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  یارتباط با مشتر تیریعوامل موثر بر عملکرد مد پرسش نامه

 

 

 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

 ميزان تحصيلات: ديپلم            فوق ديپلم                 ليسانس                     فوق ليسانس                دکتری

 سال به بالا 20سال             20تا  15سال              15تا  10سال            10تا  5سال          5سابقه کار :  زير 

 

 

 لکردعم موثر بر و شاخص های مربوط به هر عامل )مقایسه و اولویت بندی عوامل اصلی پرسش نامه اولبخش -1

CRM)  : 

 :  CRMمقایسه و اولویت بندی عوامل اصلی موثر بر عملکرد  -1-1

وامل اصلی می باشد. ع...مديريت ارتباط با مشتری در  یپياده سازی و اجرااولويت بندی عوامل اصلی و موثر در  اين بخش مربوط به

 ناوریو ف تکنولوژیعامل فرایندهای سازمانی، عامل نیروی انسانی و عامل  استخراج شده و موثر عبارتند از :
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در جدول زير، جهت اولويت بندی عوامل فوق، هر يک از دو عامل مطرح شده را با هم مقايسه نموده، دور عامل مهمتر خط کشيده 

 :را اختصاص دهيد 9تا  1آن، عدد  یو به لحاظ ميزان برتر

 

 

 CRMعوامل اصلی موثر بر ( اولويت بندی و تعيين درجه اهميت هر يک از 1جدول )

 CRM  1 2 3 4 5 6 7 8 9عوامل اصلی موثر بر 

          نيروی انسانی  -فرايندهای سازمانی

          تکنولوژی و فناوری -فرايندهای سازمانی

          نولوژی و فناوریتک -نيروی انسانی 

 

 :  CRMعوامل اصلی موثر بر عملکرد شاخص های مربوط به مقایسه و اولویت بندی -2

گانه، از يک  3اولويت بندی شاخص های تبيين کننده عوامل اصلی فوق الذکر می باشد. هر يک از عوامل اصلی اين بخش،  هدف

مطالعات وسيع و جامع و مبانی نظری و پيشينه پژوهشی و نيز درنظر گرفتن  سری شاخص هايی تشکيل شده اند که اين شاخص ها با

استعلام نظر و مصاحبه با خبرگان و با وسواس زيادی انتخاب شده اند، لذا در جداول زير، مورد مطالعه و  صنعتماهيت کاری 

 شاخص های تبيين کننده هر عامل را مقايسه فرمائيد :

 

 عامل فرایندهای سازمانی :ربوط به اولویت بندی شاخص های م-1-2

 عبارتند از :  CRMمهمترين شاخص ها و مولفه های مربوط به عامل فرآيندهای سازمانی در زمينه پياده سازی 
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 ،در بخش بازاريابی فرآيندها مجدد ، مهندسی(مناسب اجرای خدمت، طراحی) ، خدمات(کلان خرد، خارجی، داخلی،) بازاريابی

مداری )شامل  مشتری ، استراتژیCRM اجرای جهت سازمان بلوغ و مداوم عملکرد، آمادگی ارزيابی ،شتيبانی پ و فروش و خدمات

 کليدی(، يانمشتر بر مشتريان، تمرکز مشتری، پشتيبانی وفاداری مشتری، حفظ و نگهداری مشتری، مشتری، ارزش رضايت: 

 رهنگف پذيرش تغيير، فرهنگ پاسخگويی، فرهنگ اری،مد مشتری فرهنگ سازمانی مناسب )فرهنگ؛ اختصاص بودجه مناسب

 پذيری(  تطابق

 

 در جدول زير اين شاخص ها را با هم مقايسه فرمائيد :

 CRMموثر بر  یسازمان یندهايمربوط به عامل فرا یشاخص ها( اولويت بندی و تعيين درجه اهميت 2جدول )

 CRM  1 2 3 4 5 6 7 8 9موثر بر  یسازمان یندهايمربوط به عامل فرا یشاخص ها

          خدمات -بازاريابی

          فرآيندها مجدد مهندسی -بازاريابی

          مداوم عملکرد ارزيابی -بازاريابی

          CRM اجرای جهت سازمان بلوغ و آمادگی -بازاريابی

          مداری مشتری استراتژی -بازاريابی

          اسباختصاص بودجه من -بازاريابی

          فرهنگ سازمانی مناسب -بازاريابی

          فرآيندها مجدد مهندسی -خدمات

          مداوم عملکرد ارزيابی -خدمات

          CRM اجرای جهت سازمان بلوغ و آمادگی -خدمات
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          مداری مشتری استراتژی -خدمات

