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وفاداری مشتری توسط اوليور(1997) به صورت زیر تعریف میشود: "وفاداری به یک تعهد قوی برای خریدد مجدد یک محصول یا یک خدمت برتر در آینده اطالق میشود، به صورتی که همان مارک یا محصول علی رغم تاثيرات و تلاشهای بازاریابی بالقوه رقبا، خریداری گردد." در تحقيق حاضر وفاداری مشتری با ملاکهای بازاریابی شفاهی، قصدخرید مجدد، ميزان حساسيت به قيمت و نحوه رفتار اعتراض آميز سنجيده میشود.
تعریف عملیاتی
تعریف عملیاتی چگونگی وفاداری مشتری در کسب و کارهای تجاری می تواند زمینه لازم را برای پایداری آن ها فراهم آورد. یکی از مسائلی که در زمینه فروش یک محصول و خدمات می تواند مورد توجه قرار گیرد وفادارسازی مشتریان می باشد که با روش ها و تکنیک های مختلفی قابل انجام می باشد. در همین زمینه توجه به این مسئله می تواند زمینه های پیشرفت را به بهترین شکل فراهم آورد زیرا که مشتریان قدیمی همواره از جذب مشتریان جدید از اهمیت و ارزش بالاتری برخوردار می باشد که باید مورد توجه در سازمان ها قرار گیرد. از همین رو می توانید با کسب اطلاعاتی از چگونگی انجام این امر شما هم زمینه های لازم برای پایدارسازی مشتریان خود را فراهم آورید.

	ردیف
	سوالات
	کاملا مخالفم
	مخالفم
	نظری ندارم
	موافقم
	کاملا موافقم

	1
	من در مورد این سازمان با افراد دیگر مثبت صحبت میکنم.
	
	
	
	
	

	2
	من به کسی که از من راهنمایی بخواهد، این سازمان را پيشنهاد میکنم.
	
	
	
	
	

	3
	من دوستان و بستگانم را به کار کردن با این سازمان تشویق میکنم.
	
	
	
	
	

	4
	من هنگام نياز به خدمات، این سازمان را به عنوان اولين انتخاب در نظر میگيرم.
	
	
	
	
	

	5
	من تصميم دارم که در چند ماه آینده بيشتر با این سازمان کار کنم.
	
	
	
	
	

	6
	من درباره برقراری ارتباط با سازمان دیگری که خدمات را با قيمت کمتر ارائه دهد فکر میکنم.
	
	
	
	
	

	7
	حتی اگر قيمت ها کمی افزایش یابد من به کار کردن با این سازمان ادامه خواهم داد.
	
	
	
	
	

	8
	من در حال حاضر قيمت بالاتری به خدمات مشابه در این سازمان نسبت به آنچه که سایر سازمانها تحميل میکنند، میپردازم.
	
	
	
	
	

	9
	اگر من در مورد خدمات ارائه شده در این سازمان با مشکلی مواجه شوم به سمت سایر سازمانها میروم.
	
	
	
	
	

	10
	اگر من در مورد خدمات ارائه شده در این سازمان با مشکلی مواجه شوم این مسئله را با مشتریان دیگر درميان خواهم گذاشت.
	
	
	
	
	

	11
	اگر من در مورد خدمات ارائه شده در این سازمان با مشکلی مواجه شوم به سازمان های خارج از این سازمان و مراجع ذیصلاح شکایت میکنم.
	
	
	
	
	

	12
	اگر من در مورد خدمات ارائه شده در این سازمان با مشکلی مواجه شوم به بخش خدمات مشتریان همين سازمان شکایت میکنم.
	
	
	
	
	



شیوه نمرهگذاری
این پرسشنامه بر اساس مقیاس پنج گزینهای لیکرت تنظیم شدهاست.

شیوه نمرهگذاری پرسشنامه
	کاملا مخالفم
	مخالفم
	نظری ندارم
	موافقم
	کاملا موافقم
	عنوان

	1
	2
	3
	4
	5
	امتیاز



زیرمقیاس پرسشنامه
این پرسشنامه دارایی چهار زیرمقیاس تعهد عاطفی، تعهد مستمر و تعهد هنجاری میباشد. سوالات مربوط به هر مقیاس به صورت جدول زیر میباشد.
	ابعاد
	تعداد گویه‌ها
	شماره سوالات

	بازاریابی شفاهی
	3
	1 تا 3

	نیات خرید
	2
	4 تا 5

	حساسیت به قیمت
	3
	6 تا 8

	نحوه رفتار اعتراض آمیز
	4
	9 تا 12



روایی پرسشنامه:
در تحقیق حاضر جهت بررسی روایی ظاهری از نظرات اساتید و مدیران سازمان، جهت بررسی روایی سازه، از تحلیل عاملی تاییدی استفاده شده است. روایی سازه یا ساخت بیان میکند نتایج به دست آمده از کاربرد یک ابزار اندازهگیری تا چه حد با نظریههایی که آزمون بر محور آنها تدوین شده است تناسب دارد (سکاران، ۱۳۹۰: ۲۲۹). تحلیل عاملی میتواند به دو صورت اکتشافی و تأییدي انجام شود. این که کدام یک از این دو روش باید در تحلیل عاملی به کار رود مبتنی بر هدف تحليل دادهها است. در تحلیل عاملی اکتشافی پژوهشگر به دنبال بررسی دادههای تجربی به منظور کشف و شناسایی شاخصها و نیز روابط بین آنهاست و این کار را بدون تحميل هر گونه مدل معینی انجام میدهد. به بیان دیگر تحليل اکتشافی علاوه بر آنکه ارزش تجسسی یا پیشنهادی دارد میتواند ساختار ساز، مدلساز یا فرضیهساز باشد (هومن ۱۳۸۷). تحلیل عاملی تأییدی به واقع بسط تحلیل عاملی معمولی است، که در آن فرضیه های معینی درباره ساختار بارهای عاملی و همبستگیهای متقابل بین متغیرها، مورد آزمون قرار میگیرد. در این تحقیق روایی سازههای پرسشنامه و ابعاد هریک از آنها با استفاده از تکنیک تحلیل عاملی تأییدی مورد ارزیابی قرار گرفته و معناداری بار شدن هریک از این ابعاد و گویههای مربوطه به سازههای موردنظر، مورد تأیید قرار گرفته است. 

پایای پرسشنامه:
قابليت اعتماد یا پایایی یکی از ویژگیهای فنی ابزار اندازهگيری است. مفهوم یاد شده با این امر سروکار دارد که ابزار اندازهگيری در شرایط یکسان تا چه اندازه نتایج یکسانی به دست میدهد. معمولا دامنه ضریب قابليت اعتماد از صفر (عدم پایایی) تا ۱+ (پایایی کامل) است (سرمد و همکاران، ۱۳۷۷: ۱۹۹). مشهورترین ابزار برای آزمون قابلیت اعتماد پرسشنامه، یا همان پایایی، ضريب آلفای کرونباخ است که به منظور محاسبه هماهنگی و انسجام درونی ابزار اندازه گیری از جمله پرسشنامههایی که ویژگیهای مختلفی را می سنجند، به کار می رود. در تحقیق حاضر آزمون پایایی توسط ضریب آلفای کرونباخ انجام شد. با توجه به این که در پژوهش هایی که در حوزه علوم انسانی صورت می گیرد ضریب آلفای بالاتر از 0.7 قابل قبول است و تمامی مقادیر به دست آمده در این تحقیق بالای 0.7 می باشد، می توان نتیجه گرفت که ابزار از پایایی لازم برخوردار است.
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