدمات  	قابلة  	للتجربة  	أو  	حتى  	تحتاج  	لها.  

.٣	  	  Purchase	آلية  	الشراء  

	يــشمل  	ذلــك  	آلــية  	دفــع  	ثــمن  	المــنتج.  	يــتم  	ذلــك  	بــالــشكل  	الــتقليدي  	إن  	كــان  	الشــراء  	فــي  	محــل  	تــجاري  	(كــالــبيع  
	فــي  	المــعرض  	أو  	الــبقالــة)  	حــيث  	يــعطي  	الــعميل  	المــبلغ  	المــالــي  	لــلبائــع  	يــدا  	بــيد.  	لــكن  	مــاذا  	لــو  	كــان  	ذلــك  	عــن  
	طـريـق  	الإنـترنـت؟  	عـندهـا  	لابـد  	مـن  	إيـجاد  	وسـيلة  	أخـرى  	لـلدفـع  	(كـالـفيزا  	كـارد  	أو  	خـدمـة  	الـدفـع  	عـند  	الإسـتلام  

	  	  .( مثلاً

.٤	  Delivery	  	التوصيل  

	ويـــشمل  	ذلـــك  	آلـــية  	تـــوصـــيل  	المـــنتج  	مـــن  	الـــبائـــع  	إلـــى  	الـــعميل.  	فـــي  	حـــال  	الشـــراء  	عـــن  	طـــريـــق  	المـــعرض،  	يـــقوم  
	الــعميل  	بــأخــذ  	الــبضاعــة  	شــخصيا  	بــعد  	شــرائــها.  	لــكن  	مــاذا  	لــو  	كــان  	الشــراء  	عــن  	طــريــق  	الإنــترنــت  	مــثلا؟  	أو  
	مـاذا  	لـو  	كـانـت  	الـبضاعـة  	كـبيرة  	ويـصعب  	عـلى  	المشـتري  	أخـذهـا  	(كـما  	فـي  	حـالـة  	شـراء  	المـفروشـات)؟  	هـنا  	لا  
	بــد  	مــن  	إيــجاد  	وســائــل  	تــوصــيل  	مــختلفة،  	كــإجــراء  	عــقود  	مــع  	شــركــات  	الــتوصــيل  	المــشهورة  	مــثل  	فــيدكــس،  	أو  
	شــــراء  	شــــاحــــنات  	لــــلتوصــــيل.  	بــــالنســــبة  	لــــلمنتجات  	الالــــكترونــــية  	(كــــالــــكتب  	الالــــكترونــــية  	والــــبرامــــج)،  	فــــيتم  
	تـوصـيلها  	مـن  	خـلال  	الانـترنـت  	مـباشـرة  	دون  	الـحاجـة  	لـتوصـيل  	مـاديّ  	لـيه.  	و  	مـن  	المـمكن  	أيـضا  	تـقديـم  	بـعض  

	الخدمات  	من  	خلال  	الانترنت  	مباشرة،  	كخدمة  	الترجمة  	أو  	تصميم  	المنشورات  	والشعارات.  
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.٥	  After-‐sales	بعد  	البيع  

	بــــعض  	المــــنتجات  	بــــحاجــــة  	لــــلصيانــــة  	أو  	لــــلتدريــــب  	أو  	حــــتى  	لــــلإرجــــاع  	أو  	الاســــتبدال  	بــــعد  	الــــبيع.  	فــــي  	هــــذه  
	المــرحــلة  	عــلينا  	أن  	نــفكر  	فــي  	كــيفية  	تــوصــيل  	الــصيانــة  	والــتدريــب  	لــلعميل  	أو  	إعــادة  	المــنتج  	مــن  	الــعميل  	إلــينا  
	(فــي  	حــال  	لــم  	يــعجبه)،  	أو  	تــوصــيل  	اســتفساراتــه  	حــول  	المــنتج.  	فــبعض  	الشــركــات  	كــأمــازون  	تــؤمــن  	شــحنا  

	مجانيا  	من  	العميل  	إليها  	في  	حال  	رغبة  	العميل  	في  	إرجاع  	المنتج  	مع  	ارجاع  	كامل  	المبلغ  	له.  

	يــعد  	مــربــع  	قــنوات  	الــتواصــل  	مــن  	الــعناصــر  	الــهامــة  	والــتي  	تــحتاج  	إلــى  	تــفكير  	وبــحث  	مــع  	الــفريــق.  	فليســت  
	جـــميع  	المـــنتجات  	أو  	الخـــدمـــات  	سهـــلة  	الـــتوصـــيل  	مـــن  	وإلـــى  	الـــعميل.  	ولا  	بـــد  	مـــن  	الـــتفكير  	بـــطريـــقة  	مـــبدعـــة  

	لتسهيل  	العملية.  

رابعا: العلاقات مع العملاء 

	تـــعد  	بـــناء  	الـــعلاقـــات  	مـــع  	الـــعملاء  	وبـــناء  	الـــثقة  	أمـــرا  	فـــي  	غـــايـــة  	الأهـــمية.  	فـــالـــبيع  	لا  	يـــتعلق  	فـــقط  	بـــبيع  	المـــنتج  
	لـلعميل،  	بـل  	يـجب  	أيـضا  	تـعميق  	الـعلاقـة  	مـعه  	والاسـتماع  	لـه  	ولمـشاكـله.  	ولـذلـك  	تـم  	إفـراد  	مـربـع  	خـاص  	بـذلـك  

	لإظهار  	أهمية  	بناء  	العلاقات.  	يتم  	بناء  	العلاقات  	في  	ثلاثة  	أماكن:  

.١	  	قبل  	البيع  

	وذلـك  	عـن  	طـريـق  	فـتح  	قـنوات  	الـتواصـل  	مـع  	الـعميل  	ومـحاورتـه  	والـسماع  	لـتعليقاتـه  	وإضـافـاتـه.  	مـن  	المـمكن  
	أيـــضا  	بـــناء  	عـــلاقـــات  	مـــع  	المـــجتمع  	عـــن  	طـــريـــق  	عـــمل  	مـــشاريـــع  	خـــيريـــة  	أو  	حـــملات  	تـــوعـــويـــة  	أو  	حـــتى  	عـــمل  
	مـنتجات  	مـتوافـقة  	مـع  	الـبيئة.  	كـل  	ذلـك  	يكسـب  	حـب  	الـعملاء  	وارتـباطـهم  	بـك  	حـتى  	قـبل  	أن  	يشـتروا  	مـن  	المـنتج.  
	ومــن  	أمــثلة  	ذلــك  	الحــملات  	الــتوعــويــة  	الــتي  	تــقوم  	بــها  	أو  	تــرعــاهــا  	شــركــات  	الاتــصالات.  	ومــن  	الأمــثلة  	أيــضا  
	مــــؤســــسة  	بــــاب  	رزق  	جــــميل  	الــــتي  	تــــساعــــد  	الشــــباب  	عــــلى  	افــــتتاح  	مــــشاريــــعهم  	الــــخاصــــة،  	حــــيث  	أن  	هــــذه  
	المــؤســسة  	تــابــعة  	لشــركــة  	عــبد  	الــلطيف  	جــميل  	وكــيل  	ســيارات  	تــويــوتــا.  	مــثل  	هــذه  	المــشاريــع  	تــزيــد  	مــن  	قــربــهم  

	للمجتمع  	وبالتالي  	محبة  	المجتمع  	لهم.  

.٢	أثناء  	البيع  

	وذلـــك  	بـــتسهيل  	إجـــراءات  	الـــبيع  	والـــترحـــيب  	بـــالـــعملاء  	والـــتعامـــل  	مـــعهم  	بـــشكل  	راق.  	وتـــسهيل  	عـــملية  	الـــبيع  
	وخــطواتــها.  	فــبعض  	الــعملاء  	قــد  	يــتوقــف  	عــن  	الــذهــاب  	لشــركــة  	مــعينة  	بــالــرغــم  	مــن  	ارتــفاع  	جــودة  	مــنتجاتــها  
	بسبب  	ازدحام  	محال  	البيع  	فيها،  	أو  	بسبب  	طول  	وقت  	الانتظار  	لتوصيل  	المنتج  	أو  	سوء  	تعامل  	الموظفين.  

.٣	أثناء  	استخدام  	المنتج  	وبعد  	البيع  

	وذلـك  	بـالـسماع  	مـن  	الـعملاء  	ومـعرفـة  	ردات  	فـعلهم  	والاسـتجابـة  	لـشكواهـم.  	وكـذلـك  	بـإتـاحـة  	الـفرصـة  	لـلعميل  
	  	لتعديل  	لتعديل  	المنتج  	بما  	يتناسب  	معه.  
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	فــبرنــامــج  	الــسكايــب  	ومــوقــع  	الــفيس  	بــك  	مــثلا  	يــتيحان  	لــلعميل  	تــخصيص  	حــسابــه  	وإضــافــة  	صــور  	وعــبارات  
	تـعبر  	عـنه،  	وبـالـتالـي  	يـشعر  	الـعميل  	بـأن  	حـسابـه  	فـي  	بـرنـامـج  	الـسكايـب  	أو  	مـوقـع  	الـفيس  	بـك  	أصـبح  	كـهويـته  

	ومشابها  	لشخصيته.  	وذلك  	يزيد  	القرب  	بين  	العميل  	والمنتج  	ويزيد  	محبته  	له  

		كــما  	تــوفــر  	بــعض  	الشــركــات  	كــالأمــازون  	الــفرصــة  	للمســتخدمــين  	بــأن  	يــقيمّوا  	جــودة  	المــنتجات  	الــتي  	قــامــوا    
	بشــرائــها  	وكــتابــة  	تــعليقات  	عــنها.  	ومــن  	المــمكن  	حــالــيا  	إتــاحــة  	ذلــك  	مــن  	خــلال  	مــواقــع  	الــتواصــل  	الاجــتماعــي  

	كالفيس  	بك  	بحيث  	نترك  	فرصة  	للمستخدمين  	بأن  	يقدموا  	لنا  	آراءهم  	واقتراحاتهم  	بكل  	رحابة  	صدر.  

	ومــن  	المــمكن  	أيــضا  	اتــاحــة  	المــساعــدة  	الــشخصية  	لــلعميل  	اثــناء  	اســتخدامــه  	المــنتج  	كخــدمــة  	الــدعــم  	الــفني  
		تـمكن  	الـعميل    Fire	  phone	المـجانـي  	عـلى  	مـدار  	الـساعـة.  	تـوفـر  	شـركـة  	أمـازون  	خـدمـة  	فـي  	هـاتـفها  	الـذكـي  
	مــــن  	الاتــــصال  	بــــالــــدعــــم  	بــــالــــصوت  	والــــصورة  	عــــلى  	مــــدار  	الــــساعــــة،  	وذلــــك  	لــــتلقي  	اســــئلته  	ومــــساعــــدتــــه  	فــــي  

	استخدام  	الهاتف  	وحل  	مشكلاته.  

