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تقسیم بندی مشتری در تجارت الکترونیک با رویکرد برنامه کاربردی  

 برای مدل کسب و کار نقدی

 کریم رضائی زاده1

 

 

 :چکیده

کاربردی برای مدل کسب و کار نقدی تقسیم بندی مشتری در تجارت الکترونیک با رویکرد برنامه  پژوهش حاضر با هدف

نلاین از فروشگاه اینترنتی آجامعه آماری این پژوهش را  تعداد نامحدوی از مشتریان است که به صورت . انجام شده است

نفر، به منظور گردآوری   483که با استفاده از جدول مورگان تعداد  گیردوب سایت شیراز تخفیف استفاده می کنند در بر می

اند. دراین پژوهش ازپرسشنامه های مورد نیاز به صورت  غیر تصادفی در دسترس به عنوان نمونه پژوهش انتخاب شدهداده

استاندارد کسب و کار نقدی استفاده شده است، که روایی و پایایی ترکیبی آن توسط روایی اعتبار محتوا و پایایی پرسشنامه 

انجام شده است. نتایج   spss62نرم  افزار زیه تحلیل پژوهش  با استفاده از به وسیله آلفای کرونباخ تأیید شده است وتج

بخش های مشتری، ارزش پیشنهادی، حاصل از انجام این پژوهش بیانگر این امر است که مولفه های کسب و کار که شامل)

ر بیت کلیدی، ساختار هزینه( کانال های ارتباطی، ارتباط با مشتری ،جریان درآمدی ،منابع کلیدی ،مشارکت کلیدی ،فعال

 دسته بندی مشتریان تاثیر معناداری دارد.
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Customer Segmentation In E-Commerce With An Application 

Approach To The Cash Business Model 

 

 
Abstract 

 

The present study aims to segment the customer in e-commerce with an application approach for the 

cash business model. The statistical population of this study includes an unlimited number of customers 

who use the online store of Shiraz discount website online. Using Morgan table, 483 people, in order 

to collect the required data non-randomly in Accessibility has been selected as the research sample. In 

this research, the standard cash business questionnaire has been used. The combined validity and 

reliability were confirmed by the validity of the content validity and the reliability of the questionnaire 

by Cronbach's alpha and the analysis of the research was performed using SPSS62 software. The 

results of this study indicate that the components of business that include (customer segments, value 

proposition, communication channels, customer relationship, revenue stream, key resources, key 

partnership, key activity, cost structure) Customer categorization has a significant impact. 
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 مقدمه:

در سال های اخیر شاهد رقابتی تر شدن عرصه کسب و کار در صنایع 

ایم. بنا بر نظر محققان عرصه کسب و کار، دستیابی به مختلف بوده 

جایگاه رقابتی مناسب برای یک شرکت، تنها با کمک یک الگوی 

مناسب کسب و کار امکان پذیر است. یک مدل کسب و کار موفق، 

نشان دهنده یک راه بهتر نسبت به گزینه های موجود می باشد که 

ا از مشتریان پیشنهاد می تواند ارزش بیشتری را به یک گروه مجز

کرده و منافع بیشتری را به شرکت بازگرداند. عدم تشخیص یک مدل 

کسب و کار مناسب در زمان آغاز یک کسب و کار، موجب ناکامی 

سازمان ها در دستیابی به اهداف آن می شود. ولیکن علی رغم اهمیت 

این موضوع، تعاریف و مؤلفه های استانداردی جهت شناسایی مدل 

کسب و کار به صورتی که بتوان از آن در کسب و کارها و صنایع  های

مختلف بهره برد، وجود ندارد و هر سازمان باید سعی در شناسایی 

بهترین مدل جهت بهتر سازی عملکر سازمانی ومالی خود داشته 

مدل کسب و کار، منطق شرکت را درچگونگی خلق، ارائه  باشد.

