سوالات تستی درس مدیریت ارتباط با مشتری

استاد : جناب آقای پرویزی

1) داده های مربوط به حوزه های مختلف که خود دارای دیتابیس های جداگانه هستند چه می نامند؟ 
1-Data Base   2-Data Warehouse    3-CRM               4- Data Mart
2) در مرحله اولیه بازار که کدام دهه زمانی توانسته جذابیت هایی را بدست اورد؟
1-1370-1380                      2-1380-1390                   3-1390-2000                        4-2010-2020
3) مزایایی که در تکامل سیستمهای CRM وجود دارد شامل چه کسانی می باشد ؟
1-مشتریان و فروشندگان      2-سازمانهای دولتی            3-شرکت های خصوصی       4-فقط مشتریان
4) چهار کارکرد اصلی کسب و کار از دید پپرز و راجرز کدامند؟
الف- تعامل با مشتری،کشف دانستنی‌ها ، برنامه ریزی بازار ، تجزیه و تحلیل و پالایش
ب – تعامل ، شناخت ، ایجاد ارتباط ، اتصال
ج – تصدی مالی پایگاه داده مشتری ، تولید،تدارکات وارائه خدمات ، ارتباطات با مشتری ، توزیع و تدارکات
د – تصدی مالی پایگاه داده مشتری ، تولید، ایجاد ارتباط ، ارتباطات با مشتری ، شناخت
5) چهار مولفه کلیدی CRM را بر اساس مدل سویفت  (Swift)
الف- برنامه ریزی بازار ، تعامل با مشتری، ایجاد ارتباط ، اتصال
ب – تعامل ، شناخت ، ارتباطات با مشتری ، توزیع و تدارکات
ج – ایجاد ارتباط ، اتصال ، ارتباطات با مشتری ، توزیع و تدارکات
د – تعامل ، شناخت ، ایجاد ارتباط ، اتصال
6) ایجاد چشم انداز موثر CRM مستلزم کدام موارد است؟
الف-  تعریف معنی CRM برای موسسه ، شناخت ، اتصال
ب – تعامل ، شناخت ،  ترسیم تصویر آنچه سازمان می‌خواهد برای مشتری
ج – تعریف معانی CRM برای موسسه ، اهداف را تعیین کنند ، تصویری را که سازمان برای مشتریان هدفش می باشد ،ترسیم کنند
7) ابزار جذب و حفظ مشتریان ارزشمند از نظر اقتصادی، و دفع و حذف موارد غیر ارزشمند اقتصادی مربوط به کدام گزینه است؟ 

الف- crm

ب- icrm


ج- ecrm

د- tcrm

8) کدام گزینه زیر به سازمان ها کمک میکند ارتباط رقابتی صحیحی با مشتریان برقرار کرده و مزیت رقابتی پایدار خود را بهبود دهند؟ 
(الف- icrm

ب- dcrm


ج- cmo


د- tcrm
9) فلیپ کاتلر صاحب نظر نامی بازاریابی، مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتری را بخشی از مفهم چه میداند.
الف- کار الکترونیکی   
(ب- کسب و کار الکترونیکی

ج- سفارش سازی

د- هیچکدام
10) رویکردهای عرفی تر هدف گذاری کردن مشتریان انتخابی شامل کدامیک از روشهای بازاریابی است؟
الف) بازاریابی انبوه(همگانی)       ب) تبلیغات چاپی   ج) بازاریابی مستقیم  د) بازاریابی یک به یک
11) هر مشتری پایگاه داده ای باید بر اساس سودآوری حال و اینده اش برای سازمان مورد تجزیه و تحلیل قرار گیرد.این مفهوم با کدام گذینه مطابقت دارد؟
الف) MCK                  ب) CRM                      ج) LCV                       د) Clickstream
12) کدام مولفه جزء مدل راسل برای تشریح فرایند مدیریت ارتباط با مشتریان بر روی وب نمی باشد؟
الف) ایجاد پایگاه داده ای        ب) معیار سنجش موفقیت    ج) مسائل حریم شخصی           د) سفارشی سازی
13) انبارداده و کاوش داده مربوط به کدام فناوری CRM می باشد؟
الف:مدیریت ارتباط با مشتری عملیاتی
ب:مدیریت ارتباط با مشتری تحلیلی
ج:مدیریت ارتباط با مشتری مشترک
د:مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتری
14) ..........یکی از فناوری های CRM  است که این دسته از نرم افزارها بر خودکارسازی افقی فرآیندهای یکپارچه سازی مثل فرآیند نقطه تماس با مشتری ،مسیرهای ارتباطی و یکپارچه سازی ادارات پس خوان سازمان تاکید دارند.
الف:مدیریت ارتباط با مشتری تحلیلی
ب:مدیریت ارتباط با مشتری مشترک
ج:مدیریت ارتباط با مشتری عملیاتی
د:کاوش داده ها
15) هدف کلی ..........ایجاد مدل هایی برای تصمیم گیری و پیش بینی رفتارها بر اساس تجزیه و تحلیل فعالیت گذشته است.
الف:انبار داده   
ب:کاوش داده     ج:دانش قلمرو کاری
د:تحلیل نیازها
16) کدام یک از موارد زیر جزء پروژه های CRM محسوب نمی شود؟
الف) یکپارچه سازی سیستم ها                      ب)مولفه های بازده سرمایه گذاری
 ج) مهندسی فرایند                                   د)تجزیه وتحلیل اطلاعات
17) در سطح______،CRM بر بهره برداری از داده های مشتریان در عملیات بازاریابی وفروش تاکید دارد.
الف) راهبردی                 ب)عملیاتی                  ج)  مشتری مداری                       د)تحلیلی
18) کدام یک از موارد زیر جزء شاخص های نگرشی نرم محسوب نمی شود؟
الف) رضایت مشتریان     ب)تمایل به خرید    ج) میل به پیشنهاد خرید به دیگران        د)میانگین خرید هر مشتری
19) از فروشندگان سیستم های موجود در بازار کدام موارد زیر خواسته می شود؟
الف. هزینه پایین تر مالکیت        ب. اجرای سریعتر سیستم     ج. چارچوب زمانی اجرا  [image: image1.png]


      د. قابلیت پیش بینی هزینه ها
20) پروتون برای کمک به سازمان ها جهت موفقیت در اجرای CRM کدام موارد زیر را معرفی و ترکیب کرده است؟
الف. دیدگاه مالی-دیدگاه مشتری                   ب. کارت امتیازCRM-شش سیگمای استراتژیک[image: image2.png]



ج. لایه بندی معیارهای CRM-انتخاب معیارهایCRM   د. انتخاب مشاوره-محدود ساختن انتخاب
21) کدام موارد زیر جزء دیدگاه های اجرا CRMنیست؟ 
الف. دیدگاه متدولوژی [image: image3.png]


        ب. دیدگاه مالی       ج. دیدگاه مشتری                    د. دیدگاه عملیاتی
22) چه اقدماتی باعث مشکلات جدی پروژه ومعمولا شکست را تسریع مکند چیست؟
الف ـ اقدامات تک نفره *       ب ـ اقدامات گروهی    ج ـ کارها را سریع انجام دادن     د ـ داشتن عادات کاری مخرب
23) شناسایی ریسکها به منظور گروه بندی انها  رابه دسته های گسترده مفید تقسیم می کنند انها کدامند؟
الف ـ ریسکهای افراد و فرایندها         ب ـ ریسکهای محصول و فناوری   
ج – مدیریت ریسک           د ـ ریسکهای افراد ومحصول و فرایندو ریسکهای فناوری*
24) تدوين استراژي CRMدر بخش بندي مشتريان چگونه نيست؟  
الف)تعريف وحسابرسي بازار         ب)مبني برچرخه حيات مشتري       ج) تجزيه وتحليل توانمنديها           د)تجربيات مشتري
25) طراحي مجدد فرآيندهاي کسب وکار فاقد کدام چارچوب است؟ 
الف) نقاط تماس وفرآيند مشتريان              ب) فرآيندکليدي از ديدگاه مشتريان                  
ج)اولويت بندي فرآيندها براي مشتريان                     د)نظارت بر تجربه مشتري
26) در معيارهاي سنجش  کدام شاخص هاي دروني وبيروني موفقيت وشکست CRM نيست؟
الف)نظارت بر تجربه مشتري             ب) تعيين واندازه گيري سطح تحقق اهداف crm