	ومـــــن  	الـــــطرق  	أيـــــضا  	بـــــناء  	مـــــجتمع  	مـــــن  	الـــــعملاء  	يـــــتناقـــــشون  	فـــــيما  	بـــــينهم  	آلـــــيات  	اســـــتخدام  	المـــــنتج  	وبـــــعد  
	الــتفضيلات.  	مــنها  	مــثلا  	مــوقــع  	أمــازون  	الــذي  	يــتيح  	للمشــتريــن  	خــدمــة  	ســؤال  	الأعــضاء  	الآخــريــن  	عــن  	مــنتج  

	ما  	وسؤالهم  	عن  	تفضيلاته  	في  	الشراء.  

خامسا: الإيرادات (الأرباح) 

	تـــعد  	المـــربـــعات  	الأربـــعة  	الأولـــى  	(الـــعملاء،  	الـــقيمة  	المـــضافـــة،  	قـــنوات  	الـــتواصـــل  	والـــعلاقـــة  	مـــع  	الـــعملاء)  	هـــي  
	الآلية  	التي  	ستولد  	الربح  	للمؤسسة.  	ولذلك  	فقد  	تم  	وضع  	مربع  	الإيرادات  	(الأرباح)  	تحتها  	مباشرة.  

	فــي  	هــذا  	المــربــع  	نــقوم  	بــكتابــة  	الــعمليات  	الــتي  	تــدر  	الأربــاح  	للشــركــة.  	فــمثلا،  	بــالنســبة  	لشــركــة  	أمــازون،  	فــإن  
	بـيع  	المـنتجات  	هـي  	الآلـية  	(مـن  	ضـمن  	آلـيات  	أخـرى)  	الـتي  	تـدخـل  	الأربـاح  	للشـركـة.  	بـالنسـبة  	لـلسكايـب،  	فـإن  
	مـعظمنا  	يسـتخدمـه  	بـشكل  	مـجانـي  	لاجـراء  	اتـصالات  	مـن  	خـلالـه!!  	ولـذلـك  	تـقوم  	الشـركـة  	بـتوفـير  	آلـية  	أخـرى  
	لإدخـــال  	المـــردود  	المـــالـــي  	وهـــي  	مـــن  	خـــلال  	الاشـــتراكـــات  	الـــتي  	تـــسمح  	لـــك  	بـــالاتـــصال  	مـــن  	الـــسكايـــب  	إلـــى  
	الـــهاتـــف  	أو  	المـــوبـــايـــل  	بـــأســـعار  	مـــخفضة.  	فـــي  	الـــفيس  	بـــك،  	نـــقوم  	بـــاســـتخدام  	المـــوقـــع  	بـــشكل  	مـــجانـــيّ،  	لـــكن  
	الشــركــة  	تــقوم  	بــتوفــير  	خــدمــة  	الــدعــايــات  	الــتي  	تــدفــع  	ثــمنها  	الشــركــات  	لــلوضــع  	إعــلانــاتــها  	فــي  	المــوقــع  	وذلــك  

	بهدف  	ادخال  	مردود  	مادي  	لها.  

	نقوم  	في  	هذا  	المربع  	بسرد  	كل  	تلك  	العمليات  	التي  	من  	شأنها  	توليد  	الإيرادات  	(الأرباح)  	للمشروع.  

	تــعد  	المــربــعات  	الخــمس  	الأولــى  	الــتي  	تــقع  	عــلى  	يــمين  	الــنموذج  	(إضــافــة  	لــلمربــع  	الــخاص  	بــالــقيمة  	المــضافــة  
	المـــوجـــود  	فـــي  	الـــوســـط)  	هـــي  	جـــزء  	المشـــروع  	الـــذي  	يـــراه  	الـــعميل.  	فـــالـــعميل  	يـــرى  	مـــنتجك  	وطـــريـــقة  	تـــوصـــيلك  
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	وعـــلاقـــتك  	بـــه،  	كـــما  	أنـــه  	يـــدفـــع  	لـــك  	المـــال  	لـــلحصول  	عـــلى  	المـــنتج.  	ولـــذلـــك  	مـــن  	المـــمكن  	تـــسمية  	هـــذا  	الجـــزء  	بـــأنـــه  
	  		لأن  	العميل  	سيرى  	كل  	ما  	تقوم  	به  	في  	هذا  	القسم.    Front	  Stage	واجهة  	مشروعك  	أو  	مسرح  	مشروعك  

	ولمـــعلومـــات  	أكـــثر  	فـــي  	هـــذا  	الـــجانـــب  	مـــن  	المـــمكن  	الـــتوســـع  	فـــي  	كـــتب  	الـــتسويـــق.  	حـــيث  	أن  	كـــتب  	الـــتسويـــق  
		وكــــيفية  	بــــناء  	عــــلاقــــة  	مــــع  	الــــعملاء    Segmen:ng	تتحــــدث  	عــــن  	كــــيفية  	اخــــتيار  	شــــريــــحة  	الــــعملاء  	المــــناســــبة  
	  4Ps:	  Product,	  Price,	  Place		إضــــــافــــــة  	لحــــــديــــــثها  	عــــــن    ،	  Customer	  Rela:onship	  Marke:ng

		(المـــنتج،  	وتـــوصـــيله  	وتـــرويـــجه  	ووضـــع  	الـــتسعيره).  	وكـــل  	هـــذا  	الـــعناصـــر  	كـــما  	لاحـــظتم    and	  Promo:on

	موجودة  	ضمن  	هذه  	الجهة  	من  	النموذج.  

سادسا: الأنشطة الرئيسية 

	كـل  	عـمل  	مـهما  	كـان  	سهـلا  	يـتم  	الـقيام  	بـه  	مـن  	خـلال  	مجـموعـة  	مـن  	الأنشـطة.  	فـمثلا  	لـو  	كـان  	المشـروع  	عـبارة  
	عـن  	تـألـيف  	كـتاب،  	فـإن  	ذلـك  	سـيتضمن  	الأنشـطة  	الـتالـية:  	شـراء  	مـعدات  	الـكتابـة،  	كـتابـة  	الأفـكار  	الـرئـيسية  
	لــلكتاب،  	الــتألــيف،  	المــراجــعة،  	الــتدقــيق  	الــلغوي،  	إرســال  	الــكتاب  	لــلمطبعة،  	طــباعــة  	الــكتاب،  	نشــر  	وتــوزيــع  

	الكتاب.  
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	هــذه  	المــهام  	عــلى  	الــرغــم  	مــن  	بــساطــتها  	إلا  	أنــها  	قــد  	لا  	تــكون  	واضــحة  	لأول  	وهــلة.  	لــذلــك  	لا  	بــد  	مــن  	اجــتماع  
	الـــفريـــق  	ومـــراجـــعة  	مـــا  	تـــم  	تحـــديـــده  	فـــي  	الجـــزء  	الأيـــمن  	مـــن  	نـــموذج  	الـــعمل  	لمـــعرفـــة  	الأنشـــطة  	الـــرئـــيسية  	الـــتي  
	ســـيحتاجـــها.  	فـــلو  	قـــرر  	الـــفريـــق  	إنـــشاء  	مـــوقـــع  	الـــكترونـــي  	لـــبيع  	الـــحقائـــب،  	فـــعليه  	أن  	يـــقوم  	بـــتصميم  	المـــوقـــع،  
	شـراء  	الـحقائـب  	بـالجـملة  	(أو  	بـطريـقة  	أخـرى)،  	صـيانـة  	المـوقـع،  	خـدمـة  	الـعملاء  	وتـوصـيل  	المـنتج.  	ونـظرا  	لأن  
	قــائــمة  	الأنشــطة  	تــكون  	طــويــلة  	عــادة،  	فــأنــه  	يــكفي  	كــتابــة  	الأنشــطة  	الــرئــيسية  	فــقط  	مــنها  	والــتي  	تــشكل  	جــزءا  

	  	هاما  	من  	المشروع  	أو  	تستغرق  	جزءا  	كبيرا  	من  	ميزانية  	الفريق.  

	ومـن  	الأنشـطة  	الـرئـيسية  	الأخـرى  	الـتسويـق  	(إن  	كـان  	الـتسويـق  	هـامـا  	لـنجاح  	المشـروع،  	عـلما  	أنـه  	قـد  	سـبق  
		و  	تــوصــيل  	الــبضائــع  	(إن  	كــان    (Awarness	الحــديــث  	عــن  	الــتسويــق  	ضــمن  	مــربــع  	قــنوات  	الــتواصــل  	تــحت  

	توصيل  	المنتج  	أساسيا)  	ومربع  	العلاقة  	مع  	العملاء.  

سابعا: الموارد الرئيسية 

	يـتم  	تحـديـد  	المـوارد  	الـرئـيسية  	الـتي  	يـمتلكها  	الـفريـق  	والـتي  	تـساعـدهـا  	عـلى  	الـقيام  	بـالـعمل.  	ومـن  	هـذه  	المـوارد  
	مـا  	سـيساعـده  	عـلى  	الـقيام  	بـالأنشـطة  	الـرئـيسية  	وإعـداد  	المـنتج  	وقـنوات  	الـتواصـل  	وبـناء  	الـعلاقـة  	مـع  	الـعملاء  
	(أي  	المـــوارد  	الـــتي  	تـــمكنه  	مـــن  	الـــقيام  	بـــالمـــهام  	المـــوجـــودة  	فـــي  	المـــربـــعات  	الأخـــرى).  	فـــمثلا  	فـــي  	مشـــروع  	بـــيع  
	الـــحقائـــب،  	هـــل  	لـــدى  	الـــفريـــق  	مـــعرفـــة  	بـــالمـــصانـــع  	الـــتي  	سيتشـــري  	مـــنها  	الـــحقائـــب؟  	لـــو  	كـــانـــت  	لـــديـــه  	المـــعرفـــة  
	فسـتكون  	ضـمن  	المـوارد.  	هـل  	لـدى  	الـفريـق  	مـصممين  	لـعمل  	المـوقـع؟  	لـو  	كـانـت  	الإجـابـة  	بـنعم،  	فسـتكون  	أيـضا  
	مــــــع  	المــــــوارد.  	ومــــــن  	المــــــوارد  	الأخــــــرى  	المــــــعارف،  	المــــــال،  	الــــــعقارات،  	المــــــعرفــــــة  	الــــــعلمية،  	بــــــراءات  	الاخــــــتراع،  
	الاعــــترافــــات  	الــــدولــــية،  	الاســــم  	الــــتجاري  	(إن  	كــــان  	مــــعروفــــا)،  	وغــــيرهــــا  	مــــن  	المــــوارد  	الــــتي  	مــــن  	المــــمكن  	أن  

	يستخدمها  	الفريق  	في  	مشروعه.  

