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پرسشنامه استاندارد کیفیت خدمات ارتباط با مشتری توسط عندلیبی در سال 96 ساخته شد و پرسشنامه18 سوال در 3 بعد(کیفیت خدمات، رضایتمندی مشتریان، ارزش مشتری) و با استفاده از طیف لیکرت(خیلی کم تا خیلی زیاد) نمره گذاری شده است و الفای کرونباخ کل پرسشنامه به دست امده896/0 باشد.

تعریف مفهومی متغییر پرسشنامه :
ارزش مشتری
ارزش مشتری دارای سه جزء است که عبارت است از:
ارزش ويژه نام و نشان: شامل آگاهي مشتري از نام و نشان، نگرش مشتري به نام ونشان و اين كه مشتري از اصول اجتماعي نام و نشان چه برداشتي دارد
ارزش ويژه ماندگاري: شامل تمايل مشتري براي به خاطر سپردن نام و نشان بالاتر و بيشتر از ارزيابي هاي ذهني و عيني مشتري از نام و نشان است
ارزش ويژه مطلوبيت: شامل ارزيابي منصفانه مشتري از سودمندي نام و نشان به همراه رضايتمندي از قيمت، كيفيت و آسايش خاطر می باشد. (کلن ۲۰۰۲)
تصوير برند پديده ساده ادراك است كه تحت تأثير فعاليتهاي شركت قرار ميگيرد. كلر، تصوير برند را ادراك مصرف كننده در مورد برند مي داند كه توسط تداعيات برند موجود در حافظه، بازتاب مي يابد. (کلر ۲۰۰۳)  تصوير برند ادراك مشتري از كيفيتي است كه با  نام برند در هم آميخته است .(آكر و كلر ۱۹۹۰) تصوير برند، تصوير ذهني مصرف كننده از تمام مجموعه برند است كه توسط شركت ايجاد شده است. مشتري، تصويري را از تركيب تمام علائم ارسالي توسط برند شامل نام، علائم ظاهري، محصولات، تبليغات، پيام ها و اطلاعيه هاي رسمي و غيره، در ذهن خود شكل ميدهد )هاگ و همكاران، ۲۰۰۰)

رضایتمندی مشتریان
رضایتمندی مشتری یکی از مهمترین پیامدهای مربوط به انواع سازمان های تجاری می باشد که به وسیله فلسفه مشتری مداری و مفاهیم اصلی بهبود مستمر مورد تایید قرارگرفته است. سینگ و کار رضایتمندی مشتری را احساس و نگرش مشتری نسبت به محصول یا خدمات بعد از مصرف تعریف می کنند. (سینگ و کار ۲۰۱۱)
وفاداری مشتری نوعی تعهد عمیق و درونی است که منجر به خرید مجدد یا استفاده مجدد یا استفاده مجدد از یک محصول یا خدمت خاص می شود. ( الیور ۱۹۹۹). در اغلب تعاریف وفاداری دو رویکرد دیده می شود:
رویکرد نگرشی: احساسات مختلف در شخص، تعلق خاطری نسبت به سازمان، خدمات و کالا ایجاد می کند، این احساس درجه وفاداری مشتری را مشخص می کند که کاملا شناختی است. مقیاس های وفاداری نگرشی شامل تبلیغات مثبت دهان به دهان، تمایل به توصیه و تشویق دیگران به استفاده از کالا و خدمات است.
رویکرد رفتاری: تمایل مشتری برای خرید مکرر خدمات و تولیدات عرضه کننده خدمات و حفظ ارتباط با عرضه کننده کالا و خدمات است. (رایان و میل ۲۰۰۷)

کیفیت خدمات
کیفیـت در سـازمان های خدمـاتی در طی فرآینـد ارائه خدمـت و در تقابل بین مشـتری و ارائه دهنده خـدمت رخ می دهد. برای سنجش کیفیت خدمات، در واقع باید تفاوت بین آن چه که مشتریان احساس می کنند که باید دریافت کنند و آن چه که به طور واقعی ارائه می شود مورد سنجش قرار گیرد. عثمان و اون کیفیت خدمات را به عنوان درجه ای از اختلاف بین ادراک و انتـظارت مشـتریان از خـدمات تعریف می کنند.( عثمان و اون ۲۰۰۲). در زمینه خدمات بانکی، کیفیت خدمات به عنوان عقیده یا نگرش مشتری در خصوص میزان برتری خدمتی که در محیط بانک ارائه می شود، تعریف می گردد. ( الهاواری و همکاران، ۲۰۰۹)

تعریف عملیاتی متغییر پرسشنامه 
میزان  کیفیت خدمات ارتباط با مشتری با استفاده از گویه های 1 تا 18در پرسشنامه کیفیت خدمات ارتباط با مشتری با پاسخدهی افراد سنجیده می شود.
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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
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سوالات:
	ردیف
	عوامل
	خیلی زیاد
	زیاد
	تا حدودی
	کم
	خیلی کم

	کیفیت خدمات – ملموسات

	1
	شعب بانک تجهیزات به روزی دارند
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	کارمندن شعب همیشه با ظاهری آراسته و تمیز به محل کار می آیند
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	شعب بانک بر روی حل مشکلات مشتریان تمرکز می کند.
	
