
 بازرگانيمديريتاندازچشم

  3399 تانتابس -39پياپي  -6شماره                                                                            

 343-364ص  ص                                                                                            

 

ثر بر رضایت ؤفرا روش تحقیقات انجام شده در زمینه عوامل م
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 چکیده

توجه  ريتأثای که اثربخشي این تحقيقات تحت های فراواني روبروست به گونهتحقيقات مدیریت با چالش
شناسي انجام ها، چالش روشترین این چالشباشد. یکي از مهمها ميو یا عدم توجه به این چالش

نظران علم مدیریت ایران، صاحبهای مختلف مدیریت است. به عقيده بسياری از ها در زمينهپژوهش
باشد. در های کارشناسي ارشد و دکتری در کشورمان مينامهشناسي یکي از نقاط ضعف پایانضعف روش

با این ؛ لذا این بين یکي از موضوعات رایج در حوزه تحقيقات مدیریت بازاریابي، رضایت مشتری است
شناسي تحقيقات شناسي روشش به نقد و آسيبشناسي فرا روهدف در این مقاله با استفاده از روش

های دولتي تهران پرداخته شده انجام شده در حوزه عوامل مؤثر بر رضایت مشتری در تعدادی از دانشگاه
ارشد و نامه کارشناسيپایان 33است. ابزار این تحقيق چک ليست بوده و جامعه آماری تحقيق شامل 

گيری، ذکر ابزار های بررسي شده از نظر ملاحظات نمونهنامهدکتری است. نتایج نشان داد که پایان
 اند. شناسي به طور اخص دارای مشکلات اساسي بودهها و خود روش گردآوری داده
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 مقدمه

 علمي، علمي است. نقد آگاهي اعتلای یها راه و ها محرک نیرت یقو از علمي، یکي نقد

 یافتة تعميم اساس معيارهای بر که است علمي موجود آگاهي و شناخت دقيق سنجش

واژه نقد و نقد کردن در تداول امروز در یک مفهوم کلي به معنای  .[3گيرد ]مي صورت منطقي
ران است و آنچه بيشتر از نقد به طور اخص قضاوت و ارزیابي درباره اعمال، افکار و آثار دیگ

و علمي درباره آثار و دستاوردهای علمي نویسندگان،  مدنظر است سنجش و ارزشيابي دقيق
های دانش بشری است. به کمک نقد است که یک اثر  هنرمندان و دانشمندان در تمامي حوزه

الگوهای دانش بشری و موجب اصلاح مداوم  یابد و نقاط ضعف و قوت آن عيان اعتبار مي
شود که آثار علمي با توجه به ضرورت نقد آثار علمي، حال این سؤال مطرح مي .[6] شود مي

؟ نامه و مقالات( در محافل علمي ایران نيازمند نقد موشکافانه نيستندمنتشر شده )کتاب، پایان
قص روش شناسي و نواها حاکي از وجود اشکالات و های دانشگاهنامهنگاه نقادانه بر پایان

 ساختاری است.

اصولاً هر دانشجویي به ویژه در مقاطع کارشناسي ارشد و دکتری، برای خاتمه تحصيلات خود 
های آموزشي  د. این اثر در واقع عصاره و چکيده فعاليتکنه ئلازم است اثری تحقيقي را تهيه و ارا

های یک دانشجو است و  ی تلاشنامه به معنای تأیيدی برا شود. پایان و پژوهشي او محسوب مي
را به   آید که با راهنمایي استادان راهنما و مشاور آن های منسجم او به حساب مي نشانگر فعاليت

های دیگر تلقي شود و ارزش و نمره آن مورد  نامه همانند همه درس رساند. نباید پایان پایان مي
باید مورد توجه قرار گيرد.  در دانشجو توجه باشد، بلکه ارزش آن در قدرت خلق اندیشه و راه حل

نامه اولين نمود  ای یک دانشجو است. پایان نامه مظهر توان علمي و اخلاق حرفه پایاندر حقيقت 
یند تحصيلات است. به عبارت دیگر دانشجو با اقدرت تحقيقاتي و استنباطي دانشجو در فر

توان آن را یافته است تا  يابیلاعات ی اط مرحله بهآوری اطلاعات و ورود  گذشتن از مرحله جمع
های فراهم آمده در طول ایام تحصيل را در یک فضای واقعي، به بوته آزمون بگذارد. این  دانسته

نکته در رابطه با علم مدیریت از اهميت خاصي برخوردار است. زیرا آخرین دستاورد نظری این 
و قوانين  ه اصولئوليه این علم که مدعي اراپردازان ا ی اقتضایي از ادعای نظریه علم، یعني نظریه

جهان شمول بودند دور شده است و درستي عملکرد مدیران به درک شرایط مشروط شده است. 
گرایي، نسبيت، علم تفسير، عدم قطعيت،  های فلسفي مانند کثرت ای ریشه در نظریه چنين مقوله

های  نامه نویسي در اکثر گروه ند پایانیاشواهد بيانگر آن است که فر. دارد و غيره پذیری ابطال
های کيفي شده و ضروری است هر کسي به ميزان نقشي  های ایران دچار بحران آموزشي دانشگاه

ها در این زمينه د. یکي از این بحرانکه در این باره دارد به سهم خود در کاهش آن گامي بردار
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های تحصيلات تکميلي با مباني و  اکثر اعضای شوراها و کميته و یا عدم توجهناآشنایي  
 [. 3] دباشها مينامهشناسي پایانق و یا روشهای روش تحقي تکنيک