	فـفي  	حـال  	شـركـات  	الاتـصال،  	مـن  	ضـمن  	مـواردهـا  	أبـراج  	الاتـصال  	الـتي  	قـامـت  	بـبنائـها.  	وهـي  	تسـتخدمـها  
	فـــي  	تـــقديـــم  	خـــدمـــاتـــها  	(خـــدمـــة  	الاتـــصال  	والانـــترنـــت).  	وبـــإمـــكانـــها  	أيـــضا  	تـــأجـــير  	هـــذه  	الأبـــراج  	للشـــركـــات  
	الـلأجـنبية  	الأخـرى  	مـثلا.  	فـعندمـا  	يـأتـي  	مـسافـر  	مـن  	الـخارج  	ومـعه  	شـريـحة  	لشـركـة  	فـودافـون  	مـثلا،  	وأحـب  
	أن  	يســــتخدم  	خــــدمــــة  	الــــتجوال  	ويتحــــدث  	مــــن  	شــــريــــحته  	فــــي  	الــــسعوديــــة،  	فــــإنــــه  	سيســــتخدم  	ابــــراج  	شــــركــــة  
	الاتـــصالات  	الـــسعوديـــة،  	الـــتي  	ســـتؤجـــر  	أبـــراجـــها  	للشـــبكات  	الـــعالمـــية  	ليســـتخدمـــوهـــا  	فـــي  	خـــدمـــة  	الـــتجوال.  
	وبــذلــك  	بــإمــكان  	شــركــة  	الاتــصالات  	اســتخدام  	ابــراجــها  	لــتوصــيل  	عــدة  	خــدمــات  	(خــدمــة  	الاتــصال  	لــعملائــها  

	وخدمة  	تأجير  	الأبراج  	لشركات  	الاتصال  	الأجنبية).  
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ثامنا: الشركاء الرئيسيون 

	لا  	يـمكن  	لـفريـق  	أو  	شـركـة  	مـهما  	كـانـت  	كـبيرة  	مـن  	أن  	تـتمكن  	مـن  	إتـمام  	كـامـل  	المـنتج  	لـوحـدهـا.  	وبـذلـك  	لابـد  	مـن  
	الـقيام  	بـعمل  	شـراكـات  	مـع  	مـؤسـسات  	أو  	أفـراد  	آخـريـن  	لـلقيام  	بجـزء  	مـن  	الـعمل  	نـيابـة  	عـنك.  	يـسمى  	ذلـك  	فـي  
		يــــفيد  	الــــتعهيد  	فــــي  	عــــمل  	المــــنتج  	إمــــا  	بــــشكل  	أســــرع،  	أو  	أرخــــص،  	أو    .	  Outsourcing	الإدارة  	بــــالــــتعهيد  
	بـشكل  	أكـثر  	جـودة،  	أو  	الـقيام  	بـعمل  	لا  	تـعرفـه  	أنـت  	أبـدا.  	فـفي  	مـثال  	مـوقـع  	الإنـترنـت  	لـبيع  	الـحقائـب،  	لابـد  	لـك  
	مـــن  	عـــمل  	شـــراكـــة  	مـــع  	المـــصنع  	(أو  	الـــجهة)  	الـــذي  	ســـتشتري  	مـــنه  	الـــحقائـــب.  	هـــذه  	الشـــراكـــة  	لا  	تـــعني  	أنـــه  
	ســيصبح  	شــريــكك،  	وإنــما  	شــراكــة  	فــي  	الــعمل.  	بــالنســبة  	لــلموقــع  	فــبإمــكانــك  	أن  	تــصممه  	بــنفسك  	(فــي  	هــذه  
	الـــحالـــة  	ســـتضعه  	ضـــمن  	الأنشـــطة  	الـــرئـــيسية  	فـــي  	المـــربـــع  	الـــسابـــق)  	أو  	تـــقوم  	بـــعمل  	شـــراكـــة  	مـــع  	مـــبرمـــج  	أو  

	شركة  	برمجة  	لتقوم  	به.  

	وبـالـتالـي  	عـند  	وجـود  	أي  	مـهمة  	أو  	نـشاط  	(سـتكون  	المـهمة  	فـي  	المـربـعات  	الأخـرى  	كـالـتسويـق  	أو  	الـتوصـيل  
	أو  	غــيرهــا)  	ولا  	تــملك  	مــن  	يــقوم  	بــها  	فــكل  	مــا  	عــليك  	هــو  	الــبحث  	عــمن  	يــقوم  	بــها  	بــدلا  	مــنك.  	مــع  	الــعلم  	أن  	مــن  

	سيقوم  	بها  	بدلا  	منك  	لن  	يقوم  	بذلك  	بالمجان  	(في  	معظم  	الحالات).  

	تـعد  	المـربـعات  	الـثلاثـة  	الـسابـقة  	(الأنشـطة  	الـرئـيسية،  	المـوارد  	الـرئـيسية  	والشـركـات  	الـرئـيسية)  	هـي  	المـربـعات  
	الــتي  	تســتنزف  	المشــروع  	وتتســبب  	لــه  	بــالــتكالــيف.  	ولــذلــك  	فــإن  	المــربــع  	الأخــير  	الــخاص  	بــالــتكالــيف  	مــوجــود  

	أسفل  	هذه  	المربعات  	الثلاثة.  

تاسعا: هيكل التكاليف 

	فــي  	هــذا  	المــربــع  	يــتم  	ذكــر  	جــميع  	الأنشــطة  	والــفعالــيات  	الــتي  	تســتنزف  	مشــروعــك  	وتتســبب  	لــه  	بــالــتكالــيف.  
	هـــذه  	الأنشـــطة  	ســـتكون  	مـــوجـــودة  	فـــي  	المـــربـــعات  	الـــثلاثـــة  	الـــسابـــقة  	(الأنشـــطة  	الـــرئـــيسية،  	المـــوارد  	الـــرئـــيسية  
	والشــــركــــات  	الــــرئــــيسية).  	فــــتصميم  	المــــوقــــع  	لــــها  	تــــكالــــيف  	ســــواء  	صــــممتها  	بــــنفسك  	(رواتــــب  	المــــوظــــفين)  	أو  
	صــممتها  	عــن  	طــريــق  	شــركــاء  	(عــقد  	الــتصميم  	مــع  	الشــركــات).  	وصــيانــة  	المــوقــع  	لــها  	تــكالــيف،  	وثــمن  	شــراء  

	الحقائب  	هي  	من  	التكاليف،  	ورواتب  	باقي  	الموظفين،  	وآجار  	المكاتب  	وغيرها  	من  	التكاليف  	الأخرى.  

	يــتم  	هــنا  	وضــع  	الــتكالــيف  	(وأيــضا  	الإيــرادات  	فــي  	المــربــع  	الــخامــس)  	بــشكل  	مــختصر  	ودون  	تــفصيل.  	يــتم  
	ذكـر  	كـل  	شـيء  	بـالـتفصيل  	فـيما  	بـعد  	عـن  	طـريـق  	دراسـة  	الجـدوى  	أو  	الـدراسـة  	المـالـية  	للمشـروع،  	ولـها  	شـرح  
	وتــفصيلات  	تــتم  	خــارج  	نــموذج  	الــعمل.  	أمــا  	فــي  	نــموذج  	الــعمل  	فــالهــدف  	هــو  	رســم  	الــصورة  	الإجــمالــية  	فــقط  

	  	  	ومعرفة  	كيفية  	الحصول  	على  	الإيرادات  	وكيفية  

	  	تـــعد  	المـــربـــعات  	الأربـــعة  	الأخـــيرة  	المـــوجـــودة  	فـــي  	يـــسار  	الـــنموذج  	هـــي  	الـــفعالـــيات  	الأســـاســـية  	لـــبناء  	المـــنتج.  
	ونـظرا  	لأن  	هـذه  	الأعـمال  	لا  	يـراهـا  	الـعميل  	عـادة  	وإنـما  	تـتم  	خـلف  	الـكوالـيس،  	فـمن  	المـمكن  	تـسميتها  	بـمنطقة  
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		ولــــلتوســــع  	أكــــثر  	فــــي  	هــــذا  	الــــقسم  	مــــن  	المــــمكن  	قــــراءة  	الــــكتب  	المــــختصة  	بــــإدارة    .Back	  Stage	الــــكوالــــيس  
	  .Supply	  Chain	  Managenent	الموارد  

	بـــعد  	الانـــتهاء  	مـــن  	كـــتابـــة  	الـــنموذج  	كـــامـــلا،  	يـــبدأ  	الـــفريـــق  	بـــعمل  	عـــصف  	ذهـــني  	يهـــدف  	إلـــى  	التحســـين  	مـــن  
	النموذج  	الذي  	تم  	بناؤه.  

	فـــيتم  	عـــمل  	الـــعصف  	الـــذهـــني  	فـــي  	كـــل  	مـــنطقة  	عـــلى  	حـــده.  	فـــمثلا،  	هـــل  	هـــناك  	طـــرق  	أفـــضل  	أو  	أرخـــص  	أو  
	أســـرع  	لـــتوصـــيل  	المـــنتج  	إلـــى  	الـــعملاء.  	أو  	هـــل  	هـــناك  	طـــرق  	أكـــثر  	فـــعالـــية  	لـــبناء  	عـــلاقـــة  	مـــع  	الـــعملاء.  	أو  	هـــل  

	بالإمكان  	اختصار  	التكاليف  	من  	خلال  	تقليل  	الشراكات  	الرئيسية  	وزيادة  	الموارد.  

	ثـــم  	يـــتم  	الـــوصـــول  	لـــعدة  	نـــماذج  	عـــمل  	بـــناء  	عـــلى  	تـــعدد  	الـــخيارات  	المـــطروحـــة.  	وفـــي  	الـــنهايـــة  	يـــختار  	الـــفريـــق  
	النموذج  	الذي  	وجدوا  	بأنه  	أفضل  	من  	ناحية  	القيمة  	المقدمة  	أو  	الربح  	العائد  	منه.  

ماذا بعد تصميم نموذج العمل؟ 

	كما  	ذكرنا،  	فإن  	نموذج  	العمل  	هو  	الخطوة  	الأولى  	للتخطيط  	لمشروع  	أو  	فكرة  	ما.  

	فـي  	حـال  	كـانـت  	الـفكرة  	عـبارة  	عـن  	مشـروع  	مـا  	ضـمن  	شـركـة،  	أو  	كـان  	الهـدف  	مـنه  	إعـادة  	تـطويـر  	الشـركـة  	أو  
	أحـد  	أقـسامـها،  	يـتم  	بـعد  	الإنـتهاء  	مـن  	نـموذج  	الـعمل  	وضـع  	الخـطة  	الـتنفيذيـة  	لهـذا  	المشـروع.  	تـشمل  	الخـطة  
	الـــتنفيذيـــة  	تـــوزيـــع  	المـــهام  	عـــلى  	الأعـــضاء  	والمـــدة  	الـــزمـــنية  	لـــلقيام  	بـــها  	ووضـــع  	آلـــية  	لمـــراقـــبة  	الأداء.  	بـــالإمـــكان  

	التوسع  	في  	ذلك  	من  	خلال  	كتب  	إدارة  	المشاريع.  

