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رضایت مشتری به عنوان عامل اصلی رفتار بلند مدت مشتری در نظر گرفته می شود. (درزی و باهات، 2018).                                                                                                 
تعریف عملیاتی :
منظور از رضایت مشتری پرسشنامه 3 سوالی درزی و بهات (2018) می باشد که برای سنجش رضایت مشتری طراحی و تدوین شده است.

سوالات:
	ردیف
	سوالات
	خیلی کم
	کم
	تا حدودی 
	زیاد
	خیلی زیاد 

	1
	من از محصولات و خدماتی که این فروشگاه به من ارائه می‌کند راضی هستم.
	
	
	
	
	

	2
	این فروشگاه همیشه انتظارات من را برآورده می‌سازد.
	
	
	
	
	

	3
	این فروشگاه از شکایات مشتریان استقبال می‌کند و توجه ویژه‌ای به شکایات مشتریان دارد.
	
	
	
	
	




نمره گذاری پرسشنامه:
نمره گذاری پرسشنامه بصورت طیف لیکرت 5 نقطه ای می باشد که برای گزینه های «خیلی کم»، «کم»، «متوسط»، «زیاد» و «خیلی زیاد» به ترتیب امتیازات 5، 4، 3، 2 و 1 در نظر گرفته می شود.



	عنوان
	خیلی کم
	کم
	تا حدودی
	زیاد 
	خیلی زیاد

	امتیاز
	1
	2
	3
	4
	5




روایی و پایایی:
قابلیت اعتماد یا پایایی یک ابزار عبارت است از درجه ثبات آن در اندازه گیری هر آنچه اندازه می گیرد یعنی اینکه ابزار اندازه گیری در شرایط یکسان تا چه اندازه نتایج یکسانی به دست می دهد. ضریب پایایی آن از طریق آلفای کرونباخ 85/0 بدست آمد.





