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 داریبانک صنعت در یارتباط با مشتر تیریمد یسازادهیموانع پنامه پرسش

 

 

 پاسخگوی گرامی

 لطفاً قبل از پاسخ دادن به پرسشنامه موارد زیر را تکمیل نمایید : 

 مشخصات فردی:

 ☐به بالا 50                       ☐  40-  50                 30-40                   20-30سن:     

 ☐ زن             ☐جنسيت:  مرد  

 ☐دکتری               ☐فوق ليسانس                     ☐ليسانس                ☐فوق ديپلم            ☐ميزان تحصيلات: ديپلم  

 ☐به بالاسال  20           ☐سال  20تا  15           ☐سال   15تا  10         ☐سال   10تا  5        ☐سال  5سابقه کار :  زير 

 

 

 : (CRM یساز ادهیموانع پ نهیدر زمعوامل اصلی و موثر در )پرسش نامه  اولبخش 

 مناسب می دانيد؟....بانک در  CRM یساز ادهيپ جهتتا چه اندازه را  یسازمان یندهايفراعامل  -1

 کم                        خيلی کم       خيلی زياد                         زياد                    متوسط                

 ؟مناسب می دانيد....بانک در  CRM یساز ادهيپ جهتتا چه اندازه را  یسازمان عامل عملکرد -2

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 ؟مناسب می دانيد....بانک در  CRM یساز ادهيپ جهتتا چه اندازه ر امل مشتری ع -3
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 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 ؟مناسب می دانيد ....بانک  در CRM یساز ادهيپ جهتتا چه اندازه را  یسازمان عامل فرهنگ -4

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 ؟مناسب می دانيد ....بانک در  CRM یساز ادهيپ جهتتا چه اندازه را عامل حمايت رهبری -5

 زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم                  خيلی زياد       

 ؟مناسب می دانيد ....بانک در  CRM یساز ادهيپ جهتدر تا چه اندازه را  یسازمان عامل زيرساختهای -6

 متوسط                       کم                        خيلی کم     خيلی زياد                         زياد               

 

 : (CRM یساز ادهیموانع پ نهیدر زمعوامل اصلی و موثر در )شاخصهای مربوط به پرسش نامه  دومبخش 

 ؟نيد مناسب می دا....بانک در  CRM یساز ادهيپ جهتتا چه اندازه را  )مربوط به عامل مشتری( یجذب مشترشاخص  -7

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 ؟مناسب می دانيد ....بانک در  CRM یساز ادهيپ جهتتا چه اندازه را  )مربوط به عامل مشتری(ی حفظ مشترشاخص  -8

 زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم                  خيلی زياد       

مناسب می ....بانک در  CRM یساز ادهيپ جهتتا چه اندازه را  )مربوط به عامل مشتری( ینترنتيو ا کيکلاس یابيبازارشاخص -9

 ؟دانيد

 زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم       خيلی زياد                  
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در  CRM یساز ادهيپ جهتتا چه اندازه را  )مربوط به عامل مشتری( مناسب یخدمت، اجرا یطراحشامل خدمات شاخص  -10

 ؟مناسب می دانيد ....بانک 

 زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم      خيلی زياد                   

 یازس ادهيپ جهتتا چه اندازه را  )مربوط به عامل مشتری( مختلف یدر بخش ها ندهايمجدد فرآ یو مهندس یبازنگرشاخص  -11

CRM  ؟مناسب می دانيد....بانک در 

 زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم                 خيلی زياد        

 ؟مناسب می دانيد ....بانک در  CRM یساز ادهيپ جهتتا چه اندازه را  )مربوط به عامل مشتری(ی مشتر یبانيپشتشاخص  -12

 متوسط                       کم                        خيلی کم                    خيلی زياد                         زياد

 ؟مناسب می دانيد ....بانک در  CRM یساز ادهيپ جهتتا چه اندازه را  )مربوط به عامل مشتری( سازمان یاستراتژشاخص  -13

 متوسط                       کم                        خيلی کمخيلی زياد                         زياد                    

 ؟مناسب می دانيد ....بانک در  CRM یساز ادهيپ جهتتا چه اندازه را  (عملکرد سازمان)مربوط به عامل ی زيبرنامه رشاخص  -14

 کم                        خيلی کم            خيلی زياد                         زياد                    متوسط           

مناسب ....بانک در  CRM یساز ادهيپ جهتتا چه اندازه را  (عملکرد سازمان)مربوط به عامل  مداوم عملکرد یابيارزشاخص  -15

 ؟می دانيد 

 کم                        خيلی کم     خيلی زياد                         زياد                    متوسط                  

 CRM یساز ادهيپ جهتتا چه اندازه را  (عملکرد سازمان)مربوط به عامل  CRM یو بلوغ سازمان جهت اجرا یآمادگشاخص  -16

 ؟مناسب می دانيد ....بانک در 
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 کم                        خيلی کم            خيلی زياد                         زياد                    متوسط           

 ؟مناسب می دانيد....بانک در  CRM یساز ادهيپ جهتتا چه اندازه را  (عملکرد سازمان)مربوط به عامل  یسودآورشاخص  -17

 خيلی کم                 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم       

مناسب می ....بانک در  CRM یساز ادهيپ جهتتا چه اندازه را  (یمشتر)مربوط به عامل ی مدار یمشتر یاستراتژشاخص  -18

