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چکیده 
ــر و  ــر و پیش بینی ناپذی ــال تغیی ــای درح ــا بازاره ــود را ب ــد خ ــازمان ها بای س
بســیار متنــوع، رقابــت جهانــی و تقاضاهــای درحــال تغییــر مشــتریان ســازگار 
ــا  ــط ب ــرکت فق ــر ش ــرای ه ــب ب ــی مناس ــگاه رقابت ــه جای ــتیابی ب ــد. دس کنن
کمــک مــدل مناســب کســب وکار امکان پذیــر اســت. هــدف از پژوهــش پیــش 
رو مفهوم ســازی مــدل کســب وکار گردشــگری در صنایع دســتی اصفهــان 
)درزمینــه قلم زنــی( اســت کــه بــا روش تحلیــل محتــوای کیفــی صــورت گرفتــه 
ــی  ــه قلم زن ــال درزمین ــادی فع ــای اقتص ــده بنگاه ه ــه مطالعه ش ــت. جامع اس
شــهر اصفهــان اســت. نمونه گیــری بــه روش هدفمنــد صــورت گرفتــه و داده هــا 
ــا  ــری، ب ــباع نظ ــه اش ــه ب ــا توج ــه ب ــت ک ــده اس ــع آوری  ش ــه جم از راه مصاحب
پانــزده نفــر در حــوزه قلم زنــی مصاحبــه شــده اســت. محتــوای مصاحبــه 
ــدل  ــد م ــه بع ــوای نُ ــده و محت ــل ش ــی تحلی ــوای قیاس ــل محت ــا روش تحلی ب
ــی  ــا روش  اعتباریاب ــپس، ب ــت. س ــده اس ــایی ش ــتروالدر شناس ــب وکار اس کس
ــتفاده از روش  ــا اس ــت ب ــده و درنهای ــد ش ــا تأیی ــار آن ه ــت اعتب ــی، صح کیف
ــرای  ــاس، ب ــت. براین اس ــده اس ــدی ش ــا اولویت بن ــانون مقوله ه ــی ش آنتروپ
مضمــون مشــتریان چهــار مقولــه، مضمــون ارزش پیشــنهادی ده مقولــه، 
مضمــون ارتبــاط بــا مشــتری ســه مقولــه و بــرای کانال هــا ی توزیــع ســه مقولــه 
شناســایی شــده اســت. همچنیــن، مقوله هــا ی احصا شــده بــرای منابــع 
بنیــادی، فعالیت هــا ی اصلــی، شــرکای اصلــی، منابــع درآمــدی و هزینه هــا ی 

ــت. ــه اس ــج مقول ــه و پن ــه، س ــه، دو، س ــب س ــه ترتی ــده ب شناسایی ش
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واژه های کلیدی:	
مدل کسب وکار، صنایع دستی، 
استروالدر  دیدگاه  گردشگری، 

و پیگنیور، آنتروپی شانون

مقدمه
متلاطــم  محیــط  مســتمر  تغییــر  بــه  توجــه  بــا 
کســب وکارهای امــروزی، بســیاری از منابــع علمــي 
مرتبــط بــا مدیریــت راهبــردی و توســعه کســب وکار بــر 
دســتیابي بــه مزیــت رقابتــی پایــدار تأکیــد دارنــد، زیــرا 
ــاوری و قواعــد و مقــررات  ــا تغییــرات فنّ همسوشــدن ب
بــازار بــرای بقــا الزامــی اســت و شــرکت هایی قــادر 
بــه پایــداري و توســعه اند کــه بــا توجــه بــه ارزیابــي 
ــاوری مــدل،  ــازار و ضرورت هــای فنّ مــداوم نیازهــای ب
 Evans( ــد ــاب کنن ــا انتخ ــب تری از رقب ــب وکار مناس کس
Wurs ter, 1999 &(. مــدل کســب وکار زمینــه شناســایی 

تعییــن  مشــتریان،  گوناگــون  نیازهــای  بــرآوردن  و 
موقعیــت شــرکت در مقایســه بــا ســایر شــرکت های 
ــان  ــد می ــع درآم ــوه توزی ــره ارزش و نح ــبکه/ زنجی ش
آن هــا را فراهــم می کنــد و بــرای شــرکت ها تبییــن 

همــکاران،  و  )نیرومنــد  اســت  شــده  ضــروري  آن 
ــرای  ــگاه رقابتــی مناســب ب ــه جای 1389(. دســتیابی ب
ــا کمــک مــدل مناســب کســب وکار  هــر شــرکت فقــط ب
امکان پذیــر اســت.  تشــخیص ندادن مــدل مناســب 
ــازمان در  ــی س ــب ناکام ــب وکار موج ــروع کس ــرای ش ب
دســتیابی بــه اهدافــش می شــود؛ البتــه داشــتن مــدل 
کســب وکار مطلــوب در آغــازِ کار شــرکت مهــم نیســت، 
کســب وکار  مــدل  حفــظ  و  در اختیار داشــتن  بلکــه 
بهینــه در طــول فعالیــت ســازمان حیاتی تــر اســت 
ــدل  ــی م ــعیدی، 1392(. طراح ــی س ــی و ثاقب )منطق
ــد  ــای جدی ــایی نیازه ــرای شناس ــولًا ب ــب وکار معم کس
ــش  ــرار دادن بخ ــدف  ق ــتریان، ه ــدۀ مش ــا فراموش ش ی
جدیــد یــا بخش هایــی کــه در اثــر اهمــال کاری بــا 
بــراي  جدیــد  راه هــای  یافتــن  مواجه انــد،  مشــکل 
ــن  ــد و یافت ــولات جدی ــد محص ــل، تولی ــد و تحوی تولی
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مشــتریان جدیــد و کســب ســود و ایجــاد ارزش افــزوده 
.)McGrath, 2010( بــراي شــرکت اســت

ــه  ــد ک ــن نظرن ــر ای ــب و کار ب ــه کس ــران عرص صاحب نظ
بــا تأســیس هــر بنــگاه تجــاری، یــک مــدل کســب وکار 
ــهود  ــواه نامش ــریعی( و خ ــی، تش ــهود )عین ــواه مش خ
)ذهنــی، تکوینــی( )Teece, 2010; Johnson, 2010( بــرای 
طراحــی ســاختار تعامــلات آن بــه کار گرفتــه می شــود. 
مدل هــای کســب و کار چگونگــی فعالیــت ســازمان ها را 
نشــان می دهنــد )Magretta, 2010(. هــر مــدل کســب و کار 
بایــد بــه ســه ســؤال کلیــدی هــر مدیــری پاســخ دهــد: 
مشــتریان چــه کســانی اند و چــه چیزهایــی بــرای آن هــا 
ــه بایــد در ایــن کســب و کار پــول  ــاارزش اســت؟ چگون ب
ــل  ــتری منتق ــه مش ــی ب ــه ارزش ــت آورد؟ چگون به دس
می شــود؟ پاســخ بــه ایــن ســه ســؤال کلیــدی بــا مــدل 
کســب و کار امکان پذیــر اســت و موقعیــت آن را تعییــن 

.)Ucaktürk et al., 2011( می کنــد
ــتن  ــه داش ــت ک ــی اس ــه صنایع ــتی از جمل صنایع دس
بازارهــای  در  آن  حضــور  جامــع  کســب وکار  مــدل 
گوناگــون را تســهیل  می کنــد. صنایع دســتی ایــران، 
به منزلــه صنعتــی مســتقل و بومــی، شــاخص ترین 
برتــر  قطــب  ســه  از  یکــی  و  ایــران  کاربــردی  هنــر 
صنایع دســتی جهــان، ریشــه های عمیــق و اســتوار 
دارد.  اســلامی  ایرانــی  بــارور  و  غنــی  فرهنــگ  در 
تولیــد  افزایــش  در  مهمــی  عامــل  صنایع دســتی 
ــش  ــتغال و افزای ــاد اش ــورها، ایج ــی کش ــص مل ناخال
ــور  ــت مح ــه عل ــتی ب ــت. صنایع دس ــرانه اس ــد س درآم
فــراوان،  اشــتغال  ایجــاد  و  کار  نیــروی  قــراردادن 
ســادگي فــن و بی نیــازی بــه آمــوزش بــا فنّــاوری بــالا و 
خارجــی مزیــت فراوانــی دارد )وظیفه دوســت و کیایی، 
ــه  ــود ک ــول می ش ــی متح ــته زمان ــن رش ــا ای 1393(؛ ام
ــازاری مناســب  ــا طراحــی مــدل کســب وکار جامــع، ب ب
بــرای فــروش آن  ایجــاد شــود. بــا وجــود ایــن، انتخــاب 
اســتان اصفهــان در ســال 2015 بــه عنــوان »شــهر 
ــرای حضــور  ــی صنایع دســتی« بســتر مناســبی ب جهان
هنرمنــدان و صنعتگــران صنایع دســتی اصفهــان در 
ــتری  ــق بیش ــرده و رون ــم ک ــی فراه ــای بین الملل بازاره
بــه صنعــت گردشــگری ایــن منطقــه داده اســت؛ ضمن 
این کــه یک ســوم از تولیــدات صنایع دســتی جهــان 
ــوع  ــه از مجم ــود، به طوری ک ــد می ش ــان تولی در اصفه
366 رشــته صنایع دســتی کشــور 196 رشــته در اســتان 
اصفهــان وجــود دارد و بالــغ بــر 30 هــزار صنعتگــر 
فعالیــت  صنایع دســتی  رشــته های  در  هنرمنــد  و 
و  مشــکلات  فرصت هــا،  وجــود  ایــن  بــا  می کننــد. 
موانعــی نیــز وجــود دارد همچــون به کارنبــردن مســتمر 
و روزانــه بســیاری از صنایع دســتی کــه موجــب اشــباع 

ــی،  ــع گمرک ــود، موان ــرف می ش ــازار مص ــگام ب زودهن
هزینــه و مالیــات خــروج، بازاریابی و تبلیغــات ضعیف، 
ــتان،  ــن، هندوس ــن، ژاپ ــل چی ــورهایی مث ــت کش رقاب
پایین آمــدن  نیــز  مــواردی  در  مصــر؛  و  پاکســتان 
بی دقتــی،  تعجیــل،  به علــت  هنرهــا  ایــن  کیفیــت 
ــگ و  ــی رن ــوع و گوناگون ــتن تن ــد و نداش ــرعت تولی س
ــی را  ــداران خارج ــی خری ــه بی رغبت ــوع آن ک ــرح و ن ط
ــران از  ــه همــراه دارد ســبب شــده ایــن صنعــت در ای ب
جایــگاه واقعــی خــود فاصلــه بگیــرد و از نقش آفرینــی 
در عرصــه اقتصــادی بــه دور مانــد )صرامــی، 1384(. از 
ســویی دیگــر، بــرای آنن کــه بنگاه هــای صنایع دســتی 
بتواننــد خــود را ســرپا نگــه دارنــد و موفــق شــوند نیــاز 
ــی، در  ــد. به طورکل ــب دارن ــب وکار مناس ــدل کس ــه م ب
بــرآوردن نیازهــاي  بــرای  هــر صنعتــی، شــرکت ها 
گوناگــون مشــتریان )ســازمانی و مصرف کننــدگان(، 
ــا ســایر  مشــخص کردن موقعیــت شــرکت در مقایســه ب
شــرکت های شــبکه/ زنجیــرۀ ارزش و نحــوۀ توزیــع 
ــرۀ  ــبکه/ زنجی ــرکت های ش ــه ش ــان کلی ــد در می درآم
ارزش بایــد مدلــی بــرای کســب وکار طراحــی کننــد 