 شركاء
رئيسيون

 الأنشطة
الرئيسية

 القيمة
المضافة

 العلاقة
 مع

العملاء  الجمهور
المستهدف

 الموارد
الرئيسية

 قنوات
التواصل

هيكل التكاليف مصادر الإيرادات

	صفحة                                   فكرتي صاررتت مشرووعاً                          دد. أأمجد االجنبازز  |	   �٢١



	أمــا  	إن  	كــانــت  	هــذه  	الــفكرة  	هــي  	لــعمل  	جــديــد  	أو  	مــؤســسة  	جــديــدة،  	فــإنــه  	يــتم  	بــعد  	هــذه  	الخــطوة  	عــمل  	خــطة  
		هـذه  	الخـطة  	هـي  	عـبارة  	تـفصيل  	لمـا  	هـو  	مـوجـود  	فـي  	نـموذج  	الـعمل،  	مـع  	إضـافـة    .	  Business	  Plan	الـعمل  
	حـــسابـــات  	دقـــيقة  	لـــلأربـــاح  	والـــتكالـــيف  	(بـــحيث  	يـــتم  	حـــساب  	الأربـــاح  	والـــتكالـــيف  	بـــدقـــة  	لمـــعرفـــة  	مـــا  	إن  	كـــان  
		كـما  	تـشمل  	هـذه  	الخـطة  	خـطوات  	تـسجيل  	المـنظمة،  	وبـعض  	المـلاحـظات  	الـقانـونـية    	المشـروع  	سـيربـح  	أم  	لا).  
	وهـيكلية  	المـنظمة  	وغـيرهـا.  	تـفيد  	خـطة  	الـعمل  	كـثيرا  	فـي  	جـذب  	مـمولـين  	أو  	مسـتثمريـن  	لـدعـم  	مشـروعـك،  	حـيث  
	تــوضــح  	لــهم  	بــأنــك  	عــلى  	درجــة  	عــالــية  	مــن  	الاحــترافــية.  	بــالإمــكان  	الــتوســع  	فــي  	ذلــك  	مــن  	قــراءة  	الــكتب  	الــتي  

	تتحدث  	عن  	كتابة  	خطط  	العمل  	أو  	تأسيس  	المشاريع  	الصغيرة.  

	أمــا  	فــي  	حــال  	كــانــت  	الخــطة  	هــي  	لمــبادرة  	مــجتمعية  	لا  	تــحتاج  	لــتراخــيص  	أو  	تــسجيل،  	فــعندهــا  	مــن  	المــمكن  
	  	وضع  	خطة  	تنفيذية  	والبدأ  	بتنفيذها.  
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تطبيق عملي:  

	فــريــق  	يــتألــف  	مــن  	خــمسة  	مــن  	المــبدعــين،  	قــرر  	أن  	يــفتتح  	مــركــزا  	تــدريــبيا  	فــي  	مــديــنة  	الخــرج.  	ســبب  	اخــتيار  
	هــذه  	المــديــنة  	هــو  	قــلة  	المــراكــز  	الــتدريــبية  	بــالمــقارنــة  	مــع  	مــديــنة  	الــريــاض.  	اجــتمع  	الــفريــق  	وبــدأ  	بــالــتفكير  	فــي  

	وضع  	خطة  	لهذا  	المشروع.  

	أولا:  	صياغة  	الفكرة  

	قــبل  	الــبدأ  	بــدراســة  	نــموذج  	الــعمل،  	يــجب  	عــلى  	الــفريــق  	تحــديــد  	الــقيمة  	الــتي  	ســيقدمــها،  	ثــم  	يــبدأ  	بــدراســتها  
	بـالـتفصيل  	بـاسـتخدام  	نـموذج  	الـعمل.  	الـفريـق  	يـريـد  	افـتتاح  	مـركـز  	تـدريـبي.  	لـكن  	مـا  	هـو  	نـوع  	الـتدريـب  	الـذي  

	سيقدمه؟  

		لــــلوصــــول  	لهــــذا  	الــــقرار،  	وهــــما  	إمــــا  	بــــصياغــــة  	الــــفكرة  	بــــناء  	عــــلى    	لــــلتبسيط،  	هــــناك  	طــــريــــقيتين  	رئــــيسيتين  
	الاحــتياجــات  	المــوجــودة  	فــي  	الــسوق،  	أو  	صــياغــة  	الــفكرة  	بــناء  	عــلى  	الــقدرات  	المــوجــودة  	لــدى  	الــفريــق.  	فــفي  
		ويــبدأون  	بمشــروع  	لــتلبية  	هــذا  	الاحــتياج    	الــطريــقة  	الأولــى  	يــقوم  	الــفريــق  	بــالــبحث  	فــي  	مــا  	يــحتاجــه  	الــناس  
	(دراسـة  	الـسوق  	تـعني  	دراسـة  	الـخارج)،  	وبـعدهـا  	يـبدأ  	فـي  	الـبحث  	عـن  	مـوارد  	لـديـه  	(دراسـة  	الـفريـق  	تـعني  
	دراسـة  	الـداخـل)  	تـساعـده  	فـي  	الـبدء  	بهـذا  	المشـروع  	(هـذه  	الـطريـقة  	تـبدأ  	صـياغـة  	الـفكرة  	مـن  	الـخارج  	إلـى  
	الدـاخـل).  	أمـا  	فـي  	الـطريقـة  	الثـانيـة  	فـإن  	الفـريـق  	يبـدأ  	بـالبـحث  	فـي  	مـا  	لدـيـه  	مـن  	قدـرات  	(تـخصصات  	أعـضاء  
	الــفريــق  	ومــعارفــهم  	مــثلا)  	وبــناء  	عــليها  	يــقومــون  	بــصياغــة  	فــكرة  	المشــروع،  	ثــم  	يــبدأ  	الــفريــق  	بــدراســة  	الــسوق  
	ومــعرفــة  	مــا  	إن  	كــانــت  	فــكرتــه  	هــذه  	مــناســبة  	لــلسوق  	أو  	بــحاجــة  	لــتعديــلات  	لــتصبح  	أكــثر  	مــلائــمة  	لــهم  	(هــذه  
	الـطريـقة  	تـبدأ  	بـصياغـة  	الـفكرة  	مـن  	الـداخـل  	إلـى  	الـخارج).  	فـي  	هـذه  	المـرحـلة،  	كـل  	مـا  	عـلى  	الـفريـق  	عـمله،  	هـو  

	صياغة  	الفكرة  	فقط.  	لأن  	الفكرة  	سيتم  	دراستها  	لاحقا  	باستخدام  	نموذج  	العمل.  

	وجـد  	الـفريـق  	أن  	عـددا  	مـن  	أعـضائـه  	مهـتمين  	بـالإبـداع  	وتـنمية  	الـذكـاء،  	ولـدى  	أحـدهـم  	شـهادة  	جـامـعية  	فـي  
	ذلـــك.  	هـــنا  	قـــرر  	الـــفريـــق  	صـــياغـــة  	الـــفكرة  	بـــالـــطريـــقة  	الـــثانـــية  	(مـــن  	الـــداخـــل  	إلـــى  	الـــخارج).  	وكـــانـــت  	الـــفكرة  

	المقترحة  	هي  	مركز  	لتدريب  	مهارات  	الذكاء  	والإبداع.  

	ثانيا:  	تصميم  	نموذج  	العمل  

االجمهورر االمستهدفف  

	  	سيقوم  	الفريق  	هنا  	بتحديد  	الجمهور  	الذي  	سيقدمون  	هذه  	الدورات  	له.  

	جـغرافـيا:  	ســتقدم  	الــدورات  	لــسكان  	مــديــنة  	الخــرج  	فــقط.  	ومــن  	المــمكن  	مســتقبلا  	افــتتاح  	مــراكــز  	فــي  	مــدن  
	أخـــرى.  	اقـــترح  	أحـــد  	الأعـــضاء  	تـــوســـيع  	الـــرقـــعة  	بـــجعل  	الـــتدريـــب  	إلـــكترونـــي  	(وبـــذلـــك  	لا  	يـــكون  	لـــهم  	حـــدودا  

	جغرافية  	تحدهم).  	لكن  	باقي  	الفريق  	رفض  	الفكرة  	على  	الأقل  	في  	الوقت  	الحاضر.  
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	ديـموغـرافـيا:  	بــالنســبة  	لــلعمر،  	وجــد  	الــفريــق  	أن  	مــهارات  	الــذكــاء  	مــن  	المــمكن  	إعــطاؤهــا  	لجــميع  	الأعــمار  
	تــــقريــــبا.  	وهــــي  	مــــهمة  	للجــــميع،  	لــــكنها  	أهــــم  	لــــلصغار.  	المــــشكلة  	الــــتي  	وجــــدوهــــا  	هــــي  	أن  	الــــصغار  	بــــحاجــــة  
	لمـهارات  	خـاصـة  	لـلتعامـل  	مـعهم،  	كـما  	أن  	هـذا  	الجـمهور  	يـحتاج  	لـتنسيق  	عـال  	مـع  	الأهـل  	وتـأمـين  	مـكان  	آمـن  
	لـهم.  	هـذه  	المـسؤولـيات  	الـكثيرة،  	جـعلت  	الـفريـق  	يحـدد  	الـعمر  	بـسن  	المـرحـلة  	الـثانـويـة  	أو  	الـجامـعية  	فـما  	فـوق  
		سـنة  	فـما  	فـوق)  	وللجنسـين.  	الـدورات  	سـتكون  	مـتوسـطة  	الـتكلفة  	لـذلـك  	فـهم  	سيسـتهدفـون  	طـبقة  	الـدخـل    ١٦)

	المتوسط.  

	النفسي:  	ستكون  	هذه  	الدورة  	مقدمة  	للأذكياء  	والمبدعين  	والذين  	يحبون  	تنمية  	هذه  	المواهب  	لديهم.  

	سلوك  	العملاء:  	غير  	هام،  	حيث  	ستقدم  	الخدمة  	لعملاء  	جدد.  

	وبذلك  	كانت  	الشرائح  	الرئيسية  	هي:  

-‐	  		سنة  	فما  	فوق.    ١٦	المراهقين  	والشباب  	بعمر  

-‐	مدينة  	الخرج.  

االقيمة االمضافة 

	بـدأ  	الـفريـق  	بـالـتفكير  	بـالاحـتياجـات  	الـتي  	سـيوفـرونـها  	لهـذه  	الشـريـحة،  	فهـل  	تـصنف  	ضـمن  	الألـم،  	المـكاسـب  
	أم  	الـوظـائـف.  	وجـد  	الـفريـق  	أن  	هـذه  	الـدورات  	تـعد  	مـن  	ضـمن  	المـكاسـب.  	حـيث  	أن  	تـدريـب  	الـذكـاء  	والإبـداع  
	ينشط  	الدماغ  	ويزيد  	من  	ذكاء  	وإبداع  	الشخص،  	خاصة  	الذين  	يعملون  	في  	مجالات  	تحتاج  	للإبداع.  