	
	
	
	

	کیفیت خدمات – پاسخ گویی

	7
	شعب بانک راجع به چگونگی انجام خدمات مشتریان را آگاه می سازند.
	
	
	
	
	

	8
	کارکنان شعب بانک همیشه خواهان کمک به مشتریان هستند.
	
	
	
	
	

	9
	شعب بانک شکایات را به صورت کارا و سریعمدیریت می کند.
	
	
	
	
	

	کیفیت خدمات – همدلی

	10
	کارکنان بانک به تک تک مشتریان توجه می کنند.
	
	
	
	
	

	11
	.شعب بانک توجه ویژه ای به مشتریان دارد.
	
	
	
	
	

	12
	کارکنان شعب بانک ها نیاز های خاص مشتریان را درک می کنند
	
	
	
	
	

	رضایتمندی مشتریان

	13
	من در هنگام ورود با بانک توجه از سوی بانک و کارمندان مواجه شدم. 
	
	
	
	
	

	14
	استفاده از خدمات این بانک تجربه خوبی برای من بود
	
	
	
	
	

	15
	کار من در این بانک به موقع انجام شد
	
	
	
	
	

	ارزش مشتری

	16
	این بانک ارزش هایی فراتر از پول برای من ارائه می دهد
	
	
	
	
	

	17
	بر اساس معیار هزینه و سرمایه، سرمایه گذاری و سپرده گذاری در این بانک تصمیم درستی بود
	
	
	
	
	

	18
	بر اساس هزینه ای که پرداخت کردم، کیفیت خوبی از خدمات دریافت کردم
	
	
	
	
	



به دو طریق می توان از  تحلیل این پرسشنامه استفاده کرد.
A. تحلیل بر اساس مولفههای پرسشنامه
B. تحلیل بر اساس 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 
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
	خیلی کم
	کم
	تا حدودی
	زیاد
	خیلی زیاد

	امتیاز
	1
	2
	3
	4
	5



تحلیل 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
	54
	72



· در صورتی که نمرات پرسشنامه بین 18تا 54 باشد،  میزان کیفیت خدمات ارتباط با مشتری در این جامعه ضعیف می باشد.
· در صورتی که نمرات پرسشنامه بین54 تا 72اشد،  میزان کیفیت خدمات ارتباط با مشتری در این جامعه در سطح متوسطی می باشد.
· در صورتی که نمرات بالای72باشد،  میزان کیفیت خدمات ارتباط با مشتری در این جامعه بسیار خوب می 
· باشد.
روایی و پایایی پرسشنامه
قابلیت اعتماد یا پایایی یک ابزار عبارت است از درجه ثبات آن در اندازه گیری هر آنچه اندازه میگیرد یعنی  اینکه ابزار اندازهگیری در شرایط یکسان تا چه اندازه نتایج یکسانی به دست میدهد.
در پژوهش عندلیبی(1396) بین خرده مقیاس های پرسشنامه کیفیت خدمات ارتباط با مشتری  و ارتباط با مشتری همبستگی مثبت و منفی مشاهده شد که بیانگر روایی همگرا و واگرای مطلوب این پرسشنامه می باشد.
همچنین پایائی پرسشنامه یا قابلیت اعتماد آن با استفاده از روش اندازهگیري آلفاي کرونباخ محاسبه شد. معمولاً دامنه ضریب اعتماد آلفاي کرونباخ از صفر (0) به معناي عدم پایداري، تا مثبت یک (1+) به معناي پایائی کامل قرار میگیرد و هر چه مقدار بدست آمده به عدد مثبت یک نزدیکتر باشد قابلیت اعتماد پرسشنامه بیشتر میشود. آلفای کرونباخ برای پرسشنامه استاندارد کیفیت خدمات ارتباط با مشتری 896/. می باشد.
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منابع: 
عندلیبی،سید محمد(1396) بررسی عوامل موثر بر وفاداری مشتریان با نقش میانجی کیفیت مدیریت ارتباط با مشتریان و نقش تعدیل گری تصویر برند ،پایان نامه کارشناسی ارشد،مدیریت بازاریابی ، دانشگاه آزاد نیشابور