 مقصود منزل سر به زودتر را ما شود تعيين شناخت واقعيت با متناسب تحقيق روش چنانچه

 واقعيت کشف تنها نه است ممکن نشود، لازم توجه امر این اگر به عکس بر و رساند يم

روش  اتخاذ با بسا . چهوادارد واقعيات انکار به را ما به ناگزیر و بيفزاید ما بر حيرت کهبل نکند
[. حوزه تحقيقات 7] دنباش پذیر امکان اصلاً یا شود توأم ريتأخ با مطلوب به رسيدن نامناسب

مدیریت نيز از این نقد علمي مبری نخواهند بود و نيازمند نقد موضوعي و روشي هستند. 
فراواني در حوزه مدیریت دولتي، صنعتي، بازرگاني و مالي در چند سال اخير به صورت  تحقيقات

نامه کارشناسي ارشد و دکتری در چند سال گذشته تدوین شده است. در حوزه مدیریت پایان
گيرد، ترین مفاهيم بازاریابي که تحقيقات زیادی در رابطه با آن صورت ميبازرگاني یکي از رایج

  ری و عوامل مؤثر بر رضایت مشتری است.رضایت مشت

 

 اهداف و سؤالات تحقیق 

نامه در نشان دادن عيار علمي دانشجو، در با توجه به اهميت نقد در محافل علمي و اهميت پایان 
ها در زمينه عوامل مؤثر بر رضایت نامهای از پایانشناسانه بر نمونهاین مقاله قصد بر نقد روش

شنهادتي برای بهبود وضع موجود است. در این مقاله محققان مي کوشند با مشتری و ارائه پي
های انجام شده در زمينه نامهشناسي پایانچارچوب روش «فرا روش»استفاده از روش تحقيق 

رضایت مشتری را از نظر مواردی همچون روش تحقيق، جامعه و نمونه، ابزار، پایایي و روایي، 
 های آسيب شناسي روش شناسي»د قرار دهند. بنابراین سؤال تحقيق های آماری، مورد نقآزمون

های دولتي تهران در زمينه عوامل مؤثر بر  های کارشناسي ارشد و دکتری دانشگاه پایان نامه
 است. « رضایت مشتری

 مبانی نظری
 رضایت مشتری

و افزایش سهم بازار ، درآمد، سود ها آنها به منظور افزایش تعداد مشتریان خود، وفاداری سازمان
[. با 39کنند ]و در نتيجه بقا، اقدام به بررسي ميزان رضایت مشتری در کسب و کار خود مي

در  «رضایت مشتری»آگاهي از ارتباط راهبردی بين رضایت مشتری و عملکرد کلي خدمات، 
ر مفهوم بازاریابي یک امر حياتي و یکي از موضوعات نظری و تجربي بسيار مهم برای اکث

هایي که گردد. رضایت مشتری برای سازمانبازاریابان و محققان در زمينه مشتری تلقي مي
 تالعاده رقابتي امروز را دارند، یک موضوع کليدی اسآرزوی ایجاد مزیت رقابتي در دنيای فوق
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های درست ارزیابي صرف شناسایي راه [. به همين سبب تعداد زیادی پژوهش و سرمایه33]
 [. 33شود ]تری در سطح کلان )ملي( و سطح خرد )سازماني( شده و ميرضایت مش

توان معيار واحدی ارائه داد. هر یک از الگوهای خرد گيری ميزان رضایت مشتری نميبرای اندازه
اند که ما و کلان سنجش رضایت مشتری معيارها و تعریف های مختلفي از این مفهوم ارائه داده

لگوی مهم کلان رضایت مشتری و چند مدل خرد در این زمينه، بسنده در اینجا به ذکر چند ا
 کنيم:مي

 الگوهای کلان

 سوئدی مشتری رضایتمندی الف( الگوی

 3990در سال  ملي راح های رضایت مشتری در سط سوئد اولين کشوری بود که شاخص
محرک  ، شامل دوشود يمشاهده م اوليه کشور سوئد که در شکل الگوی [.34مشخص کرد ]

سطح دریافت  ازاست  عبارتارزش درک شده ارزش ادراک شده و انتظارات مشتری است. اوليه 
 یيها شده از کيفيت نسبت به قيمت پرداخت شده. کيفيت نسبت به پول پرداختي یکي از شاخص

 [9] کند يآن محصولات و خدمات مختلف را با هم مقایسه م به وسيله است که مشتری

 

 

 

 

 

 [.36] (SCSB) وی رضایت مشتری سوئدی. الگ3شکل 

 ییآمریکا مشتری مندیرضایت ب( الگوی

کشور سوئد است. شاخص رضایت مشتری در وسط این زنجيره قرار  الگوی بر گرفته از الگواین 
انتظارات، ارزش درک شده و کيفيت درک شده  شود يدیده م گونه که در شکل همان گرفته است.

