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پرسشنامه استاندارد مدیریت ارتباط با مشتری سین و همکاران(2005) طراحی تدوین شده است. این پرسشنامه دارای 18 گویه است و با یک مقیاس لیکرت پنج درجهای (کاملا مخالفم تا کاملا موافقم)، با سؤالاتی مانند: (وقتی که سازمان ما می فهمد که مشتری دوست دارد تا محصول یا خدمتی را تغییر یا اصلاح کند، درگیر تلاش هماهنگ برای انجام این کار می شود به نحوی که محصول یا خدمت ضعیف را حذف می کند. سازمان ما اهداف تجاری روشنی در ارتباط با کسب مشتری، توسعه، نگهداری و فعالیت مجدد ایجاد کرده است.) مدیریت ارتباط با مشتری را میسنجد. 

تعریف مفهومی متغیر پرسشنامه 
CRM‏ (Customer Relationship Management) یا مدیریت ارتباط با مشتریان در تعریف به معنای تمامی فرآیندها، تکنولوژی ها و منابع انسانی است که به جذب، توسعه و نگهداشت مشتریان کمک می کنند.


تعریف عملیاتی متغیر پرسشنامه 
در این پژوهش منظور از مدیریت ارتباط با مشتری است كه پاسخ دهندهگان به سوالات 18گویه ای پرسشنامة مدیریت ارتباط با مشتری میدهند.
مولفه های پرسشنامه و پرسشنامه: 
	مولفه های پرسشنامه
	سوالات

	تمرکز بر مشتری کلیدی
	1 تا 4

	مدیریت ارتباط با مشتری سازمان
	5 تا 9

	مدیریت دانش
	10 تا 13

	مدیریت ارتباط با مشتری تکنولوژی محور
	14 تا 18



پاسخگوی گرامی
ضمن سپاس از همکاری شما دراين پژوهش، پرسشنامه ای که تقديم می گردد به منظور جمع آوری اطلاعات برای کار یک تحقيق دانشگاهی تنظيم شده است. امید است با همکاری و مساعدت شما، این امر مهم حاصل گردد. لذا از شما تقاضا می شود با قبول زحمت و صرف وقت خود صادقانه به سؤالات جواب بدهید. لازم به ذکر است که اطلاعات پرسشنامه فقط در جهت اهداف تحقیق استفاده خواهد شد و نیازی به ذکر نام نیست. قبلاً از همکاری صمیمانه شما تشکر می نمایم.
	اطلاعات شما روی نتیجه پژوهش موثر خواهد بود؛ پس لطفا با دقت و بدون جهت گیری به سوالات پاسخ دهید

	سن
	20-25
	
	26-30
	
	31-35
	
	35 به بالا

	میزان تحصیلات
	دیپلم و پاینتر
	
	فوق دیپلم
	
	لیسانس
	
	کارشناسی و بالاتر

	سابقه خدمت
	5 سال و کمتر
	
	6 تا 10سال
	
	11 تا15سال
	
	بیشتر از 15 سال

	جنسیت
	زن
	
	مرد

	ایمیل
	برای اطلاع از نتایج تحقیق( اختیاری)




سوالات:
	
	سوالات
	کاملا موافقم
	موافقم
	مطمئن نیستم
	مخالفم
	کاملا مخالفم

	تمرکز بر مشتری کلیدی

	1
	سازمان ما خدمات و محصولات سفارشی برای مشتریان کلیدی ما فراهم می کند.
	
	
	
	
	

	2
	از طریق گفتگوهای مداوم، ما به مشتریان کلیدی  کار می کنیم تا سفارش های خود را از طریق بحث و گفتگو به آنها ارائه کنیم.
	
	
	
	
	

	3
	سازمان ما تلاش می کند آنچه را که مشتریان کلیدی ما به آن نیاز دارند، کشف کند.
	
	
	
	
	

	4
	وقتی که سازمان ما می فهمد که مشتری دوست دارد تا محصول یا خدمتی را تغییر یا اصلاح کند، درگیر تلاش هماهنگ برای انجام این کار می شود به نحوی که محصول یا خدمت ضعیف را حذف می کند.
	
	
	
	
	

	مدیریت ارتباط با مشتری سازمان

	5
	ساختار سازمانی ما دقیقا با توجه به مشتریمان طراحی شده است.
	
	
	
	
	

	6
	سازمان ما اهداف تجاری روشنی در ارتباط با کسب مشتری، توسعه، نگهداری و فعالیت مجدد ایجاد کرده است.
	
	
	
	
	

	7
	سازمان ما دارای متخصص فروش و بازاریابی و منابع برای موفقیت در مدیریت ارتباط با مشتری می باشد. 
	
	
	
	
	

	8
	برنامه های آموزشی کارکنان ما بر اساس توسعه مهارت ها برای کسب و تعمیق  روابط با مشتری طراحی شده اند.
	
	
	
	
	

	9
	شناسایی نیازهای مشتری و خدمات رسانی موفق به مشتری از جمله اهداف سازمان ماست.
	
	
	
	
	

	مدیریت دانش

	10
	سازمان ما از طریق تکیه بر دانش نیازهای مشتریان کلیدی را به طور کامل درک می کند
	
	
	
	
	

	11
	سازمان ما کانال های ارتباطی دوطرفه و مداومی را بین ما و مشتریان کلیدی مان فراهم می کند.
	
	
	
	
	

	12
	کارکنان سازمان ما تمایل دارند که به شیوه پاسخگویانه از طریق تعامل و تماس مستقیم به مشتریان کمک کنند. 
	