 ؟دانيد

 خيلی کم خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                       

 ؟مناسب می دانيد ....بانک در  CRM یساز ادهيپ جهتتا چه اندازه ا ر (یمشتر)مربوط به عامل ی مشتر تيرضاشاخص  -19

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 ؟مناسب می دانيد ....بانک در  CRM یساز ادهيپ جهتتا چه اندازه را  (یمشتر)مربوط به عامل ی ترارزش مششاخص -20

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 ؟مناسب می دانيد....بانک در  CRM یساز ادهيپ جهتتا چه اندازه را  (یمشتر)مربوط به عامل ی مشتر یوفادارشاخص  -21

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

مناسب می ....بانک در  CRM یساز ادهيپ جهته اندازه تا چرا  (یمشتر)مربوط به عامل ی ديکل انيتمرکز بر مشترشاخص  -22

 ؟دانيد

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

مناسب ....بانک در  CRM یساز ادهيپ جهتتا چه اندازه را  (فرهنگ سازمان)مربوط به عامل ی مدار یفرهنگ مشترشاخص  -23

 ؟می دانيد
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 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

مناسب می ....بانک در  CRM یساز ادهيپ جهتتا چه اندازه را  (فرهنگ سازمان)مربوط به عامل يی فرهنگ پاسخگوشاخص  -24

 ؟دانيد

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

مناسب می ....بانک در  CRM یساز ادهيپ جهتتا چه اندازه را  (فرهنگ سازمان)مربوط به عامل  رييتغ رشيفرهنگ پذشاخص -25

 ؟دانيد

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

مناسب ....بانک در  CRM یساز ادهيپ جهتتا چه اندازه را  (فرهنگ سازمان)مربوط به عامل ی ريفرهنگ تطابق پذشاخص  -26

 ؟يدمی دان

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 ؟مناسب می دانيد....بانک در  CRM یساز ادهيپ جهتتا چه اندازه را  (فرهنگ سازمان)مربوط به عامل  تعهد کارکنانشاخص  -27

 د                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کمخيلی زيا

 ؟مناسب می دانيد....بانک در  CRM یساز ادهيپ جهتتا چه اندازه را  (یرهبر تيحما)مربوط به عامل ی سبک رهبرشاخص  -28

 زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم     خيلی زياد                    

 ؟مناسب می دانيد....بانک در  CRM یساز ادهيپ جهتتا چه اندازه را  (یرهبر تيحما)مربوط به عامل  ريتجربه مدشاخص  -29

 متوسط                       کم                        خيلی کم         خيلی زياد                         زياد           

 ؟مناسب می دانيد....بانک در  CRM یساز ادهيپ جهتتا چه اندازه را  (یرهبر تيحما)مربوط به عامل  ريتخصص مدشاخص  -30
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 کم                        خيلی کم                خيلی زياد                         زياد                    متوسط       

بانک در  CRM یساز ادهيپ جهتتا چه اندازه را  (یرهبر تيحما)مربوط به عامل  رييتغ تيريمد یکاربرد روشهاشاخص  -31

 ؟مناسب می دانيد....

 کم                        خيلی کم            خيلی زياد                         زياد                    متوسط           

مناسب می ....بانک در  CRM یساز ادهيپ جهتتا چه اندازه را  (یرهبر تيحما)مربوط به عامل ی مشارکت تيريمدشاخص  -32

 ؟دانيد 

 خيلی کم                       خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم 

مناسب می دانيد ....بانک در  CRM یساز ادهيپ جهتتا چه اندازه را  (یرهبر تيحما)مربوط به عامل  تيريتعهد مدشاخص  -33

 ؟

 خيلی کم     خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                   

مناسب می ....بانک در  CRM یساز ادهيپ جهتتا چه اندازه را  (یسازمان یرساختهايز)مربوط به عامل  رفتار کارکنانشاخص  -34

 ؟دانيد 

 کم خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی

مناسب ....بانک در  CRM یساز ادهيپ جهتتا چه اندازه را  (یسازمان یرساختهايز)مربوط به عامل  کارکنان تيرضاشاخص  -35

 ؟می دانيد 

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم
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در  CRM یساز ادهيپ جهتتا چه اندازه را  (یسازمان یرساختهايز)مربوط به عامل  ITفناوری اطلاعات و ارتباطات اخص ش -36

 ؟مناسب می دانيد....بانک 

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

بانک در  CRM یساز ادهيپ جهتتا چه اندازه را  (یسازمان یرساختهايز)مربوط به عامل  CRMنرم افزار مناسب شاخص  -37

 ؟مناسب می دانيد....

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

در  CRM یساز ادهيپ جهتتا چه اندازه را  (یسازمان یرساختهايز)مربوط به عامل  CRM یسخت افزار رساختيزاخص ش-38

 ؟مناسب می دانيد....بانک 

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 جهتتا چه اندازه  را (یسازمان یرساختهايز)مربوط به عامل  CRMبخشها جهت استقرار  یتمام یو هماهنگ یکپارچگيص شاخ-39

 ؟مناسب می دانيد....بانک در  CRM یساز ادهيپ

 خيلی کم        خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                

بانک در  CRM یساز ادهيپ جهتتا چه اندازه را  (یسازمان یرساختهايز)مربوط به عامل  هياول یراه انداز یها نهيهزشاخص  -40

 ؟مناسب می دانيد ....

 خيلی کم            خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم            

 