)نیرومنــد و همــکاران، 1389(.
صنایع دســتی،  در زمینــه  کشــور  بــالای  پتانســیل 
ــر،  ــد و ماه ــروی کار هنرمن ــورداری از نی ــطه برخ به واس
ضــرورت توجــه بــه ایــن بخــش را در حکــم عامــل 
بازارهــای داخلــی و  رقابتــی در  ایجاد کننــدۀ مزیــت 
بین المللــی دوچنــدان می کنــد، زیــرا توجــه بــه آن 
ــگری و  ــت گردش ــتر صنع ــه بیش ــق هرچ ــاز رون زمینه س
ــال،  ــود. با این ح ــد ب ــتی خواه ــوزۀ صنایع دس ــژه ح به وی
بــه ارائــه مــدل کســب وکار در صنایع دســتی کمتــر توجــه 
ــا  ــد ت ــر آن ش ــق ب ــش، محق ــن پژوه ــت. در ای ــده اس ش
بــراي نخســتین بار بــه ایــن پرســش پاســخ دهــد کــه مدل 
کســب وکار مناســب بــرای صنایع دســتی اصفهــان در 
رشــته قلم زنــی بر اســاس دیــدگاه اســتروالدر و پیگنیــور1 

به منزلــه رویکــردی غالــب چیســت.

ادبیات تحقیق
مدل کسب و کار

اســتروالدر )2004( مــدل کســب وکار را کلیاتــی دربــارۀ 
برون ســپاری،  و  ادای وظایــف  انتخــاب مشــتریان، 
ترکیــب منابــع، ورود بــه بــازار، ایجــاد مطلوبیــت بــرای 
مشــتریان و دریافــت ســود تعریــف کــرده  اســت. هاکــر 
و همکارانــش )2006( مــدل کســب وکار را شــبکه ای 
از شــرکت هایی کــه هــدف آن هــا ایجــاد ارزش از راه 
اســتقرار فرصت هــای فنّــاوري اســت می داننــد کــه 
ــازمان و  ــر، س ــی، کارب ــوارد فن ــاوت در م ــت تف ــه عل ب
1. Os terwalder & Pigneur
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نیازمندی هــای مالــي بایــد بــا یکدیگــر تــوازن و تطابــق 
داشــته باشــند. مدل هــای کســب وکار در پاســخ بــه 
ــریح  ــه تش ــد و ب ــکل می گیرن ــژه ش ــی وی ــت رقابت وضعی
ــا توجــه بــه زنجیــره  چگونگــی درآمدزایــی شــرکت ها ب
ــتریان و  ــدگان و مش ــا تأمین کنن ــش ب ارزش آن و تعامل
دیگــر شــرکایي می پردازنــد کــه شایســتگی های مکمــل 
ــه  ــب وکار، زمین ــدل کس ــد )Leitão et al., 2013(. م را دارن
ــتریان،  ــون مش ــای گوناگ ــرآوردن نیازه ــایی و ب شناس
ســایر  بــا  مقایســه  در  شــرکت  موقعیــت  تعییــن 
شــرکت های شــبکه/ زنجیــره ارزش و نحــوه توزیــع 
درآمــد میــان آن هــا را فراهــم می کنــد و تبییــن آن 
بــراي شــرکت ها امــري ضــروری شــده اســت )نیرومنــد 
و همــکاران، 1389(. مدل کســب وکار مشــکل شــناخت 
ــا،  ــای آن ه ــا نیازه ــدن ب ــرکت و درگیرش ــتریان ش مش
تأمیــن رضایتشــان و روش تأمیــن درآمــد از ارزش 
 Baden-Fuller &( ارائه شــده بــه آن هــا را حــل می کنــد
Haefiger, 2013(. فــاس و ســائبی )2017( بر اســاس مــرور 

ــل  نظام منــد ادبیــات می گوینــد امــروزه محققــان تمای
ــاری  ــا معم ــی ی ــب و کار را »طراح ــای کس ــد مدل ه دارن
خلــق ارزش، ارائــه ارزش و ســازوکارهای دریافــت« 
تعریــف کننــد. ریــکارت )2011( بیــان می کنــد کــه مدل 
به هم پیوســته  فعالیت هــای  دربردارنــدۀ  کســب و کار 
ــادی اســت، همچــون فعالیت هــای زنجیــره ارزش،  زی
ــولات  ــا محص ــات ی ــاب خدم ــتری، انتخ ــاب مش انتخ

.)Tian et al., 2019(

به طــور کلــی اجمــاع نظــر و درک بیشــتری دربــاره 
ــب وکار  ــدل کس ــون م ــت، چ ــب وکار لازم اس ــدل کس م
ــان  ــه محقق ــد ک ــه می کن ــی را ارائ ــا اصول ــوب ی چارچ
ــای  ــوا/ زمینه ه ــون و محت ــع گوناگ ــد در صنای می توانن
متفاوتــی بــه کار برنــد )Os terwalder et al., 2005(. محققــان 
ــای  ــرای مدل ه ــددی ب ــزای متع ــاد و اج ــیاری ابع بس
کســب وکار ارائــه کرده انــد. لــی و همــکاران هشــت 
جــزء کلیــدی مأموریــت، پیشــنهاد، راهبــرد، قابلیــت، 
ــی و  ــای مال ــبکه ارزش، جنبه ه ــب وکار، ش ــد کس فراین
یک پارچگــی را بــرای مدل هــای کســب وکار شناســایی 
ــد )حســینی کیا و همــکاران، 1391(. چســبروف1  کردن
اصلــی،  )شــرکای  زیر  ســاختار   )2009( همــکاران  و 
مشــتری  پیشــنهادی،  ارزش  منابــع(،  فعالیت هــا، 
)روابــط، کانال هــا، بخــش( و مالــی )ســاختار هزینــه و 
ــد.  درآمــد( را اجــزای مــدل کســب و کار معرفــی کرده ان
ــماری  ــه برش ــه در زمین ــات اولی ــتر تحقیق ــکل بیش مش
ــه از ادراک  ــت ک ــن اس ــب و کار ای ــای کس ــزای مدل ه اج

.)Lambert, 2008( محقــق سرچشــمه گرفته انــد
بوم مــدل کســب وکار اســتروالدر و پیگنیــور جمع بنــدی 
1. Chesbrou

ــه عنــوان  بســیاری از عناصــری اســت کــه در ادبیــات ب
ــه  ــب وکار ارائ ــدل کس ــریۀ م ــی نظ ــای اساس بخش ه
شــده اســت )Os terwalder et al., 2005(. شــایان  ذکــر اســت 
کــه ایــن مــدل کســب وکار مبنــاي تحقیقــات متعــددی 
همــکاران  و  واتســون   ،)2001( زات  و  آمیــت  مثــل 
ــی و همــکاران  )2011(، راب و جیکــوب )2010( و الدب
)2008( قــرار گرفتــه اســت کــه ایــن امــر پشــتوانه و 
قابلیــت کاربــري آن در بنگاه هــاي مختلــف را نشــان 
ــدل  ــزای م ــکاران،1390(. اج ــاملو و هم ــد )ش می ده
کســب وکار بر اســاس دیــدگاه اســتروالدر و پیگنیــور 

از: عبارت انــد   )1390(

بخش های مشتری
مشــتریان،  نیازهــای  بهتــر  برآورده کــردن  بــرای 
شــرکت ممکــن اســت آنــان را در بخش هایــی جداگانــه 
برحســب نیازهــای مشــترک، رفتارهــای مشــترک و 

کنــد. گروه بنــدی  ویژگی هــا  ســایر 

ارزش های پیشنهادی
 ارزش پیشــنهادی علــت ترجیــح شــرکتی بــه ســایر 
ارزش  هــر  اســت.  مشــتریان  ســوی  از  شــرکت ها 
پیشــنهادی متشــکل از بســته ای منتخــب از محصولاتیا 
خدمــات اســت کــه نیازهــای بخش خاصــی از مشــتریان 

را بــرآورده می کنــد.

کانال ها
 جــزء ســازندۀ کانال هــا بیانگــر ایــن اســت کــه شــرکت 
ــای  ــه بخش ه ــر ب ــنهادی مدنظ ــه ارزش پیش ــرای ارائ ب
مشــتریان هــدف خــود چگونــه بــا آن هــا ارتبــاط برقــرار 

ــی دارد. ــا دسترس ــه آن ه ــد و ب می کن

ارتباط با مشتری
ــی را  ــواع روابط ــتری ان ــا مش ــاط ب ــازندۀ ارتب ــزء س  ج
توصیــف می کنــد کــه شــرکت بــا بخش هــای خاصــی از 
مشــتریان برقــرار می کنــد. شــرکت بایــد نــوع رابطــه ای 
ــاد  ــتریان ایج ــش از مش ــر بخ ــا ه ــت ب ــرار اس ــه ق را ک

ــازد. ــفاف س ــود ش ــرای خ ــد، ب کن

جریان های درآمدی
باشــند،  کســب وکار  مــدل  قلــب  مشــتریان  اگــر 
هســتند. آن  شــریان های  درآمــدی  جریان هــای 

منابع بنیادی
هــر مــدل کســب وکار منابعــی بنیــادی لازم دارد تــا 
شــرکت، بــا بهره منــدی از آن، ارزش پیشــنهادی خــود 
را خلــق و ارائــه کنــد، بــه بازارهــا دســت یابــد، ارتبــاط بــا 
بخش هــای مشــتری را حفــظ کنــد و درآمــد کســب کنــد.
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فعالیت های اصلی
هــر مــدل کســب وکار تعدادی فعالیــت کلیــدی لازم دارد 
تا شــرکت بــا انجــام آن عملکــردی موفق داشــته باشــد.

مشارکت های اصلی
شــرکت ها بــه علــل متفاوتــی بــرای خــود شــریک 
ــیاری از  ــای بس ــنگ بن ــارکت ها س ــد و مش برمی گزینن

می شــوند. کســب وکار  مدل هــای 

ساختار هزینه
ــف  ــی را توصی ــن هزینه های ــازنده مهم تری ــزء س ــن ج ای
می کنــد کــه حیــن اجــرای مــدل کســب وکار خــاص 
ایجــاد می شــود. خلــق و ارائــه ارزش، حفــظ ارتبــاط بــا 
مشــتری و ایجــاد درآمــد هزینه هایــی بــه همــراه دارند.