اند. از سوی دیگر وفاداری مشتری و  ضایت مشتری معرفي شدهثر بر رؤبه عنوان عوامل م
 الگویبا  الگو. اختلاف اصلي این مطرح شده است الگو یها يشکایت مشتری به عنوان خروج

 [.9] سوئد اضافه شدن کيفيت ادراک شده به صورت مجزاست

وفاداری 

 مشتری

 انتظارات
 مشتری

ارزش 

ادراک 
 شده

شکایت 

 مشتری

رضایت 
 مشتری
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کيفيت 
 شده ادراک

انتظارات 
 مشتری

 ارزش ادراک

 شده

وفاداری 
 مشتری

 شکایت

 مشتری

رضایت 
 مشتری

 

 

 

 [.33] (ASCI. الگوی رضایت مشتری آمریکایي )0شکل 

 

 مندی مشتری نروژیتج( الگوی اولیه رضای

الگوی اوليه رضایت مشتری نروژی شبيه الگوی آمریکایي اصيل است با این تفاوت که شامل 
امل کليدی در درک ع .شود يمتصویر شرکت و ارتباطش با رضایت مشتری و وفاداری مشتری 

که ایگاه عوامل سازماني در ذهن مشتریان است. همراه با تکامل بازاریابي، ، جتصویر شرکت
های ارائه دهنده خدمت تغيير یافت، الگوی ای توسط سازمانگرایش تجاری به بازاریابي رابطه

ی در طول زمان توسعه یافت که متضمن یک تعهد ارتباطي ا گونهرضایت مشتری نروژی هم به 
. در حالي که جزء عاطفي کند يمباشد. این الگو روی دو جزء عاطفي و حسابگرانه تعهد تمرکز 

ی ها نهیهزی سرد ارتباطات از قبيل ها جنبهاست، جزء حسابگرانه مبتني بر  تر ياحساسیا  تر داغ
تغيير شرکت مشتری است. اجزای تعهد در الگو، نشان دهنده اثرات رضایت مشتری روی 

 [.36وفاداری هستند ]

 مندی مشتری اروپایید( الگوی رضایت

ا با الگوی رضایت مشتری آمریکایي ارائه الگوی رضایت مشتری اروپایي نيز تفاوت دیگری ر
کند. انتظارات مشتری، کيفيت درک شده، ارزش درک شده، رضایت مشتری و اجزای وفاداری مي

 مشتری همانند الگوی رضایت مشتری آمریکایي در این الگو وجود دارند. 
ینکه الگوی دو تفاوت اساسي بين الگوی رضایت مشتری آمریکایي و اروپایي وجود دارد. اول ا

شود. دوم رضایت مشتری اروپایي، شامل وقوع رفتار شکایتي به عنوان یک پيامد رضایت نمي
اینکه همانند الگوی رضایت مشتری نروژی، الگوی رضایت مشتری اروپایي هم شامل تصویر 

مستقيمي بر  ريتأث. تصویر شرکت به طور آشکاری شود يمشرکت به عنوان یک متغير پنهان 
 . [36] دت مشتری، رضایت و وفاداری آن دارانتظارا
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 ECSI [39.])) . الگوی رضایت مشتری اروپایي3شکل

 

 الگوهای خرد

 *3الف( الگوهای عدم تطابق انتظارات

این الگوها انتظارات قبل از مصرف و تجربيات بعد از مصرف را مقایسه کرده و تفاوت ناشي از 
 [.3کند ]یت عنوان ميعدم رضاا رضایت ی منشأاین دو را 

 †0ب( الگوهای عملکرد درک شده

ي که محصول از دیدگاه مشتری دارای عملکرد خوبي باشد، رضایت وی بدون زماندر این الگوها 
 [. 3] دشودر نظر گرفتن انتظارات حاصل مي

†3ج( الگوهای فرایند چندگانه
 

کننده بيش آورد یعني مصرفميگيری رضایت را به صورت چند بعدی در این الگوها فرایند شکل
     [.3] دگيرهای خود در مورد تجربيات )کالا/خدمت( به کار ميدهي قضاوتاز استاندارد را در شکل

 4اید( الگوهای خصیصه

 [.3] دکناین دسته از الگوها ادراکات ناشي از عملکرد )کالا/خدمت( را با فرایند رضایت ادغام مي
 †3ریتأثه. الگوهای 

ین نوع الگوها احساسات، دوست داشتن یا نداشتن و روحيه مشتری بر رضایت و عدم رضایت در ا
 [.3] تناشي از مصرف مؤثر اس

 
 
 

                                                 
1. Expectation Disconfirmation Models  

2. Perceived Performance Models 

3. Multiple Process Models 
4. Affective Models  

ر مشتری از تصوی
 سازمان

 انتظارات مشتری

شدهارزش ادراک  

-کيفيت ادراک
 شده )محصول(

-کيفيت ادراک
 شده )خدمت(

 وفاداری مشتری رضایت مشتری



 ... ثرؤفرا روش تحقيقات انجام شده در زمينه عوامل م

 

347 

 

 *3. الگوهای عدالت(و 

کننده نسبت به رفتار منصفانه در ارائه خدمات دارند، رفتار این الگوها تأکيد بر طرز تلقي مصرف
یعني سطح درک شده و نسبي عملکرد کالا یا خدمت  گيرد،منصفانه مفهوم عدالت را در بر مي

 [.3] دکنکننده تجربه ميکه مصرف
 † 0ی( الگوهای هنجاری

های دارند که مشتری عملکرد درک شده را در برابر شماری از استاندارداین الگوها بيان مي
ندارند اما  ها حالت پيشگویي کنندهدهد. اگرچه این استانداردعملکردی مورد مقایسه قرار مي

بپيوندد  به وقوعمشتری علاوه بر در نظر گرفتن آنچه که به وقوع خواهد پيوست، آنچه را که باید 
 [.3گيرد ]ای در نظر ميیک استاندارد مقایسه به عنوانرا نيز 

 