          اختصاص بودجه مناسب -خدمات

          فرهنگ سازمانی مناسب -خدمات

          مداوم عملکرد ارزيابی -فرآيندها مجدد مهندسی

          CRM اجرای جهت سازمان بلوغ و آمادگی -فرآيندها مجدد مهندسی

          مداری مشتری استراتژی -فرآيندها مجدد مهندسی

          اختصاص بودجه مناسب -فرآيندها مجدد مهندسی

          فرهنگ سازمانی مناسب -فرآيندها مجدد مهندسی

          CRM اجرای جهت سازمان بلوغ و آمادگی -مداوم عملکرد ارزيابی

          مداری مشتری استراتژی -مداوم عملکرد ارزيابی

          اختصاص بودجه مناسب -مداوم عملکرد ارزيابی

          سازمانی مناسب فرهنگ -مداوم عملکرد ارزيابی

          مداری مشتری استراتژی -CRM اجرای جهت سازمان بلوغ و آمادگی

          اختصاص بودجه مناسب -CRM اجرای جهت سازمان بلوغ و آمادگی

          فرهنگ سازمانی مناسب -CRM اجرای جهت سازمان بلوغ و آمادگی

          ه مناسباختصاص بودج -مداری مشتری استراتژی

          فرهنگ سازمانی مناسب -مداری مشتری استراتژی

          فرهنگ سازمانی مناسب -اختصاص بودجه مناسب 
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 عامل نیروی انسانی:اولویت بندی شاخص های مربوط به -2-2

آمادگی تغيير فرهنگ   عبارتند از : CRMدر زمينه پياده سازی ی انسان یروينمهمترين شاخص ها و مولفه های مربوط به عامل 

ات مدير و مشخص، رضايت کارکنان، آموزش، سيستم پاداش، توانمندسازی کارکنانکارآمد سازی کارکنان، مشارکت کارکنان، 

 رهبر سازمان )سبک رهبری، تجربه مدير، تخصص مدير، تعهد مديريت(

 

 در جدول زير اين شاخص ها را با هم مقايسه فرمائيد :

 CRMموثر بر  و کارکنان یانسان یروينمربوط به عامل  یشاخص ها( اولويت بندی و تعيين درجه اهميت 3ول )جد

 CRM  1 2 3 4 5 6 7 8 9موثر بر  یانسان یرويمربوط به عامل ن یشاخص ها

          مشارکت کارکنان -آمادگی تغيير فرهنگ کارکنان

          سيستم پاداش کارآمد سازی -آمادگی تغيير فرهنگ کارکنان

          توانمندسازی کارکنان -آمادگی تغيير فرهنگ کارکنان

          آموزش -آمادگی تغيير فرهنگ کارکنان

          رضايت کارکنان -آمادگی تغيير فرهنگ کارکنان

          و رهبر سازمان ريمشخصات مد -آمادگی تغيير فرهنگ کارکنان

          کارآمد سازی سيستم پاداش -مشارکت کارکنان

          توانمندسازی کارکنان -مشارکت کارکنان

          آموزش -مشارکت کارکنان
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          رضايت کارکنان -مشارکت کارکنان

          و رهبر سازمان ريمشخصات مد -مشارکت کارکنان

          توانمندسازی کارکنان -کارآمد سازی سيستم پاداش

          آموزش -کارآمد سازی سيستم پاداش

          رضايت کارکنان -کارآمد سازی سيستم پاداش

          و رهبر سازمان ريمشخصات مد -کارآمد سازی سيستم پاداش

          آموزش -توانمندسازی کارکنان

          رضايت کارکنان -توانمندسازی کارکنان

          و رهبر سازمان ريمشخصات مد -توانمندسازی کارکنان

          رضايت کارکنان -آموزش

          و رهبر سازمان ريمشخصات مد -آموزش

          و رهبر سازمان ريمشخصات مد -رضايت کارکنان

 و فناوری : تکنولوژیعامل اولویت بندی شاخص های مربوط به -3-2

 های سيستم مديريت :  عبارتند از CRMدر زمينه پياده سازی  یو فناور یتکنولوژبه عامل مهمترين شاخص ها و مولفه های مربوط 

 جامع های داده ، پايگاهيکپارچگی تکنولوژيکی همه بخشها، CRM افزاری سخت ، زيرساختCRM کارای افزار اطلاعاتی، نرم

، شتریم دانش گذاری اشتراک مشتری، دانش ايجاداستقرار مديريت دانش )شامل : ،مشتريان های داده حفظ و مشتريان، نگهداری

 روز به، مشتری شدان بازنگری، مشتری دانش بسط، مشتری دانش تحليل و تجزيه، مشتری دانش نگهداری، مشتری دانش بکارگيری

  (رسانی

 در جدول زير اين شاخص ها را با هم مقايسه فرمائيد :



 

 تز تدبیرسازایران

 (34011تدبیرساز )ثبت: 

 ارشادوزارت با مجوز وزارت صمت و 

 افزارهای مدیریتمشاوره، پژوهش، نرم

tadbirsaz.org  

021-26374530  

tadbirsaz_research   

09915929262  

 

 CRMموثر بر  یو فناور یتکنولوژعامل  مربوط به یهاشاخص ( اولويت بندی و تعيين درجه اهميت 4جدول )