روش شناسی تحقیق
ــه لحــاظ هــدف، کاربــردی اســت  تحقیــق پیــش رو، ب
و رویکــردی کیفــی دارد کــه از راهبــرد تحلیــل محتــوا 
بــرای تحلیــل داده هــای متنــی بهــره می گیــرد. بــا 
ــوای  ــایی محت ــرای شناس ــق ب ــه محق ــه این ک ــه ب توج
ســرو کار   خاصــی  داده هــای  بــا  کســب و کار  مــدل 
آن  دربــاره  تحلیلــی  هیچ گونــه  کــه  دارد  مســتقیم 
ــی  ــوای قیاس ــل محت ــرد تحلی ــه، رویک ــورت نگرفت ص
کدگــذاری  رویکــرد،  ایــن  در  اســت.  شــده  اتخــاذ 
 Hsieh( ــرد ــورت می گی ــام ص ــای خ ــتقیماً از داده ه مس
Shannon, 2005 &(. روش تحلیــل داده هــا بدیــن صــورت 

اســت کــه محقــق ابتــدا واحد هــای فکــر را از متــن 
اســتخراج می کنــد، ســپس بر اســاس اشــتراکی کــه 
ــد؛  ــدی می کن ــا را مقوله بن ــود دارد آن ه ــا وج در آن ه
در نهایــت مقوله هــا، بر اســاس ارتبــاط بــا یکدیگــر، 
در طبقــات جداگانــه ای بــا عنــوان مضامیــن قــرار 

می گیرنــد.
جامعــه آمــاری کلــیۀ خبــرگان صاحــب بنگاه هــای 
اقتصــادی فعــال درزمینــه قلم زنــی شــهر اصفهــان 
را دربــر می گیــرد. شــاخص های انتخــاب خبــرگان، 
بــا شــاخص های صنفــی، داشــتن تجربــه  مطابــق 
کاری زیــاد، کیفیــت بــالای محصــولات، ســبک  کاری 
قــوی، تجربــه تدریــس در دانشــگاه و مراکــز آموزشــی 
به نــام و معتبــر، تسلط داشــتن بــر تمامــی مراحــل کار 

ــت. ــه اس ــودن حرف ــد( و خانوادگی ب ــا ص ــر ت )صف
به منظــور ســنجش مطمئن بــودن یافته هــای پژوهــش 
کل  ابتــدا  بازآزمــون،  پایایــی  شــاخص  بر اســاس 
ــپس،  ــد؛ س ــردآوری ش ــی گ ــر در جدول ــای فک واحده
ــوا در  ــل محت ــه تحلی ــاس روی ــی و بر اس ــور تصادف به ط
ــاب و  ــا انتخ ــد از آن ه ــابه، 20 درص ــای مش پژوهش ه
دوبــاره کدگــذاری شــدند.نتیجه مطابقــت بــا کدگذاری 
ــاخص  ــاس ش ــد. بر اس ــت آم ــد به دس ــی 93 درص اصل

ــکاری  ــا هم ــذاران، ب ــن کدگ ــی بی ــری پایای تکرارپذی
یکــی از پژوهشــگران و بــا انتخــاب 20 درصــد از کل 
واحدهــای فکــر، شــاخص تکرار پذیــری مقــدار 0/87 
محاســبه شــد که چون بیشــتر از 0/7 اســت، توافق نزدیک 
کدگــذاران و اعتبــار فراینــد کدگــذاری را نشــان می دهــد.

یافته ها ی تحقیق
مصاحبه هــای ضبط شــده به صــورت متــن درآمــد و پــس 
از بررســی اولیــه، مفاهیــم معنــادار برجسته ســازی 
شــد. واحدهــای مشخص شــده، بــرای درک بهتــر، 
ــد.  ــل ش ــاه تبدی ــارات کوت ــه عب ــتخراج و ب ــن اس از مت
در  مشــابه  کوتــاه  عبارت هــای  بعــد،  مرحــلۀ  در 
مقوله هــا ی مناســب قــرار داده شــدند. در نهایــت، 
واحد هــا ی مدنظــر در قالــب مضامیــن طبقه بنــدی 
شــدند. بــرای مثــال، در بخشــی از متــن مصاحبــه 
زیرخــط دار  به صــورت  معنایــی  واحدهــای  زیــر، 

ــدند: ــخص ش مش
»ســالیان گذشــته بیشــتر کارهــای قلم زنــی صــادر 
در  صنایع دســتی  فروشــگاه های  اکثــر  و  می شــد 
کشــورهای خارجــی یــه رشــته کارشــون صنایع دســتی 
ایــران بــود. بعــد از انقــلاب کــه یــه مقــدار ممنوعیــت 
توســط  ایــران  صنایع دســتی  دیگــه  شــد،  ایجــاد 
حاضــر  در حــال  و  شــد  طــرد  فروشــگاه ها  اون 
مشــتریان مــا خــود ایرانی هــا هســتند. مــا هنــوز 
ــم  ــه بتونی ــم ک ــی نداری ــورهای خارج ــات در کش تبلیغ
ــه  ــلاب و ب ــل از انق ــت قب ــه حال ــتی مون رو ب صنایع دس
ــیم.  ــته باش ــادرات داش ــم و ص ــق برگردونی ــون رون هم
مالــی  نظــر  از  کــه  او  ن هایــی  داخلــی:  مشــتریان 
ــای  ــد قیمت ه ــی و در ح ــای معمول ــد، کاره ضعیف ا ن
پاییــن تهیــه می کننــد )در حــد 100هــزار تومــن(، امــا 

نفیــس قیمت شــون بالاســت.« کارهــای 
ــان های  ــد و انس ــی دارن ــت بالای ــس قیم ــای نفی »کاره
ــی  ــری و قلم زن ــای هن ــق کاره ــاً عاش ــه واقع ــول ک متم

هســتند تمایــل بــه خریــد دارنــد.«
در ایــن مصاحبــه، عبــارت »کارهــای نفیــس کــه قیمت 
بالایــی دارنــد« بــه  عبــارت کوتــاه »خریــداران آثــار 

ــد. ــل ش ــا« تبدی ــس گران به نفی
در  مشــابه  کوتــاه  عبارت هــای  بعــدی،  مرحلــه  در 
مجموعــه ای قــرار گرفــت و نام گــذاری شــد. بــرای 
مثــال، همــه مــواردی کــه بــه توانایــی خریــد مشــتریان 
بــا  و  گرفــت  قــرار  مجموعــه ای  در  داشــت  اشــاره 
توجــه بــه عبارت هــای کوتــاه مشــابه، نزدیک تریــن 
ــام  ــوان ن ــد به عن ــادر گردی ــن متب ــه ذه ــه ب ــی ک مفهوم
ــکل داد. در  ــه ای را ش ــد و مقول ــاب ش ــه انتخ مجموع
ــام  ایــن مثــال، »قــدرت خریــد مشــتریان« به عنــوان ن
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مجموعــه برگزیــده شــد. ســپس مقوله هــای مشــابه در 
مجموعه هــای واحــدی قــرار گرفــت و عنــوان مناســبی 
بــرای آن  در نظــر گرفتــه شــد. بــرای مثــال، مقوله هــای 
جغرافیایــی  موقعیــت  مشــتریان،  خریــد  قــدرت 
مشــتریان، ســلیقۀ مشــتریان و قصــد خریــد مشــتریان 
در مجموعــه ای بــا عنــوان »مشــتریان« نام گــذاری شــد.

بخش مشتریان قلم زنی
ــی  ــت قلم زن ــب و کار صنع ــدل کس ــت م ــون نخس مضم
اشــاره بــه بخــش مشــتریان دارد. مشــتریان حــوزۀ 
ــی،  ــت جغرافیای ــا ی موقعی ــاس ویژگی ه ــی بر اس قلم زن
ســلیقه های متفــاوت، قــدرت خریــد و قصــد خریــد 

می شــوند.  بخش بنــدی 
از منظــر موقعیــت جغرافیایــی، هنرمنــدان صنعــت 
ــتریان  ــی و مش ــتریان خارج ــروه مش ــی در دو گ قلم زن
عرضــه  را  خــود  محصــولات  می تواننــد  داخلــی 
نماینــد. مشــتریان خارجــی بــه چهار دســته مشــتریان 
همچــون  همســایه  کشــورهای  شــامل  منطقــه ای 
ــه  ــزی ک ــیای مرک ــتریان آس ــارات، مش ــتان و ام عربس
مــرز مشــترک بــا مــا ندارنــد همچــون چیــن، مشــتریان 
کشــور  وارد  کــه  خارجــی  گردشــگران  و  اروپایــی 
بــر  شــده اند تقســیم می شــوند. مشــتریان داخلــی 
ــه دو گــروه شــخصی و  ــا نحــوۀ مصــرف ب ــوع ی مبنــای ن
ــل  ــخصی مث ــارف ش ــوند؛ مص ــیم می ش ــی تقس عموم
اســتفاده در منــزل یــا خریــد مجموعه دارهــا و مصــارف 
عمومــی یــا ســازمانی مثــل خریــد هدیــه بــرای کارکنان 
و همچنیــن گردشــگران داخلــی کــه از ســایر نقــاط 
کشــور بیشــتر بــه  قصــد گــردش و بازدیــد از مکان هــای 

ــد.  ــفر کرده ان ــان س ــتان اصفه ــه اس ــی ب تاریخ
آثــار  خریــداران  ســلیقه ای،  تفاوت هــای  بُعــد  در 
درشــت نقش و خریــداران آثــار ظریف نقــش شناســایی 
ــامی  ــر روی اجس ــتر ب ــت نقش بیش ــار درش ــدند. آث ش
قلم زنــی می شــود کــه حجــم بزرگــی دارنــد و برجســتگی 
طــرح آن بیشــتر بــه چشــم می آیــد. بــرای مثــال، ایــن 
طــرح قلم زنــی را می تــوان روی لوســترهای ســقفی و 
ســماورهای بــزرگ ترســیم کــرد. آثــار ظریف نقش بــر روی 
اجســامی قلم زنــی می شــود کــه ظریــف و کوچک انــد، 

ــا قاب هــای خــاص.  ماننــد شــمعدان ی
بُعــد قــدرت خریــد بــه خریــداران آثــار نفیــس گران بهــا 
و خریــداران آثــار اقتصــادی اشــاره می کنــد؛ خریــداران 
آثــار نفیــس گران بهــا صرفــاً بــه جنبــه زیبایــی و اصالــت 
اثــر اهمیــت می دهنــد و قیمــت برایشــان اهمیتــی 
نــدارد، امــا بــرای خریــداران آثــار اقتصــادی قیمــت در 
درجۀ اول اهمیــت قــرار دارد و زیبایــی و اصالــت اثــر 
را بــر مبنــای تــوان خریــد آن جســت وجو می کننــد. 

بُعــد قصــد خریــد شــامل مشــتریان گــذری و مشــتریان 
هــدف دار اســت کــه بر مبنــای  قصد قبلــی مشــتری برای 
ــف  ــی تعری ــت قلم زن ــدی صنع ــولات تولی ــد محص خری
شــده اســت. بر این اســاس، مشــتریان گــذری مشــتریانی 
هســتند کــه از قبــل قصــد خریــد ندارنــد و ممکــن اســت 
ــی آن  ــر زیبای ــیفتگی در براب ــا ش ــر ی ــناخت اث ــس از ش پ
اقــدام بــه خریــد  کننــد، امــا مشــتریان هــدف دار از ابتــدا با 

قصــدی معیــن اقــدام بــه خریــد می کننــد.