ج) فرآيند حسابرسي بر روي مشتريان                  د)ابزاري براي مديريت تغيير
27) سبكهاي رهبري كه شامل: مهندسي، دستور دهي ، آموزش دهي وجامعه پذيري است هيچ كدام بر ديگري برتري ندارد وانتخاب هركدام از انها بستگي به .........................دارد.
الف-رهبر سازمان    ب-موفقيت هاي گذشته شان    ج-مراحل اوليه تغيير  د-سبكهاي مشاركتي
28) شاخص ترین فروشنده crm در بازار کدام شرکت ؟وچند درصد بازار؟
الف:اوراکل 30 درصد       ب:ناتل  35 درصد      ج: سیبل 36 درصد      د:ساپ 40 درصد
29) دومین شرکت نرم افزار دنیا در ارائه محصولات پایگاه داده ای کدام است؟
الف:اوراکل    ب: پیپل سافت    ج:سیبل     د: ناتل
30) شرکت................... بزرگترین شرکت عرضه کننده نرم افزارهای درون سازمانی در جهان میباشد
الف: ساپ      ب: erp       ج: ناتل کلاریفای      د:پیپل سافت
31) کدام یک از مولفه های زیر جزء مدل یکپارچگی تاکتیکی crm میباشد؟
الف: رهبری      ب: انطباق    ج: متمایز سازی    د: شناخت
32) روش بهينه سازي ارتباط با مشتريان با استفاده ازآخرين فناوري هاي اطلاعات يا مدل هاي کسب و کار است:
الف- بازاريابي ارتباط با مشتر ي  
ب- مديريت ارتباط با مشتري            ج- عمليات ايجادارتباط
د- فرايندخريدوفروش
33) هدف اصليCRM چيست؟
الف- سودآوری،درآمد وبازاریابی


ب- رضایت مشتری،سودآوری وجذب مشتری
ج- افزايش سودآوريري،درآمدورضايت مشتري

د- رضایت مشتری،درآمدوبازاریابی
34) یکی از پیشروان CRM  میباشد:
الف- کاترین سیوان

ب- پاتریشا سیبولد                   ج- موریس جان
د- جک دیولد
35) کدام یک از موارد زیر از مسیر های ارتباطی در ارتباط الکترونیکی با مشتری  (ECRM) نیست؟
الف ) دسترسی تمام وقت    ب) دسترسی سریع و ارزان به اطلاعات  ج) امنیت ارتباط با مشتری    د) ایجاد ارتباطات در هر مکان و فاصله
36) مدیریت ارتباط با مشتری از طریق مسیر های ارتباطی ممکن بر حفظ رابطه ..................... با مشتریان تکیه دارد؟
الف ) تمام وقت    ب) سود آور    د)سریع و ارزان      ج) دو طرفه
37) ارتباط الکترونیکی با مشتری (ECRM)کدامیک از موارد زیر را به عنوان مسیر مهم ارتباطی مد نظر قرار می دهد؟
الف) وب سایت      ب)CRM        ج) ایمیل      د) اینترنت
38) کدام شرکت ذیل به مشتریان خود اجازه سفارش دهی بهنگام کالاو خدمات رایانه(طراحی و تحویل درب منزل ) را میدهد؟ 
1-شرکت  DELL           2-شرکت  سامسونک      3-شرکت  اپل
39) کدامیک از دو مورد ذیل از فواید ارتباط با مشتری محسوب نمی شود؟
1-کمک به مشتریان جهت سرویس دهی به خود               2-بر مشتریان نهایی محصولات و خدمات سازمانها تمرکزدارد.
40) کدام مورد از قابلیت های ارتباطی ECRM  نمی تواند باشد؟
1-دسترسی محدود و پرهزینه برای افراد                              2-تعامل ترزان و اختصاصی شده با افراد.
41) آنتون و پستماس .......عامل را شناسایی کرده اند که شاخصه  فعالیت های CERM  موسسات را تشکیل میدهد؟
1-25 عامل              2-14 عامل           3-11 عامل            4-26 عامل
42) این توضیح به کدام مورد از انواع فناوریهای CRM مربوط می گردد؟
" این دسته از برنامه های کاربردی عملیاتی به سازمانها این توانایی را می دهند که از مشتریان شان از طریق وب مراقبت کرده و مشتریان نیز به صورت بهنگام Online به صورت خودشان می رسند "
الف : مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتری                            ب : مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر موبایل 
ج : سیستم یکپارچه سازی موسسه                                            د : انبار داده
43) ابزارهای ........ می توانند به سرعت نشان دهند که اطلاعات متناسب با موضوع خاصی در کجا واقع شده است .
الف : پایگاه داده     ب : نرم افزاری اینترنت            ج : کاوش داده ها                                 د : تعامل اطلاعات
44) مزیت های سرعت استقرار, مقیاس پذیری , اجازه ی تعامل با سایر سیستم ها مربوط به ....... است .
الف : اینترنت                     ب : اینترانت                              ج : نرم افزارهای Portal                      د : فناوریهای CRM
45) مهمترین بازیگر درفرایند بازاریابی CRM به شمار می آید؟
الف-مدیر فعالیت CRM   ب- مدیر بخش بندی CRM    ج-مدیرکانال تماس     د-تحلیل گر
46) طراحی محصولات از وظایف این شخص است؟
الف-مدیرکانال تماس      ب-مدیر بخش بندی CRM    ج-مدیر فعالیت CRM  د-تحلیل گر
47) مسئول هماهنگ سازی مسیرهای مختلف ارتباط وتقویت تمام مسیرهای تماس با مشتری است؟
الف-مدیر فعالیت CRM   ب- مدیر بخش بندی CRM    ج-مدیرکانال تماس     د-تحلیل گر
48) کدامیک از موارد ذیل از مولفه های سیستم های ساده مستند سازی نیست؟
الف)اینترنت       ب)ابزارهای ایجاد برنامه کاربردی     ج)پایگاه داده ای برای به جریان انداختن سیستمها     د)ابزارهای مستند سازی ونگهداری
49) سیستمهای مدیریت محتوا سازمان را قادر می سازدکه.........................
الف )فرآیند مستند سازی وبه هنگام سازی را محدود کنند.      ب)از هر داده ای استفاده کنند.
ج)نمایش داده ها را اداره نمایند.                                   د)اجازه به هنگام سازی را نمی دهند.
50) ارائه محتویات صحیح به اشخاصی که بتوانند به عنوان بخشی از فرایند وارد شده وداده ها را بصورت پویا تغییردهند.کدام است؟ 
الف)هدف                    ب)داده                       ج)پروژه                                  د)اطلاعات
51) مشتری اصلی کسی است که 
الف- در مقابل تعویض عرضه کننده مقاومت کرده و تمایلی قوی دارد.
ب- سازمان را به عنوان عرضه کننده مرجح خود انتخاب می کند. √
ج- مبالغ بیشتری صرف می کند.                                      د- می تواند مدنظر بازار هدف قرار گیرد.
52) یکی از عمده ترین مشکلات اجرای CRM
الف- تغییر فرایندهای کاری موجود و رفتارهای انسانی  √                        ب- استراتژی های جذب،توسعه و حفظ مشتریان
ج- اجرای مرحله ای CRM                                                            د- بازه زمانی اجرای CRM
53) کدام یک از گزینه های زیر یکی از هفت مرحله تبدیل (تغییر)مشتری می باشد.
الف- جذب مشتری      ب- حفظ مشتری              ج- مشتری تکراری√           د- توسعه مشتری
54) ...............داده های منبع را در سیستم به منظور تعیین محتوییات کیفیت وساختار بندی انها بررسی میکند.

ورود                              مشخصه سازی از داده های منبع#            مخزن             طراحی

55) در این مرحله نوعی تعامل سازگار با کاربر برای دسترسی اسان به تمام اطلاعات موجود فراهم می شود.

ورود               مخزن#               طراحی                 اماده سازی داده

56) در این مرحله داده ها در سه بعد ستونی سطری بین جداول تجزیه و تحلیل می شود تا مدل کاملا نرمال شده ای از داده های منبع بدست می اید.        
الف -مشخصه گذاری داده ها#      ب- طراحی              ج- مخزن                   د- ورود