 CRM  1 2 3 4 5 6 7 8 9موثر بر  یو فناور یمربوط به عامل تکنولوژ یشاخص ها

          CRM افزار کارای نرم -اطلاعاتی های سيستم مديريت

          CRM افزاری سخت زيرساخت -اطلاعاتی های سيستم مديريت

          يکپارچگی تکنولوژيکی همه بخشها -طلاعاتیا های سيستم مديريت

          مشتريان جامع های داده پايگاه -اطلاعاتی های سيستم مديريت

          مشتريان های داده حفظ و نگهداری -اطلاعاتی های سيستم مديريت

          استقرار مديريت دانش -اطلاعاتی های سيستم مديريت

          CRM افزاری سخت زيرساخت -CRM افزار کارای نرم

          يکپارچگی تکنولوژيکی همه بخشها -CRM افزار کارای نرم

          مشتريان جامع های داده پايگاه -CRM افزار کارای نرم

          مشتريان های داده حفظ و نگهداری -CRM افزار کارای نرم

          دانش استقرار مديريت -CRM افزار کارای نرم

          يکپارچگی تکنولوژيکی همه بخشها -CRM افزاری سخت زيرساخت

          مشتريان جامع های داده پايگاه -CRM افزاری سخت زيرساخت

          مشتريان های داده حفظ -CRM افزاری سخت زيرساخت

          استقرار مديريت دانش -CRM افزاری سخت زيرساخت

          مشتريان جامع های داده پايگاه -رچگی تکنولوژيکی همه بخشهايکپا

          مشتريان های داده حفظ -يکپارچگی تکنولوژيکی همه بخشها

          استقرار مديريت دانش -يکپارچگی تکنولوژيکی همه بخشها

          مشتريان های داده حفظ -مشتريان جامع های داده پايگاه
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          استقرار مديريت دانش -مشتريان جامع های داده پايگاه

          استقرار مديريت دانش -مشتريان  های داده حفظ

 

 

 اهو شاخصهای مربوط به آن ، انسانی و تکنولوژیبررسی رابطه عامل فرایندهاوم پرسش نامه جهت سبخش -3

 ...در صنعت  CRMبا عملکرد 

مقايسه گرديدند. در اين قسمت جهت دستيابی به  AHPبصورت زوجی با يکديگر در قالب روش در بخش اول پرسش نامه، عوامل 

سوالات با پاسخ های طيف ليکرت پنج گزينه ای مطرح ، CRMاهداف تحقيق و مشخص شدن ميزان اهميت هر عامل بر عملکرد 

 شده اند. لذا خواهشمند است با دقت به سوالات زير پاسخ دهيد :

 تاثير دارد؟...در  CRMبر عملکرد دهای سازمانی تا چه اندازه فراينعامل -1

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 تاثير دارد؟...در  CRMنی تا چه اندازه بر عملکرد اانس یروينعامل -2

 ی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کمخيل

 تاثير دارد؟...در  CRMی تا چه اندازه بر عملکرد و فناور یتکنولوژعامل -3

 کم                        خيلی کم                      خيلی زياد                         زياد                    متوسط 

 تاثير دارد؟...در  CRMتا چه اندازه بر عملکرد خرد، کلان(،  ،یخارج ،ی)داخل یابيبازارعامل -4

 خيلی کم      خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                  
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 بانیمشتری، پشتي وفاداری مشتری، حفظ و نگهداری مشتری، مشتری، ارزش رضايت: مداری )شامل  مشتری استراتژیعامل -5

 تاثير دارد؟...در  CRMتا چه اندازه بر عملکرد کليدی(، مشتريان بر مشتريان، تمرکز

 متوسط                       کم                        خيلی کم     خيلی زياد                         زياد               

 تاثير دارد؟...در  CRMتا چه اندازه بر عملکرد  ، مهندسی(مناسب اجرای خدمت، طراحی) خدماتعامل -6

 خيلی کم                    خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم    

 تاثير دارد؟...در  CRMتا چه اندازه بر عملکرد پشتيبانی  و در بخش بازاريابی، فروش و خدمات فرآيندها مجددمهندسی عامل -7

 خيلی کم    خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                    

 تاثير دارد؟...در  CRMتا چه اندازه بر عملکرد  مداوم عملکرد ارزيابیعامل -8

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 تاثير دارد؟...در  CRMه اندازه بر عملکرد تا چ CRM اجرای جهت سازمان بلوغ و آمادگیعامل -9

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 تاثير دارد؟...در  CRMتا چه اندازه بر عملکرد  اختصاص بودجه مناسبعامل -10

 زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم                     خيلی زياد    

تا  پذيری( قتطاب فرهنگ پذيرش تغيير، فرهنگ پاسخگويی، فرهنگ مداری، مشتری فرهنگ سازمانی مناسب )فرهنگعامل -11

 تاثير دارد؟...در  CRMچه اندازه بر عملکرد 

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 تاثير دارد؟...در  CRMتا چه اندازه بر عملکرد  آمادگی تغيير فرهنگ کارکنانعامل -12
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 متوسط                       کم                        خيلی کم          خيلی زياد                         زياد          

 تاثير دارد؟...در  CRMتا چه اندازه بر عملکرد  مشارکت کارکنانعامل -13

 خيلی کم خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                       

 تاثير دارد؟...در  CRMتا چه اندازه بر عملکرد  کارآمد سازی سيستم پاداشعامل -14
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