ب و کار را می توان به بهترین کند. مدل کسوکسب ارزش توصیف می

شکل ممکن از طریق نه جزء سازنده اساسی تشریح نمود. این نه جزء 

منطق چگونگی کسب درآمد یک شرکت را نشان می دهند. این اجزا، 

چهار حیطه اصلی کسب و کار را پوشش می دهند: مشتریان، ارزش 

 هپیشنهادی، زیرساخت و پایداری مالی، مدل کسب وکار، شبیه ب

کند تا استراتژی از طریق طرحی کلی برای استراتژی عمل می

ساختارها، فرآیند ها و سیستم های سازمانی پیاده سازی 

  (.1431، استروالدر)شود

 برای و دارند کسب وکار مدل واژه از گوناگونی تعاریف منداندانش

 و تعاریف) یشناس مفاهیم و واژه طریق از ب وکارمعرفی مدل کس

 سیستم اجزاء، و تشکیلات) کسب وکار مدل ساختار ،(هاآن حیطه

 مدیریتی فرآیندهای و (نوآوری و هاآن بین تعامل و رانارزش، بازیگ

 تفادهاس (تغییر و تکامل، اجرا و کنترل عملکرد، پیاده سازی، طراحی،)

 هایفعالیت جامع و ادهوکار را نمایش س دل کسبم .مایندنمی

 بازارها، آمدن وجود به چگونگی که دانندمی سازمان یک مرتبط

 توصیف سازمان ارزش خلق ابزار یلهوس و یا خدمات را به لاتمحصو

 ارزش، خلق معماری به ب وکارکس مدل از معرفی این در. نمایدمی

 مزیت هدف به رسیدن برای بازار و مشتری جزء و تراتژیجزء اس

 هدف، مدل کسب منظور رسیدن به این شود که بهرقابتی اشاره می

وکار در طول زمان به علت تغییرات داخلی و یا خارجی نیازمند تکامل 

ها جزء استراتژی را واسط بین جزء خلق ارزش و یا نوآوری است. آن

ها به ساختار دانند. مدلی که در سازمانو جزء بازار و مشتری می

نیاز  یکند که بسیار کارا و انعطافپذیر و پاسخگو براسازمان کمک می

ی وکار الکترونیکمشتریان باشد و سناریوهایی که در انتظار کسب

 دنیای رد بتواند الکترونیکی وکارباست را پیشبینی نماید تا کس

  (.6112بپردازد)آجالا، رقابت به رقابت،

-شود که شرکتطور مکرر تأکید می های کسبوکار بهدر ادبیات مدل

 لیو باشندمی مؤثر و طافپذیرانع ب وکارهای موفق نیازمند مدل کس

 مؤثر بودن مدل و انعطافپذیری یا و موفقیت برای که فاکتورهایی

وکار ضرورت دارد شرح داده نشده است و چالشی برای  های کسب

وتحلیل تعاریف و  شود که تجزیهوکار محسوب می های کسب مدل

تواند رفع چالش مدل رویکردهایی که در حال حاضر موجود است می

 باشد. مفید مؤثر ب وکارکس

نه جز سازنده مدل کسب و کار مبنایی را برای ایجاد ابزاری ساده با 

قابلیت استفاده آسان ایجاد می کنند که ما آن را تابلوی طراحی مدل 

 (.6112،کواف) کسب و کار می نامیم
قسمت تقسیم شده  3این ابزار شبیه بوم نقاشی است که از پیش به 

امکان را برای شما مهیا می سازد که تصاویر مدل های است و این 

کسب و کار جدید یا کنونی را طراحی نمایید تابلو طراحی زمانی به 

بهترین شکل ممکن عمل می کند که بر روی یک سطح گسترده 

های مختلف بتوانند با استفاده از کاغذهای چاپ شود تا گروه

 مشترک مقدماتی از یادداشت برچسبی یا ماژیک وایت بردبه صورت

عناصر مدل کسب و کار را ایجاد کرده و درباره آن بحث کنند این 

تابلو یک ابزار عملی است که موجب پرورش درک بخش خلاقیت و 

 (.1431ا،  استروالدر) تحلیل می شود
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 (.1431ا،  )استروالدر(: تابلوی طراحی مدل کسب و کار1جدول )

بخش های 

 مشتری

 ارتباط با

ارزش  مشتری

 پیشنهادی

فعالیت 

های 

 کلیدی
شرکای 

 کلیدی

 کانال ها
منابع 

 کلیدی

 ساختار هزینه جریان های درآمدی

 

 اهداف پژوهش
 تبیین تاثیر مدل کسب و کار نقدی بر دسته بندی مشتریان

 