57) این توضیح به کدام بعد از مدل آمادگی سازمان برای اجرای  CRMاشاره دارد؟ (توسعه نرم افزاری CRM به پیروی از سیستمهای در مقیاس بزرگ ERP مدیریت مشتریان را بصورت یک استراتژی کسب و کار در می آورد)
الف : بعد اجتماعی       ب : بعد فناورانه                   ج : بعد فکری       د: بعد اقتصادی
58) سازمانها نیازمند جستجو و اصلاح روشهای مدیریت داده های حاصله از CRM  میباشند تا اطلاعات ارزشمندی را از مشتریانشان بدست آورند.این توضیح مربوط به . . . است ؟
الف : برنامه کاربردی CRM        ب: ظرفیت IT  سازمان            ج : مدیریت دانش                د : دانش قلمروکاری
59) گام دوم از گامهای طراحی موفق سیستم مدیریت ارتباط با مشتری . . . است ؟
الف : اختصاصی سازی و نمونه سازی      ب : تجزیه و تحلیل نیازمندیها         ج: استقرار برنامه            د : حسابرسی بعد از اجرا
60) دانش مشتری پیش نیاز تامین نیازهای آینده مشتریان و بهبود-----------است.
الف) کسب و کار             ب)فرایند های تولید                    ج)فرآیندهای مدیریت                   د)نواقص مدیریت
61) کارت امتیاز سازمان محوری در بعد مالی برروی چه چیزی تمرکز دارد؟
الف) ارائه ارزش به مشتری     ب) ارائه ارزش به ذی نفعان  ج)افزایش وفاداری و سودآوری           د)نیل به ارزش کسب و کار
62) کدام معیار شاخص دانش مشتری نیست؟
الف) جذب مشتری(تعداد)       ب)بازاریابی از طریق وب               ج)تعداد صفحات بازدید شده روزانه       د)کل هزینه مدیریت مسیرها
63) از دیگاه گالبریث و راجرز یکی از روشهای تضمین وفا داری مشتری چیست ؟
الف – عدم فراموش کردن آنها            ب – سفارشی سازی محصول   ج – ایجاد ارتباطات شخصی شده        د – افزایش رضایت مشتریان
64) یکی از اهداف CRM از نقطه نظر نول چیست ؟
الف – شناسایی ارزشهای خاص هر بخش از مشتریان           ب – بهبود فرآیند ارتباط با مشتری
ج – ارائه محصولات صحیح به هر مشتری                         د – سود آوری مشتری
65) CRM از نقطه نظر کالاکوتا و رابینسون چیست ؟
الف – نوعی چارچوب و استراتژی کسب و کار                                   ب – استفاده از اطلاعات یکپارچه
ج – طرفه جویی در هزینه ها و افزایش تولید                                      د – بهبود میزان موفقیت
66) کدام یک از موارد زیر جزء نکاتی میباشد که در طراحی وظایف باید مد نظر قرار گیرد ؟
الف) تقسیم کار        ب) طراحی شغل         ج) عدم اطمینان         د) جبران خدمات
67) این جمله به کدام یک از مولفه های زیر اطلاق می شود : (( این مولفه تغییر سازمانی به آزادی کارکنان از ذهنیت "خط تولید" اطلاق می شود که تمرکز کارکنان را بر مسائل مربوط به مشتری ممکن می سازد))
الف) فرسایش     ب) سازماندهی مجدد    ج) آموزش     د) توانمند سازی
68) سیستم های تخصیص منابع مربوط به کدام یک از متغیرهای اصلی ساختار سازمانی می باشد؟
الف) سیستم های پاداش   ب) ساختار     ج) فرآیندهای اطلاعات و تصمیم     د) افراد
69) عمده ترین موضوعات در هر مقیاس ار برنامه های ایجاد وفاداری چیست؟
الف)مسئله مالی                   ب) مسئله خدماتی         ج)مسئله فروش            د)مسئله حقوقی
70) بر اساس قانون پاره تو ---------درآمد سازمان از-------- از مشتریان آن بدست می آید.
الف) 80% ،20%              ب)80%،10%          ج)20%،80%            د)10%،80%
71) ابتدا باید در کدام یک از موارد زیر در سازمان ایجاد وفاداری را انجام داد؟
الف) کارکنان         ب) تجهیزات کاربری             ج) نرم افزار های سازمانی      د )فروشندگان
72) نتیجه رهبری موثری که گروه پروژه رابه سمت رسیدن به اهداف هدایت می کند چیست؟
الف) روحیه                           ب) انگیزش *                           ج) اجبار                                   د) معیار
73) کدام گزینه سبب ایجادمشکلات بعدی درمدیریت کارکنان و فرآیندها گشته و اولین دسته ازجدی ترین اشتباهاتی است که یک پروژه رابه شکست می کشاند؟
الف) عدم جمع آوری نقطه نظرات کاربران.   ب) کارکنان ضعیف یا نامناسب پروژه. 
ج)فقدان مهارت مدیریتی ورهبری *                        د) انگیزش ضعیف تیم پروژه.
74) یکی ازمتداول ترین اشتباهاتی که در زمینه عدم اعمال مدیریت ریسک وفعالیت های تخفیف دهنده به شکست پروژه کمک می کند کدام گزینه می باشد؟
الف) ریسک های محصول.                                         ب) فقدان مهارت مدیریتی و رهبری.
ج) مفروضات اصلی پروژه به نظر می رسدواقعی نباشد.        د) فقدان فرآیند یا مستندات رسمی مدیریت ریسک.   *
75) مرحله ....................... شامل نتیجه گیری از دانش به دست آمده می باشد.  
الف)کشف دانش    ب) تحلیل و پالایش     * ج) برنامه ریزی بازار        د) تعامل با مشتری
76) کدامیک از موارد زیر از مراحل چرخه فرآیند مدیریت ارتباط با مشتری از دیدگاه تام نمی باشد؟ 
الف) تعامل با مشتری   *ب) یادگیری دانش    ج) تحلیل و پالایش   د) برنامه ریزی بازار
77) هدف اصلی مرحله برنامه ریزی ...................... همه نقاط تعامل با مشتری با تمام مسیرها است. 
الف)حداقل کردن سازگاری       *ب)حداکثر کردن سازگاری       ج)متعادل کردن سازگاری      د)از بین بردن سازگاری
78) کدام یک از فوایدCRM محسوب نمی شود؟
الف) وفاداری مشتری        ب)سودآوری بیشتر        ج)خلق ارزش در مشتری        د)سودآوری کمتر
79) کدام یک از فواید متداول معیار ارزیابی CRM نمی باشد؟
الف) صرفه اطلاعاتی          ب)بازده مدیریت           ج)تحلیل ارزش                   د)وفاداری مشتری
80) کدام یک از موارد زیر جزء گام های مدل کیم،سو و هواننگ برای ارزیابی میزان اثربخشی طرح های مدریت ارتباط با مشتری نمی باشد؟
الف) تعیین اهدافCRM          ب)تحلیل هزینه ها          ج)استراتژیCRM          د)تحلیل روابط علت و معلول
81) به دلایل سازمانی ، اشتباهات معمول تاکتیکی به چند گروه اصلی تقسیم می شود 
الف – دو                    ب – سه               ج -  پنج                     د- هفت

82) کدام مورد از تعریف ضعیف فرایندهای کاری سازمان منصوب میشود؟
الف - فرایندهای فرعی    ب- فرایندهای سازمانی     ج- ایرادهای استراتژیکی   د-  ایرادهای کلاسیک
83) اشتباهات معمول وتاکتیکی سازمانها کدام یک از گذینه ها نمی باشد؟
الف - اشتباهات افراد    ب- اشتباهات فرایند     ج- اشتباهات معصول    د- اشتباهات مدیریت
84) کدام گزینه از گام های مدلDMAIC  نمی باشد؟
*-اندازه گیری که هدف ان گام اندازه گیری عملکرد فعلی فرایند
*-گام کنترل که هدف ان گام نظارت برنتایج وبهبود مستمر عملکرد فرایند
*-گام تجزیه وتحلیل که هدف ان تعریف انتخاب واجرای تغییراتی که سبب بهبود عملکرد فرایند میشوند.
*-گام تعریف که هدف ان تعریف فرصت بهبود فرایند(مثل پاسخ,نرخ خطاوامثالهم)
85) کدام گزینه مسعولیت شش سیگمای استراتژیک می باشد؟
*-انتفاع از شش سیگما             *-گزارش میزان پیشرفت شش سیگما


*-طراحی واجرا کارت امتیازcrm                    *-تهیه منابع وکارکنان شش سیگما 
86) تهیه عمق دانش طراحی واجرا کارت امتیاز نقش کلیدی کدام گزینه می باشد؟
*-رهبران گروه طراحی کارت امتیاز                       
*-گروه استراتژیcrm 
 *-کمیته راهبردی کارکرد          crm                               *-متخصصان مسايل خاص
87) كليد بازاريابي موفق شركت هاي خدمات مالي در -------------- نهفته است .

الف ) مديريت داده √             ب ) مديريت كاركنان                       ج ) مديريت زمان

88) نرم افزار مورد نظر انيشور كو،  ابزاري است كه راه حل هاي نو آورانه اي را پيشنهاد دهد كه براي --------- ، -------- ، ------------  طراحي شود .
الف )  معتبر سازي ، آماده سازي داده ها ، انتقال      ب )  تسريع يكپارچه سازي داده ها ، انتقال ، هماهنگ سازي√
 ج )  معتبر سازي ، تسريع يكپارچه سازي داده ها ، انتقال

89) نرم افزار انيشور كو چه فعاليت هايي را انجام مي دهد نام ببريد ؟

الف ) شناسايي فيلدهاي ناسازگار ، بازشناسي فيلدهاي منبع ، قيمت گذاري محصول ، صرفه جويي در زمان

ب ) ورود ، مخزن ، طراحي ، آماده سازي داده ها ،‌ شناسايي فيلدهاي ناسازگار.

