پرسشنامه استاندارد وفاداری کارکنان ولز و همکاران(2011)

پرسشنامه وفاداری مشتری توسط ولز و همکاران (2011) طراحی و اعتباریابی شده است، این پرسشنامه شامل 12 گویه بسته پاسخ بر اساس طیف پنج درجه ای لیکرت می باشد، پرسشنامه دو بعد وفاداری نگرشی و وفاداری رفتاری را مورد سنجش قرار می دهد، این پرسشنامه توسط جعفرزاده (1394) اعتباریابی شده است.

سوالات:

	ردیف
	سوالات
	کاملاً مخالفم
	مخالفم
	نظری ندارم
	موافقم
	کاملاً موافقم

	1
	ادعاهاي سازمان من درباره خدماتش قابل باور هستند.
	
	
	
	
	

	2
	سازمان من پیشرو در استفاده از تکنولوژي براي ارائه خدمات بهتر است.
	
	
	
	
	

	3
	سازمان من در انجام خدمات خود مهارت و تخصص لازم را دارد.
	
	
	
	
	

	4
	تمام تلاشم را برای حفظ سازمان من انجام خواهم داد.
	
	
	
	
	

	5
	واقعا از خدمات سازمان من لذت میبرم.
	
	
	
	
	

	6
	انتخابم براي استفاده از خدمات بانک اصلی من عاقلانه بوده است.
	
	
	
	
	

	7
	سازمان من یکی از بهترین سازمان‌هایی است که انتخاب کرده ام.
	
	
	
	
	

	8
	من نگران اتفاقاتی هستم که در اثر ترک سازمان منب رایم رخ خواهد داد.
	
	
	
	
	

	9
	ترك سازمان من در حال حاضر برایم خوشایند نیست.
	
	
	
	
	

	10
	اگر بخواهم سازمان من را تغییر دهم زمان زیادي براي ایجاد ارتباط جدید با آنها لازم است.
	
	
	
	
	

	11
	چیزهاي مثبت و خوبی را درباره سازمان من به بقیه مردم می گویم.
	
	
	
	
	

	12
	سازمان را به دیگران معرفی کرده و استفاده از خدمات آن را توصیه می کنم.
	
	
	
	
	




مولفه های پرسشنامه:
	مولفه ها
	سوالات

	وفاداری نگرشی
	1، 2، 3، 5، 7، 11

	وفاداری رفتاری
	4، 6، 8، 9، 10، 12



شیوه نمره گذاری
طيف مورد استفاده در پرسشنامه بر اساس طيف پنج گزينه‌اي ليكرت مي‌باشد (شامل: کاملاً موافقم تا کاملا مخالفم) در جدول زیر نشان داده شده است.

	گزينه انتخابي
	کاملا موافقم
	موافقم
	تا اندازه‌اي
	مخالفم
	کاملا مخالفم

	امتياز
	5
	4
	3
	2
	1




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

	12
	36
	60



در صورتی که نمرات پرسشنامه بین 1 تا 12 باشد،  میزان متغیر در این جامعه ضعیف می باشد.
در صورتی که نمرات پرسشنامه بین 12 تا 36باشد،  میزان متغیر در سطح متوسطی می باشد.
در صورتی که نمرات بالای 36 باشد،  میزان متغیر  بسیار خوب می باشد.

پايايي پرسشنامه‌:
براي تعيين پايايي، روشهاي مختلفي وجود دارد. در اين تحقيق براي مشخص نمودن پايايي پرسشنامه‌ها از ضريب آلفاي كرونباخ استفاده گرديده است. اين روش براي محاسبه هماهنگي دروني ابزار اندازه‌گيري از جمله پرسشنامه‌ها يا آزمودن‌هايي كه ويژگيهاي مختلف را اندازه‌گيري مي‌كنند بكار مي‌رود. در اينگونه ابزار، پاسخ هر سوال مي‌تواند مقادير عددي مختلف را اختيار كند. سرمد و همكاران (1387) معتقدندكه «براي محاسبه ضريب آلفاي كرونباخ ابتدا بايد واريانس نمره‌هاي هر زيرمجموعه سوالات پرسشنامه يا زيرآزمون و واريانس كل را محاسبه نمود. سپس با استفاده از فرمول مربوطه مقدار ضريب آلفا را بدست آورد» (ص 169).
ضريب پايايي پرسشنامه‌هاي از طريق فرمول زير به وسيله نرم‌افزار SPSS محاسبه شده است.
· 