	لكن  	ماذا  	سيميز  	الفريق  	في  	هذا  	المجال  	عن  	غيره؟  

	وجــد  	الــفريــق  	أن  	المــراكــز  	الــتدريــبية  	الــتي  	تــدرس  	الــذكــاء  	والإبــداع  	قــليلة  	الــعدد  	فــي  	تــلك  	المــنطقة،  	كــما  	أنــها  
		أيـام  	فـي  	تـلك  	المـوضـيع.  	لـذلـك  	قـرر  	الـفريـق  	وضـع  	مـنهج  	مـن  	عـدة  	مسـتويـات.    ٣	تـعطي  	دورات  	عـامـة  	مـدتـها  
		مســـتويـــات.  	ســـيبدأ  	المعهـــد    ٥		أيـــام  	تـــدريـــبية.  	عـــدد  	المســـتويـــات  	الإجـــمالـــي    ٥	يـــتألـــف  	كـــل  	مســـتو  	مـــنها  	مـــن  
	بـــتقديـــم  	مـــسار  	خـــاص  	بـــالـــذكـــاء  	المـــتعدد،  	والـــذكـــاء  	الـــريـــاضـــي،  	والـــتفكير  	الإبـــداعـــي.  	تـــفيد  	هـــذه  	الـــطريـــقة  
	بـــإعـــطاء  	مـــادة  	مـــتخصصة  	لـــلعملاء،  	كـــما  	أنـــها  	تـــفيد  	فـــي  	زيـــادة  	ولاء  	الـــعملاء  	حـــيث  	أنـــهم  	ســـيعودون  	مـــرات  

	عديدة  	للمركز  	لإتمام  	باقي  	المستويات.  	وهكذا  	صاغ  	الفريق  	القيمة  	المضافة  	كما  	يلي:  

	تقديم  	دورات  	متخصصة  	في  	الذكاء  	والإبداع  
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قنوااتت االتوااصل 

	الـــــوعــــي  	(الــــدعــــايــــة  	والإعــــلان):  	ســــــــيـقوم  	الـــــــفريـــــــق  	بـــــــعمـل  	صـــــــفحات  	عـــــــلى  	مــــــــواقـــــــع  	الـــــــتـواصــــــــل  
	الاجــــتمـــاعـــية  	لـــلتسويـــق  	لمـــركـــزهـــم.  	كـــما  	ســـيقوم  	الـــفريـــق  	بـــتوزيـــع  	نشـــرات  	(بـــروشـــورات)  	عـــن  	المـــركـــز  	فـــي  
	المـنازل  	الـقريـبة  	مـنهم.  	كـما  	سيتحـدوث  	عـن  	المـركـز  	لأقـربـائـهم  	ومـعارفـهم  	لتنتشـر  	الـكلمة  	بـين  	الـناس  	بـطريـقة  

	  .	  word	  of	  mouth

	الـتقييم:  	وجــد  	الــفريــق  	أنــه  	مــن  	الــصعب  	عــلى  	الــزبــائــن  	تــقييم  	الــدورات  	كــونــها  	تــعد  	خــدمــة  	ولــيس  	مــنتجا،  
	وبـالـتالـي  	لـن  	يـتمكن  	الـشخص  	مـن  	تجـربـتها  	إلا  	لـو  	حـضرهـا.  	لـذلـك  	قـرر  	الـفريـق  	عـمل  	فـيديـو  	صـغير  	مـدتـه  
		دقــيقة  	يــحوي  	أمــثلة  	لــلمادة  	والــتماريــن  	المــقدمــة.  	وبــذلــك  	يــتمكن  	الــشخص  	مــن  	أخــذ  	لمــحة  	عــن  	الــدورات    ١٥

	(تقييمها)  	وهو  	في  	منزله.  

	آلية  	الشراء:  	ستكون  	بالطريقة  	التقليدية  	(يدا  	بيد).  

	الــتوصــيل:  	ســـتكون  	بـــطريـــقة  	الإلـــقاء  	الـــتقليديـــة  	(وجـــها  	لـــوجـــه).  	لـــذلـــك  	بـــدأ  	الـــفريـــق  	بـــالـــبحث  	عـــن  	مـــكان  
	يستأجرونه  	تتواجد  	فيه  	صالة  	كبيرة  	مناسبة  	للتدريب،  	وغرف  	منفصلة  	مناسبة  	للأنشطة.  

	الــتواصــل  	بــعد  	الــبيع:  	نــظرا  	لأن  	هــذه  	خــدمــة،  	فــليس  	هــناك  	خــدمــة  	مــا  	بــعد  	الــبيع.  	وبــإمــكان  	المــتدربــين  
	مــراجــعة  	المــركــز  	فــي  	المســتقبل  	أو  	الإتــصال  	بــهم  	إن  	احــتاج  	لأمــر  	مــا،  	أو  	الــتواصــل  	مــعهم  	عــبر  	مــوقــعهم  	أو  

	عبر  	مواقع  	التواصل  	الاجتماعي.  

	وبذلك  	قرر  	الفريق  	أن  	نقاط  	التواصل  	الأهم  	هي:  

-‐	الانترنت  

-‐	النشرات  

-‐	المعارف  

-‐	التدريب  	في  	المركز  

االعلاقاتت مع االعملاءء 

	سـتكون  	عـن  	طـريـق  	مـواقـع  	الـتواصـل  	الاجـتماعـي.  	كـما  	سـيتم  	عـمل  	خـصومـات  	لـلمتدربـين  	الـسابـقين  	وذلـك  
	لـــزيـــادة  	ولائـــهم.  	وســـيتم  	الـــتواصـــل  	مـــع  	المـــتدربـــين  	الـــسابـــقين  	بـــين  	فـــترة  	وأخـــرى  	لمـــعرفـــة  	أثـــر  	الـــدورات  	عـــليهم  

	لتطوير  	برامجهم  	التدريبية.  	وبالتالي  	العلاقات  	كانت:  

-‐	مواقع  	التوصل  
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-‐	خصومات  	للأعضاء  

-‐	التواصل  	المستمر  

االإيرااددااتت 

	ســـتكون  	الإيـــرادات  	بـــشكل  	رئـــيسي  	مـــن  	الـــدورات  	الـــتدريـــبية  	الـــتي  	ســـتقدم.  	بـــالإمـــكان  	الـــدفـــع  	للمســـتوى  
	الـواحـد،  	أو  	بـالإمـكان  	الـدفـع  	لـكامـل  	المسـتويـات  	مـع  	إعـطاء  	خـصم  	لـذلـك.  	وجـد  	الـفريـق  	بـأن  	الـدفـع  	بـالـتقسيط  
	سـيكون  	مجهـدا  	لـهم،  	لـذلـك  	قـرروا  	أن  	يـكون  	الـدفـع  	دومـا  	بـشكل  	كـامـل  	قـبل  	الـدورة،  	بـالـرغـم  	مـن  	أن  	ذلـك  	قـد  
	يــجعلهم  	يخســرون  	المــتدربــين  	الــذيــن  	ليســت  	لــديــهم  	إمــكانــية  	الــدفــع  	بــشكل  	كــامــل.  	وبــذلــك  	كــانــت  	الإيــرادات  

	كما  	يلي:  

-‐	رسوم  	الاشتراك  	بالدورة  

-‐	رسوم  	الاشتراك  	بمستوى  	كامل  

االأنشطة االرئيسية 

	الأنشــــطة  	الأهــــم  	الــــتي  	ســــيقوم  	بــــها  	الــــفريــــق  	هــــي  	رســــم  	الخــــطط  	والمــــسارات  	الــــتدريــــبية،  	وكــــتابــــة  	المــــناهــــج  
	الـتدريـبية  	وتـدريـب  	الـدورات،  	والـتنسيق  	لـها.  	كـما  	سـيقوم  	الـفريـق  	بـالـتسويـق  	لمـركـزهـم  	خـاصـة  	فـي  	المـراحـل  
	الأولــى.  	ســيحتاج  	الــفريــق  	أيــضا  	لــطباعــة  	المــنشورات  	الــدعــائــية  	والمــواد  	الــتعليمية  	الــتي  	ســتقدم.  	وبــالــتالــي  

	ستكون  	الأنشطة  	الرئيسية:  

-‐	وضع  	الخطط  	التدريبية  

-‐	التدريب  

-‐	تنسيق  	الدورات  

-‐	التسويق  

-‐	التصميم  

االمواارردد االرئيسية 

	لــدي  	الــفريــق  	عــضويــن  	لــديــهم  	الــقدرة  	عــلى  	وضــع  	الخــطط  	والمــسارات  	الــتدريــبية.  	وفــيه  	عــضويــن  	بــإمــكانــهم  
	إعطاء  	الدورات.  	ولا  	يوجد  	فيه  	أي  	مصمم  	جيد.  	أما  	التسويق  	فمن  	الممكن  	أن  	يقوم  	به  	الجميع.  
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	وجــد  	الــفريــق  	أنــهم  	بــحاجــة  	لخــمسة  	مــدربــين  	عــلى  	الأقــل  	(اثــنان  	مــنهم  	مــوجــوديــن  	فــي  	الــفريــق).  	وهــنا  	فــكر  
		بــحيث    free	  lancer	الــفريــق  	إمــا  	بــتوظــيف  	هــؤلاء  	المــدربــين،  	أو  	الــتعاقــد  	مــعهم  	بــطريــقة  	الــعقود  	الــخارجــية  

	يتواصلون  	معه  	عند  	الحاجة  	ليعطي  	الدورات  	ويأخذ  	ثمنا  	مقطوعا  	لقاءها.  

	ونــظرا  	لأنــه  	لا  	يــوجــد  	أي  	شــخص  	فــي  	الــفريــق  	لــديــه  	قــدرة  	عــلى  	كــتابــة  	المــناهــج  	الــتدريــبية،  	فــقد  	قــرر  	الــفريــق  
	شـــراء  	مـــناهـــج  	جـــاهـــزة  	مـــعتمدة  	وتـــدريـــبها،  	مـــع  	أن  	ذلـــك  	ســـيترتـــب  	عـــليه  	تـــكالـــيف  	إضـــافـــية.  	أمـــا  	بـــالنســـبة  
	لـلتصميم  	فـكان  	أمـام  	الـفريـق  	الـخيار  	إمـا  	بـتوظـيف  	مـصمم  	مـعهم  	أو  	الـتعاقـد  	مـع  	مـصمم  	خـارجـي  	لإعـطائـه  
	بـعض  	المـهام  	لـيقوم  	بـها  	ويـتقاضـى  	ثـمنا  	مـقطوعـا  	لـقاءهـا.  	كـذلـك  	فـهم  	بـحاجـة  	لإعـطاء  	المـتدربـين  	لـشهادات  

	معتمدة،  	وذلك  	غير  	متوفر  	لديهم  	أيضا.  

	بســبب  	الإمــكانــيات  	المــالــية  	المحــدودة  	فــي  	الــفريــق،  	فــقد  	قــرروا  	الاســتعانــة  	بــمدربــين  	خــارجــيين،  	والاســتعانــة  
	بمصمم  	خارجي،  	دون  	ضمهم  	للفريق.  	وبالتالي  	كانت  	الموارد  	الرئيسية  	كالتالي:  

-‐	مخططين  	ومدربين  	للدورات.  