ج ) ورود ، مشخصه سازي از داده هاي منبع ، مخزن ، طراحي ، ترسيم نقشه اهداف ثابت . √
90) کدام یک از روشهای ارزیابی برنامه های ایجاد وفاداری نمی باشد ؟
الف : شاخص رضایت مشتری                                  ب : بخش بندی مشتریان
ج : درک مشتری و میل به وفاداری آنها                      د : ارزش مدت حیات مشتری
91) این موضوع به کدام قوانین ایجاد وفاداری در مشتریان تأثیر دارد ؟ (تحقیقات نشان می دهد پاسخگویی سازمانها برای ادراک مشتری از خدمات سازمان اثرات بسیاری دارد )
الف : تقویت پاسخگویی          ب : ذخیره داده ها در یک پایگاه داده        ج : ابتدا خدمت سپس فروش کالا         د : همکاری با شرکا
92) هدف استفاده از این روش ارزیابی ایجاد وفاداری , کسب بینش عمیق تری در تعامل بین مشتری و عرضه کننده است ؟
الف : ارزش حیات مشتری        ب : شاخص رضایت مشتری                ج : ارتباط با مشتریان          د : بخش بندی مشتریان
93) 000000000يكي ازعوامل كليدي موفقيت crm محسوب مي شوند.
الف:انتخاب حاميان اجرايي   (ب:كاركنان       ج:انتخاب شركاي واقعي     د:انتخاب متدولوژي صحيح
94) يكي ازروش هاي انتخاب crm............................مي باشد.
الف:اجراي سريع نرم افزار                                    ب:هزينه هاي ساليانه پشتيباني ونگهداري      
ج:توان توليدگزارش طبق خواسته سازمان                 (د:تامين سيتم crm ازبيرون ازسازمان     
95) 00000000000اجهت درك وپشتيباني ازنرم افزارجديدcrm گام مهمي درفرآينداجرامحسوب مي شود.
(الف:درگيركردن افراد      ب:آموزش افراد        ج:گردهم آوردن افراد            د:ايجاديك طرح كاري
96) فقدان طرح جامع یا به عبارتی نداشتن یک طرح جامع کدام یک از موارد زیر را به همراه دارد؟
الف - محدود سازی ریسک     ب- ارتباطات ضعیف     ج- پایین آمدن بهره وری √      د- بازده سریع سرمایه گذاری
97) در زمینه شکل بندی ظاهر محصول و سفارشی سازی بسته های نرم افزاری استاندارد CRMکدام مورد را نباید در نظر گرفت؟ 
الف- بازده مالی√        ب- کیفیت                 ج- تدوین و اماده سازی سریع     د- اطلاعات در مورد محصول
98) ساده نگه داشتن محصولات کدام مورد زیررابه همراه دارد؟
الف- پایین آمدن بهره وری                        ب- هزینه کمتروسیکل پروژه کوتاهتر√ 
ج- پایین آمدن کیفیت                              د- شکست در کسب نظرات متخصصان بیرونی
1) CRMنوعی فناوری است که همه سازمانها میتوانند در اینده بدون ان دوام داشته باشند؟  ص       غ 
2) CRMاغلب سازمان ها را ملزم می کردند تا روش های عملیاتی خود را با استفاده از ابزار های جریان کار و روش های تعبیه شده در ان ها تغیر می دهد ؟  ص        غ
3) بر اساس مدل سویفت تعامل یعنی : بده بستان های بین سازمان و مشتری    صحیح      غلط
4) کشف دانسته ها اولین چرخه فرآیند CRM ، تحلیل مشخصه های مشتریان و استراتژی های سرمایه گذاری است.


صحیح         غلط
5) گارتنر و برخی دیگر از صاحب‌نظران ، مدیریت ارتباط با مشتری را نوعی استراتژی می‌دانند. صحیح         غلط
6) چهار مولفه کلیدی CRM بر اساس مدل سویفت شامل: تعامل ، تعیین اهداف ، یف معنی CRM برای موسسه ، اتصال  می باشد؟ صحیح      غلط
7) دسترسی سریع و ارزان به اطلاعات از قابلیت های شناخته شده در ارتباط الکترونیکی با مشتری (ECRM) است.(صحیح  غلط
8) فقدان رهبری و مدیریت قوی باعث ایجاد جو سیاسی و موقعیت های بی ثبات ناپایداری میشود که نهایتا پروژه را به شکست می کشاند. 
صحیح         غلط
9) عدم درک نیازمندهای کلیدی یا حذف ان ها معمولا به خاطر ارتباطات و مستندات ضعیف صورت می گیرد. صحیح         غلط
10) انگیزشی که در تیم ظاهر می شود معیار مستقیم اثر بخش مدیر پروژه است    صحیح         غلط
11) زمانیکه نمی دانید که چه عواملی ارتباط با مشتریان تان را بر می انگیزاند نیازمند عملیات مدیریت ارتباط یکپارچه با مشتریان نیست.
  صحیح

(غلط 
12) Crm برای اداره ارتباط رقابتی با مشتریان طراحی نشده است.
(صحیح

   غلط
13) ایجاد مزیت رقابتی پایدار در بلند مدت از مزایای مدیریت crm نمی باشد.
   صحیح

(غلط
14) شرکتهایی که در ربع اول قرار دارند مثل (بانکها یا خرده فروشی ها) در تشکیل پایگاه داده ایی مشکل خاصی ندارند و شرکتهای ربع چهارم بیشترین مشکلات را در ایجاد پایگاه داده ایی دارند. صحیح       غلط
15) هدف از تجزیه و تحلیل Clickstream با لا بردن نرخ "تبدیل" یعنی درصد مشتریان مشاهده شده نسبت به خریداران واقعی است.   صحیح          غلط
16) ابزارهای کاوش داده میتوانند به سرعت نشان دهند که اطلاعات متناسب با موضوع خاصی درکجا واقع شده است.
صحیح
غلط
17) پیشرفت eCRM باکسب و کار الکترونیکی همراه بوده است که کسب و کار سنتی را از تولید انبوه به سفارش سازی انبوه تبدیل می کند.     صحیح        
غلط
18) کاوش داده ترکیبی از فناوری هایی است که هدف آن یکپارچه سازی مؤثر پایگاه های داده ی عملیاتی در محیطی است که استفاده استراتژیک از داده ها را امکان پذیر می سازد.    صحیح
           غلط   (انبار داده)
19) مدیریت ارتباط با مشتری تحلیلی نوعی مرکز ارتباطی  و شبکه هماهنگی است که با هدف ارائه مسیرهای عصبی به مشتریان و تامین کنندگان عمل می کند.     صحیح
        غلط   (مدیریت ارتباط با مشتری مشترک)
20) CRMیک راهبرد هسته ای کسب وکار است که فرایندها و کارکرد های درونی و شبکه های بیرونی کسب و کار را با هم تلفیق می کند تا با ایجاد وارائه ارزش برای مشتریان هدف به سود دست یابد.    الف)صحیح                                    ب)غلط
21) در فرمول قراردادیROI،بازده همان سود تعریف می شود.  الف)صحیح                                    ب)غلط
22) شاخص های عملکرد نتایج CRMرا می توان به صورت دسته جمعی و کلی نگرانه تر مورد سنجش قرار داد.
الف)صحیح                                    ب)غلط
23) یکی از محرک های CRM یکپارچه سازی مسیر های توزیع و فروش است.  الف)صحیح                                    ب)غلط
24) پرس وجو پیرامون واحد خدمت به مشتری شرکت تولیدکننده نرم افزار جزء انتخاب سیستم مناسب است؟ ص [image: image4.png]


      غ
25) پرسش پیرامون توانایی سفارشی سازی جزء اجرا سیستم است؟         ص                    غ [image: image5.png]



26) کارت امتیاز CRM یکی از ابزارهای قوی اندازه گیری عملکر می باشد؟   ص [image: image6.png]


                       غ
27) فرایندهای که دانش و توانمندی های سازمان را به ارزش خاص مشتری تبدیل می کند دیدگاه مشتری نامیده می شود؟ 
ص                   غ [image: image7.png]



