
 

 

 باشد. یاز پرسشنامه م  یمشاهده قسمت  ی فقط برا لیفا نیا

پرسشنامه   نیا شی رایو قابل وورد کامل  ل یفا افتی و در دیخر ی برا 

 .دیمراجعه نما تیبه داخل سا

 

 ( 2003) یاواس و کاراتپه یعملکرد بانک در ارائه خدمات بانک یابیپرسشنامه ارز 
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      سنجد.  . این بانک به طور منظم رضایت مشتری را می 1

      کند. . این بانک نیازهای مشتریان را درک می 2

      ارزش ایجاد کند.  کند تا برای مشتری . این بانک، تلاش می 3

      کند تا برای مشتری ارزش ایجاد کند. . این بانک، تلاش می 4

. این بانک به طور کلی متعهد به ارائه خدمات مناسب به مشتری  5

 باشد.  می 

     

ارائه می 6 اگر من سطح خدماتی که به مشتریان  بهبود  .  کنم را 

 دهم، پاداش دریافت خواهم کرد.  

     

کنم، مبتنی بر ارزیابی مشتریان  هایی که من دریافت می . پاداش 7

 از خدمات است. 

     

ارائه  8 به مشتریان  که  برای خدمات خوبی  بانک،  این  کارکنان   .

 کنند. کنند، پداش دریافت می می 

     



 

 

مشتری،  9 مسائل  با  اثربخش  برخورد  برای  بانک  این  کارکنان   .

 کنند. پاداش دریافت می 

     

دریافت  10 پاداش  شاکی،  مشتریان  در  رضایت  ایجاد  برای  من   .

 کنم.  می 

     

 ============================================  === == =  ===  ===  === 

      . من از شرایط کاریم راضی هستم.  40

      کنم، نسبتاً خوب است.  . پاداش مالی که برای کارم دریافت می 41

      دهم، راضی هستم.  هایم بابت کاری که انجام می . من از دریافتی 42

کنم که به طور  دهم، احساس می . با توجه به کاری که انجام می 43

 شود.  عادلانه به من پرداخت می 

     

 

 

 ذاری پرسشنامه: نمره گ

 

 ای ليكرت درجهبندی سوالهای پرسشنامه های پژوهش بر اساس مقياس پنج مقياس درجه 

 

 کاملاً مخالفم مخالفم نظری ندارم  موافقم  کاملاً موافقم  گزينه انتخابي 

 1 2 3 4 5 امتياز 

 

 مجموع امتیازات خود را برای هر یک از ابعاد پرسشنامه با توجه به موارد زیر محاسبه کنید: 

 ؛  5تا  1گرایش بانک به ارائه خدمات به مشتری: موارد   -

 ؛  10تا   6های کارکنان: موارد پاداش  -

 ؛  16تا  11آموزش کارکنان: موارد   -

 ؛  20تا   17توانمند سازی: موارد   -

 ؛  23ا  ت 21کار گروهی: موارد   -

 ؛  27تا   24ابهام نقش: موارد  -

 ؛ 31تا   28تعهد سازمانی: موارد   -

 ؛  36تا   32عملکرد بهبود خدمات: موارد   -

 ؛  39تا   37تمایلات به استعفا: موارد  -

 . 43تا   40رضایت شغلی بیرونی: موارد   -