 روش شناسی تحقیق

 روش تحقیق

عه علمي با های مختلف علوم و مواجه شدن جامهای اخير با رشد تحقيقات در حوزهدر سال
اند که اطلاع و تسلط بر تمامي ابعاد انفجار اطلاعات، اندیشمندان در عمل به این نتيجه رسيده

های پذیر نيست، لذا انجام پژوهشبودن در این زمينه تا حدود زیادی امکان به روزیک رشته و 
علمي فرا روی ترکيبي که عصاره تحقيقات انجام شده در این موضوع خاص را به شيوه نظامند و 

هایي که به منظور [. یکي از روش0] تدهند، گسترش روزافزون یافته اسپژوهشگران قرار مي
شناسي تحقيقات گذشته در چند سال گذشته معرفي شده است فرا بررسي و ترکيب و آسيب

فرا مطالعه یک تجزیه و تحليل عميق از کارهای تحقيقاتي انجام شده در یک  است.‡3مطالعه
تحليل نام برده شده است ولي باید گفت که ا های گذشته بيشتر از فرخاص است. در سال حوزه

تحليل، فرا سنتز، فرا نظری، فرا روش متفاوت است. فرا ا هایي همچون فرمطالعه با واژها فر
در چند سال گذشته به کرات از  عمدتاًگيرد. فرا تحليل که مطالعه کليه این مفاهيم را در بر مي

استفاده شده است نوعي فرا مطالعه کمي است که فقط بر روی نتایج تحقيقات گذشته انجام آن 
شود. این فرا مطالعه اگر به صورت کيفي و بر روی مفاهيم مورد استفاده در مطالعات گذشته مي

-شود. اگر این فرا مطالعه فقط در حوزه روشانجام گيرد به نام فرا سنتز یا فرا ترکيب شناخته مي
شناسي کارهای گذشته باشد به نام فرا روش معروف است و در صورتي که این فرا مطالعه فقط 

 [. 37] دشوهای تحقيقات گذشته باشد، فرانظری ناميده ميها و چارچوبدر حوزه مدل

                                                 
1. Equity models 

2. Norm models 
3. Meta-study 
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تجزیه و )*3. فرا تحليل3: عبارت اندازفرا مطالعه شامل سه قسمت است که این سه قسمت 
. 3)تجزیه و تحليل روش شناسي مطالعات اوليه( ‡0. فرا روش0عات اوليه( تحليل محتوای مطال

 [.30جزیه و تحليل نظری مطالعات اوليه( ])ت‡3فرانظری

 

 

 

 

 

 [.30های یک فرا مطالعه ]. قسمت4شکل 

های گيریها و نتيجهها، بحثمنظور از فرا تحليل، تجزیه و تحليل نتایج یافتهفرا تحلیل: 
ها، [. در حقيقت در این بخش به شناسایي راهبرد تجزیه و تحليل داده30است ]تحقيقات اوليه 

مورد نظر، پرداخته  های پژوهشها در ارتباط با سوالها و بحث و تفسير یافتهبندی دادهطبقه
 [.9شود ]مي

های تحقيق در مطالعات اوليه را مورد بررسي قرار فرا روش تناسب و درستي روشفرا روش: 
گيری، روش نوشتن فرضيه های نمونهد. این قسمت شامل تجزیه و تحليل رویکرد، روشدهمي

 [.30باشد ]شناسي است، ميکه مربوط به بحث روش هر آنچهها، متغيرها، جامعه و نمونه و 

فرا نظری به تجزیه و تحليل تمایلات نظری، فرضيه ها و نظریه های ایجاد شده در فرانظری: 
ها یا مکاتب مورد استفاده در پردازد. این قسمت شامل بررسي الف( پارادایممطالعات اوليه مي

ها اثر آوری داده و تفسير دادهتحقيقات و چارچوب نظری که بر انتخاب سؤالات تحقيق، جمع
های نظری ارائه شده و بررسي اینکه چطور متن گزارش، ادعای فرضگذاشته است. ب( پيش

قرار داد. ج( روند تاریخي مطالعات و چگونگي سير تکاملي  ريثتأنظری ساخته شده را تحت 
فرهنگي مطالعات صورت  -نظری در گذر زمان. د( تجزیه و تحليل محتوای سياسي و اجتماعي

برای « فرا روش»این مقاله از روش ر [. د30گرفته و ه( ارزیابي کيفيت نظری ایجاد شده؛ است]
  اده شده است.ها استفي پایان نامهروش شناسمطالعه 

 

                                                 
1. Meta-analysis 

2. Meta-method 
3. Meta-theory 

 فرا مطالعه

های تحقيقروش  

 فرا تحليل

های تحقيقیافته  

 فرا روش

های نظریچارچوب  

 فرا تئوری
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 ابزار تحقیق، پایایی و روایی آن 

های ثانویه به نام اسناد و مدارک گذشته استفاده شده های تحقيق از دادهبرای گردآوری داده
ارشد و دکتری در زمينه رضایت مشتری های کارشناسينامهاست. این اسناد و مدارک شامل پایان

تحليل اسنادی نيز معروف است. به منظور دقت بيشتر ها به بوده است. این نحوه گرداوری داده
های مذکور، چک ليستي تهيه شد که با استفاده از نامهآوری اطلاعات قبل از مطالعه پایاندر جمع

تر صورت گرفت. این چک ليست شامل تر و جامعآوری اطلاعات دقيقاین چک ليست کار جمع
گيری، ، اهداف، جامعه و نمونه آماری، روش نمونههایي همانند رویکرد تحقيق، فرضيهها مؤلفه

روش تحقيق، روش آماری، روایي و پایایي تحقيق بوده است. محتوا و موارد این چک ليست بر 
ابزار از روایي محتوا و ؛ لذا شناسي تدوین شده استاساس مصاحبه با چند استاد درس روش

 همچنين از پایایي لازم برخوردار است.
 