28) استراتژي  CRMنگرشي رادر مورد نحوه ايجاد ارتباط با مشتريان ارزشمند ونحوه ايجاد وفاداري درآنان فراهم مي آورد., 
صحيح
29) همکاري سازماني به معني تغيير فرهنگ،ساختار هاي سازماني ورفتارهاست که در جهت ايجاد ارزش براي مشتريان با يکديگر همکاري مي کنند.  صحيح
30) تغيير رفتار کارکنان افراد بيشترين بازده سرمايه گذاري را برايCRM  به همراه دارد. صحيح
31) اهداف سازماني بايد با اهداف مشتريان پيوند نداشته باشد.   غلط
32) به نظربرخي محققان كه حمايت مديريت عالي سازمان را عامل كليدي موفقيت مي دانند: " حمايت مديريت عالي سازمان به صورت ضمانت گسترده از نوآوري است."                        صحيح
33) درمطالعات نشان داده شده است" كه شانس موفقيت شركتهاي اجراكننده پروژه CRM كه داراي قهرمانان سطح بالايي اند 2برابر بيش از مواردي است كه انتظار مي رود."                 صحيح
34) بعد فكري CRM شامل:" استراتژي ، ساختار ، برنامه ريزي است".               صحيح
35) در مرحله برنامه ریزی بازار در فرآیند crm  باید مسیر توزیع و محصولاتی که به مشتریان خاص ارایه میشود تعریف شوند؟
صحیح        غلط
36) اتصال یکی از چهار مولفه کلیدی در استراتژی بازار یابی است؟ صحیح        غلط
37) صطلاح نقاط تماس در CRM به انواع شيوه هاي تعامل مشتريان با سازمان اشاره دارد. جواب : ص
غ
38) سرمایه گذاری در فناوری CRMبه خودی خود میتواندجایگزین برخوردبهتر بامشتریان شود.جواب : ص        غ
39) یکی از فاکتورهایی که برای سازمان حیاتی تر است تجربیات مشتریان است. جواب : ص
غ
40) رابطه بین مشتری وعرضه کننده دو مولفه هستدن که میبایست در راس فهرست اولویت سازمان باشد.جواب : ص   غ
41) کسب و کار الکترونیکی بخش مهمی از مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتری می باشد؟ ( غلط)
42) ایجاد وفاداری در مشتری کلید سود آوری در تجارت الکترونیک می باشد؟ ( صحیح)
43) یکی از راه های تمرکز برروی  تک تک مشتریان در وب ، اجازه دادن به مشتریان برای پیگیری وضعیت سفارشات خود می باشد؟ (صحیح)
44) CRM عموما بر روی وب ارزانتر وموثرتر کار میکند؟   صحیح             غلط 
45) امروزه یافتن خواسته های اصلی مشتریان با وجود هزاران فروشگاه اینترنتی و صدها فروشگاه دیگر در بازار الکترونیکی امری سهل و آسان است.    1-غلط                                2-صحیح 
46) بعد مهم مدیریت محتوا محل قرار گرفتن داده هاست .صحیح                          غلط
47) اخیرا عرضه کنندگان خدمات برنامه های کاربردی تهیه کنندگان اصلی اینترنت برای سازمانهای ایالات متحده شده اند .
صحیح                      غلط
48) مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتری به برنامه های کاربردی مشتری محور CRM مثل فروش خودکار بازاریابی خودکار موسسه و خدمت به مشتری اطلاق می شود . صحیح              غلط
49) مدیریت ارتباط با مشتری مستلزم رعایت پیشرفته ترین وپیچیده ترین فنون تحلیلی است.  صحیح  -   غلط
50) ایده اساسی  CRM اینست که رفتار آینده مشتری توسط رفتارمشابه یا قبلی آنها تعیین میشود.  صحیح  -   غلط
51) درس گرفتن از اشتباهات برای آموزش کارکنان درمورد نحوه استفاده از CRM دارای اهمیت بسیاری است.  صحیح  -   غلط
52) سیتم مناسب CRM موفقیت بازاریابی را تضمین می کند.  صحیح  -   غلط
53) نگهداری محتویات نوعی توانائی را جهت به هنگام سازی ازراه دور محتویات برمبنای کنترل شده ای ارائه داده وبه سرعت تبدیل به روش استانداردوانجام امور کسب وکارشده است .  صحیح      غلط
54) جدابودن الزامات مستندسازی وب سایت ونگهداری آن باعث می شود که بسیاری از تلاشهای سازمانهادر اینترنت خنثی شود. 



صحیح      غلط
55) سرور وب مرکز انتشار هر سیستم تجارت الکترونیکی بوده وموتورمحرکه تحویل اطلاعات ذخیره شده دراین سیستم است.
صحیح       غلط
56) مشتریان بااستفاده از سیستمهای مدیریت محتویات خواهان کنترل وتسریع امور،همچنین کیفیت وسفارشی سازی محتواوظاهر سایت نیستند.    صحیح       غلط
57) طرح های CRM که با فضای IT هدایت می شوند موفقیت بیشتری نسبت به طرح هایی دارند که با مدیریت بازاریابی،فروش و مدیریت عمومی هدایت می شوند.                        الف- صحیح            ب- غلط √
58) هر چه فرایندهای کاری نیاز بیشتری به تغییر داشته باشند ، مشاهده مزایای عینی CRM مدت زمان بیشتری به طول می انجامد

الف- صحیح   √       ب- غلط
59) هرچقدر چرخه خرید کوتاه تر باشد مشتریان مزایای اجرای CRM را سریع تر تجربه می کنند.    الف- صحیح   √       ب- غلط
60) هر چقدر شرکتی بزرگتر باشد به فواید استفاده از CRM زودتر دست می یابد.     الف- صحیح            ب- غلط √
61) ارزیابی اولیه و دقیق منابع داده ای عملیاتی چند گانه سبب شناسایی مسایل در مراحل اولیه پروزه می شود     صحیح
62) سفارش سازی شامل انتخاب حوزه های کاری مربوطه وساختار اطلاعات وارد شده کارکنان در درون داده های منبع است.
صحیح
63) شرکت های خدمات مالی می دانند که کلید بازاریابی موفق انها در مدیریت موثر داده هایشان نهفته است.   صحیح
64) در برنامه های کاربردی CRM  احتمال موفقیت بستگی به کاهش حیطه ی پروژه پیچیدگی و سفارشی سازی برنامه کاربردی دارد .  ص                   غ 
65) قابلیت انبارسازی داده ها عامل مهم توانمند سازی مدیریت دانش است .     ص                     غ 
66) گام اول از گامهای طراحی موفق سیستم مدیریت ارتباط با مشتری گام استقرار برنامه است .    ص          غ 
67) سازمان ها تمام اطلاعات مربوط به هر مشتری را به منظور تسهیل بازاریابی وخدمات موثرتر در هم ادغام می‌کنند.
الف)صحیح                                       ب)غلط
68) ارزش مشتریان با سفارشی سازی کالاها وخدمات،ارائه اطلاعات بیشتر و ارتقای کیفیت کار کاهش میابد.
الف)صحیح                                       ب)غلط
69) بعد دانش مشتری بر یادگیری فناوری،درک نیازها و مشخصه سازی مشتریان که همگی برروشههای تعامل با مشتری تاثیر میگذارند تمرکز دارد.    الف)صحیح                                       ب)غلط
70) می توان مرز های CRMرا در سه سطح انتزاعی یعنی سطوح راهبردی،عملیاتی و تحلیلی تعریف نمود.
الف)صحیح                                       ب)غلط
71) قانون پاره تو اذعان می دارد 40 % از مشتریان سازمان 60 % سود آوری را ایجاد می کنند . 
   صحیح         غلط
72) از دیگاه بارنت سازمانها با اجرای CRM از رفتار غلط با مشتریان در فرآیند فروش اجتناب می کنند .    صحیح        غلط
73) سفارشی سازی انبوه ؛ خدماتی است که نیازهای مشتریان را برآورده کرده یا فرآتر از آن باشد.            صحیح        غلط
74) تغییرات صورت گرفته در تجارت الکترونیک عامل دیگر حرکت به سمت CRM است .
                صحیح
       غلط
75) برای موفقیت سازمان،انتخاب ها باید از درون سازگار بوده و با استراتژی سازمان نیز همخوانی داشته باشد. (صحیح)
76) یکی از وظایف ساختار،تقسیم وظایف به وظایف فرعی و محول کردن آنها به افراد است. (صحیح)
77) توزیع جانبی قدرت به معنی تمرکززدایی و توزیع عمودی قدرت به معنی دادن اختیار به کارکنان ستادی است. (غلط)
78) شکل یا قیافه سازمان با متوسط کنترل و نسبت تعداد مدیران به کل کارکنان اندازه گیری میشود (صحیح)  
79) سازمان ها مجبورند از ساختار سلسله مراتبی کارکردی به ساختار فرایند گرایی متمرکز شده بر ارزش مشتریان حرکت کنند.                                                                                                   
ص              غ
80) استفاده از رویکرد وفاداری به مشتریان ، نیازهای آنها ، نگرش های پایه ای نسبت به خرید به طور عمومی و به هر کدام از عرضه کنندگان خاص کالا یا خدمت بستگی دارد.                                     ص               غ
81) هر سازمانی که بخواهد سطح بالا یی از وفاداری مشتریان را بدست آورد می بایست از کارکنان با سطح با لا از وفاداری برخوردار باشد.                  ص              غ
82) اجرای رویکرد وفاداری می بایست سبب فروش و سودآوری بیشتر شود.                          ص             غ
83) تمامی گرفتاری های پروژه به نوعی به مدیریت ضعیف یا رهبری غیرموثر برمی گردد؟   صحیح *           غلط
84) فقدان رهبری و مدیریت قوی باعث ایجاد جوسیاسی و موقعیت های بی ثبات و نا پایداری می شود که نهایتا پروژه رابه شکست می کشاند؟   صحیح *                    غلط
85) تصمیم گیری در زمینه ی جذب کارکنان , وانعقاد قرارداد نیز براساس سرعت دسترسی به آنها اتخاذ می شود؟
صحیح *                    غلط
86) با انجام تجزیه و تحلیل هایی بینش حاصله از اطلاعات مشتریان به دست آمده و می تواند برای اصلاح ارتباطات ، قیمت ها و رویکردها و تمام ابعاد  برنامه ریزی استراتژیک   به کار می رود. * 1)صحیح   2)غلط
87) توسعه IT جزء بعد فناورانه CRM است.     *1)صحیح          2)غلط
88) چرخه فرآیند مدیریت ارتباط با مشتری از دیدگاه تام شامل پنج مرحله است.  1)صحیح     *2)غلط    (صحیح : شش مرحله)
89) در حال حاضر روش های مرسوم مالی/حسابداری ارزیابی سرمایه گذاری از جمله گسترده ترین روش های مورد استفاده بازاریابان جهت ارزیابی میزان موفقیت CRM نمی باشد
.الف) صحیح                               ب) غلط
90) گام اول مدل کارت امتیاز توازن تعیین رسالت و اهداف CRM است.الف) صحیح                               ب) غلط
91) از آنجا که CRM پتانسیل جمع آوری و ذخیره سازی ترجیحات مشتریان را داراست میتواند امکان تولید محصولات جدید را فراهم آورده،محصولات فعلی را به شیوه خلاقانه سفارشی سازی کند.     الف) صحیح                               ب) غلط
92) گام دوم مدل کارت امتیاز توازن یافتن ارتباط بین فعالیت هایCRMواهداف کسب وکار است. الف) صحیح        ب) غلط
93) فقدان برنامه آموزشی تعریف شد ه میتواند به کارگیری crm  را زمین گیر کند؟   ص      غ 
94) بسیاری از سازمان ها برای نسل هایی با فرهنگ سازمانی خود کار کرده اند که از فلسفه نوین ارتباط با مشتریان حمایت نمی کند؟ ص    غ
95) داشتن انتظارات غیر واقعی از رسیدن به تمام جنبه های چشم اندازه سازمانی ار طریق اجرای crm  ، باعث موفقیت پروژه گشته ؟   ص   غ
96) برگزاری جلسات آزاد و مستقیم طرح سوال و ارایه بازخور میتواند اثرات منفی ارتباطاعات ضعیف راحداکثرسازد؟  ص  غ 
97) هدف گام بهبود (گام های مدلdmaic انتخاب واجرای تغییراتی که سبب بهبودعملکرد فرایند می شوند.) 
صحیح                  غلط
98) هدف گام کنترل (گام های مدل DMAIC    (نظارت بر نتایج وبهبود مستمر عملکرد فرایند)    صحیح                 غلط
99) حوزه های بهبود عملکرد CRM به سرعت شناسایی می شوند. صحیح       غلط
100) مشخص ترين نوع صرفه جويي ناشي از بكارگيري مشخصه گذاري داده ها ، در پروژه انيشوركو،  تسريع خطوط زماني پرو‍ژه است .                                               صحيح √                               غلط