بخش ارزش پیشنهادی قلم زنی
ــا ی  ــک از بخش ه ــرای هری ــنهادی ب ــق ارزش پیش خل
مشــتریان صنعــت قلم زنــی کــه نیــاز ویــژه ای را از آن هــا 
بــرآورده می کنــد، شــامل خلــق اثــر زیبــا و بدیــع، 
ارضــای نیازهــای روحــی، سفارشی ســازی، دسترســی 
آســان مشــتریان، فــروش انطباقــی، تحویــل بهنــگام، 
تضمیــن اصالــت اثــر، تضمیــن تعویــض، تضمیــن 

ــود.  ــدگاری می ش ــن مان ــد و تضمی بازخری
اثــری  خلــق  بدیــع  و  زیبــا  اثــر  خلــق  از  منظــور 
منحصر به فــرد بــه دســت قلــم زن اســت کــه حــس 
ــرار می دهــد. ــراد را تحــت تأثیــر ق زیبایی شــناختی اف
ایــن اثــر ممکــن اســت فقــط جنــبۀ زیبایــی و تزئینــی 
ــته  ــردی داش ــه کارب ــم جنب ــی و ه ــه زیبای ــم جنب ــا ه ی

ــدان. ــا گل ــدان ی ــر قن ــی ب ــل قلم زن ــد، مث باش
ارزش پیشــنهادی دیگــر در حــوزۀ قلم زنــی ارضــای 
نیازهــای روحــی افــراد اســت. آن لــذت درونــی کــه در 
آثــار هنــری به واســطه خلاقیــت فکــری هنرمنــد نهفتــه 
اســت، افــراد را از آشــفتگی ها  و دغدغه هــا ی ذهنــی 
ــش و  ــا آرام ــه آن ه ــد و ب ــوده می کن ــارج آس ــای خ دنی
انــرژی مثبــت روانــی می دهــد. بنابرایــن ظرافت هــا ی 
ارضــای  بــرای  قلــم زن  آثــار  در  به کاررفتــه  هنــری 
ــول و  ــب مقب ــی مخاط ــی و آرامش بخش ــای روح نیازه

ــرد.  ــرار می گی ــتریان ق ــوب مش مطل
حــوزه  در  ارزش آفرینــی  راه هــا ی  از  دیگــر  یکــی 
ــازگار کردن  ــه س ــه ب ــت ک ــازی اس ــی، سفارشی س قلم زن
بخش هــا ی  یــا  شــخصی  نیازهــای  بــا  محصــولات 
خاصــی از مشــتریان اشــاره دارد. گاهــی مشــتریان 
از روی نیــاز یــا ســلیقه منحصر به فــرد آثــار هنــری 
خاصــی را ســفارش می دهنــد و هنرمنــد قلــم زن، مطابق 
بــا ســلیقه فــرد، اثــر هنــری مدنظــر وی را خلــق می کنــد. 
راه دیگــر بــرای خلــق ارزش آسان ســازی دسترســی 
مشــتریان بــه آثــار قلم زنــی اســت. ایــن راه شــامل 
قلم زنــی  آثــار  بــه  دسترســی  امــکان  فراهم کــردن 
ــه علــت بُعــد  ــرای مشــتریانی اســت کــه پیش از ایــن ب ب
مســافت، ناآگاهــی و... بــه آثــار دسترســی نداشــته اند؛ 
همچنیــن آسان ســازی دسترســی بــرای مشــتریانی کــه 
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از قبــل بــه ایــن آثــار دسترســی داشــته اند تــا بتواننــد 
به ســادگی و بــا صــرف وقــت کمتــری نیــاز خــود را 

ــد.  ــفارش دهن س
بخش هــا ی  نیازهــای  بــرآوردن  بــرای  متــداول  راه 
مشــتری حســاس  بــه  قیمــت پیشــنهاد محصولــی 
مشــابه بــا قیمتــی کمتــر اســت؛ ایــن راه در حــوزه 
می شــود.  نامیــده  انطباقــی  فــروش  صنایع دســتی 
رفتــار فــروش انطباقــی تغییــر در رفتار هــای فروشــنده 
در مقابــل عکس العمــل مشــتری یــا اصــلاح رفتــار 
در  مشــتریان  عکس العمــل  مقابــل  در  فروشــنده 
هنــگام ارائــه اطلاعــات در مــدت موقعیــت فــروش 

می شــود.  تعریــف 
هنــگام  در  مشــتریان،  نگرانی هــا ی  از  یکــی 
ســفارش دادن، زمــان تحویــل اثر اســت. مشــتریان برای 
کاهــش چنیــن دغدغــه ای ارزش قائل انــد. از ایــن رو یکی 
از راه هــا ی خلــق ارزش در حــوزه صنایع دســتی تحویــل 
بهنــگام ســفارش های شناسایی شــده اســت. خلــق 
چنیــن ارزشــی بــرای مشــتریان درجهــت اعتمادســازی 

ــت.  ــد گرف ــورت خواه ص
از دیگــر راه هــا ی خلــق ارزش در حــوزۀ قلم زنــی ارائــه 
ضمانت هــا  و تضمین هــا ی لازم بــرای اثــر اســت تــا 
مشــتریان بــا آرامش خاطــر و آســودگی خیال اقــدام به 
خریــد آن کننــد. یافته هــا ی پژوهــش ایــن ضمانت هــا  
ــض،  ــن تعوی ــر، تضمی ــت اث ــن اصال ــب تضمی را در قال
تضمیــن بازخریــد و تضمیــن مانــدگاری آن شناســایی 
ــاره  ــر اش ــن ام ــر بدی ــت اث ــن اصال ــت. تضمی ــرده اس ک
می کنــد کــه مشــتری خواســتار اطمینــان از آن اســت 
کــه اثــر تحویل شــده ســاخته هنــرِ دســت قلــم زن اســت 
ــتفاده  ــه اس ــواد اولی ــن م ــر از بهتری ــاخت آن اث و در س
شــده اســت. تضمیــن تعویــض مربــوط بــه تعویــض اثــر 
در بــازۀ زمانــی معیــن اســت. به طــور مشــابه، تضمیــن 
بازخریــد مربــوط بــه عــودت اثــر در بــازۀ زمانــی معیــن 
بــه فروشــنده اســت تــا وجــه گرفته شــده به طــور کامــل 
بــه مشــتری بازگردانــده شــود. مشــتری بعــد از خریــد 
ــا  ــر ب ــتن اث ــه  تناسب نداش ــی ازجمل ــل متفاوت ــه عل ب
ــایر  ــر و س ــری دیگ ــه اث ــل ب ــزل، تمای ــیون من دکوراس
ــودت  ــا ع ــض ی ــه تعوی ــم ب ــت تصمی ــن اس ــوارد ممک م
اثــر هنــری بگیــرد. هنرمنــدان، بــرای جلــب رضایــت 
ــازۀ  ــر هنــری را در ب ــد اث مشــتریان، تعویــض و بازخری
ازآنجاکــه  درنهایــت،  می پذیرنــد.  معیــن  زمانــی 
مشــتریان بــرای ثبــات زیبایــی اثــر در گذر زمــان ارزش 
قائل انــد، مقولــه تضمیــن مانــدگاری ایــن اطمینــان را 
بــه مشــتری می دهــد کــه بــا گــذر زمــان از زیبایــی اثــر 

ــود. ــته نمی ش کاس

بخش ارتباط با مشتری قلم زنی
بــا  ارتبــاط  متفــاوت  گونه هــا ی  بایــد  بنــگاه  هــر 
بتوانــد  تــا  کنــد  مشــخص  را  مشــتری  بخش هــا ی 
راهکارهــای لازم بــرای جــذب و حفــظ هــر بخــش 
بــا  مطابــق  را  فــروش  میــزان  افزایــش  و  مشــتری 
ویژگی هــا ی هــر بخــش از مشــتریان اتخــاذ کنــد. 
ــی  ــوزه  قلم زن ــالان ح ــش، فع ــا ی پژوه ــق یافته ه طب
ســلیقه  )تشــخیص  مشــتری  درک  بــا  می تواننــد 
مشــتریان،  کیفــی  انتظــارات  تعییــن  مشــتریان، 
ــه  ــی ب ــتریان(، آگاهی بخش ــی از مش ــناخت فرهنگ ش
ــانی  ــتریان، اطلاع رس ــه مش ــار ب ــی آث ــتری )معرف مش
بــه مشــتریان، ترســیم و تبییــن قبلــی محصــول( و 
ــا  ــتانه ب ــل دوس ــازی، تعام ــتری )اعتمادس ــم مش تکری
مشــتریان، پیگیــری مشــتری( ارتبــاط مســتحکمی بــا 

مشــتریان خــود برقــرار کننــد. 
حــوزه  در  مشــتری  بــا  ارتبــاط  راه هــا ی  جملــه  از 
کــه  معنــی  بدیــن  اســت؛  مشــتری  درک  قلم زنــی 
هنرمنــد قلــم زن، بــر مبنــای تصویــر ذهنــی کــه از 
مشــتریان دارد، بــه طــرق گوناگونــی ازجمله تشــخیص 
ســلیقه  مشــتریان، تعییــن انتظــارات کیفی مشــتریان 
و شــناخت فرهنگــی از مشــتریان بــا مشــتری ارتبــاط 

برقــرار می کنــد. 
ــار  ــاهده رفت ــاس مش ــدا بر اس ــتریان در ابت ــلیقه مش س
طریــق  بدیــن  می شــود.  شناســایی  آن هــا  خریــد 
می تــوان آثــار بیشــتری متناســب و مطابــق بــا ســلیقه 
ــن  ــه در ای ــن این ک ــرد. ضم ــی ک ــه او معرف ــتری ب مش
رابطــه بایــد توجــه داشــت کــه بعضــی از آثــار قلم زنــی 
در مقطعــی از زمــان ممکــن اســت در قالب »مُــد« مورد 
توجــه بیشــتری قــرار گیــرد، بنابرایــن آگاهــی از آن بــه 
مشــتریان مدگــرا در انتخــاب نــوع اثــر کمــک می کنــد. 
تعییــن انتظــارات کیفــی مشــتریان: در مواجــه بــا 
مشــتریان و بــرای جلــب رضایــت آنــان بایــد انتظــارات 
ــناخت و آن  ــش را ش ــت کالای مطلوب ــتری از کیفی مش
ــار  ــتریان آث ــده ای از مش ــلًا ع ــاخت. مث ــرآورده س را ب
قلم زنــی نقــره تمایــل دارنــد رنــگ اثــر قلم زنــی بــا 
گذشــت زمــان تغییــر نکنــد و ثابــت بمانــد کــه در پاســخ 
بــه انتظــار ایــن دســته ایــن امــکان فراهــم می شــود کــه 
طــی فراینــدی رنــگ اثــر قلم زنــی ثابــت بمانــد و تغییــر 
نکنــد. دســته ای دیگــر تمایــل دارنــد اثــر قلم زنــی 
نقــره ســیر طبیعــی خــود را طــی کنــد و در طــول زمــان 