 اهداف فرعی
 تبیین تاثیر بخش های مشتریان بر دسته بندی مشتریان .1

 پیشنهادی بر دسته بندی مشتریانتبیین تاثیر ارزش  .6

 تبیین تاثیر کانال ها بر دسته بندی مشتریان .4

 تبیین تاثیر مدیریت ارتباط با مشتری بر دسته بندی مشتریان .3

 تبیین تاثیر جریان درآمدی بر مدل کسب و کار نقدی .5

 تبیین تاثیر منابع کلیدی بر مدل کسب و کار نقدی .2

 کار نقدی تبیین تاثیر برمشارکت کلیدی بر کسب و .7

 تبیین تاثیر برفعالیت کلیدی بر کسب و کار نقدی .8

 تبیین تاثیر ساختار هزینه بر مدل کسب و کار نقدی .3

 

 

 تعاریف نظری

 کسب و کار نقدیمدل 
مدل کسب وکارعبارت است ازروشی که شرکت درفعالیت های 

د نمایتجاری درپیش گرفته و با کسب درآمد ثبات خود را حفظ می

دراین مدل با توجه به منابع دردسترس و نیاز مشتری پیشنهادی 

برای عرضه ارزش موردنظر مشتری ارایه شده و منافع و درآمد نصیب 

شرکت می سازد به تعبیری دیگر مدل کسب و کارچگونگی کسب 

درآمد توسط بنگاه رابا مشخص کردن جایگاه آن درزنجیره ارزش 

مدل کسب و کار را می توان . (1434 مشتری تشریح می کند )اسره،

                                                           
2 .  Lambert S 

به بهترین شکل ممکن از طریق نه جزء سازنده اساسی تشریح نمود. 

این نه جزء منطق چگونگی کسب درآمد یک شرکت را نشان می 

 دهند.

 بخش های مشتری
جزء سازنده بخش های مشتری، گروه های مختلفی از افراد یا سازمان 

د دست یابی و خدمت به آنان هایی را تعریف می کند که شرکت قص

 را دارد. مشتریان، قلب هر مدل کسب وکاری را تشکیل می دهند

 .(6111)استروالدر و پیگنیور،

 ارزش های پیشنهادی
سازنده ارزش های پیشنهادی، بسته ای از محصولات و خدمات را 

توصیف می کند که برای یک بخش مشتری خاص ارزش خلق 

ل ترجیح یک شرکت نسبت به سایر کند. ارزش پیشنهادی دلیمی

 .(6111)استروالدر و پیگنیور،ها توسط مشتریان استشرکت

 کانال ها

جزء سازنده کانال ها بیان کننده این است که شرکت به منظور ارائه 

ارزش پیشنهادی مورد نظر به بخش های مشتریان هدف خود، چگونه 

 هایدارد. کانال با آنها ارتباط برقرار کرده است و به آنها دسترسی

ارتباطی، توزیع و فروش واسط میان شرکت با مشتریان آن می 

 (.6،6117)ورهیث و همکارانباشد

 جریان های درآمدی
های درآمد این نشان دهنده درآمدی است که جز سازنده جریان

ها باید از درآمدها کند هزینهشرکت از هر بخش مشتری کسب می

 (.4،6117)وررهیث و همکارانکسر شود تا سود به دست آید

 منابع کلیدی
جزء سازنده منابع کلیدی مهم ترین دارایی های مورد نیاز برای 

کند هر مدل کسب و عملکرد صحیح مدل کسب و کار را تشریح می

کاری به منابع کلیدی نیاز دارد این منابع شرکت را قادر میسازد تا 

بازارها دست یابد ارتباط ارزش پیشنهادی خود را خلق و ارائه نماید به 

 )همان منبع(.های مشتری را حفظ کند و کسب درآمد نمایدبا بخش

 فعالیت های کلیدی 

3 .  Lambert S 
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هر مدل کسب و کار نیاز به تعدادی فعالیت کلیدی دارد این فعالیت  