101) نتايج به دست آمده در مشخصه گذاري داده ها در مخزن داده ها براي استفاده مجدد ذخيره مي شود . 
صحيح √                               غلط

102) تعريف ورود در فعاليت هاي انيشوركو : داده ها را از منابع داده هاي IMS ، و روش دستيابي به انبارهاي مجازي و رابطه اي ،  براي مشخصه سازي داده ها استخراج و اماده مي كند .                                         صحيح √                               غلط

103) مركز داده هاي مديريت مشتري: براي ميسر سازي تحليل محصولات ، مشتريان و نمايندگي ها بر اساس عملكرد مالي ، سود و هزينه هاي آن ها ايجا شده است .


صحيح                                غلط√
104) رمز وفاداری ارائه ارزش است . 

صحیح                       غلط
105) به منظور برآورد ارزش مدت حیات و سودآوری واقعی مشتریان سه مولفه هزینه جذب , جریان هزینه , اندازه رابطه مورد استفاده قرار می گیرد. 


صحیح                      غلط
106) در بازارهای چند بعدی سازمانها می توانند سودآوری خود را با استفاده از بخش بندی بازار افزایش دهند .
صحیح                     غلط
107) یکی از روشهای شناسایی گروههای مشتریان , شناخت مشتریان رابطه ای از مشتریان معاملاتی است .
صحیح                    غلط
108) يك شركت نرم افزاري خوب برروي مهندسي طراحي مشخصه هاي جديدمحصول وارتقاي منظم آنهاسرمايه گذاري مي كند.
(ص              غ
109) همه سازمان هانيازمندشديدسفارشي سازي crm هستند.       ص            (​غ
110) يكي ازاشتباهات متداول اين است كه سازمان ها اصلاح نرم افزارهاي مربوطه رامحدودمي نمايند.  (ص     غ
111) درنرم افزارمبتني بروب تنهايك سرورنصب مي شودوبه سازمان اجازه تغييرات نرم افزار،رابرروي سرور، تنهايك بارصورت مي دهد.

(ص         غ
112) کارکردن بدون داشتن طرح جامع مانند پروازبا یک هواپیمای بدون سازوکاراست. ص■     غ□
113) انتظار تحویل تمام کارکردهای لازم دریک مرحله موجب افزایش پیچیدگی وریسک می‌شود. ص■      غ□
114) کارکرد استاندارد محصول با حداقل سفارشی سازی تضمین دهنده زمان بندی محصول و افزودن کارکرد های بهتردر خارج از مجموعه کارکرد های محصول است. 
ص■
 غ□