تغییــر رنــگ دهــد. 
زیــادی  عوامــل  مشــتریان:  از  فرهنگــی  شــناخت 
از  یکــی  کــه  اســت  اثرگــذار  مشــتریان  رفتــار  بــر 
مهم تریــن آن هــا فرهنــگ مشــتریان اســت. شــناخت 
ــا  ــا ، باوره ــناخت ارزش ه ــه ش ــاره دارد ب ــی اش فرهنگ
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مشــتریان،  گوناگــون  فرهنگ هــا ی  هنجارهــای  و 
به گونــه ای کــه بتــوان در هنــگام ارائــه آثــار هنــری 
ــت.  ــر گرف ــان را درنظ ــی  آن ــات فرهنگ ــی ملاحظ قلم زن
شــناخت فرهنگــی مشــتریان بــرای هنرمنــدان اهمیت 
بســزایی دارد، زیــرا بعضــی از طــرح و نقش  هــا  در بعضی 
ــت  ــن اس ــت، ممک ــوب نیس ــا مطل ــا نه تنه از فرهنگ ه
حتــی ناگــوار و زننــده باشــد. توجــه بــه ایــن موضــوع در 
تولیــد بســیار مهــم اســت و بایــد، بــا توجــه بــه اِلمان هــا  
و نمادهــای فرهنگــی، محصــولات تولیدی مناســبی در 

ــرد. ــرار گی ــاوت ق ــا ی متف ــار فرهنگ ه اختی
از دیگــر راه هــا ی ارتباطــی آگاهی بخشــیدن بــه مشــتریان 
اســت. ایــن کار بــا معرفــی آثار به مشــتریان، اطلاع رســانی 
بــه مشــتریان و ترســیم و تبییــن قبلــی محصــول  صــورت 
می گیــرد. در گام نخســت، آثــار گوناگــون برحســب قصــد 
خریــد مشــتری بــه او معرفــی می شــود و ویژگی هــا  و 
خصوصیــات آن توضیــح داده می شــود. علاوه برایــن، 
ــروش  ــه ف ــا مرحل ــدا ت ــر از ابت ــر اث ــد ه ــای تولی فراینده
ــد،  ــته باش ــت داش ــتری جذابی ــرای مش ــت ب ــن اس ممک
زیــرا بیشــتر افــراد از جنــس و طــرح و فراینــد تولیــد آثــار 
قلم زنــی شــناخت درســت و کافــی ندارنــد. ایــن گام ویــژۀ 
مشــتریانی اســت کــه بــا آثــار آشــنایی ندارنــد و بــا هــدف 

ــرد.  ــام می گی ــتری انج ــذب مش ج
بــرای آگاهی بخشــی  ابعــاد شناسایی شــده  از دیگــر 
بــه  می تــوان  مشــتری  بــا  ارتبــاط  برقــراری  در 
ســوابق  معرفــی  بــا  کــه  کــرد  اشــاره  اطلاع رســانی 
هنرمنــدان، آثــار تولیــدی جدیــد، زمــان و مــکان 
یــا  مجــازی  شــبکه های  در  نمایشــگاه ها  برگــزاری 
ــد  ــق خواه ــتی محق ــا صنایع دس ــط ب ــایت های مرتب س
شــد. اطلاع رســانی ویــژۀ مشــتریانی اســت کــه بــا آثــار 
هنــری آشــنا هســتند و بیشــتر بــا هــدف حفظ مشــتری 
ــول  ــی محص ــن قبل ــیم و تبیی ــرد. ترس ــورت می گی ص
آگاهی بخشــی  بــرای  کــه  اســت  مقولــه ای  آخریــن 
صــورت می گیرد. برحســب شــناختی کــه از مشــتریان، 
ــت  ــان به دس ــی زم ــی، در ط ــتریان خارج ــژه مش به وی
ــان  ــود و در زم ــاخته می ش ــی و س ــاری طراح ــده، آث آم
مراجعــه مشــتریان بــه آن هــا ارائــه می گــردد. ایــن 
مقولــه نیــز، ماننــد اطلاع رســانی، ویــژۀ مشــتریانی 
اســت کــه بــا آثــار هنــری آشــنا هســتند، بــا ایــن تفــاوت 

کــه بیشــتر مشــتریان خارجــی مد نظرنــد. 
ــش  ــن پژوه ــه در ای ــتری ک ــا مش ــاط ب ــن راه ارتب آخری
ــتری  ــم مش ــت. تکری ــتری اس ــم مش ــده تکری ــا ش احص
ســازمان  هــر  اولویت هــا ی  از  او  رضایــت  تأمیــن  و 
ــر  ــازمان تأثی ــی س ــداری و خوش نام ــه در پای ــت ک اس
ســازمان  بــرای  مثبتــی  آثــار  منشــأ  و  می گــذارد 
ــم  ــی، 1391(. تکری ــالاری راد و صالح ــود )س ــد ب خواه

و گرامی داشــتن مــردم در همــه فرهنگ هــا  جایــگاه 
والایــی دارد و هــمۀ صاحبــان اندیشــه بــر آن تأکیــد 
مســتثنا  قاعــده  ایــن  از  صنایع دســتی  کرده انــد. 
ــاط  ــا ی ارتب ــی از راه ه ــتری را یک ــم مش ــت و تکری نیس
بــا مشــتری لحــاظ کــرده اســت. تکریــم مشــتری 
بــا  دوســتانه  تعامــل  برقــراری  اعتماد ســازی،  بــا 
مشــتریان و پیگیــری مشــتری محقــق می شــود. از 
ــائل  ــن مس ــتری از مهم تری ــاد مش ــب اعتم ــاز جل دیرب
ــوم  ــن مفه ــت. ای ــوده اس ــتری ب ــظ مش ــذب و حف در ج
ــا عنــوان اعتماد ســازی شــناخته  ــی ب در صنعــت قلم زن
می شــود. تحقیقــات نشــان داده اســت کــه اعتمــاد 
ــوان  ــد، به عن ــم تعه ــای مه ــی از پیش بینی کننده ه یک
ــیخی و  ــت )ش ــدت اس ــط بلندم ــم در رواب ــری مه عنص
همــکاران، 1392(. وقتــی بــه کســی اعتمــاد می کنیــم، 
انتظــار اســت کــه مــورد سوءاســتفاده قــرار نگیریــم 
)پناهــی، 1387(. مشــتریان از مهم تریــن ســرمایه ها ی 
کــه  اســت  موفــق  کســب و کاری  و  کســب وکار ند  هــر 
برقــراری  کنــد.  جلــب  را  خــود  مشــتریان  اعتمــاد 
ــت  ــری اس ــه دیگ ــتریان مقول ــا مش ــتانه ب ــل دوس تعام
کــه در حــوزه تکریــم مشــتری مطــرح می شــود، فــارغ از 
این کــه مشــتریان چــه کســانی هســتند و  تمایــل دارنــد 
دوســتانه بــا آن هــا رفتــار شــود. بــا به کارگیــری روش یــا 
ســبک تعامــل کلامــی و غیرکلامــی مناســب، مشــتریان 
ــه  ــار ب ــد آث ــرای خری ــه ب ــد ک ــت می یابن ــل و رغب تمای
ــت و  ــر، جذابی ــان دیگ ــه بی ــد. ب ــه کنن ــنده مراجع فروش

ــرد.  ــد ک ــذب خواه ــتریان را ج ــاری مش ــت رفت لطاف
تکریــم  بــرای  شناسایی شــده  راه هــا ی  دیگــر  از 
ــع  ــرای رف ــه ب ــار مجدان ــت. رفت ــری اس ــتریان پیگی مش
نیــاز و مشــکلات احتمالــی مشــتریان درخصــوص آثــار 
خریداری شــده و ادامــه تلاش هــا  تــا جایــی کــه بــه  
نتیجــه مطلــوب برســد پیگیــری نامیــده می شــود. ایــن 
ــا حجــم زیــاد مطــرح  موضــوع بیشــتر در فروش هایــی ب
اســت کــه بایــد پیگیــری شــود تــا آثــار ســالم و در موعــد 
مقــرر بــه دســت مشــتری برســد. هــدف از پیگیــری 
مشــتری جلــب رضایــت مشــتری و در نهایــت ایجــاد 

وفــاداری در مشــتری اســت.

بخش کانال ها ی قلم زنی
اختیــار  در  کانال هــا   راه  از  تولیدشــده  آثــار 
بــا  ارتبــاط  کانال هــا راه  قــرار می گیرنــد و  مشــتری 
میــان  واســط  کانال هــا  به عبارتــی ،  مشــتری اند. 
شناسایی شــده  کانال هــا ی  مشــتریان اند.  و  بنــگاه 
در حــوزۀ قلم زنــی فروشــگاه/ فروشــنده یــا مســئول 
اســت.  غیرحضــوری  فــروش  و  نمایشــگاه  فــروش، 
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ــتریان  ــه مش ــی ب ــار قلم زن ــه آث ــال عرض ــن کان رایج تری
یــا مســئول فــروش  فروشــگاه فیزیکــی/ فروشــنده 
اســت. فروشــگاه های صنایع دســتی اســتان اصفهــان، 
اســتان ها  ســایر  صنایع دســتی  فروشــگاه های 
کشــور  از  خــارج  صنایع دســتی  فروشــگاه های  و 
نمونه هایــی از ایــن کانــال اســت. نمایشــگاه های داخلی 
و نمایشــگاه های خــارج کشــور از دیگــر راه هــا ی معرفــی 
و عرضــه آثــار صنایع دســتی اســت. دسترســی همگانــی 
بــه اینترنــت و ظهــور شــبکه های اجتماعــی باعــث ایجاد 
بســتری مناســب بــرای فــروش غیر حضــوری شــده 
اســت. صنایع دســتی از ایــن مســئله دور نمانــده اســت 
و فــروش بــا تلفــن و ســایت یــا شــبکه های مجــازی 

می شــود. انجــام  الکترونیکــی  به صــورت 

بخش جریان ها ی درآمدی قلم زنی
بنــگاه  بــرای  به نوعــی  کــه  منابعــی  از  هریــک  بــه 
ــدی  ــا ی درآم ــد جریان ه ــی می کن ــادی درآمدزای اقتص
می گوینــد. فــروش داخلــی، صــادرات و درآمــد حاصــل 
ــده  ــدی شناخته ش ــا ی درآم ــد جریان ه ــد هنرمن از برن
رایج تریــن جریــان  اســت.  قلم زنــی  بــرای صنعــت 
آثــار  داخلــی  فــروش  صنایع دســتی  در  درآمــدی 
درآمــدی  جریان هــا ی  دیگــر  از  اســت.  قلم زنــی 
شناسایی شــده صــادرات آثــار قلم زنــی اســت کــه در دو 
قالــب مطــرح می  شــود: 1. فــروش عمــده بــه افــرادی 
کــه در کشــورهای دیگــر فروشــگاه صنایع دســتی دارنــد. 
2. فــروش آثــار بــه گردشــگران خارجــی کــه نوعــی 
صــادرات غیرمســتقیم اســت. درآمــد حاصــل از برند نیز 
ــدی خــاص به دســت  ــه از برن ــان درآمــدی اســت ک جری
می آیــد. بایــد بــه برندســازی بیش از پیــش اهمیــت داده 
ــعه  ــر توس ــازی، علاوه ب ــت در برندس ــرا موفقی ــود، زی ش
ــی  ــار بین الملل ــر اعتب ــی، ب ــی و صادرات ــای داخل بازاره
کشــورها می افزایــد. در حــوزه صنایع دســتی نــام یــا 
تخلــص هنرمنــد قلــم زن، ضمــن معرفــی برنــد، بــه اثــر 