ها مهم ترین اقداماتی هستند که یک شرکت باید انجام دهد تا 

 (.3،6111)مردسنعملکرد موفقی داشته باشد

 مشارکت های کلیدی
ای از تامین کنندگان و جزء سازنده مشارکت های کلیدی شبکه

کند که باعث عملکرد صحیح مدل کسب چگونگی کار را توصیف می

 )همان منبع(.شوندو کار می

 ساختار هزینه
کند که اجرای مدل هایی را تشریح میساختار هزینه تمام هزینه

ترین کسب و کار با خود به همراه دارد این جزء سازنده مهم

هایی که حین اجرای یک مدل کسب و کار خاصی ایجاد می هزینه

شود را توصیف می کند خلق و ارائه ارزش حفظ ارتباط با مشتری و 

 )همان منبع(.هایی به همراه دارند ایجاد درآمد همگی با خود هزینه

 

 وهشژروایی و پایایی پ

 روایی:

تن از اساتید  5روایی پرسشنامه پژوهش پیش رو با استفاده از نظرات 

 تایید شده است.

 آزمون الفای کرونباخ 
پایایی آزمون پیش رو با استفاده از آزمون آلفای کرونباخ مورد بررسی 

 (.1434)داوری و رضازاده ،  و تایید قرار گرفته شده است

 (: ضرائب الفای کرونباخ2جدول)
Cronbach's Alpha ردیف متغیر 

 1 ارتباط با مشتری 311/1

 6 ارزش پیشنهادی 851/1

 4 بخش های مشتری 755/1

 3 جریان درآمد 847/1

 5 ساختار هزینه 848/1

 2 شرکای کلیدی 757/1

 7 فعالیت های کلیدی 872/1

 8 مدل کسب و کار نقدی 381/1

 3 منابع کلیدی 12761

 11 کانال ها 12756

 

است  7/1خوشبختانه کلیه ضرایب آلفای کرونباخ متغیر ها بالای 

 گیرد.بنابراین پایایی از نقطه نظر این آزمون مورد تایید قرار می

 آمار توصیفی

 توزیع جنسیت

دهندگان درصد پاسخ 27215دهد ( نشان می4طور که جدول )همان

دهندکه در این درصدمرد جامعه آماری ما را تشکل می 44215زن و 

 کنندگان زن بیشتر از زمردها هستند.پژوهش شرکت

                                                           
4  .Magrett 
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 (: توزیع جنسیت در نمونه موردبررسی3جدول )

 

 (:توزیع سطح درآمد در نمونه موردبررسی5جدول )
 

 
 (:توزیع سطح تحصیلات1نمودار)

 

 توزیع سطح تحصیلات
( توزیع سطح تحصیلات  3با توجه به اطلاعات موجود در جدول )

 33254درصد، کارشناسی 44217دهندگان دیپلم و فوق دیپلم  پاسخ

دهد که در صد تشکیل می 66231درصد و کارشناسی ارشد و بالاتر 

 دهندگان را افراد با مدرکدر نتیجه بیشترین سطح تحصیلات پاسخ

 ند.دهکارشناسی ارشد تشکیل می

 (:توزیع تحصیلات در نمونه موردبررسی4جدول )
 درصد فراوانی ردیف 

 17/44 167 دیپلم و فوق دیپلم 1

 54/33 171 کارشناسی 6

 31/66 82 کارشناسی ارشد و بالاتر 4

 

 
 (:توزیع سطح تحصیلات2نمودار)

 

 آمار استنباطی

 معرفی اجزای مورد بررسی

، جهت 483با توجه به نرمال بودن دادهای تحقیق و حجم نمونه  

های اصلی و فرعی برازش مدل مفهومی تحقیق و بررسی فرضیه

های پژوهش به بررسی فرضیهرگرسیون چندگانه  تحقیق از روش 

 معرفی نمادها پرداخته شده است.6خواهیم پرداخت. در جدول 

 (6جدول)

 ردیف 

 1 ارتباط با مشتری

 6 پیشنهادی ارزش

 4 بخش های مشتری

 3 جریان درآمد

 5 ساختار هزینه

 2 شرکای کلیدی

0

50

100

150

200

250

300

زن مرد

0

50

100

150

200

دیپلم و فوق
دیپلم

کارشناسی  کارشناسی 
رارشد و بالات

 درصدفراوانی فراوانی ردیف

 43/54 615 میلیون 6کمتر از 

 13/62 111 میلیون 6-3

 57/61 73 میلیون به بالا 3

 111/1 483 کل

 درصد فراوانی فراوانی ردیف

 15/27 658 زن

 15/44 162 مرد

 111/1 483 کل
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 7 فعالیت های کلیدی

