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 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             ☐يت:  مرد  جنس

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

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

 

  

 : CRMگانه موثر بر  9در مورد عوامل  سوالات تخصصی-

 

 :  یسازمان یندهایفراعامل  -1

موثر  ،پياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  خرد، کلان( ،یخارج ،یداخلدر ابعاد ) محصولات یابيبازار -1

 ؟می دانيد

 متوسط                       کم                        خيلی کم                   خيلی زياد                         زياد 
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 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  فروشعامل  -2

 م                        خيلی کمخيلی زياد                         زياد                    متوسط                       ک

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت خدمات جديد  طراحیعامل  -3

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریخدمات طراحی شده را تا چه اندازه جهت  مناسب اجرای عامل -4

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

موثر  ،پياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  در بخش بازاريابی فرآيندها دمجد مهندسی و بازنگریعامل  -5

 ؟می دانيد

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  خش فروشدر ب فرآيندها مجدد مهندسیعامل  -6

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

موثر می  ،پياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  پشتيبانی و در بخش خدمات فرآيندها مجدد مهندسیعامل  -7

 ؟دانيد

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 :  نیروی انسانی و کارکنانعامل  -2

 ؟انيد، موثر می دپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت در سازمان  ارکنانآمادگی تغيير فرهنگ کعامل -8

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم
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  ؟، موثر می دانيداده سازی مديريت ارتباط با مشتریپيرا تا چه اندازه جهت  مشارکت کارکنانعامل -9

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

  ؟، موثر می دانيدتریپياده سازی مديريت ارتباط با مشرا تا چه اندازه جهت  کارآمد سازی سيستم پاداشعامل -10

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

  ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  توانمندسازی کارکنانعامل -11

 ياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کمخيلی ز

  ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت پرسنل  آموزشعامل -12

 متوسط                       کم                        خيلی کم            خيلی زياد                         زياد        

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  رضايت کارکنانعامل -13

 کم                        خيلی کم خيلی زياد                         زياد                    متوسط                      

 : حمایت رهبریعامل  -3

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  سبک رهبریعامل -14

 خيلی کم      خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                  

  ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  تجربه مديرعامل -15

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

  ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریاندازه جهت را تا چه  تخصص مديرعامل -16

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم
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  ؟، موثر می دانيدريت ارتباط با مشتریپياده سازی مديرا تا چه اندازه جهت  کاربرد روشهای مديريت تغييرعامل -17

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

  ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  مديريت مشارکتیعامل -18

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  تعهد مديريتعامل -19

 اد                    متوسط                       کم                        خيلی کمخيلی زياد                         زي

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت آزادی مديران در تشويق کارکنان عامل -20

 توسط                       کم                        خيلی کمخيلی زياد                         زياد                    م

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  آزادی مديران در هزينه کرد واحد خودعامل -21

 کم                        خيلی کم         خيلی زياد                         زياد                    متوسط              

 

 : تکنولوژی و فناوریعامل  -4

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  اطلاعات مديريت-22

 خيلی کم                     خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم   

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  اطلاعاتی های سيستمعامل -23

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  CRM مناسب افزار نرمترسی و پياده سازی دس-24
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 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  CRM افزاری سخت زيرساخت-25

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 ؟، موثر می دانيديت ارتباط با مشتریپياده سازی مديررا تا چه اندازه جهت  فروش اتوماسيونعامل -26

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 ؟می دانيد موثر ،پياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  خبره فنی کارکنان با پشتيبان سيستمعامل -27

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  مشتريان جامع های داده پايگاهفراهم آوری -28

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  اينترنتعامل -29

 متوسط                       کم                        خيلی کم                خيلی زياد                         زياد    

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  مشتريان های داده حفظ و نگهداری-30

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 : سازمان ساختارعامل  -5 

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریمناسب را تا چه اندازه جهت  ريزی برنامه-31

 زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم                   خيلی زياد      
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موثر می  ،پياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  )بخصوص عملکرد مشتری مداری( مداوم عملکرد ارزيابی-32

 ؟دانيد

 زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم         خيلی زياد                

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  CRM اجرای جهت سازمان بلوغ و آمادگی-33

 متوسط                       کم                        خيلی کم          خيلی زياد                         زياد          

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  مشخص و مربوطه وجود دستور العمل-34

 کم                        خيلی کم            خيلی زياد                         زياد                    متوسط           

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  CRMجهت پياده سازی  اختصاص بودجه مناسب-35

 خيلی کم                  خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم      

 

 : دانش مدیریتعامل  -6

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت ، (ساماندهی و آوری جمع) مشتری دانش ايجاد-36

 خيلی کم                       خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم 

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  مشتری دانش گذاری اشتراک-37

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  مشتری دانش بکارگيری-38

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم
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 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتری را تا چه اندازه جهت مشتری دانش نگهداری-39

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 ؟، موثر می دانيدیپياده سازی مديريت ارتباط با مشتررا تا چه اندازه جهت  مشتری دانش تحليل و تجزيه-40

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  مشتری دانش بسط-41

 زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم              خيلی زياد           

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  مشتری دانش بازنگری-42

 توسط                       کم                        خيلی کمخيلی زياد                         زياد                    م

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  مشتری دانش رسانی روز به-43

 خيلی کم                   خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم     

 : مشتری و استراتژی مشتریعامل  -7

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  مداری مشتری استراتژیعامل -44

 خيلی کم                    خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم    

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  مشتری رضايت-45

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  مشتری ارزشعامل -46

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم
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 ؟، موثر می دانيدديريت ارتباط با مشتریپياده سازی مرا تا چه اندازه جهت  نگهداری مشتریو  حفظعامل -47

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  مشتری وفاداری-48

 يلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کمخ

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  مشتريان پشتيبانی-49

 متوسط                       کم                        خيلی کم                خيلی زياد                         زياد    

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  کليدی مشتريان بر تمرکز-50

 کم                        خيلی کم         خيلی زياد                         زياد                    متوسط              

 : استراتژی سازمان و خلق ارزشعامل  -8

 ؟وثر می دانيد، مپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  تدوين، اجرا و کنترل بهينه استراتژی مشتری مداری-51

 متوسط                       کم                        خيلی کم       خيلی زياد                         زياد             

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  حمايت از فعاليت های خيرخواهانهعامل -52

 کم                        خيلی کم             خيلی زياد                         زياد                    متوسط          

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  مشخص وجود اهدافعامل -53

 خيلی کم  خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                      

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  سازمان شهرت و ارتقاء برند-54

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم
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 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  CRMکنترل مداوم سيستم  اندازه گيری، پايش و-55

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  يکپارچگی دپارتمانها و اجزای سازمان-56

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 ؟، موثر می دانيدت ارتباط با مشتریپياده سازی مديريرا تا چه اندازه جهت  سازماندهی متناسبعامل -57

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 : عامل فرهنگ سازمان -9

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  مداری مشتری فرهنگ-58

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  پاسخگويی فرهنگ-59

 زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم             خيلی زياد            

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  پذيرش تغيير فرهنگ-60

 سط                       کم                        خيلی کمخيلی زياد                         زياد                    متو

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  پذيری تطابق فرهنگ-61

 خيلی کم           خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم             

 ؟، موثر می دانيدپياده سازی مديريت ارتباط با مشتریرا تا چه اندازه جهت  کارکنان تعهد-62

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم
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