ــد. ــار می بخش ــت او اعتب دس

بخش منابع بنیادی قلم زنی
کــه  می شــود  گفتــه  منابعــی  بــه  بنیــادی  منابــع 
اســت.  ضــروری  مشــتری  بــرای  ارزش  خلــق  در 
تــا ارزش  بنــگاه را توانمنــد می ســازد  ایــن منابــع 
ــد؛  ــه نمای ــازار عرض ــه ب ــق و ب ــود را خل ــنهادی خ پیش
ــا بخــش مشــتری را حفــظ  کنــد  همچنیــن، ارتبــاط ب
و بــه کســب درآمــد بپــردازد. در صنعــت قلم زنــی، 
منابــع فیزیکــی و منابــع فکــری و منابــع انســانی 
ــیِ  ــع فیزیک ــوند. مناب ــناخته می ش ــادی ش ــع بنی مناب

قلم زنــی دارایی هــا ی فیزیکــی و مشــهود از قبیــل 
ــه  ــا عرض ــد ی ــکان تولی ــای کار، م ــه، ابزاره ــواد اولی م
ــس و  ــل م ــی از قبی ــامل فلزات ــه ش ــواد اولی ــت. م اس
ــی روی آن  ــه قلم زن ــری ک ــیای دیگ ــا اش ــت ی ــره اس نق
چکش هــا   گوناگــون،  قلم هــا ی  می گیــرد.  صــورت 
ــن کارگاه  ــد. همچنی ــای کارن ــی ابزاره ــز و صندل و می
تولیــد آثــار قلم زنــی و فروشــگاه ایــن آثــار، کــه گاهــی 
مشــترک اســت، مــکان تولیــد یــا عرضــه آثــار شــناخته 
می شــود. از دیگــر منابــع بنیــادی شناسایی شــده 
می تــوان منابــع فکــری را برشــمرد. منابــع فکــری 
دربردارنــدۀ برنــد )نــام یــا امضــای هنرمنــد روی اثــر( و 
ــت.  ــی اس ــی و قلم زن ــد در طراح ــری هنرمن ــکار هن ابت
قلــم زن بــرای تنوع بخشــی بــه تولیــدات خــود و جــذب 
مشــتریان بایــد بــر ابتــکارات خلاقانه خــود بیفزایــد و بر 
روی اشــیای گوناگــون نقش آفرینــی کنــد. هــر بنگاهــی 
بــه منابــع انســانی نیــاز دارد، امــا در برخــی مدل هــا ی 
ــد.  ــیاری دارن ــت بس ــانی اهمی ــع انس ــب و کار مناب کس
صنایع دســتی از جملــه صنایعــی اســت کــه نیــروی 
انســانی متخصــص در آن از اهمیــت ویــژه ای برخــوردار 
اســت و همــه آثــار فاخــر بــا اســتفاده از مهــارت دســت 

ــد. ــد می آی ــر پدی ــتادکاران ماه ــارت اس ــا نظ ــا ب ی

قلم زنی اصلی  فعالیت ها ی  بخش 
ــه  ــت ک ــی اس ــن اقدامات ــی مهم تری ــا ی اصل فعالیت ه
بایــد  موفــق  عملکــردی  داشــتن  بــرای  شــرکت ها 
ــی  ــت قلم زن ــی صنع ــا ی اصل ــد. فعالیت ه ــام دهن انج
ــای  ــدی و فعالیت ه ــای تولی ــتۀ فعالیت ه ــه دو دس ب
تکمیلــی تقســیم می شــود. فعالیت هــای تولیــدی 
در صنعــت قلم زنــی فراینــدی دارد کــه عبــارت اســت 
ــر،  ــر مدنظ ــا اث ــق ب ــکل دادن مطاب ــز و ش ــه فل از: تهی
اثــر، قیــر درآوردن  قیر گــذاری، طراحــی، قلم زنــی 
بــه  مربــوط  تکمیلــی  فعالیت هــای  پرداخــت.  و 
ــته بندی  ــامل بس ــه ش ــت ک ــد اس ــد از تولی ــلۀ بع مرح
بســته بندی  می شــود.  ثانویــه  پرداخت هــای  و 
مناســب از عوامــل بســیار مهــم در فــروش و بازاریابــی 
بســته بندی  اســت.  قلم زنــی  آثــار  ازجملــه  کالا 
خــوب مزایایــی چــون پیشــبرد فــروش و حفاظــت 
ثانویــه  از پرداخت هــای  از محصــول دارد. منظــور 
مرمــت آثــار ضربه دیــده یــا آثــاری اســت کــه در طــی 

ــد. ــگ داده ان ــر رن ــان تغیی زم

بخش شرکای اصلی قلم زنی
ــبکه ای از  ــامل ش ــب و کار ش ــدل کس ــش از م ــن بخ ای
ــرد  ــب عملک ــه موج ــت ک ــرکا اس ــدگان و ش تأمین کنن
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ــی  ــرکای اصل ــوند. ش ــب و کار می ش ــدل کس ــح م صحی
اولیــه،  مــواد  تأمین کننــدگان  قلم زنــی  صنعــت 
ــتند.  ــروش هس ــطه های ف ــر و واس ــدگان اث تکمیل کنن
تأمین کننــدگان مــواد اولیــه دربرگیرنــدۀ گــروه بزرگــی از 
نیــروی انســانی اســت، از واردکننــده و اســتخراج کنندۀ 
ــی.  ــرای قلم زن ــاده ب ــا ورق آم ــرف ی ــازندۀ ظ ــا س ــز ت فل
تکمیل کننــدگان  شناسایی شــده  شــرکای  دیگــر  از 
اثــر هســتند کــه کارهایــی همچــون تأمیــن  قاب هــا 
دارنــد.  برعهــده  را  ســفارش ها  بســته بندی   و 
ــی،  ــل خوشنویس ــی مث ــم در مراحل ــال ه ــرکای فع ش
کلــی،  به طــور  دارنــد.  حضــور  و...  پرداخــت کاری 
شــرکای  تمامــی  می تــوان  را  اثــر  تکمیل کننــدگان 
ــر  ــازی اث ــه در آماده س ــرد ک ــف ک ــارج از کارگاه تعری خ

فعــال هســتند.  هنــری 
ــدۀ  ــرکای شناسایی ش ــر ش ــروش از دیگ ــطه ها ی ف واس
معاصــر،  اقتصــاد  در  هســتند.  قلم زنــی  صنعــت 
بــه  بیشــتر تولیدکننــدگان محصــولات را مســتقیماً 
بیــن  بلکــه  نمی فروشــند،  نهایــی  مصرف کننــدگان 
ــطه ها   ــی از واس ــی گروه ــدگان نهای ــا  و مصرف کنن آن ه
قــرار می گیرنــد. صنایع دســتی قلم زنــی نیــز از ایــن 
واســطه ها  بهــره بــرده اســت. واســطه ها ی صنعــت 
ازای  در  کــه  فروشــگاه هایی  از  عبارت انــد  قلم زنــی 
از قیمــت  فــروش آثــار قلم زنــی هنرمنــد درصــدی 
بــا  مرتبــط  ادارات  می شــود،  نصیبشــان  فــروش 

فــروش. و  بازاریابــی  متخصصــان  و  صنایع دســتی 
 

بخش ساختار هزینۀ قلم زنی
ســاختار هزینــه مهم تریــن هزینه ها یــی را توصیــف 
کســب و کار  مــدل  اجــرای  حیــن  کــه  می کنــد 
هزینه هــا ی  مهم تریــن  می شــود.  ایجــاد  خــاص 
ــت  ــارت  اس ــی عب ــت قلم زن ــرای صنع ــده ب شناسایی ش
از هزینــه مــواد اولیــه، هزینــه حقــوق و دســتمزد نیروی 
انســانی، هزینــه لــوازم محیــط کار )شــامل صندلــی، میز 
ــه  ــا عرض ــد ی ــکان تولی ــه م ــای کار و ...(، هزین و ابزاره
عــوارض  و  مالیــات  و  بــرق  و  آب  اجاره بهــا،  )شــامل 
فروشــگاه( و ســایر هزینه هــا )شــامل تعرفه هــای گمرکــی 
ــد،  ــه تولی ــد پروان ــای اداری مانن ــه، هزینه ه ــواد اولی م

فنــی و حرفــه ای، عضویــت در اتحادیــه و...(.

از  استفاده  با  یافته ها   اولویت بخشی  و  اعتبار یابی 
آنتروپی شانون

از  حاصــل  عدم اطمینــان  نشــان  دادن  به منظــور 
محتــوای مضامیــن برگرفتــه از یافته هــا ی تحقیــق، در 
ایــن قســمت از مــدل ریتــم آنتروپــی شــانون اســتفاده 

شــده اســت. بر اســاس ایــن روش، تحلیــل داده هــا 
ــد  ــر خواه ــر و معتبرت ــیار قوی ت ــوا بس ــل محت در تحلی
بــود. بنابرایــن نتایــج روش آنتروپــی شــانون بــا توجــه بــه 
اهمیــت هــر مقولــه در جــدول زیر مشــخص شــده اســت.

