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در این تحقیق، رضایت مندی یعنی انتظارات بیمه گذار از خرید بیمه نامه آتش سوزی تامین می گردد و در صورتی که این انتظارات برآورده نشود بیمه گذار ناراضی شده و ممکن است عدم رضایت مندی خود را با عدم خرید مجدد نشان دهد

رضایت مندی مشتری یعنی برآورده کردن انتظارات او از خرید کالا و خدمات می باشد. یعنی رضایت مشتری حالتی است که مشتری احساس می کند، ویژگی های محصول منطبق بر احساسات اوست و نارضایتی نیز حالتی است که نواقص و معایب محصول موجب ناراحتی، شکایت و انتقاد مشتری می شود (ژوران، 2004؛ به نقل از غفوری، 1393).

مولفه های پرسشنامه و پرسشنامه
این پرسشنامه به صورت تک مولفه ای می باشد.
	ردیف
	نام  بیمه گذار :
	خيلي زياد
	زياد
	متوسط
	كم
	خيلي كم

	1
	من با توجه به تجربه ای که از خرید بیمه نامه آتش سوزی از شرکت بیمه ایران داشته ام از این شرکت بیمه ای راضی هستم . 
	
	
	
	
	

	2
	من احساس می کنم که با توجه به تجربه خریدی که از شرکت بیمه ایران داشته ام ، وش برخورد این شرکت بیمه ای با شرایط و موقعیت ها ، منطبق با تقاضاهای من می باشد .  
	
	
	
	
	

	3
	من از نحوه عملکرد شرکت بیمه ایران رضایت دارم . 
	
	
	
	
	

	4
	شرکت بیمه ایران همواره بیشترین تلاش را برای ارائه خدمات به من انجام می دهد . 
	
	
	
	
	

	5
	من سعی میکنم تنهاازشرکت بیمه ایران، به عنوان یک شرکت بیمه ای ایده ال خریدنمایم. 
	
	
	
	
	



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 کنید.
 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:

	خيلي زياد
	زياد
	متوسط
	كم
	خيلي كم

	5
	4
	3
	2
	1



تحلیل ( تفسیر) 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

	5
	12.5
	25



· امتیازات خود را از 5 عبارت فوق با یکدیگر جمع نمایید. حداقل امتیاز ممکن 5 و حداکثر              25 خواهد بود.  
· نمره بین 5 تا 8: میزان رضایت مندی بیمه گذار در حد پایینی می باشد.
· نمره بین8 تا 16: میزان رضایت مندی بیمه گذار در حد متوسطی می باشد.
· نمره بالاتر از 16 : میزان رضایت مندی بیمه گذار در حد بالایی می باشد.


روایی و پایایی پرسشنامه 
 اعتبار یا روایی با این مسئله سر و کار دارد که یک ابزار اندازه گیری تا چه حد چیزی را اندازه می گیرد که ما فکر می کنیم( سرمد و همکاران،1390). در پژوهش غفوری (1393) برای تعیین روایی پرسشنامه از روایی محتوا استفاده شده است. بدین صورت که پرسشنامه، در اختیار تعدادی از صاحب‌نظران سازمان و مدیریت قرار گرفته است در نتیجه مواردی جهت اصلاح پیشنهاد گردید و سرانجام پس از اعمال اصلاحات در پاره‌ای از موارد پرسشنامه نهایی مورد استفاده قرار گرفت.

پایایی ابزارهای جمع آوری داده ها
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( سرمد و همکاران،1390). در پژوهش غفوری (1393) پایایی مولفه های پرسشنامه بر اساس روش آلفای کرونباخ برای کل پرسشنامه با استفاده از نرمافزار SPSS به دست آمد. در نهایت با اصلاحات لازم پرسشنامه نهایی طراحی شد و در نهایت بر روی گروه نمونه آماری اصلی به اجرا گذاشته شد.

	متغیرها
	ضریب آلفای کرونباخ

	رضایت مندی بیمه گذار
	868/0



لازم به ذکر است چنانچه ضريب آلفاي کرونباخ بيش از 7/0 محاسبه گردد، پايايي پرسشنامه مطلوب ارزيابي می‌شود.
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