 گیریونه و روش نمونهجامعه و نم

های تهران، شهيد بهشتي، های ارشد و دکتری دانشگاهنامهجامعه آماری این پژوهش شامل پایان
-علامه طباطبایي، الزهرا، تربيت مدرس، صنعتي شریف بوده است. قابل توجه است سایر دانشگاه

سي و شناسایي های تهران به دليل همکاری نکردن از ليست جامعه خارج شده است. با برر
رضایت  "های مذکور با کلمه های دانشگاهها از طریق سامانه جستجوی کتابخانهنامهپایان

 جمعاً "عوامل موثر بر رضایت مشتری"ها بر اساس نامهدر فيلد عنوان و غربال پایان "مشتری
دست آمد. به نامه کارشناسي ارشد به پایان 34نامه دکتری و پایان 3نامه مشتمل بر پایان 33

های نامهبعد از شناسایي پایان .گيری صورت نگرفتدليل کم بودن تعداد اعضای جامعه، نمونه
-شناسي مذکور در فصول اول، سوم و چهارم مطالعه گردید و قسمتهای روشمورد نظر قسمت

 های چک ليست بر اساس این فصول تکميل گردید.
 

 هاهای تجزیه و تحلیل دادهروش

های تحقيقات گذشته از آمار توصيفي ساده به شناسياسایي نقاط ضعف و قوت روشبرای شن
 صورت فراواني و نمودارهای ستوني استفاده شده است.

 

 های پژوهش یافته

های پژوهش در غالب جدول و  های جمع آوری شده، در ادامه به نتایج و یافته با بررسي داده
 شده است.    بندی شده پرداخته نمودار به صورت دسته
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کمي استفاده کردند و اکثر نحقيقات از نوع  شناسي  ( همه تحقيقات از روش3طبق نمودار )
ميداني نوع همبستگي یا پيمایشي آن مشخص -اند. لازم به ذکر است در توصيفي همبستگي بوده

 نشد.
في در مرتبه بعدی باشد و رویکرد توصي ( اکثر تحقيقات از منظر رویکرد، تبييني مي0طبق نمودار )

 قرار دارد. همچنين تحقيقات مدلسازی و پيش بيني کمترین تکرار را دارا بوده اند.

 

ها را به درستي بيان  درصد از تحقيقات ابزار گردآوری داده 74کنيد که  ( مشاهده مي3در نمودار )
اسنادی گردآوری  ای به اشتباه به عنوان روش اند. و در اکثر تحقيقات مطالعات کتابخانه نکرده

 ها بيان شد. داده

 
درصد  34درصد از موارد اشتباه و در  66گيری در  کنيد که روش نمونه ( مشاهده مي4در نمودار )

درصد از موارد آزمون آماری مورد  99( در 3از موارد ذکر نشده است. همچنين طبق نمودار )
 استفاده صحيح بوده است.
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 ها نامه یه و تحليل پایان. نتایج حاصل از تجز3جدول 

شماره
 

ن
پایا

 
نامه

 

مقطع
 

ی
کاربرد

/
ی

بنیاد
 

ش
رو

 
ی

س
شنا

 

 

 صحیح شده ذکر   

 پيمایشي توصيفي نشده اشاره کاربردی ارشد 1

 مطالعه پيمایش، کاربردی ارشد 2
 موردی

 همبستگي توصيفي

 بوده صحيح همبستگي توصيفي کاربردی ارشد 3

 کاربردی تحقيق مورد این در پيمایشي توصيفي بنيادی دکتری 4
 است بوده

 پيمایشي، توصيفي کاربردی ارشد 5
 همبستگي توصيفي

 بوده صحيح

 همبستگي توصيفي پيمایشي توصيفي کاربردی ارشد 6

 همبستگي توصيفي پيمایشي توصيفي کاربردی ارشد 7

 همبستگي توصيفي پيمایشي توصيفي کاربردی ارشد 8

 ميداني شاخه از توصيفي ایشيپيم توصيفي کاربردی ارشد 9

 نوع از رویدادی پس کاربردی ارشد 10
 همبستگي

 همبستگي توصيفي

 شاخه از توصيفي کاربردی ارشد 11
 ميداني

 پيمایشي توصيفي

 شاخه از توصيفي کاربردی ارشد 12
 ميداني

 بوده صحيح
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 بوده صحيح پيمایشي توصيفي کاربردی ارشد 13