-‐	منسقين  	ومسوقين  	للدورات.  

االشركاءء االرئيسيونن 

	بـحث  	الـفريـق  	فـي  	المـهام  	الـتي  	لـيس  	لـديـهم  	مـن  	يـقوم  	بـها.  	أو  	المـوارد  	الـتي  	لـم  	يـتمكنوا  	مـن  	تـوفـيرهـا.  	ووجـدوا  
	أنها:  

-‐	مدربين  	خارجيين  	إضافيين  

-‐	مصممين  

-‐	شركات  	توفر  	المناهج  	معتمدة  

-‐	معاهد  	توفر  	شهادات  	معتمدة  

	جـميع  	هـؤلاء  	الشـركـاء  	الـرئـيسيون  	لـن  	يـعملوا  	بـالمـجان  	طـبعا،  	وإنـما  	سـيحصلون  	عـلى  	مـبلغ  	مـالـي  	يـضاف  
	إلى  	التكاليف.  

هيكل االتكاليف 

	بــدأ  	الــفريــق  	بــدراســة  	جــميع  	المــهام  	الــتي  	ســيقومــون  	بــها  	والــتي  	ســتكون  	مــكلفة  	لــهم  	(تــؤدى  	إلــى  	خــسارتــهم  
	للمال)،  	وكانت  	هذه  	المهام  	كما  	يلي:  

-‐	رواتب  	الموظفين  	(مدربين،  	مخططين،  	منسقين…الخ)  
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-‐	تكلفة  	المدربين  	الخارجيين  

-‐	تكلفة  	المصممين  

-‐	تكلفة  	المناهج  	المعتمدة  

-‐	تكلفة  	اعتماد  	الشهادات  

	وهــنا  	ســيكون  	الــربــح  	الإجــمالــي  	الــذي  	ســيتقاضــاه  	هــذا  	المــركــز  	هــو  	الــفارق  	بــين  	الأربــاح  	والــتكالــيف  	(بــعد  
	حسابهم  	بدقة).  

	وبالتالي  	كان  	شكل  	نموذج  	العمل  	كالتالي:  

	بــعد  	إنــهاء  	هــذا  	الــنموذج،  	قــرر  	الــفريــق  	إجــراء  	بــعض  	الــتغييرات  	عــلى  	الــنموذج  	لــيكون  	لــديــهم  	عــدة  	نــماذج  
	بديلة  	يختارون  	بينها.  	كان  	الخيار  	البديل  	كما  	يلي:  

نموذج “أ” : مركز تدريب مهارات الذكاء والإبداع

شركاء رئيسيون 

مدربين خارجيين
مصممين

مناهج معتمدة
شهادات معتمدة

الأنشطة الرئيسية 

تخطيط
التدريب - تنسيق
تسويق - تصميم

القيمة المضافة 

دورة متخصصة في 
الذكاء والإبداع

العلاقة مع العملاء 

مواقع التوصل
خصومات للأعضاء
التواصل المستمر

الجمهور المستهدف 

عمر ١٦ سنة فأكثر

مدينة الخرج
الموارد الرئيسية 

مخططين - مدربين
منسقين - مسوقين

قنوات التواصل 

الانترنت - المعارف 
البرشورات

التدريب في المركز

هيكل التكاليف 
رواتب الموظفين - المدربين الخارجيين

المصممين - المناهج المعتمدة - اعتماد الشهادات

مصادر الإيرادات 
رسوم الاشتراك بالدورة

رسوم الاشتراك بمستوى كامل
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		كـان  	الـخيار  	الـبديـل  	هـو  	تـوظـيف  	مـدربـين  	إضـافـيين  	بـدلا  	مـن  	الـتعامـل  	مـعهم  	خـارجـيا،  	بـالإضـافـة  	لـتوظـيف    
	مـصمم  	لـديـهم.  	وعـند  	دراسـة  	الـنموذجـين  	والمـقارنـة  	بـينهما،  	تـبين  	أن  	هـذا  	الـتغيير  	سـيغير  	مـن  	نـموذج  	الـعمل  
	قـليلا،  	وسـيكون  	أثـره  	الأكـبر  	عـلى  	هـيكل  	الـتكالـيف.  	حـيث  	أن  	تـوظـيف  	مـدرب  	خـارجـي  	سـيزيـد  	مـن  	الـتكالـيف  
	الــثابــتة  	(نــظرا  	لأن  	الــراتــب  	ســيدفــع  	شهــريــا  	ســواء  	أقــيمت  	الــدورة  	أم  	لا)،  	والأمــر  	نــفسه  	بــالنســبة  	لــلمصمم.  
	وبـالـتالـي  	فـإن  	الـفريـق  	سيخسـر  	كـثيرا  	فـي  	حـال  	وظـف  	مـدربـين  	خـارجـيين  	دون  	وجـود  	الـكثير  	مـن  	الـدورات  

	التدريبية  	ليقومو  	بها.  

	وهـنا  	قـرر  	الـفريـق  	أن  	يسـتخدم  	الـنموذج  	“أ”  	فـي  	بـدايـة  	المشـروع.  	وعـندمـا  	يـزداد  	الـطلب  	عـلى  	الـدورات  	فـي  
	هذا  	المركز  	وتزداد  	شهرته،  	فعندها  	سينتقل  	بالتدريج  	ليعمل  	وفق  	النموذج  	“ب”.  

نموذج “ب” : مركز تدريب مهارات الذكاء والإبداع

شركاء رئيسيون 

مدربين خارجيين
مصممين

مناهج معتمدة
شهادات معتمدة

الأنشطة الرئيسية 

تخطيط
التدريب - تنسيق
تسويق - تصميم

القيمة المضافة 

دورة متخصصة في 
الذكاء والإبداع

العلاقة مع العملاء 

مواقع التوصل
خصومات للأعضاء
التواصل المستمر

الجمهور المستهدف 

عمر ١٦ سنة فأكثر

مدينة الخرج
الموارد الرئيسية 

مخططين - مدربين
منسقين - مسوقين

قنوات التواصل 

الانترنت - المعارف 
البرشورات

التدريب في المركز

هيكل التكاليف 
رواتب الموظفين - المدربين الخارجيين

المصممين - المناهج المعتمدة - اعتماد الشهادات
مدربين إضافيين - مصمم

مصادر الإيرادات 
رسوم الاشتراك بالدورة

رسوم الاشتراك بمستوى كامل
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تطوير المشروع باستخدام نموذج العمل 

	لـــنموذج  	الـــعمل  	أهـــمية  	كـــبيرة  	فـــي  	التخـــطيط  	لـــلمشاريـــع  	و  	الأفـــكار  	الـــتجاريـــة.  	و  	لـــه  	دور  	آخـــر  	فـــي  	تحـــليل  
	ودراسة  	الأفكار  	والمشاريع  	القائمة  	بهدف  	تطويرها.  

	  �

	ولـــــتوضـــــيح  	كـــــيفية  	دراســـــة  	وتحـــــليل  	المـــــشاريـــــع  	بـــــاســـــتخدام  	نـــــموذج  	الـــــعمل  	ســـــنقوم  	بـــــتطبيقها  	عـــــلى  	أحـــــد  
		وهــي  	قــصة  	لمشــروع  	نــاجــح،  	تــعثر  	بــعد  	افــتتاحــه  	ثــم  	بــدأ  	بــالــتغير  	والــتطور  	مــع  	الــوقــت    .	المــشاريــع  	الــحقيقية  

	حتى  	أصبح  	أكثر  	قوة  	ونجاحا.  

 Bookccino  بوكتشينو

		مـن  	رسـالـة  	نـبيلة.  	هـذه  	الـرسـالـة  	هـي  	تـعزيـز  	الـقراءة  	والـثقافـة    @Bookccino	أنـطلق  	عـمل  	فـريـق  	بـوكـتشينو  
	في  	المجتمع  	العربي.  	ولذلك  	كان  	السلوجان  	الخاص  	بهم  	هو  	“أمة  	أقرأ  	تقرأ”.  

	بــدأ  	الــفريــق  	بــالــبحث  	عــن  	فــكرة  	تــجاريــة  	مــربــحة  	تــعزز  	قــيمة  	الــقراءة  	والــثقافــة  	فــي  	المــجتمع.  	وكــانــت  	الــفكرة  
	  Book	هــــي  	افــــتتاح  	مــــقهى  	يــــتيح  	لــــلزائــــر  	الاســــتمتاع  	بــــالــــقهوة  	والــــقراءة  	(اســــم  	بــــوكــــتشينو  	مــــأخــــذو  	مــــن  
		ولـــلقيام  	بـــذلـــك  	تـــم  	افـــتتاح  	المـــقهى  	فـــي  	مـــنطقة  	قـــريـــبة  	مـــن  	الـــجامـــعات  	وتـــم  	تـــزويـــد  	المـــكتبة    .(Capuccino
	بـأرفـف  	تـحوي  	كـتبا  	مـتنوعـة  	فـي  	شـتى  	المـجالات  	وبـالـلغتين  	الـعربـية  	والإنجـليزيـة.  	وبـذلـك  	كـان  	نـموذج  	عـمل  

	بوكتشينو  	هو  	التالي:  
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	وفيما  	يلي  	شرح  	سريع  	لهذا  	النموذج:  

االجمهورر االمستهدفف 

	يسـتهدف  	بـوكـتشينو  	مـحبي  	الـقراءة  	والـثقافـة.  	حـيث  	أن  	بـيئة  	المـقهى  	تـجعلها  	مـناسـبة  	لـلقراءة  	والـدراسـة  	مـع  
	تــناول  	المشــروبــات  	المــفضلة.  	كــما  	يــحوي  	المــقهى  	قــاعــة  	هــادئــة  	لــلمطالــعة.  	ولأن  	بــوكــتشينو  	ســيقدم  	فــعالــيات  

	ثقافية  	من  	فترة  	لأخرى  	(كيوم  	الأرض  	مثلا)،  	فإنه  	سيجذب  	أيضا  	شرائح  	أخرى  	من  	المثقفين.  

االقيمة االمضافة 

	مـقهى  	يـجعل  	مـن  	الـقراءة  	مـتعة،  	ويـقيم  	أنشـطة  	ثـقافـية  	تجـمع  	المـثقفين  	فـي  	مـكان  	واحـد.  	كـما  	تـحوي  	مـكتبة  
	تتيح  	للزوار  	فرصة  	قراءة  	بعض  	الكتب  	في  	المجالات  	المختلفة.  

قنوااتت االتوااصل 

	  Word	  of		عــن  	طــريــق  	مــواقــع  	الــتواصــل  	والمــعارف  	وانــشار  	الــسمعة    Awareness		تــتم  	الــدعــايــة  	لــلمقهى    
		يـتم  	تـقديـم  	الخـدمـة  	مـن  	خـلال  	المـقهى  	ويـتم  	الـدفـع  	فـيه،  	كـما  	يـتم  	اقـامـة  	الـفعالـيات  	الـثقافـية  	فـي    .	  Mouth

	نفس  	المقهى.  