· ra= ضريب آلفاي کرونباخ
· J=  تعداد سوالات آزمون
· 2Sj=  واريانس سوالات آزمون
· 2s= واريانس کل آزمون
ولز و همکاران(2010) برای پایایی پرسشنامه از ضریب آلفای کرونباخ استفاده کرد و پایایی پرسشنامه را 92/0 گزارش کرد. در مطالعه جعفرزاده(1384) پایایی پرسشنامه بر اساس یک مطالعه مقدماتی بر روی نمونه 30 نفری پایایی پرسشنامه 87/0 محاسبه شد ، و برای ابعاد آن وفاداری نگرشی 74/0 و وفاداری رفتاری 79/0 به دست آورد.

روايي پرسشنامه‌:
روايي به اين مفهوم اشاره دارد كه وسيله اندازه‌گيري چيزي را كه ادعا مي‌كند دقيقاً همان چيز را اندازه بگيرد يعني متناسب با آن باشد و از مهمترين آن روايي صوري و محتوايي است و براي اينكه پرسشنامه‌اي حداقل داراي روايي محتوايي باشد بايد سوالات آزمون با توجه به مباني تئوريك دقيقاً مورد مطالعه و بررسي قرار گيرد تا ميزان ارتباط و تناسب آنها با موضوع روشن گردد. روايي صوري و محتوايي هر يك از پرسشنامه‌هاي پژوهش به تفكيك در زير ارائه مي‌شود:
روایی پرسشنامه در پژوهش ولز و همکاران(2010) از طریق تحلیل عاملی تاییدی و اکتشافی مورد تایید قرار گرفت. در مطالعه جعفرزاده(1394) برای بدست آوردن روایی پرسشنامه از نظرات استاد راهنما و چندین تن از دیگر اساتید و متخصصین و کارشناسان استفاده شده است.  و از آنها در مورد مربوط بودن سؤالات ، واضح بودن و قابل فهم بودن سؤالات و اینکه آیا این سؤالات برای پرسشهای تحقیقاتی مناسب است و آنها را مورد سنجش قرار می دهد ، نظر خواهی شد و اصطلاحات مورد نظر در پرسشنامه اعمال گردید .  

تعاریف نظری
وفاداری کارکنان: بررسی مقالات و مطالعات محققان نشان می‌دهد که تعهد سازمانی و وفاداری کارکنان، با یکدیگر پیوند تنگاتنگی دارند به گونه‌ای که تمیز دادن آنها از یکدیگر چندان امکانپذیر نیست محققان دیدگاه‌های مختلفی در خصوص مفهم وفاداری کارکنان دارند. اچ.بکر (1960) وفاداری را به شکل یک فرایند شرح داده است، این محقق معتقد است که اگر فردی با وجود آگاهی از شرایط بهتر یک شغل، حقوق بیشتر و شرایط مناسبتر، از پذیرش آن شغل به منظور حفظ شغل فعلیاش، امتناع کند، وفاداری فرد به سازمان پنداشته می‌شود(جعفرزاده، 1394). از دیدگاه الن و مایر(1997) وفاداری با 3 فاکتور قابل شناسایی است: 1- اعتقاد قوی به ارزش‌های سازمان 2- تلاش زیاد برای تحقق اهداف سازمان 3- تمایل زیاد برای ماندن در سازمان. در این مدل وفاداری فرد به سازمان، به دلیل تعهدی است که فرد نسبت به سازمان و اهداف آن دارد (ساواریکی،2009). وفاداری، احساس تعلق روحی و عاطفی به سازمان و حساسیت لازم به آنچه که مظهر سازمان بوده و متعلق به آن در نظر گرفته شده است (ولز و همکاران، 2011). 

تعاریف عملیاتی
وفاداری مشتریان: نمره است که افراد از پاسخگویی به پرسشنامه استاندارد وفاداری کارکنان ولز و همکاران(2011) کسب خواهند کرد.
· 
· 
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