 همبستگي توصيفي مایشيپي توصيفي کاربردی ارشد 14

 پيمایشي، توصيفي کاربردی ارشد 15
 همبستگي توصيفي

 بوده صحيح

 بوده صحيح همبستگي توصيفي کاربردی ارشد 16

 همبستگي توصيفي موردی مطالعه کاربردی ارشد 17

 بوده صحيح همبستگي توصيفي کاربردی ارشد 18

 شاخه از توصيفي کاربردی ارشد 19
 ميداني

 بوده صحيح

 باشد مي همبستگي آن نوع تحليلي-توصيفي کاربردی ارشد 20

 همبستگي توصيفي موردی مطالعه کاربردی ارشد 21

 بوده صحيح همبستگي توصيفي کاربردی ارشد 22

 باشد مي همبستگي آن نوع توصيفي؟ کاربردی ارشد 23

 بوده صحيح همبستگي توصيفي کاربردی ارشد 24

 پيمایشي توصيفي موردی مطالعه کاربردی ارشد 25

 همبستگي توصيفي پيمایشي توصيفي کاربردی ارشد 26

 پيمایشي، توصيفي کاربردی ارشد 27
 همبستگي توصيفي

 پيمایشي توصيفي

 بوده صحيح همبستگي توصيفي کاربردی ارشد 28

 همبستگي توصيفي پيمایشي توصيفي کاربردی ارشد 29

 پيمایشي، توصيفي کاربردی ارشد 30
 همبستگي يفيتوص

 همبستگي توصيفي

 پيمایشي توصيفي اکتشافي ای، مطالعه کاربردی ارشد 31

 و همبستگي توصيفي کاربردی ارشد 32
 محتوا تحليل

 همبستگي توصيفي

 بوده صحيح پيمایشي توصيفي کاربردی ارشد 33

 همبستگي توصيفي پيمایشي توصيفي کاربردی ارشد 34

 بوده صحيح ایشيپيم توصيفي کاربردی ارشد 35

 

 
 
 

 

    



 ... ثرؤفرا روش تحقيقات انجام شده در زمينه عوامل م

 

333 

 

 

شماره
 

ن
پایا

 

نامه
 

ش
رو

 
ق

حقی
ت

 

 از
نظررویکرد 

)نظر
 

ق(
حق

م
 

مدل  

ب
)چارچو

ی( 
نظر

 

جامعه
 

نمونه
 

ابزار
 

ی
گردآور

 

 

 استفاده   شد ارائه نشد ارائه  

 شده

 درستی

 صحيح پرسشنامه 100 نامحدود  * توصيفي 1

 صحيح پرسشنامه 170 نامحدود *  تبييني توصيفي، 2

 صحيح پرسشنامه 733 نامحدود *  يينيتب 3

 پرسشنامه، 800 نامحدود *  پيشبيني 4
 اسناد،

 مصاحبه

 محل
 اشکال

 صحيح پرسشنامه 98 نامحدود *  توصيفي 5

 پرسشنامه، 196 نامحدود  * تبييني 6
 اسناد،

 مصاحبه

 محل
 اشکال

 و پرسشنامه 100 135 *  توصيفي 7
 اسناد

 محل
 اشکال

 صحيح پرسشنامه 286 محدودنا *  الگوسازی 8

 پرسشنامه، 229 محدود *  توصيفي 9
 اسناد،

 مصاحبه

 محل
 اشکال

 صحيح پرسشنامه 338 نامحدود *  تبييني 10

 پرسشنامه، 202 نامحدود *  توصيفي 11
 اسناد،

 مصاحبه

 محل
 اشکال

 پرسشنامه، 66 نامحدود *  تبييني 12
 اسناد،

 مصاحبه

 محل
 اشکال

 پرسشنامه، 500 محدودنا *  توصيفي 13
 اسناد

 محل
 اشکال

 توصيفي، 14
 پيمایشي

100 نامحدود * 

0 

 صحيح پرسشنامه

 صحيح پرسشنامه 59 نامحدود  * تبييني 15

 پرسشنامه، 266 نامحدود  * تبييني 16
 اسناد،

مصاحبه،م

 محل
 اشکال
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 شاهده

 پرسشنامه، 100 ؟  * تبييني 17
 اسناد،

مصاحبه،م
 شاهده

 محل
 اشکال

 پرسشنامه، 251 نامحدود *  تبييني 18
 اسناد

 محل
 اشکال

سرشم محدود *  تبييني توصيفي، 19
 اری

 پرسشنامه،
 اسناد،

مصاحبه،م
 شاهده

 محل
 اشکال

 پرسشنامه، 260 نامحدود  * تبييني 20
 اسناد،

 مصاحبه

 محل
 اشکال

 پرسشنامه، 140 محدود  _ توصيفي 21
 اسناد،

 مصاحبه

 محل
 اشکال

 پرسشنامه، 384 نامحدود  * تبييني 22
 اسناد

 محل
 اشکال

 پرسشنامه، 150 نامحدود *  تبييني 23
 اسناد

 محل
 اشکال

 پرسشنامه، 200 نامحدود *  تبييني توصيفي، 24
 اسناد،

 مصاحبه

 محل
 اشکال

 پرسشنامه، 98 نامحدود *  توصيفي 25
 اسناد،

مصاحبه،م
 شاهده

 محل
 اشکال

 نامه،پرسش 200 نامحدود *  تبييني 26
 اسناد

 محل
 اشکال

 پرسشنامه، 180 نامحدود *  توصيفي 27
 اسناد،

 مصاحبه

 محل
 اشکال

 پرسشنامه، 120 نامحدود *  تبييني 28
 اسناد،

 مصاحبه

 محل
 اشکال

 پرسشنامه، 100 نامحدود *  تبييني 29
 اسناد،

 مصاحبه

 محل
 اشکال
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 بيني، پيش 30 
 مدلسازی