115) نیازمندی های پروژه باید تکمیل گردد و نیازی نیست که توسط گروه درونی سازی شود ص□     غ■
1) یکی از عواملی که در این زمان تکامل  CRMرا ترغیب می کند را بنویسید؟ 
 سیستم برنامه ریزی منابع موسسات و طرح های انبار کردن اطلاعات
2) هدف اولیه بازار CRM چی می باشد 2مورد بنویسید؟  1-استاندارد سازی 2-خودکار سازی برخی سیستم ها 
3) چهار مولفه کلیدی CRM را بر اساس مدل سویفت را نامبرده و توضیح دهید.
تعامل :مجموعه ای از بده بستان های بین سازمان و مشتری می باشد.
اتصال : ترسیم نقشه و مدیریت تماس بین سازمان و مشتری
شناخت : به دست آوردن بینش لازم از طریق جمع آوری و تجزیه و تحلیل اطلاعات
ایجاد ارتباط : با بینش بدست آمده از شناخت مشتری می‌توان برای ارتباط با مشتری ، عرضه کننده و شرکا به خلق ارتباطات ارزشمند بیانجامد
4) چرخه فرآیند CRM معرفی شده توسط سویفت را نام برده و شکل آن را ترسیم نمایید.
کشف دانستنی ها – تعامل با مشتری – برنامه ریزی بازار – تجزیه و تحلیل و پالایش
5) فرق بین CRM و ICRM را بنویسید.
Crm فرآیند بازاریابی استانداردی را برای اداره ارتباط موثر با مشتریان فراهم می آورد در حالی که icrm برای اداره ارتباط رقابتی با مشتریان طراحی شده است.
6) مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتری را از نظر فیلیپ کاتلر صاحب نظر بازاریابی را بنویسید.
مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتری را بخشی از مفهم کسب و کار الکترونیکی می داند که استفاده از ابزارها و سکوهای الکترونیکی را برای هدایت امور شرکت ها تشریح می کند و موسسات را قادر میسازد که به مشتریان خود سریعتر و دقیق تر ، در دامنه زمانی و مکانی وسیع و با هزینه کمتری بتوان کالاها و خدمات به مشتری را سفارشی سازی و اختصاصی کرد.
7) شرکت "ای تی اند تی" چه خدماتی را ارائه میدهد؟
شرکت "ای تی اند تی"سطوح مختلفی از خدمت به مشتریان را بر حسب سودآوری انها در بازار  مخابرات ارائه میدهد این شرکت برای مشتریان بسیار سودآور خود خدمات اختصاصی شده"Hot towel" را ارائه میدهد. اما برای مشتریان دارای سودآوری کمتر تنها خدمات خودکاری را فراهم می آورد.
8) هدف از کاوش داده چیست؟
کاوش داده ها باهدف کشف رابطه پنهان بین داده ها از طریق استخراج،تبدیل،تجزیه وتحلیل ومدل سازی آنها از مقادیر عظیمی از داده های مبادلاتی در پایگاه داده ی سازمان صورت می گیرد. تا با ارائه الگویی جهت تصمیم گیری و پیش بینی مورد استفاده قرار گیرند.
9) یکی از نرم افزارهای یکپارچه اثربخش فناوری CRM(سیستم یکپارچه سازی مؤسسه)چه نام دارد و چگونه عمل می کند؟
سیستم یکپارچه سازی برنامه های کاربردی موسسات (EAI) نام دارد که به صورت میان ابزاری بین سیستم CRM و سیستم های بجامانده قبلی عمل می کند.
10) CRM را براساس استراتژیکی آن تعریف کنید.
مدیریت ارتباط با مشتری نوعی راهبرد کسب وکار است که با فناوری ترکیب گشته تا چرخه حیات کامل مشتری را به طور موثر اداره کند.
11) رمبرانت مدیریت ارتباط با مشتری را چگونه تعریف کرده است؟
یک برنامه خوب مدریت ارتباط با مشتری،آن ها را قادر میسازد که به اسانی اطلاعات مورد نیاز خود را در هر زمان از طریق وب سایت های تمام وقت،ابزار های پست الکترونیکی سریع پیدا کرده،بتواند مشکلات را با یک انسان تا یک سیستم الکترونیکی گویا مورد بحث قرار دهند.
12) چند نکته کلیدی در اجرای موفق CRM را بنویسید؟ 
انتخاب حامیان اجرایی و گروه حاکمه –  داشتن تصویر کلی کار در ذهن – تأکید بر فرایندهای کاری بیش از فناوری – اجرای مدیریت تغییر – گرده هم آوردن گروه – انتخاب شرکای واقعی
13) هموارسازی و موفقیت در فرایند اجرای سیستم را نام ببرید؟
ایجاد یک طرح کاری – برگزاری جلسۀ تماس اولیه – آماده شدن برای اصلاح – همه افراد را درگیر کنید. – تست قبل از راه اندازی – داده های پس خوان را یکپارچه کنید – طرح ارزیابی مستمر
14) مدیرت ریسک را تعریف کرده و عدم اعما ل  ان باعث چه می شود؟
مدیریت ریسک یک فرایند مستمر و ثابت است وباید در تمام چرخه حیات پروژه اجرا شود عدم اعمال مدیریت ریسک وفعالیت های تخفیف دهنده یکی از متداول ترین اشتباهاتی است که به شکست پروژه کمک می کند
15) علائم خطر مدیریت ریسک چیست؟(3مورد)
*فقدان فرایند یا مستندات رسمی مدیریت ریسک  *عدم برگزاری مستمر جلسات ارزیابی و شناسایی ریسک   *عدم وجود ارتباطات ازاد به خاطر جو تیمی
16) نشانه های کلاسیک مشکلات مدیریت ریسک چیست؟
*مشکلاتی ظاهر می شوند که باید از انها اجتناب کرد یا پیش بینی شوند  *برنامه زمانبندی پروژه به خاطر مسائل غیر منتظره ای به هم می خورد  *براورد های اولیه وظایف باید به خاطر دسترسی به اطلاعات جدیدی دوباره انجام شوند *بهره وری و روحیه افراد پایین می اید
17) پنج جزء مديريت موفق تغيير در CRMرا نام ببريد؟1 - رهبري 2- مهارتها و شايستگي ها 3- دانش 4- سازمان5- مشوق ها
18) نحوه طراحي براي نيل به اهداف CRMوکسب مزيت رقابتي چگونه است؟
 برنامه کسب وکاري براي منبع يابي ،حفظ وتنفيذ دارائي اطلاعات مشتريان طراحي شود.
19) طبق نظريه اوكر ومورامبي مدل نظريه CRM داراي چه ابعادي است؟1- فكري   2- اجتماعي   3- فناورانه
20) سازمان بازارگرا ، مشتري محور ، مشتري گرا را توصيف كنيد.
سازماني كه تمام تلاش خودرا به سمت ارضاي نيازها وخواسته هاي مشتريان بصورتي سود آور سوق دهد وبه عبارتي به ارائه وحفظ ارزش به مشتري به طريقي مؤثرتر از رقيبانشان بپردازد.
21) مدل چرخه حیات crm  شامل چند مرحله است نام ببرید؟ از سه مرحله تشکیل شده شامل مرحله جذب – ارتقا -حفظ
22) مراحل چرخه فرایند crm را نام ببرید با رسم شکل؟
23) منظورازتجربیات از علامت تجاری چیست؟
بدین معنی است که هر چند محصول ممکین است دارای عنوان تجاری باشد تجریه مشتری تقریبا به همان اندازه محصول دارای اهمیت است.
24) سه مورد از 5 فایده مدیریت ارتباط با مشتری را نام ببرید؟
- کار مشتریان را برای انجام مبادله ساده می کند.     - بر مشتریان نهایی محصولات و خدمات سازمان ها تمرکز می کند.
- باعث ایجاد وفاداری در مشتری می شود. این امر علی الخصوص در تجارت الکترونیک کلید سود آوری است
25) سه مورد از انواع ارائه خدمات مبتنی بر وب را نام ببرید؟
- ارائه قابلیت های جستجو و مقایسه- ارائه محصولات و خدمات رایگان- اجازه دادن به مشتری برای سفارش دهی بهنگام کالا و خدمات سفارشی شده
26) سه موردازقابلیت های مسیر ارتباطیECRM  را بیان کنید  . 
1-دسترسی تمام وقت 7*24(عدم وابستگی به زمان و تعطیل ناپذیری)  2-ایجاد ارتباط در هرمکان وفاصله 3-دسترسی سریع وارزان به اطلاعات.
27) سه فایده از مدیریت ارتباط با مشتری را بیان نمائید.
ا-کار مشتریان را برای انجام مبادله آسان میکند    2-باعث ایجاد وفاداری در مشتری میشود     3-سازمان رابه سوداوری میرساند .
28) چهار مورد از مزیت هایی که برای توسعه نرم افزارهایی که مبتنی بر شبکه هستند را نام ببرید .
سرعت استقرار - مقیاس پذیری – اجازه ی تعامل با سایر سیستم ها _ دانش برخی ابزارهای مشارکتی
29) دلیل استفاده از ابزارهای کاوش داده ها چیست ؟
ابزارهای کاوش داده در طبقه بندی دیگری از محصولات فناوری جای میگیرد . از این ابزارها جهت کمک کاربران قوی و کسانی که در جستجوی اطلاعات مرتبطی اند استفاده می شود تا بخش بندیهای جدید پایگاه دانش را به آسانی خلق نمایند .
30) اصول پایداری  CRM را نام ببرید؟
-هدف گذاری تک تک مشتریان    -جذب وحفظ وفاداری مشتری -انتخاب مشتری براساس مفهوم ارزش طول حیات مشتری            
31) مفروضات اساسی مدیریت ارتباط بامشتری را نام ببرید؟
-اقدامات مبتنی بر عادت -اطلاعات فعلی مربوط به مشتریان همیشه درست است -مشتریان خواهان رفتاروخدمات وکالاهای اختصاصی ومتنوع هستند
32) مدیر فعالیت های CRM چه وظیفه ای دارد؟
پس از شناسایی فرصت ها این شخص به ارائه صحیح کالاها وخدمات به مشتریان می پردازد طراحی محصولات تست کردن محصولات جدیدومدیریت ارتباط با شرکتهای ارتباط از راه دور ومراکز پستی- زمان بندیوتبلیغات از وظایف مدیر فعالیت های CRM است.
33) سه نمونه از ابزارهای ارتباطی وتعاملی که به توسعه شرکت کمک می کنندرا نام ببرید؟
الف)مدیریت در پروژه   ب)همکاری در پروژه     ج)چت وپیغام دهی فوری 
34) تمامی مراحل(فرایند) ایجاد crm رانام ببرید؟ 1)طرح ریزی   2)تحقیق وتوسعه    3)اجراء     4)انجام عملیات       5)گسترش 
35) چهار صلاحیت CRM را نام ببرید.
1- جذب و بهره گیری از دانش و اطلاعات مربوط به مشتری 2- صلاحیت جذب مشتری 3- صلاحیت توسعه مشتری4- صلاحیت حفظ مشتری
36) در رویکرد تبدیل مشتری همرا با هزینه یابی بر مبنای فعالیت، تبدیل مشتری را تعریف کنید.
تبدیل مشتری به معنی اجرای فرایند تبدیل ساختن مشتریان از بالقوه به مشتریان همیشگی است.  
37) صرفه جویی ناشی از به کارگیری crmرا توضیح دهد؟

مشخص ترین نوع صرفه جویی ناشی از به کار گیری مشخصه گذاری داده ها در پروزه ای چون پروزه انیشورکو تسریع خطوط زمانی پروزه است و همینطور کشف داده هایی است که اجازه درک بهتر داده های منبع و سیستم های جمع اوری اطلاعات و کسب و کار را می دهد این امر صرفه جویی در زمان هزینه بالقوه کار مجدد و ریسک پروزه را در مرحله بعد تسهیل میکند.