جدول 1: وزن دهی مقوله ها ی مضامین ظهوریافته با روش آنتروپی شانون

مقولاتمضامین
ضریب	
اهمیت	

)W(

رتبه	در	
مضمون

بخش	ها	ی	
مشتری

05مشتریان	منطقه	ای

05مشتریان	آسیای	مرکزی

05مشتریان	اروپایی

0/1183گردشگران	خارجی

0/1932مصارف	شخصی	و	خصوصی

0/0754مصارف	عمومی	و	سازمانی

0/1183گردشگران	داخلی
05خریداران	آثار	درشت	نقش
05خریداران	آثار	ظریف	نقش

0/2481خریداران	آثار	نفیس	گران	بها

0/2481خریداران	آثار	اقتصادی

05مشتریان	گذری

05مشتریان	هدف	دار

ارزش	های	
پیشنهادی

0/1682خلق	اثر	زیبا	و	بدیع

0/0727ارضای	نیازهای	روحی

0/0727سفارشی	سازی

0/0916دسترسی	آسان	مشتریان

0/1184فروش	انطباقی

0/0727تحویل	بهنگام
0/1731تضمین	اصالت	اثر

0/1363تضمین	تعویض

0/1055تضمین	بازخرید

08تضمین	ماندگاری

کانال	ها

فروشگاه	ها	ی	صنایع	دستی	
0/2041استان	اصفهان

فروشگاه	ها	ی	صنایع	دستی	
0/1045سایر	استان	ها	

فروشگاه	ها	ی	صنایع	دستی	
06خارج	از	کشور

0/1473نمایشگاه	ها	ی	داخل	کشور

0/1572نمایشگاه	ها	ی	خارج	از	کشور

0/1214تلفنی

0/1214سایت

0/1473شبکه	ها	ی	مجازی
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بحث و نتیجه گیری
همان طــور کــه گفتــه شــد، اســتروالدر و پیگنیــور 
)1390( در پژوهــش خــود بــه نُــه بعــد مــدل کســب وکار 
ایــن  ایــن پژوهــش محتــوای  اشــاره کرده انــد. در 
ــت.  ــده اس ــایی ش ــی شناس ــته  قلم زن ــد در رش ــه بع نُ
بــرای فعــالان  یافته هــای پژوهــش پیشــنهادهایی 
حــوزۀ صنایع دســتی و پژوهشــگران حــوزۀ کارآفرینــی 
اولیــن  کســب وکار،  مــدل  دربــارۀ  بحــث  در  دارد. 
نکتــه ای کــه مطــرح می شــود شناســایی محتــوای 

مــدل اســت. براســاس یافته هــای ایــن پژوهــش، 
محتوایــی بــرای مــدل کســب وکار در صنایع دســتی 
ــه  ــت آن ک ــود: نخس ــنهاد می ش ــی( پیش ــته قلم زن )رش
کافــی  ایــن حــوزه  شــناخت  فعــالان  و  هنرمنــدان 
از مشــتریان و راه هــای ارتبــاط بــا آن هــا و منطــق 
چگونگــی کســب درآمــد داشــته باشــند؛ دوم، افــرادی 
ــا محتــوای  ــد ب ــه حــوزۀ  قلم زنــی دارن کــه قصــد ورود ب

ــوند. ــنا ش ــدل آش م
ــت  ــاس موقعی ــتریان براس ــدی مش ــه بخش بن در مقول
 )1390( پیگنیــور  و  اســتروالدر  جغرافیایــی، 
گوشــه ای،  بــازار  انبــوه،  بــازار  بــه  را  مشــتریان 
بازارهــای  و  متنــوع  بــازار  بخش بندی شــده،  بــازار 
همــکاران  و  اِوِرز  کرده انــد.  تقســیم  چندوجهــی 
به طــور   )2016( ســاریکالیو  و  وانهــالا  و   )2014(
اســاس  بــر  مشــتریان  تقســیم بندی  بــه  مشــابه 
منطقــه جغرافیایــی اشــاره می کننــد. یکــی دیگــر 
مشــتریان  مقولــه  شناسایی شــده،  مقوله هــای  از 
براســاس تفاوت هــای ســلیقه ای اســت کــه ایــن تفاوت 
ــرد.  ــئت می گی ــون نش ــای گوناگ ــا و فرهنگ ه از نیازه
ــه  ــه ایــن مفهــوم در قالــب مقول عابــدی )1394( نیــز ب
فرهنــگ در بخــش مشــتریان اشــاره کــرده اســت. 
ــر  ــد از دیگ ــدرت خری ــاس ق ــتریان براس ــولۀ مش مق
ــان  ــان و زعفری ــت. عالمی ــه اس ــای ظهوریافت مقوله ه
ــاره  ــی اش ــه خریداران ــتریان ب ــولۀ مش )1389( در مق
ــد  ــری خری ــت ارزان ت ــا قیم ــد ب ــه می خواهن ــد ک کردن
مقولــه  مطرح شــده،  مقوله هــای  دیگــر  از  کننــد. 
ــزه و  ــه انگی ــت ک ــد اس ــد خری ــاس قص ــتریان براس مش
نیــت مشــتری را عاملــی مؤثــری معرفــی می کنــد. 
عابــدی )1394( نیــز مقولــه انگیــزۀ مشــتری را جزئــی 

از مضمــون مشــتریان معرفــی کــرده اســت. ِ
ارزش پیشــنهادی بــا خلــق اثــر زیبــا و بدیــع، ارضــای 
نیازهــای روحــی، سفارشی ســازی، دسترســی آســان 
بهنــگام،  تحویــل  انطباقــی،  فــروش  مشــتریان، 
تضمیــن )شــامل اصالــت اثــر، تعویــض، بازخریــد، 
مانــدگاری اثــر( بــرای مشــتریان حاصــل می شــود. 
اســتروالدر و پیگنیــور )1390( از عنصــر تازگــی نــام 
برده انــد. آمیــت و زوت )2001( بــرای مقولــه خلــق 
ــره وری و  ــدنی، به ــی، کپی نش ــل تازگ ــه عوام ارزش ب
مکمل بــودن اشــاره می کننــد. عالمیــان و زعفریــان 
بــا  را  بــودن  منحصر به فــرد  و  تازگــی  ایــن   )1389(
برازنده بــودن آن  و  عنــوان بي همتا بــودن محصــول 
و جزئــی از مقولــه ارتبــاط بــا مشــتریان آورده انــد. 
ــی  ــای روح ــای نیازه ــر ارض ــه دیگ ــولۀ ظهور یافت مق
ــد.  ــاره می کن ــی اش ــه آرامش بخش ــه جنب ــه ب ــت ک اس
چــن یــو لیــن و همــکاران )2013( بیــان می کننــد کــه 

ارتباط	با	
مشتری

0/1733تشخیص	سلایق	مشتریان

تعیین	انتظارات	کیفی	
06مشتریان

0/0865شناخت	فرهنگی	از	مشتریان

0/1374معرفی	آثار	به	مشتریان

0/0865اطلاع	رسانی	به	مشتریان

06ترسیم	و	تبیین	قبلی	محصول

0/2591اعتماد	سازی

0/2591تعامل	دوستانه	با	مشتریان

06پیگیری	مشتری

جریان	های	
درآمدی

0/4831فروش	داخلی

0/1963صادرات

0/3202درآمد	حاصل	از	برند

منابع	بنیادی

مواد	اولیه	شامل	مس	یا	فلزی	
0/2201که	کار	روی	آن	صورت	می	گیرد.

0/1713ابزارهای	کار

0/1862مکان	تولید	یا	عرضه
برند	)نام	و	یا	امضای	هنرمند	

0/1055روی	اثر(
ابتکار	هنری	در	طراحی	و	

0/1324قلم	زنی

0/1862نیروی	انسانی	متخصص

فعالیت	های	
اصلی

0/6611فعالیت	تولیدی

0/3392فعالیت	تکمیلی

مشارکت	های	
اصلی

0/4171تأمین	کنندگان	مواد	اولیه

0/3292تکمیل	کنندگان	اثر

0/2543واسطه	ها	ی	فروش

ساختار	هزینه

0/2811هزینة	مواد	اولیه

هزینة	حقوق	و	دستمزد	
0/2811نیروی	انسانی

0/1214هزینة	لوازم	محیط	کار

0/1973هزینة	مکان	تولید	یا	عرضه

0/1214سایر	هزینه	ها	
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درک ارزش ارائه شــده بــرای مشــتری بــه چهــار صــورت 
اســت: احساســات، راحتــی، کیفیت و قیمــت )عابدی، 
انعطاف پذیــری،   )2016( ســاریکالیو  و  وانهــالا   .)94
ســرگرمی و کاهــش هزینــه را ارزش پیشــنهادی معرفــی 

کرده انــد.
مقولــه سفارشی ســازی بــه ســازگاری محصــولات و 
ــا نیازهــای شــخصی یــا بخش هــای خاصــی  خدمــات ب
پیگنیــور،  و  )اســتروالدر  دارد  اشــاره  مشــتریان  از 
1390(. عالمیــان و زعفریــان )1389( روش هاي متنوع 
ســفارش دهیِ را جزئــی از مقولــه ارزش پیشــنهادی 
مقوله هــای  دیگــر  از  کرده انــد.  یــاد  مــدل خــود  در 
مشــتریان  بــه  آســان  دسترســی  مطرح شــده، 
نام گــذاری شــده اســت. اســتروالدر و پیگنیــور )1390( 
ارزش آفرینــی  بــرای  راهــی  را  دسترســی  قابلیــت 
می داننــد کــه بــه معنــی دسترســی بــه محصــولات 
و خدماتــی اســت کــه مشــتریان پیش از ایــن بــه آن 

نداشــته اند. دسترســی 
فــروش انطباقــی بــه مطابقــت قیمــت فــروش بــا قــدرت 
 )2019( اُد  و  وادیــن  دارد.  اشــاره  مشــتری  خریــد 
بــرآوردن  بــرای  متــداول  راهــی  را  قیمــت  مقــولۀ 
نیازهــای بخش هــای مشــتری حســاس  بــه  قیمــت 

کرده انــد. بیــان 
تضمیــن اصالــت اثــر یعنــی ایــن تضمیــن بــه مشــتری 
داده شــود کــه اثــر ســاختۀ دســت هنرمنــد اســت و در 
ــده  ــتفاده ش ــح اس ــواد و مصال ــن م ــاخت آن از بهتری س
ــی از ارزش پیشــنهادی  ــدی کیفیــت را جزئ اســت. عاب
تضمیــن  مقوله هــای  حاضــر  پژوهــش  در  می دانــد. 
ارزش هــای  ازجملــه  بازخریــد  تضمیــن  و  تعویــض 
پیشــنهادی بــه مشــتری اســت، در حالی کــه عالمیــان و 
ــری  ــودت و باز پس گی ــای ع ــان )1389( فراینده زعفری
ــد. ــدل می دانن ــی م ــای اصل ــی از فعالیت ه کالا را جزئ
بــا  ارتبــاط  بــرای  شناسایی شــده  مقوله هــای  در 
ــورد  ــم می خ ــه چش ــتری ب ــه درک مش ــتری، مقول مش
کــه اســتروالدر )2004( بــه آن اشــاره کــرده اســت، 
ــی از  ــتری را جزئ ــه درک مش ــدی )1394( مقول ــا عاب ام
ــد  ــان می کن ــت و بی ــرده اس ــی ک ــتریان معرف ــد مش بُع
ــخیص  ــده تش ــی شناسایی ش ــای ارتباط ــی از راه ه یک
ســلیقه های مشــتریان اســت کــه ایــن مفهــوم را در 
از  منظــور  کرده انــد.  مطــرح  بــازار  تقاضــای  قالــب 
شــناخت فرهنگــی از مشــتریان شناســایی فرهنــگ 
 مشــتریانی اســت کــه هنرمنــد قصــد تولیــد بــرای آن هــا 
را دارد، زیــرا بعضــی از رنگ هــا یــا نقش هــا در بعضــی از 
فرهنگ هــا بدیمــن شــناخته شــده اســت و رعایــت ایــن 
موضــوع در تولیــد بســیار مهــم اســت. فرهنــگ ازجملــه 
ــود  ــوب می ش ــتری محس ــد مش ــر خری ــر ب ــل مؤث عوام