االعلاقة مع االعملاءء 

	تـعد  	الـعلاقـة  	مـع  	الـعملاء  	هـي  	أهـم  	مـا  	قـرر  	فـريـق  	بـوكـتشينو  	الـتميز  	فـيه.  	يـتم  	ذلـك  	مـن  	خـلال  	طـاقـم  	مـتعاون  
	وخــدمــة  	مــتميزة.  	كــما  	أن  	أصــحاب  	المشــروع  	كــانــوا  	يــجتمعون  	فــي  	المــقهى  	مــن  	وقــت  	لآخــر  	لــيروا  	ردة  	فــعل  
	الـــعملاء.  	كـــما  	أن  	الـــتويـــتر  	كـــان  	اســـاســـيا  	فـــي  	بـــناء  	الـــعلاقـــة  	مـــع  	الـــعملاء  	مـــن  	حـــيث  	الـــتواصـــل  	مـــع  	الـــعملاء  

نموذج عمل: بوكتشينو

شركاء رئيسيون 

نوادي القراء - 
جمعيات ثقافية

الأنشطة الرئيسية 

تقديم المشروبات - 
إدارة المقهى - تنظيم 

الفعاليات

القيمة المضافة 

مقهى يخلق بيئة 
محفزة للقراءة 

والثقافة

العلاقة مع العملاء 

مواقع التوصل
الفعاليات الثقافية

الجمهور المستهدف 

القراء والمثقفين

الموارد الرئيسية مدينة الرياض

فريق متناغم - المال 
- المعارف

قنوات التواصل 

الانترنت - المعارف 
المقهى

word of mouth

هيكل التكاليف 
رواتب الموظفين - آجار المقهى - المواد الغذائية - تكاليف 

الكتب المعروضة

مصادر الإيرادات 
سعر المشروبات والأطعمة
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	ومـشاركـة  	خـبراتـهم.  	كـما  	أن  	المـوقـع  	كـان  	ينشـر  	بـعض  	الـحكم  	ومـقتبسات  	مـحفزة  	فـي  	الـقراءة  	والـثقافـة  	عـلى  
		ألف  	متابع.    ٢٠	التويتر.  	وصل  	عدد  	متابعي  	بوكتشينو  	في  	التويتر  	في  	ذلك  	الوقت  

مصاددرر االإيرااددااتت 

	المصدر  	الرئيسي  	للإيرادات  	كان  	من  	خلال  	بيع  	المأكولات  	والمشروبات.  

االأنشطة االرئيسية 

	إعــداد  	المــأكــولات  	والمشــروبــات  	كــان  	مــن  	الــعناصــر  	الــهامــة  	لــنجاح  	المشــروع.  	وكــذلــك  	إدارة  	المــقهى  	وطــاقــمه  
	والـــــتسويـــــق  	لـــــلمقهى  	(خـــــاصـــــة  	مـــــن  	خـــــلال  	مـــــواقـــــع  	الـــــتواصـــــل).  	كـــــذلـــــك  	تـــــنظيف  	الـــــفعالـــــيات  	والـــــتنظيم  	مـــــع  

	الجمعيات  	المختلفة  	لإقامة  	فعاليات  	ثقافية  	في  	المقهى.  

االمواارردد االرئيسية 

	انــحصرت  	مــوارد  	الــفريــق  	فــي  	وجــود  	فــريــق  	مــن  	المهــتمين  	لــديــهم  	كــمية  	كــافــية  	مــن  	المــال  	وعــدد  	مــن  	المــعارف.  
	وبذلك  	كان  	على  	الفريق  	استئجار  	مكان  	المقهى  	والبحث  	عن  	موظفين  	ليعملوا  	في  	هذا  	المقهى.  

االشركاءء االرئيسيونن 

	لإتـمام  	الهـدف  	كـان  	لا  	بـد  	مـن  	عـمل  	شـراكـات  	(اتـفاقـيات  	وعـلاقـات)  	مـع  	جـمعيات  	ثـقافـية  	لإقـامـة  	الـفعالـيات  
	الـثقافـية  	المـختلفة.  	كـذلـك  	اقـامـة  	عـلاقـات  	مـع  	نـواد  	الـقراء  	المـختلفة  	لإقـامـة  	اجـتماعـاتـهم  	فـي  	قـراءة  	ومـناقـشة  

	  	الكتب  	في  	المقهى.  

هيكل االتكاليف 

	هـذا  	الـنموذج  	يـبنى  	عـليه  	عـدد  	كـبير  	جـدا  	مـن  	الـتكالـيف،  	فـهي  	ابـتداء  	مـن  	تـكالـيف  	اسـتئجار  	المـقهى  	وشـراء  
	المعدات  	والتجهيزات  	والعمال  	وانتهاء  	بالكتب  	التي  	ملأت  	رفوف  	المكتبة.  
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التحدي الأول 

	لــم  	يــنتج  	المشــروع  	مــربــحا  	فــي  	الــبدايــة  	؛  	حــيث  	أن  	الأربــاح  	الــناتــجة  	مــن  	بــيع  	المشــروبــات  	والأطــعمة  	كــانــت  
	مـنخفضة  	بـالمـقارنـة  	مـع  	الـتكالـيف  	الـعالـية  	لـتشغيل  	هـذا  	المـقهى.  	كـما  	أن  	الـقراء  	مـن  	عـادتـهم  	المـكوث  	لـفترات  
	طــــويــــلة  	لــــلقراءة  	والــــدراســــة  	مــــع  	شــــراء  	مشــــروبــــات  	قــــليلة  	خــــلال  	هــــذه  	الــــفترة.  	ومــــن  	المــــمكن  	تــــمثيل  	ذلــــك  	فــــي  
		يـعني  	الانـخفاض،  	والـلون  	الأخـضر  	يـشير  	لـلأربـاح،    “-‐“		يـشير  	لـلارتـفاع  	و    ”+“	الـنموذج  	كـما  	يـلي:  	(رمـز  

	وأما  	للون  	الأحمر  	فهو  	للخسارة).  

	  �
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	ولحــل  	هــذه  	المــشكلة،  	فــعلى  	الــفريــق  	إمــا  	زيــادة  	الأربــاح  	أو  	تــقليل  	الــتكالــيف  	المــوجــودة.  	ونــظرا  	لأن  	خــفض  
	الـتكالـيف  	غـير  	مـمكن  	نـظرا  	لأن  	الـفريـق  	يـعتقد  	أن  	مـا  	فـي  	المـقهى  	هـو  	أقـل  	مـا  	يـمكن  	تـوفـيره  	لـلزوار،  	فـقد  	تـم  
	الـــبحث  	عـــن  	طـــرق  	إضـــافـــية  	لـــزيـــادة  	الأربـــاح.  	لا  	يشـــترط  	فـــي  	هـــذه  	الـــقيم  	أن  	تـــزيـــد  	مـــن  	الـــتكالـــيف،  	بـــل  	مـــن  
	المـــمكن  	بـــالـــتفكير  	بـــطرق  	ابـــداعـــية  	وخـــارج  	الـــصندوق  	لـــلوصـــول  	إلـــى  	قـــيم  	أكـــثر  	بـــاســـتخدام  	نـــفس  	المـــوارد  
	المـوجـودة  	حـالـيا  	فـي  	المـقهى.  	مـن  	المـوارد  	الـرئـيسية  	الـتي  	أصـبحت  	مـوجـودة  	لـدى  	الـفريـق  	هـي  	وجـود  	صـالـة  
	لــلمطالــعة  	(والــتي  	مــن  	المــمكن  	اســتخدامــها  	بــشكل  	مــختلف)،  	إضــافــة  	لــلأرفــف  	الــكثيرة  	فــي  	المحــل  	(والــتي  

	من  	الممكن  	استخدامها  	لعرض  	منتجات  	للبيع  	بدلا  	من  	عرض  	الكتب  	فقط).  

	بـعد  	الـتفكير  	وجـد  	الـفريـق  	إمـكانـية  	إضـافـة  	الـقيم  	الإضـافـية  	الـتالـية  	وتـقديـمها  	تـقديـمها  	لـلزوار،  	بـحيث  	تـكون  
	هذه  	القيم  	مصدرا  	إضافيا  	للإيرادات  	في  	بوكتشينو:  

		الـتعاقـد  	مـع  	مـكتبة  	الـعبيكان  	لـوضـع  	مجـموعـة  	مـن  	كـتبها  	الأكـثر  	مـبيعا  	فـي  	المـقهى  	وبـيعها  	فـي  	المـقهى    
	مـع  	الـحصول  	عـلى  	نسـبة.  	هـذه  	الاتـفاقـية  	سـتكون  	ميسـرة  	جـدا  	نـظرا  	لشهـرة  	بـوكـتشينو  	وسـمعته  	الـتي  

	قام  	ببنائها.  

		تأجير  	قاعة  	المطالعة  	لمن  	يريد  	استخدامها  	في  	تقديم  	دورات  	أو  	اجتماعات  	بسعر  	منخفض  	نسبيا.    

		كــــما  	وجــــد  	الــــفريــــق  	آلــــية  	أخــــرى  	لجــــذب  	الــــزوار،  	وهــــي  	مــــن  	خــــلال  	إقــــامــــة  	حــــفل  	تــــوقــــيع  	الــــكتب  	؛  	وذلــــك    
	بــــاســــتضافــــة  	لــــبعض  	الــــكتاب  	لــــتوقــــيع  	آخــــر  	اصــــداراتــــهم.  	وكــــان  	لــــذلــــك  	دور  	فــــي  	زيــــادة  	جــــذب  	الــــزوار  

	للمقهى.  

		اســتغلال  	المــناســبات  	الــثقافــية  	كــمعرض  	الــكتاب،  	لــوضــع  	مجــموعــة  	مــن  	الــكتب  	الحــديــثة  	فــي  	المــقهى    
	وبيعها  	فيه.  

	وهكذا  	تطور  	نموذج  	بوكتشينو  	ليصبح  	كما  	يلي:  
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	يـلاحـظ  	فـي  	الـنموذج  	الجـديـد  	أن  	الـفريـق  	خـلق  	مـصادر  	إضـافـية  	لـزيـادة  	الإيـرادات  	والأربـاح.  	لـكن  	ذلـك  	لـم  
	يــــساهــــم  	بــــشكل  	فــــي  	تــــخفيض  	الــــتكالــــيف  	؛  	وبــــالــــنتيجة  	بــــقيت  	الإيــــرادات  	أقــــل  	مــــن  	قــــدرتــــها  	عــــلى  	تــــغطية  

	التكاليف.  