38) فعالیت طراحی و ترسیم داده ها در یک نرم افزار را توضیح دهید؟

این مرحله از  اطلاعات حاصله از مخزن داده ها که طی مرحله مشخصه گذاری داده ها جمع اوری شده است استفاده میکند تا نقشه تعاملات را برای پایگاه داده ای هدف ترسیم کند.
39) مهمترین عامل حیاتی برای موفقیت طرح های CRM  چه عاملی است ؟
برای موفقیت طرح های CRM  وجود گروه هایی مرکب از متخصصین واحدهای کسب وکار IT وهمینطور متخصصانی از مشاوران و فروشنده گان حیاتی است.
40) سه مورد از وظایف گام حسابرسی بعداز اجرا را نام ببریید ؟
1  انجام حسابرسی استفاده از سیستم    2  شناسایی فرصتهای توسعه بیشتر   3  تهیه طرح و رویکرد
41) اهداف شاخص های تعامل با مشتری را نام ببرید.(4مورد)
پاسخ مناسب به درخواست های مشتری،ادغام فرایندهای کاری،بهبود مدیریت کانال ها،حداکثرسازی اثربخشی وکارایی عملیات
42) چهار مورد از اهداف CRM از دیدگاه بارنت را بنویسید؟
افزایش سود – بهبود میزان موفقیت – افزایش درآمد حاصله از فروش – افزایش میزان رضایت مشتریان
43) اهداف CRM از نظر سویفت چیست ؟  حفظ مشتری – اکتساب مشتری – سود آوری مشتری
44) متغیرهای اصلی ساختار سازمانی را نام ببرید؟ (حداقل 4مورد) 
1.وظایف   2. ساختار   3.فرآیندهای اطلاعات و تصمیم   4.سیستم های پاداش   5.افراد
45) سازمانی که تغییراتی را در نتیجه استفاده از(سی.آر.ام ) تقبل میکند چه مولفه هایی را باید اداره نماید ؟(حداقل 4مورد نام ببرید)    1.اتوماسیون       2.فرسایش       3.سازماندهی مجدد      4.آموزش      5.توانمندسازی
46) 4گام از اجرای مؤفق برنامه های ایجاد وفاداری را نام ببرید؟
1- تعریف اهداف  2- ارائه برنامه های وفاداری 3-اندازه گیری و ارزیابی 4-درک مشتری و میل به وفاداری آنها
47) 3  مورد از حوزه های کلیدی که برای ارائه برنامه های وفاداری نیازمند است در آن واقع شود  را نام ببرید؟
1-تعاریف خدومت به مشتری 2-آموزش و برانگیختن کارکنان 3-قیمت گذاری و دوره های پرداخت
48) متداول ترین ومشکل ترین مباحث رفتاری که موجب اشتباهات افراد می شوندرانام ببرید؟(4مورد)
فقدان مهارت مدیریتی ورهبری.-انگیزش ضعیف تیم پروژه.-کارکنان ضعیف یا نامناسب پروژه.-کارکنان سرسخت یا خیانت پیشه.-قهرمانان برتر وتک رو.-انجام خیلی دیراقدامات.-ناسازگاری اعضای تیم ومشتریان.-انتظارات اداره نشده سرویس گیرندگان.-عدم جمع آوری نقطه نظرات کاربران.
49) علائم افراد مساله ساز و رفتارهای خطرناک چیستند؟(4مورد)
بهره وری پایین.-کیفیت ضعیف.-داشتن مشکل باهمکاران.-داشتن مشکل با سرویس گیرندگان.-داشتن مشکل با رهبری ومدیران.-شکایت های متوالی وسریع ازآنها.-درجه ی نارضایتی بالا.-داشتن عادات کاری مخرب.-عدم پیروی ونادیده گرفتن دستورات.
50) برخی پیامدها ونشانه های معمول یک برنامه زمانی غیرواقعی کدامند؟(4مورد)
فعالیت ها و وظایف تعیین شده ی طولانی تر از زمان پیش بینی شده می شوند.-گروه پروژه تاریخ رسیدن به نتایج رافراموش می کند.-ساعات لازم برای اتمام وظایف بیش از زمان برآوردی می شوند.-نیازبه مقدار زیادی از زمان مازاد احساس می شود.-مفروضات اصلی پروژه به نظر می رسد که واقعی نباشند.-دستاوردها , استانداردهای کیفیت رابرآورده نمی کنند.
51) چرخه فرآیند مدیریت ارتباط با مشتری از دیدگاه تام (tam;2002) را بیان کنید؟ 
کشف دانش – برنامه ریزی و بازار اقدام – تعامل با مشتری – تحلیل و پالایش – یادگیری
52) مدل آمادگی سازمان برای اجرای CRM چند بعد دارد، نام ببرید؟ بعد اجتماعی – بعد فکری – بعد فناورانه
53) ارزیابی مشتری محور را نام ببرید.4مورد  رضایت مشتری،ارزش مشتری،دانش مشتری،تعامل مشتری
54) افزایش دانش مشتری چه مزایایی دارد؟
دورکردن مشتری غیر سودآور،مدیریت یکپارچه مسیرها،هدفمند سازی کالاها وخدمات برنامه های بازاریابی،اجرای برنامه های ارتباط با مشتریان هدف
55) اشتباه کلاسیکی که در حین اجرای نرم افزار crm  صورت میگیرد تاثیر آن چگونه است ؟
اصرار بر این است که فرآیندهای  موجود دست نخورده باقی مانده ، وابزاری ایجادشود که فرایندهای فعلی حمایت کند.
56) عدم تشخیص چه موارد باعث شگست پروژه crm  می شود؟
عدم تشخیص پیچیدگی و سطح تلاش های لازم برای انجام تغییرات فرهنگی از جمله اشتباهات استراتژیکی است که باعث شکست پروژه crm  می‌شود.
57) فقدان مهارت مدیریتی و رهبری را توضیح دهید ؟
مطمئنا تمام گرفتاری های پروژه به نوعی به مدیریت ضعیف یا رهبری غیر موثر برمی گردد، اگر مدیرپروژه ای رهبر ضعیفی باشد قادر به هدایت موثر گروه پروژه نخواهد بودفقدان همین مهارت تبدیل به مشکلات خواهد شد که پیش روی ذینفعان ، سایرین قرار خواهد گرفت.
58) مزایای crm یک پارچه ومبتنی برارزیابی را نام ببرید؟ 2 مورد
حوزه های عملکرد crm به سرعت شناسایی می شوند-راه حل های بهبود عملکرد crm  براساس داده های سخت انتخاب می شوند
59) دو مورد از اشتباهات متداول استراتژیک را نام ببرید؟ 1-فقدان ضمانت اجرایی   2-کمیته راهبری غیرموثر
60) دو مورد از نقش کلیدی رهبران گروه طراحی کارت امتیاز مسئولیت های کارت امتیاز crm  را نام ببرید؟
*-یادگیری کاربرد اصول طراحی کارت امتیاز crm     *-هدایت گروه طراحی کارت امتیازی در طراحی واجرا
61) ترسيم نقشه اهداف ثابت در نرم افزار انيشوركو را توضيح دهيد ؟

داده هاي مشخصه گذاري شده را به ساختاري فعلي مثل ، ذخيره گاه هاي داده اي سفارشي ، ذخيره گاه هاي داده اي IBM ، ساختارهاي برنامه هاي كاربردي مثل CRM ، و سيستم هاي ERP ، برنامه هاي كاربردي تجارت الكترونيكي ، ميان افزارهاي يكپارچه سازي برنامه هاي كاربردي ، جريان مي دهد .

62) مشخصه گذاري را تعريف كنيد ؟

فرايندي تعاملي است ، ‌كه نتايج كار در بستر كسب و كار مورد بازنگري قرار مي گيرند تا در مدلي وارد شوند كه هم با داده هاي منبع به طور كامل سازگار باشند و هم به صورت يك ابزار كسب و كار كاملا صحيح باشند .

63) سه مورد از روشهای ارزیابی برنامه های ایجاد وفاداری را نام ببرید ؟
شاخص رضایت مشتری - ارزش مدت حیات مشتری - بخش بندی مشتریان
64) چهار مورد از بخش بندی جمعیت شناختی و سه مورد از بخش بندی روان شناختی را نام ببرید .
بخش بندی جمعیت شناختی شامل : سن , وضعیت اقتصادی , اجتماعی , جنس , ساختار خانواده
بخش بندی روان شناختی شامل : نگرش ها , علایق و عقاید مشتری 
65) استفاده ازخدمات ميزباني  داراي چه مزاياي مالي مي باشد؟
1)سرمايه گذاري كمتر   2)هزينه پايين ترمالكيت    3)اجراي سريعترسيستم    4)قابليت پيش بيني هزينه ها
66) مزيت نرم افزارهاي مبتني بر وب چيست؟
1)هزينه كمتر   2)سرعت وتوسعه جهاني بيشتر    3)اداره موثروازراه دور نرم افزار   4)شكل بندي وايمني آنها
67) تحویل کل کار به صورت  یک جا چه فایده ای دارد؟
1-تحقق بازده سریع سرمایه گذاری2-محدود سازی ریسک3-ایجادزیرساخت های لازم4-تدوین و آماده سازی سریع
68) اشتباهات محصول CRM را نام ببرید؟
1-سفارشی سازی بیش از حد محصول2-تحویل کل کار به صورت یکجا3-فرایندهای بی چون و چرا4-نیازمندی های بی چون و چرای محصول
کشف دانستنی‌ها





تعامل با مشتری





تجزیه و تحلیل و پالایش





برنامه ریزی بازار





یادگیری





عمل





کشف دانستنی ها  1





تعامل با مشتری    2





تجزیه تحلیل   4





برنامه ریزی بازار  3
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