
و اهداف تحقیقپرسش هابیان مسئله، 



1 2 3

ارزشی 
دهمتمایز کنن

۷۰شکست 
درصدی

نرم  افزار مدیریت 
ارتباط با مشتریان

(CRM)

یکی از عوامل 
تکلیدی موفقی

فرایند انتخاب 
CRMنرم افزار 

کلیات

پیشینه

روش

یافتهها

وپیشنهاداتنتـایج

ساختارپژوهشاهدافتحقیقپرسـشهااهمیتوضرورتبیانمسئله



داشبورد

پژوهشویژگیهایمبانینظریCRMCRMSPsسازمانمبتنیبرCRMتعاریف

استراتژی 
جـــــامع 

یـکـــــــ 
چارچوب

ابــزاری فــرایند

به منظور ایجاد 04
رای بیشترین ارزش ب

سازمان و مشتریان

به منظور شناسایی و درک
ان نیازها و انتظارات مشتری

باهدف تسهیل برنامه های
سازمانی در دراز مدّت

ا ایجاد یک رابطه بلندمدت ب
ور مشتریان کلیدی به منظ

وفاداری به برند و رضایت 
مشتری 

با هدف برقراری روابط
شخصی سازی شده با

مشتریان و پی گیری نیازها و
ترفتار مشتریان را در  تمام مدّ 

کلیات

پیشینه

روش

یافتهها

وپیشنهاداتنتـایج
Hung et al., 2010 Farhan et al., 2018

6 ۷ 84 5



بررسی ادبیات پژوهش روش دلــفی دیمــــتل دیمتلمبتنی بر شبکه ایتحلیل 

نظریمنابعبررسی
ادبیاتوپژوهش
تحقیق

تأییدوپایش
تعیینمعیارهای

ادبیاتازشده
تحقیق

نبیمتقابلروابطبررسی
اثریااثرگذاریمعیارها،

یکدیگربرآنهاپذیری

مااترس ماو و نتشکیلسوپر
وحدی

محاساااااااااااارو نمعیارهاااااااااااا
آنهاواولویتبندیکردن

کلیات

پیشینه

روش

یافتهها

وپیشنهاداتنتـایج

13 14 1511 12
ـــــپدنَدلـــــــــــــفیروشتحلیلدادهجامعهآماری


	Slide 1
	Slide 2
	Slide 3
	Slide 4