		وهــنا  	بــدأ  	فــريــق  	بــوكــتشينو  	بــالــبحث  	عــن  	وســيلة  	لتحســين  	الــربــح  	فــي  	نــموذج  	الــعمل  	الجــديــد.  	كــان  	هــناك    
	الـــعديـــد  	لـــلأفـــكار  	مـــنها  	زيـــادة  	الأســـعار،  	لـــكن  	ذلـــك  	أيـــضا  	لـــن  	يـــحسن  	الـــربـــح  	بـــشكل  	يـــضمن  	اســـتمراريـــة  
	بـوكـتشينو.  	إضـافـة  	لـذلـك،  	فـخبرة  	الـفريـق  	فـي  	إدارة  	مـقاهـي  	الـقهوة  	كـانـت  	مـبتدئـة،  	وبـذلـك  	كـانـوا  	يـعتمدون  
	عــلى  	طــاقــم  	بــرواتــب  	عــالــية  	لــتقديــم  	هــذه  	الخــدمــة،  	ولــكن  	مــع  	مــرور  	الــوقــت  	أصــبحت  	ادارة  	الــقهوة  	عــبئا  	عــلى  

	أفراد  	الفريق.  

التلميح الذي غير كل شيئ 

	كـانـت  	حـفلات  	تـوقـيع  	الـكتب  	مـن  	الـفعالـيات  	الـهامـة  	الـتي  	تشـد  	الـكثير  	مـن  	الـزوار.  	فـي  	أحـد  	تـلك  	الـفعالـيات  
	قـامـت  	أحـدى  	الأخـوات  	بـإرسـال  	رسـالـة  	عـلى  	الـتويـتر  	لـبوكـتشينو،  	عـبرت  	فـيها  	عـن  	حـزنـها  	لـعدم  	امـكانـيتها  
	مـن  	حـضور  	هـذه  	الـفعالـيات  	كـونـها  	خـاصـة  	بـالـرجـال،  	وأبـدت  	عـن  	أسـفها  	عـن  	ذهـاب  	فـرصـة  	الـحصول  	عـلى  
	كـتاب  	مـوقـع  	خـاص  	بـها  	مـن  	قـبل  	المـؤلـف.  	قـام  	فـريـق  	بـوكـتشينو  	وبـشكل  	ودي،  	بـتوقـيع  	نـسخة  	وارسـالـها  	لـها.  

	وعندها  	عبرت  	لهم  	فرحتها  	الشديدة  	بذلك.  

	بـدأت  	طـلبات  	مـن  	مـتابـعين  	آخـريـن  	فـي  	الـتويـتر  	مـن  	تـقديـم  	طـلبات  	مـشابـهة  	لـلحصول  	عـلى  	كـتب  	مـوقـعة  	لـهم.  
	لكن  	فريق  	بوكتشينو  	لم  	يرد  	فتح  	هذا  	الباب،  	نظرا  	لأنه  	سيكون  	مشتتا  	لهم  	وسيحملهم  	فوق  	طاقتهم.  
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	حـاول  	الـفريـق  	أن  	يـتجنب  	ارسـال  	كـتب  	أخـرى  	لـلمتابـعين،  	ولـكن  	مـع  	الـضغط  	مـن  	المـتابـعين  	قـرروا  	أن  	يـعدوا  
	نـسخا  	أخـرى  	ويـرسـلوهـا  	لـلمتابـعين.  	كـان  	فـي  	تـلك  	الـكتب  	الـتي  	أرسـلها  	فـريـق  	بـوكـتشينو  	سـرا  	غـريـبا،  	جـعل  
	جـميع  	مـن  	وصـلته  	نـسخة  	مـنهم  	إلـى  	الـتعلق  	بـهم  	أكـثر  	وطـلب  	كـتب  	أخـرى  	مـنهم.  	تـوقـيع  	الـكتب  	لـم  	يـكن  	هـو  

	عامل  	الجذب  	الوحيد!!  

	كـان  	أعـضاء  	الـفريـق  	مـغرمـين  	بـالـقراءة،  	وكـانـوا  	يـحبون  	إن  	أهـداهـم  	أحـد  	مـا  	كـتابـا  	أن  	يـقوم  	بـوضـع  	شـريـط  
	(ربــطة)  	أنــيق  	عــلى  	الــكتاب  	لــزيــادة  	هــيبة  	وقــيمة  	هــذا  	الــكتاب.  	وعــندمــا  	طــلب  	مــن  	الــفريــق  	تــوصــيل  	الــكتب،  
	قـامـوا  	لا  	شـعوريـا  	بشـراء  	هـذا  	الشـريـط  	ووضـعها  	عـلى  	جـميع  	الـكتب.  	وهـنا  	زادت  	الـطلبات  	عـلى  	الـكتب  	مـن  
	بـــوكـــتشينو  	ســـواء  	داخـــل  	مـــديـــنة  	الـــريـــاض  	أو  	خـــارجـــها،  	وهـــنا  	كـــان  	عـــلى  	فـــريـــق  	الـــعمل  	أن  	يـــقرر.  	هـــل  	يـــغلق  

	الباب،  	أم  	يفتح  	بشكل  	مدروس؟  

	  �

القيمة المضافة الجديدة 

	بـعد  	دراسـات  	اجـراهـا  	الـفريـق  	وجـدوا  	بـأن  	هـناك  	ألـم  	مـوجـود  	عـند  	الـكثير  	مـن  	الـقراء،  	وهـو  	عـدم  	قـدرتـه  	عـلى  
	الـحصول  	عـلى  	الـكتب،  	خـاصـة  	الإنـاث  	أو  	مـن  	يـقيم  	خـارج  	مـديـنة  	الـريـاض.  	هـذا  	الألـم  	مـن  	المـمكن  	تـخفيفه  
	بـتقديـم  	خـدمـة  	تـوصـيل  	لـلكتب  	لـهم  	مـع  	الـحصول  	عـلى  	ربـح  	بـسيط  	مـنها.  	وهـذه  	الـقيمة  	لا  	تـتنافـى  	أيـضا  	مـع  

	رسالة  	فريق  	بوكتشينو  	في  	تعزيز  	القراءة  	والثقافة  	في  	المجتمع.  

 To Pivot or to Persevere   التغيير الجدري أم التعديل

	فــي  	ظــل  	هــذه  	المــعلومــات  	الجــديــدة  	عــن  	الــعملاء  	عــلى  	بــوكــتشينو  	أن  	يتخــذ  	قــرارا  	جــديــدا  	بــخصوصــه.  	فهــل  
	سـيقوم  	بـتعديـل  	نـموذج  	الـعمل  	الـقديـم  	بـحيث  	يـشكل  	تـوصـيل  	الـكتب  	هـو  	جـزءا  	هـامـا  	مـن  	مـصادر  	الأربـاح،  
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	أم  	عـلى  	الـفريـق  	أن  	يـغير  	كـامـل  	نـموذج  	الـعمل  	الـقديـم  	ويـعمل  	عـلى  	نـموذج  	جـديـد  	يـكون  	فـيه  	تـوصـيل  	الـكتب  
	هو  	المحور  	الأساسي  	لعمل  	بوكتشينو؟  

	وجــد  	الــفريــق  	بــأنــه  	لا  	بــد  	مــن  	تــغيير  	كــامــل  	نــموذج  	الــعمل،  	وذلــك  	بــإغــلاق  	مــقهى  	بــوكــتشينو  	وتــغيير  	الــقيمة  
	المضافة،  	ليصبح  	النموذج  	كما  	يلي:  
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	نـموذج  	الـعمل  	الجـديـد  	يـعتمد  	بـشكل  	رئـيسي  	فـي  	الـربـح  	مـن  	خـلال  	بـيع  	الـكتب.  	وبـعد  	تجـربـة  	هـذا  	الـنموذج.  
	تـبين  	أنـه  	مـربـح  	أكـثر  	مـن  	الـنموذج  	الـسابـق  	(الـذي  	يـعتمد  	عـلى  	المـقهى).  	ومـع  	الـتواصـل  	مـع  	الـعملاء  	وتحـليل  
	رغــباتــهم  	وآرائــهم  	(تحــليل  	الألــم  	والمــكاســب  	والــوظــائــف)،  	تــبين  	أنــهم  	يــرغــبون  	أيــضا  	بشــراء  	اكــسسوارات  
	الـكتب،  	كـحامـل  	الـكتب  	وفـواصـل  	الـصفحات  	وغـيرهـا.  	وهـنا  	قـام  	فـريـق  	بـوكـتشينو  	بـتعديـل  	نـموذج  	الـعمل  	مـرة  

	أخرى  	بإضافة  	“اكسسوارات  	القراءة”  	للقيمة  	المضافة  	في  	نموذج  	العمل.  	كالشكل  	التالي:  
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	يــــتبين  	مــــن  	قــــصة  	بــــوكــــتشينو  	أن  	نــــموذج  	الــــعمل  	الأولــــي  	لــــبدء  	المشــــروع  	لا  	بــــد  	أن  	يــــتعدل  	ويــــتطور  	بحســــب  
	المــعلومــات  	الــقيمة  	الــتي  	يــتم  	الــحصول  	عــليها  	مــن  	الــعملاء.  	فــالــعملاء  	يــرســلون  	رســائــل  	مــشفرة  	عــن  	المــنتج  
	الـذي  	يـريـدونـه  	حـقا.  	قـد  	يتسـبب  	عـدم  	الـسماع  	لـتلك  	الـرسـائـل  	أو  	تـجاهـلها  	بفشـل  	كـبير  	بسـبب  	الـفجوة  	بـين  
		أف.    ٧٦		حتى  	وقت  	الكتابة،  	بلغ  	عدد  	متابعي  	بوكتشينو  	في  	التويتر    	ما  	تقدمه  	أنت  	وما  	يقدمه  	عملاؤك.  

	لـــن  	تـــنتهي  	قـــصة  	بـــوكـــتشينو  	فـــي  	هـــذا  	الـــنموذج،  	فـــسيتابـــع  	الـــفريـــق  	دراســـة  	وتحـــليل  	مـــا  	يحـــدث،  	لـــيقومـــوا  
	بـتقديـم  	أفـضل  	خـدمـة  	لـلعملاء  	(أصـدقـاء  	بـوكـتشينو)  	وبـشكل  	مسـتمر،  	وذلـك  	كـمحاولـة  	دائـمة  	مـنهم  	لـتعميق  

	شعارهم:  	“أمة  	أقرأ  	تقرأ”.  
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		أتمنى  	أن  	تكون  	فكرة  	كتابة  	نموذج  	العمل  	قد  	وصلت  	إليك    …	عزيزي  	القارئ  
	وأصبح  	بإمكانك  	أستخدامها  	في  	مشاريعك.  

	وكأي  	أداة  	أخرى،  	لا  	بد  	لك  	من  	استخدامها  	وتجريبها  	لتستفيد  	منها  	وتعمق  	من  
	استيعابك  	لها.  	وأنصحك  	بمراقبة  	الشركات  	والمشاريع  	من  	حولك  	ومحاولة  
	اسقاطها  	على  	نموذج  	العمل،  	وإن  	قمت  	بذلك  	فأني  	أعدك  	بأن  	فهمك  	للأعمال  

التجارية  	سيصبح  	أكثر  	عمقاً
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