پرسشنامه جذب مشتریان گیب (۲۰۰۵)

جذب و حفظ مشتری با پرسشنامه گیب (۲۰۰۵)  سنجیده میشود که این آزمون دارای ۱۴ سوال پنج گزینه ای است که بر اساس طیف لیکرت پنج درجه ای نمره گذاری شده است که گزینه های آن از خیلی کم=۱ تا خیلی زیاد=۵ طراحی شده است، بطوری که نمره ۱ نشان‌دهنده کمترین میزان حفظ مشتری و نمره ۵ نشان‌دهنده بیشترین میزان حفظ مشتری است. این پرسشنامه دارای سه خرده مقیاس است که هر کدام با تعدادی سوال مشخص گردیده اند و میزان روایی و پایایی نیز به دست آمده است.

	ردیف
	سوالات
	خیلی زیاد
	زیاد
	متوسط
	کم
	خیلی کم

	1
	بانک مشوق هایی برای مشتریان فعلی جهت جذب مشتریان بالقوه فراهم می کند.
	
	
	
	
	

	2
	بانک سیستمی برای تعامل با مشتریان از دست رفته دارد.
	
	
	
	
	

	3
	بانک سعی می کند یک ارتباط تعامل دو سویه با مشتریان داشته باشد.
	
	
	
	
	

	4
	بانک تلاش دارد ارتباط بلندمدت با مشتریان برقرار کند.
	
	
	
	
	

	5
	بانک یک سیستم رسمی برای شناسایی مشتریان دارد.
	
	
	
	
	

	6
	مدیران ارشد از فعالیت های ارتباط با مشتری حمایت می کنند.
	
	
	
	
	

	7
	یک سیستم تعریف شده برای فعالیت های ارتباط با مشتری در بانک وجود دارد.
	
	
	
	
	

	8
	کارکنان سعی می کنند، اسامی همه مشتریان را به خاطر داشته باشند.
	
	
	
	
	

	9
	مشکل همه مشتریان برای ما اهمیت دارد.
	
	
	
	
	

	10
	بانک از پیش بینی نیاز مشتریان لذت می برد.
	
	
	
	
	

	11
	به همه مشتریان توجه ویژه می شود.
	
	
	
	
	

	12
	خدمات مورد تقاضای مشتریان به موقع انجام می گیرد.
	
	
	
	
	

	13
	سعی می شود به گونه ای با مشتری برخورد شود که احساس کنند تنها مشتری بانک هستند.
	
	
	
	
	

	14
	مشکل همه مشتریان برای بانک با اهمیت است.
	
	
	
	
	



مولفه ها سوالات مربوطه:

	مولفه ها
	سوالات

	جذب، حفظ و گسترش روابط با مشتری
	1 الی 5

	زیرساختاری
	6 و 7

	مشتری گرایی
	8 الی 14



نمره گذاری پرسشنامه:

 بر اساس طیف لیکرت نمره گذاری شده است.

	عنوان
	خیلی کم
	کم
	متوسط
	زیاد
	خیلی زیاد

	نمره
	1
	2
	3
	4
	5



بازه نمرات نقطه برش
۱۴ الی ۷۰ ۴۲

پایایی پرسشنامه:

میزان روایی و پایایی این پرسشنامه در پژوهش مسعودی (۱۳۸۸) به ترتیب ۸۹/۰ و ۸۳/۰ به دست آمده است.
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