 پرسشنامه، 160 نامحدود * 
 اسناد،

 مصاحبه

 محل
 اشکال

 پرسشنامه، ؟ ؟  * توصيفي 31
 اسناد،

 مصاحبه

 محل
 اشکال

 پرسشنامه، 145 محدود *  تبييني 32
 اسناد

 محل
 اشکال

 پرسشنامه، ؟ ؟ *  توصيفي 33
 مشاهده،
 مصاحبه

 محل
 اشکال

 صحيح پرسشنامه ؟ نامحدود *  تبييني 34

 پرسشنامه، 150 نامحدود *  توصيفي 35
 مصاحبه

 محل
 اشکال

 

 

شماره
 

ن
پایا

 

نامه
ی 
پایای

 

ی
روای

 

ش
رو

 
نمونه

 

ی
گیر

 

 

 درستی شده استفاده   

  اشکال محل ساده تصادفي نشده ذکر کرونباخ آلفای 1

 صحيح ای خوشه عاملي تحليل کرونباخ آلفای 2

  اشکال محل تصادفي نشده ذکر کرونباخ آلفای 3

 کرونباخ، آلفای 4
 بازآزمون

 صحيح نسبي ای طبقه محتوا روایي

 صحيح ساده تصادفي نشده ذکر کرونباخ آلفای 5

  اشکال محل شده بندی طبقه محتوا روایي کرونباخ آلفای 6

  اشکال محل ای خوشه تصادفي الگوی سروکوال از استفده کرونباخ آلفای 7

 _ نشده ذکر نشده ذکر نشده ذکر 8

  اشکال محل تصادفي نشده ذکر کرونباخ آلفای 9

 صحيح ای خوشه همگرا روایي کرونباخ آلفای 10

 فروش، کارشناس نظر کرونباخ آلفای 11
 توزیع نمایندگي

  اشکال محل ساده تصادفي
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 کارشناسان اساتيد، نظر نشده ذکر 12
 خودرو ایران

 _ نشده ذکر

  اشکال محل نظام مند اساتيد و صاحبنظران کرونباخ آلفای 13

 صحيح ای خوشه توامح روایي کرونباخ آلفای 14

 _ نشده ذکر نشده ذکر نشده ذکر 15

  اشکال محل ای خوشه تصادفي آزمون پيش خبرگان، نظر کرونباخ آلفای 16

 ساده، تصادفي خبرگان نظر کرونباخ آلفای 17
 نظام مند خوشهای،

  اشکال محل

  اشکال محل ساده تصادفي مقيمي کتاب پرسشنامه کرونباخ آلفای 18

 صحيح سرشماری نشده ذکر شدهن ذکر 19

  اشکال محل ساده تصادفي خبرگان نظر کرونباخ آلفای 20

 مک روش و اساتيد نظر کرونباخ آلفای 21
 یون و کيني

 صحيح ای طبقه

 کارشناس و اساتيد نظر کرونباخ آلفای 22
 بانک

  اشکال محل ای طبقه

 دیگر و استاد نظر کرونباخ آلفای 23
 کارشناسان

  اشکال محل ای طبقه

 دیگر و استاد نظر کرونباخ آلفای 24
 کارشناسان

  اشکال محل ای نظام مند طبقه

 کارشناس و اساتيد نظر کرونباخ آلفای 25
 بانک

  اشکال محل ساده تصادفي

  اشکال محل ساده تصادفي خبرگان نظر کرونباخ آلفای 26

 پرسشنامه و خبرگان نظر کرونباخ آلفای 27
 استاندارد

  اشکال محل ای سهميه دفيتصا

  اشکال محل ساده تصادفي خبرگان نظر کرونباخ آلفای 28

 پيش سازه، همگرا، روایي کرونباخ آلفای 29
 عاملي، تحليل آزمون،
 صوری اعتبار

 بندی طبقه تصادفي
 شده

  اشکال محل

 _ نشده ذکر محتوا اعتبار کرونباخ آلفای 30

 _ نشده ذکر نشده ذکر نشده ذکر 31



 ... ثرؤفرا روش تحقيقات انجام شده در زمينه عوامل م

 

337 

 

 

شماره
 

ن
پایا

 

نامه
ی 
پایای

 

ی
روای

 

ش
رو

 
نمونه

 

ی
گیر

 

 

     

  اشکال محل قضاوتي محتوا اعتبار کرونباخ آلفای 32

  اشکال محل ساده تصادفي نشده ذکر کرونباخ آلفای 33

  اشکال محل ای طبقه تصادفي مقدماتي آزمون کرونباخ آلفای 34

 اشکال محل ساده تصادفي خبرگان نظر کرونباخ آلفای 35
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  درستی شده استفاده 

 اخذ شکایت،هزینه اداره نحوه خدمات، کيفيت صحيح t آزمون 1
 خدمات ویژگي خدمات، به دسترسي خدمات،

 شکایت،وفاداری، اداره نحوه خدمات، کيفيت صحيح پيرسون همبستگي 2
 خدمات ویژگي رساني، اطلاع نحوه

 فرهنگ انطباقي، فرهنگ مشارکتي، گفرهن صحيح پيرسون همبستگي 3
 ماموریتي فرهنگ سازگاری،

 جاذبه ادراک، عدالت، مشتری، گذشته تجربيات صحيح t آزمون 4
 فردی بين های

 به دسترسي خدمات، هزینه خدمات، کيفيت صحيح t آزمون 5
 مشتری، سن خدمات، ویژگي خدمات،

 شکایات به رسيدگي اداره تحصيلات،
 مراوده عدالت توزیعي، عدالت ای، رویه عدالت صحيح نپيرسو همبستگي 6