 8 کانال ارتباطی

 3 منابع کلیدی

 11 مدل کسب و کار نقدی

 

 

 آن ها  آزمون معناداری فرضیات و شدت وجهت 

 

 

 آن ها آزمون معناداری فرضیات و شدت وجهت  (7جدول )

 
تقسیم بندی مشتریان بر اساس  <-ارتباط با مشتری فرضیه 

 T  با توجه به اینکه مقدار  مدل کسب کسب کار نقدی

Values ( است و یا مقدار -32/1و  32/1آن خارج از بازه)

sig یاP- Values  است در سطح اطمینان  15/1کمتر از

که خبر از وجود تاثیر H1رد شده و فرض  H1فرض  133/1

از طرفی ضریب  پذیرفته شده است. H1معنادار است و فرض 

بتا یا ضریب مسیر  شدت و جهت تاثیر را نشان می دهد که 

شدت اثر و جهت ان با توجه به علامت بتا، مثبت می باشد. 

بنابراین پیش بینی می شوددر یک نمونه بزرگتر از همان جامعه 

 این فرضیه تایید شود.

تقسیم بندی مشتریان بر اساس    <-ارزش پیشنهادی رضیه ف

 T  با توجه به اینکه مقدار  مدل کسب کسب کار نقدی

Values ( است و یا مقدار -32/1و  32/1آن خارج از بازه)

sig یاP- Values  است در سطح اطمینان  15/1کمتر از

که خبر از وجود تاثیر H1رد شده و فرض  H1فرض  133/1

از طرفی ضریب  .پذیرفته شده است H1است و فرض معنادار 

بتا یا ضریب مسیر  شدت و جهت تاثیر را نشان می دهد که 

شدت اثر و جهت ان با توجه به علامت بتا، مثبت می باشد. 

بنابراین پیش بینی می شوددر یک نمونه بزرگتر از همان جامعه 

 این فرضیه تایید شود.

بندی مشتریان بر  تقسیم   <-بخش های مشتری فرضیه 

 T  با توجه به اینکه مقدار  اساس مدل کسب کسب کار نقدی

Values ( است و یا مقدار -32/1و  32/1آن خارج از بازه)

sig یاP- Values  است در سطح اطمینان  15/1کمتر از

که خبر از وجود تاثیر H1رد شده و فرض  H1فرض  133/1

از طرفی ضریب  پذیرفته شده است. H1معنادار است و فرض 

بتا یا ضریب مسیر  شدت و جهت تاثیر را نشان می دهد که 

شدت اثر و جهت ان با توجه به علامت بتا، مثبت می باشد. 

بنابراین پیش بینی می شوددر یک نمونه بزرگتر از همان جامعه 

 این فرضیه تایید شود.

تقسیم بندی مشتریان بر اساس مدل   <-جریان درآمد فرضیه 

آن  T Values  با توجه به اینکه مقدار کسب کار نقدیکسب 

- Pیا sig(است و یا مقدار -32/1و  32/1خارج از بازه )

Values  فرض  133/1است در سطح اطمینان  15/1کمتر از

H1  رد شده و فرضH1 که خبر از وجود تاثیر معنادار است و

از طرفی ضریب بتا یا ضریب  پذیرفته شده است. H1فرض 
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شدت و جهت تاثیر را نشان می دهد که شدت اثر و  مسیر 

جهت ان با توجه به علامت بتا، مثبت می باشد. بنابراین پیش 

بینی می شوددر یک نمونه بزرگتر از همان جامعه این فرضیه 

 تایید شود.

تقسیم بندی مشتریان بر اساس مدل   <-ساختار هزینه فرضیه 

آن  T Values  داربا توجه به اینکه مق کسب کسب کار نقدی

- Pیا sig(است و یا مقدار -32/1و  32/1خارج از بازه )

Values  فرض  133/1است در سطح اطمینان  15/1کمتر از

H1  رد شده و فرضH1 که خبر از وجود تاثیر معنادار است و

از طرفی ضریب بتا یا ضریب  پذیرفته شده است. H1فرض 

که شدت اثر و مسیر  شدت و جهت تاثیر را نشان می دهد 

جهت ان با توجه به علامت بتا، مثبت می باشد. بنابراین پیش 

بینی می شوددر یک نمونه بزرگتر از همان جامعه این فرضیه 

 تایید شود.