ــکاران  ــان و هم ــکاران )2008(، تی ــون و هم ــه جانس ک
بــه  آگاهی بخشــی  کرده انــد.  اشــاره  آن  بــه   )2019(
مشــتریان،  بــه  آثــار  معرفــی  در بر گیرنــدۀ  مشــتری 
ــه مشــتریان، و ترســیم و تبییــن قبلــی  اطلاع رســانی ب
محصــول اســت. معرفــی آثــار بــه مشــتریان بدیــن 
ــد  ــب قص ــون بر حس ــار گوناگ ــد آث ــه بای ــت ک ــی اس معن
همچنیــن،  شــوند.  معرفــی  او  بــه  مشــتری  خریــد 
هنرمنــد فروشــنده بایــد فرایندهــای تولیــد اثــر از ابتــدا 
ــراد  ــتر اف ــرا بیش ــد، زی ــرح ده ــروش را ش ــه ف ــا مرحل ت
دربــارۀ جنــس و طــرح و فراینــد تولیــد آثــار هنــری 
ــرده   ــان ک ــادی )1394( خاطر نش ــد. عب ــناختی ندارن ش
اســت کــه آگاهــی از محصــول بــر تصمیــم خریــد مؤثــر 
اســت؛ همچنیــن، آگاهــی دربــارۀ محصــول را مقوله ای 
از مــدل کســب و کار می دانــد، در حالی کــه عالمیــان و 
زعفریــان )1389( مقولــه افزایــش آگاهــی مشــتریان 
داده انــد.  جــای  پیشــنهادی  ارزش  مضمــون  در  را 
اطلاع رســانی بــه مشــتریان از راه هــای دیگــر ارتباطــی 

ــت. ــده اس ــناخته ش ش
اجــزای مقولــه تکریــم مشــتری اعتماد ســازی، تعامــل 
ــناخته  ــتری ش ــری مش ــتریان و پیگی ــا مش ــتانه ب دوس
شــده کــه وادیــن و اُد )2019( اعتماد ســازی و عالمیــان 
و زعفریــان )1389( اعتمــاد در تراکنش هــای مالــی و 
اعتمــاد به واســطۀ برنــد را مقوله هایــی از ارتبــاط بــا 
ــر  ــدۀ دیگ ــه مطرح ش ــد. مقول ــوان کرده ان ــتری عن مش
محققانــی  و  اســت  مشــتریان  بــا  دوســتانه  تعامــل 
بــا  تعامــل  نحــوۀ  از   )2019( اُد  و  وادیــن  همچــون 

مشــتریان یــاد می کننــد. 
درزمینــه کســب و کار مطالعه شــده، توزیــع در فروشــگاه 
ــگاه و  ــروش، نمایش ــئول ف ــا مس ــنده ی ــی/ فروش فیزیک
عالمیــان  اســت.  امکان پذیــر  غیر حضــوری  فــروش 
و زعفریــان )1389( اجــزای کانــال توزیــع را حضــور 
مســتقیم فیزیکــی، ســایت اینترنتــی شــرکت، تبلیغات 
ــا ابزارهــاي رســانه ای و ارتباطــی، حضــور و تبلیغــات  ب
ــد  ــتیبانی، واح ــل و پش ــبکه حمل و نق ــت، ش در اینترن
بازاریابــی و فــروش و همــکاران و شــرکای تجــاری ذکــر 
وب ســایت ها،   )2011( همــکاران  و  نیــر  کرده انــد. 
آژانس هــای  و  ترفیــع  و  تبلیغــات  تلفنــی،  مراکــز 
می داننــد.  توزیــع  کانــال  از  اجزائــی  را  مســافرتی 
بــه  را  کانــال  انــواع   )1390( پیگنیــور  و  اســتروالدر 
ــن  ــد. همچنی ــیم کرده ان ــتقیم تقس ــتقیم و غیر مس مس
توزیــع  کانال هــای  بــرای   )2014( همــکاران  و  اورز 
درنظــر  ویــژه ای  اهمیــت  منطقــه ای  مشــتریان  بــه 

گرفته انــد.
محققــان زیــادی ماننــد لمبــرت )2008(، دی ولنتایــن 
و همــکاران )2013( و لینــدر و کانتــرل )2000( فــروش 
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می داننــد  درآمــدی  جریان هــای  از  جزئــی  را 
)عابــدی، 1394(. اســتروالدر و پیگنیــور )1390( 
ــدی  ــان درآم ــهورترین جری ــه مش ــد ک ــن نظرن ــر ای ب
از فــروش حقــوق مالکیــت محصــول فیزیکــی ناشــی 
ــد  ــه درآم ــاریکالیو )2016( ب ــالا و س ــود. وانه می ش
ــد  ــات، درآم ــولات و خدم ــروش محص ــل از ف حاص
و...  اپلیکیشــن  فــروش  و  تبلیغــات  از  حاصــل 
و زعفریــان  اشــاره میکنــد.  همچنیــن عالمیــان 
فــروش  و  اختصاصــی  کاتالــوگ  فــروش   )1389(
اطلاعــات را اجــزای مــدل درآمــدی دانســته اند. 
درآمــد حاصــل از برنــد بــه جریــان درآمــدی اشــاره 
ــت  ــد و اصال ــام هنرمن ــار ن ــل از اعتب ــه حاص دارد ک
ــکاران  ــن و هم ــه تینکان ــور ک ــت. همان ط ــار اوس آث
ــل  ــی از عوام ــهرت یک ــد، ش ــرح کرده ان )2005( مط
مؤثــر بــر جریــان درآمــدی اســت )عابــدی، 1394(. 
منابــع  مطالعه شــده،  کســب و کار  در زمیــنۀ 
فیزیکــی، منابــع فکــری و منابــع انســانی شناســایی 
منابــع   )2017( همــکاران  و  بیلوســلاوُ  شــده اند. 
و  نیمه ســاخته  محصــولات  )شــامل  تولیــدی 
زیرســاخت( را جزئــی از منابــع یــاد کرده انــد کــه 
ــت.  ــه اس ــن مطالع ــی در ای ــع فیزیک ــا مناب ــابه ب مش
اســت  فکــری  منابــع  دیگــر  مطرح شــدۀ  مقــولۀ 
ــد  ــع نامشــهود اشــاره دارد و شــامل برن ــه مناب ــه ب ک
ابتــکار  و  اثــر(  روی  هنرمنــد  امضــای  یــا  و  )نــام 
پیگنیــور  و  اســتروالدر  اســت.  هنرمنــد  هنــری 
دســتۀ  چهــار  بــه  را  بنیــادی  منابــع   )1390(
ــیم  ــی تقس ــانی و مال ــوی، انس ــی، معن ــع فیزیک مناب
ــی  ــی را اجزای ــش اختصاص ــا و دان ــد و برنده کرده ان
همین طــور،  کرده انــد.  یــاد  معنــوی  منابــع  از 
ــوی  ــع معن ــه مناب ــکاران )2017( ب ــلاوُ و هم بیلوس
ماننــد پتنــت و دانــش ضمنــی اشــاره کرده انــد. 
منابــع انســانی نیــروی انســانی متخصــص اســت 

کــه محققــان زیــادی بــه آن اشــاره کرده انــد. 
وانهــالا و ســاریکالیو )2016( کارکنــان، مالکیــت 
و  ســخت افزار  قراردادهــا،  )برنــد(،  معنــوی 
آنچــه  دانســته اند.  اصلــی  منابــع  را  نرم افــزار 
ــی از  ــع اصل ــوان مناب ــا عن ــور ب ــتروالدر و پیگنی اس
ــاد می کننــد، بیلوســلاوُ و همکارانــش )2017(  آن ی
شایســتگی ها  و  داخلــی  فرایندهــای  عنــوان  بــا 

می برنــد.  بــه کار 
فعالیــت  دســته  دو  بــه  اصلــی  فعالیت هــای 
می شــود  تقســیم  تکمیلــی  فعالیــت  و  تولیــدی 

شــامل  تولیــد   .)1390 پیگنیــور،  و  )اســتروالدر 
مقــدار  بــه  محصــول  ارائــه  و  ســاخت  و  طراحــی 
ــدی  ــی اســت. عاب ــا کیفیــت عال ــا ب درخــور توجــه ی
تقســیم   دســته  چهــار  بــه  را  فعالیت هــا   )1394(
ــی،  ــردی و مدیریت ــای راهب ــت: فعالیت ه ــرده اس ک
هماهنگــی  فعالیت هــای  اجرایــی،  فعالیت هــای 
زعفریــان  و  عالمیــان  رقابتــی.  فعالیت هــای  و 
و  پشــتیبانی  و  توزیــع  فرایندهــای  از   )1389(
ــد و  ــام برده ان ــه داری کالا ن ــارداری و نگ ــد انب فراین
دانســته اند.  اصلــی  فعالیت هــای  از  جزئــی  را  آن 
همچنیــن وانهــالا و ســاریکالیو )2016( مدیریــت 
تأمیــن  نرم افــزار،  توســعۀ  مشــتری،  روابــط 
بودجــه و فعالیت هــای پشــتیبانی را فعالیت هــای 

دانســته اند. اصلــی 
ــه  ــد ک ــان کرده ان ــور )1390( بی ــتروالدر و پیگنی اس
مشــارکت ها بــرای بهینه کــردن مــدل کســب و کار، 
کاهــش ریســک یــا کســب منابــع صــورت می گیــرد. 
بســیاری از محققــان، ازجملــه باگنولــی و همــکاران 
)2020( و بیلوســلاوُ و همــکاران )2017( شــرکا و 
ــب و کار  ــدل کس ــی م ــزای اصل ــدگان را اج تأمین کنن
می داننــد. همچنیــن اورز و همــکاران )2014( از 
ــازمان هایی  ــراد و س ــرکا اف ــد؛ ش ــاد کرده ان ــرکا ی ش
هســتند کــه مــا را در خلــق ارزش و ارائــه آن بــه 

ــانند. ــاری می رس ــتری ی مش
علاوه بــر  دارد.  هزینه هایــی  کســب و کاری  هــر 
پیگنیــور، محققــان دیگــری چــون  و  اســتروالدر 
 )2005( همــکاران  و  موریــس   ،)2010( تیــس 
کســب و کار  مــدل  از  جزئــی  را  هزینــه  ســاختار 
دانســته اند کــه ماهیــت آن در برخــی از شــاخص ها 
ــر  ــه از نظ ــاختار هزین ــن س ــت. همچنی ــاوت اس متف
وانهــالا و ســاریکالیو )2016( شــامل هزینــه حقــوق 
و دســتمزد، هزینــه اجــاره، ابزارهــا و... اســت.

فاکتورهــای   )2017( همــکاران  و  بیلوســلاوُ 
ــد  ــام برده ان ــب وکار ن ــدل کس ــی از م ــادی جزئ اقتص

بــا ســاختار هزینــه درهــم آمیختــه اســت. کــه 
بنگاه هــای  از  پژوهــش  ایــن  آمــاری  جامــعۀ   
اقتصــادی فعــال در زمیــنۀ قلم زنــی شــهر اصفهــان 
ــال  ــای فع ــه بنگاه ه ــت در حالی ک ــده اس ــکیل ش تش
ــت،  ــتر اس ــان بیش ــتان اصفه ــه در اس ــن زمین در ای
بــود  ممکــن  موضــوع  ایــن  بــه  توجــه  بنابرایــن 
زوایــای دیگــری از مــدل کســب و کار را آشــکار کنــد.
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