	
	
	
	

	13
	مشتریان می توانند انتظار خدماتی سریع را از کارکنان سازمان ما داشته باشند.
	
	
	
	
	

	مدیریت ارتباط با مشتری تکنولوژی محور

	14
	سازمان ما نرم افزار مناسب جهت خدمت رسانی به مشتریان را دارد.
	
	
	
	
	

	15
	سازمان ما سخت افزار مناسب جهت خدمت رسانی به مشتریان را دارد.
	
	
	
	
	

	16
	سازمان ما پرسنل فنی مناسب برای پیشتیبانی فنی استفاده کنندگان از رایانه در جهت ایجاد رابطه با مشتریان را فراهم کرده است.
	
	
	
	
	

	17
	سازمان ما بانک اطلاعاتی جامعی از مشتریانمان را نگه می دارد.
	
	
	
	
	

	18
	اطلاعات فردی مشتری در هر نقطه از تماس با مشتری در دسترس است.
	
	
	
	
	




به دو طریق می توان از  تحلیل این پرسشنامه استفاده کرد
A. تحلیل بر اساس مولفههای پرسشنامه
B. تحلیل بر اسا س میزان نمره به دست آمده

تحلیل بر اساس مولفه های پرسشنامه 
به این ترتیب که ابتدا پرسشنامهها را بین جامعه خود تقسیم و پس از تکمیل پرسشنامهها داده  ها را وارد نرم افزار اس پی اس اس کنید. البته قبل از وارد کردن داده ها شما باید پرسشنامه را در نرم افزار اس پی اس اس تعریف کنید و سپس شروع به وارد کردن داده ها کنید.
 چگونگی کار را برای شفافیت بیشتر به صورت مرحله به مرحله توضیح می دهیم
مرحله اول. وارد کردن اطلاعات تمامی سوالات پرسشنامه ( دقت کنید که شما باید بر اساس طیف لیکرت عمل کنید .
مرحله دوم. پس از وارد کردن داده های همه سوالات، سوالات مربوط به هر مولفه را کمپیوت(compute) کنید. مثلا اگر مولفه اول X و سوالات  آن 1 تا 7 است شما باید سوالات 1 تا 7 را compute کنید تا مولفه  x ایجاد شود.
به همین ترتیب همه مولفه ها را ایجاد کنید و پس از این کار  در نهایت شما باید همه مولفه ها  که ایجاد کردید را با هم compute کنید تا این بار متغیر اصلی تحقیق به وجود بیاید که به طور مثال متغیر مدیریت دانش یا ... است.
مرحله سوم. حالا شما هم مولفهها را به وجود آورده اید و هم متغیر اصلی تحقیق را؛ حالا می توانید از گرینه  آنالیز  هر آزمونی که می خواهید برای این پرسشنامه( متغیر) بگیرید.
مثلا می توانید آزمون توصیفی( میانگین، انحراف استاندارد، واریانس) یا می توانید آزمون همبستگی را با یک  متغیر دیگر  بگیرید.

نمره گذاری پرسشنامه:
بر اساس طیف لیکرت نمره گذاری شده است
	گزینه
	کاملا مخالفم
	مخالفم
	نطری ندارم
	موافقم
	کاملا موافقم

	امتیاز
	1
	2
	3
	4
	5




· تحلیل ( تفسیر) بر اساس میزان نمره پرسشنامه 
بر اساس این روش از تحلیل شما نمرههای به دست آمده را  جمع کرده و سپس بر اساس جدول زیر قضاوت کنید.توجه داشته باشید میزان امتیاز های زیر برای یک پرسشنامه است در صورتی که به طور مثال شما 10 پرسشنامه داشته باشید باید امتیاز های زیر را ضربدر 10 کنید
مثال: حد پایین نمرات پرسشنامه به طریق زیر بدست آمده است
تعداد سوالات پرسشنامه * 1 = حد پایین نمره

	حد پایین نمره
	حد متوسط نمرات
	حد بالای نمرات

	18
	45
	90



امتیازات خود را از 18 عبارت فوق با یکدیگر جمع نمایید. حداقل امتیاز ممکن 18 و حداکثر 90 خواهد بود. 
نمره بین  18 تا 30  :  میزان مدیریت ارتباط با مشتری در حد پایینی می باشد.
نمره بین 30 تا  60 : میزان مدیریت ارتباط با مشتری در حد متوسطی می باشد.
نمره بالاتر از 60   : میزان مدیریت ارتباط با مشتری در حد بالایی می باشد.

روایی و پایایی پرسشنامه
روایی ابزار جمع آوری داده ها 
 اعتبار یا روایی با این مسئله سر و کار دارد که یک ابزار اندازه گیری تا چه حد چیزی را اندازه می گیرد که ما فکر می کنیم( سرمد و همکاران،1390). در پژوهش (اکروش، 2011) روایی پرسشنامه توسط  اساتید و متخصصان این حوزه تأیید شده است.

 پایایی ابزارهای جمع آوری داده ها
قابلیت اعتماد یا پایایی یک ابزار عبارت است از درجه ثبات آن در اندازه گیری هر آنچه اندازه می گیرد یعنی  اینکه ابزار اندازه گیری در شرایط یکسان تا چه اندازه نتایج یکسانی به دست می دهد( سرمد و همکاران،1390).  در پژوهش (اکروش، 2011)  پایایی پرسشنامه از روش آلفای کرونباخ بالای 70/0 به  دست آمده است. 

	متغیر
	ضریب پایایی

	مدیریت ارتباط با مشتری
	84/0
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