تقسیم بندی مشتریان بر اساس   <-شرکای کلیدی فرضیه 

 T  با توجه به اینکه مقدار مدل کسب کسب کار نقدی

Values ( است و یا مقدار -32/1و  32/1آن خارج از بازه)

sig یاP -Values  است در سطح اطمینان  15/1کمتر از

که خبر از وجود تاثیر H1رد شده و فرض  H1فرض  133/1

از طرفی ضریب  پذیرفته شده است. H1معنادار است و فرض 

بتا یا ضریب مسیر شدت و جهت تاثیر را نشان می دهد که 

مت بتا، مثبت می باشد. شدت اثر و جهت ان با توجه به علا

بنابراین پیش بینی می شوددر یک نمونه بزرگتر از همان جامعه 

 این فرضیه تایید شود.

تقسیم بندی مشتریان بر   <-فعالیت های کلیدی فرضیه 

 T  با توجه به اینکه مقدار اساس مدل کسب کسب کار نقدی

Values ( 32/1و  32/1آن خارج از بازه-)  است و یا مقدار

sig یاP- Values  است در سطح اطمینان  15/1کمتر از

که خبر از وجود تاثیر H1رد شده و فرض  H1فرض  133/1

از طرفی ضریب  پذیرفته شده است. H1معنادار است و فرض 

بتا یا ضریب مسیر  شدت و جهت تاثیر را نشان می دهد که 

شدت اثر و جهت ان با توجه به علامت بتا، مثبت می باشد. 

براین پیش بینی می شوددر یک نمونه بزرگتر از همان جامعه بنا

 این فرضیه تایید شود.

تقسیم بندی مشتریان بر اساس مدل   <-منابع کلیدی فرضیه 

آن  T Values  با توجه به اینکه مقدار کسب کسب کار نقدی

 -Pیا sig(است و یا مقدار -32/1و  32/1خارج از بازه )

Values  فرض  133/1در سطح اطمینان است  15/1کمتر از

H1  رد شده و فرضH1 که خبر از وجود تاثیر معنادار است و

از طرفی ضریب بتا یا ضریب  پذیرفته شده است. H1فرض 

مسیر  شدت و جهت تاثیر را نشان می دهد که شدت اثر و 

جهت ان با توجه به علامت بتا، مثبت می باشد. بنابراین پیش 

بزرگتر از همان جامعه این فرضیه بینی می شوددر یک نمونه 

 تایید شود.

تقسیم بندی مشتریان بر اساس مدل   <-کانال ها فرضیه 

آن  T Values  با توجه به اینکه مقدار کسب کسب کار نقدی

- Pیا sig(است و یا مقدار -32/1و  32/1خارج از بازه )

Values  فرض  133/1است در سطح اطمینان  15/1کمتر از

H1 فرض  رد شده و H1 که خبر از وجود تاثیر معنادار است و

از طرفی ضریب بتا یا ضریب  پذیرفته شده است. H1فرض 

مسیر  شدت و جهت تاثیر را نشان می دهد که شدت اثر و 

جهت ان با توجه به علامت بتا، مثبت می باشد. بنابراین پیش 

بینی می شوددر یک نمونه بزرگتر از همان جامعه این فرضیه 

 د شود.تایی

 

 پیشنهاد برای پژوهشگران آتی
طراحی الگوی مدل کسب کار نقدی برای سازمان هایی که هنوز  .1

 به صورت سنتی فعالیت میکنند

 بررسی عوامل موثر بر توانمند سازی مدل کسب و کار نقدی   .6

بررسییی رابطه  علی بین مولفه های مدل کسییب و کار نقدی  بر  .4

 نقش مدیران بازاریابیدسته بندی مشتریان با بکار گیری 

نقش توانمند سازی مولفه های مدل کسب و کار نقدی  بر دسته  .3

 بندی مشتریان و تاثیر آن بر  ارتقاء بهره وری سازمان 

مولفه های مدل  سییازی توانمند میزان بین رابطه علی  بررسییی .5

 .مدیران قدرت کسب و کار نقدی  منابع

یاده سازی مدل بررسی دلیل مقاومت مدیران سنتی جهت عدم پ .2

 کسب و کار نقدی  
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