 کارکنان رضایت ای،
 پذیری مسئوليت حس انتظارات، تأمين صحيح زوجي مقایسه همبستگي 7

 حس القای مشتری، نيازهای درک کارکنان،
 اعتماد

 شده ادراک ارزش محصول، کيفيت صحيح ساختاری 8

9 OR ت شاخص که متناسب با صنع 30شامل  صحيح
 خودروسازی از نظر سنجي حاصل شده است

 و رغبت اطمينان، قابليت سازمان، امکانات صحيح پيرسون همبستگي 10
 سازمان، تضمين پاسخگویي، برای اشتياق
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 سازمان افراد همدلي

11  AHP تحویل، فروش، خدمات محصولات، ویژگي صحيح فازی 
 فروش از پس خدمات

12 AHP  خدمات تحویل، فروش، تخدما خودرو، ویژگي صحيح 
 فروش از پس

 از استفاده سابقه شغل، تحصيلات، سن، صحيح پيرسون همبستگي 13
 خدمت از استفاده دفعات تعداد خدمت،

t و رگسيون 14  تضمين، پاسخگویي، اعتبار، خدمات، کيفيت صحيح زوجي 
 همدلي

 مشتری رضایت صحيح t آزمون 15

 شغلي، چرخش شغلي، سعهتو مشاغل، طراحي صحيح  Z آزمون 16
 شغلي سازی غني

 ساختار جغرافيایي، پراکندگي کارکنان، عملکرد اشتباه t آزمون 17
 تجهيزات فيزیکي،

 غيرکلامي( شنيدن، ارتباطي)کلامي، مهارت صحيح پيرسون همبستگي 18

 مؤثر، ارتباط کيفيت، پاسخگویي، مناسب، رفتار اشتباه پيرسون همبستگي 19
 خدمات نرخ

 مورد اجناس بودن جور جغرافيایي، موقعيت صحيح t آزمون 20
 دیگر با کالا قيمت بودن رقابت قابل نياز،

 رفتار فروشگاه، آرایش شيوه ها، فروشگاه
 کارکنان آميز احترام

 رساني اطلاع سيستم کيفيت اطلاعات، کيفيت صحيح پيرسون همبستگي 21

 محسوس، عوامل بودن، اداعتم قابل اطمينان، صحيح پيرسون همبستگي 22
 پاسخگویي سازماني، همدلي

 اجتماعي، ارزش عاطفي،  مشتری)ارزش ارزش صحيح چندگانه رگسيون 23
 منفي( ارزش و کارکردی ارزش

 سيستم بعد انساني، عامل )بعد خدمت کيفيت صحيح پيرسون همبستگي 24
 بعد خدمت، محتوای بعد خدمات، ارائه

 محسوس لعوام بعد اجتماعي، مسئوليت
 خدمت(

 ظاهری، وضعيت و رفتار عملکردی، عوامل صحيح t آزمون 25
 و ها هزینه شعب، طراحي و فيزیکي موقعيت

 استفاده و نوآوری خدمات، با مرتبط درآمدهای
 فناوری از
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 دسترسي، استفاده، سهولت دقت، سرعت، صحيح پيرسون همبستگي  26
 تماد،اع امنيت، اطلاع رساني، ارتباطات، اعتبار،

 بانکي امور پذیری انعطاف
 عملکرد نحوه) محصولات عرضه کيفيت صحيح t آزمون 27

 واحدهای عملکرد نحوه توليدی، واحدهای
 (IT از  استفاده توزیع،

 و شفافيت صحت، سرعت، محوری، اعتماد صحيح پيرسون همبستگي 28
 خدمات، ارائه فضای زیبایي اطلاعرساني،
 رعایت ارکنان،ک توانمندسازی پاسخگویي،

  پذیری انعطاف اعتقادی، و ارزشي ملاحظات
 سایت، وب اطلاعات کيفيت استفاده، سهولت صحيح عاملي تحليل 29

 از اطمينان بصری، نمای واکنش، زمان
 روش الکترونيکي، خدمات سهولت اطلاعات،
 اینترنت از اطمينان پرداخت،

 کامل عاملي تحليل 30
 نيست

 فرایند دمات،خ ویژگي خدمات، کيفيت
 دسترسي

 امکانات وجود کالا، تنوع برخورد، نوع قيمت، صحيح علامت آزمون 31
 فروش حين رفاهي

 انتظارات ارتباطات، فرهنگ، کارکنان، قانون، صحيح مسير تحليل عاملي، تحليل ساختاری، 32

33 t، کای ویتني، من علامت، زوجي، مقایسه 
 مربع

 خدمت، ارائه و کردعمل نحوه کارکنان، رفتار صحيح
 مشتریان نگرش نحوه کارکنان، بودن پاسخگو

 کامل اسپيرمن همبستگي 34
 نيست

 ویژگي دسترسي، ميزان خدمات، کيفيت
 شکایات اداره عملکرد خدمات،

 فروش، های فعاليت اجتماعي، های فعاليت صحيح t آزمون 35
 رابطه بر نظارت اطلاعات، مبادله

 

 های بررسي شده موارد زیر قابل ذکر است: مهبه طور کلي در پایان نا
 که حالي نامه ذکر شده که تحقيق یک مطالعه موردی است، در در عنوان چندین پایان

و صرف انتخاب یک سازمان را به عنوان مطالعه موردی  اند خصوصيات مطالعه موردی را نداشته
 نشده است. اند. مطالعه موردی شرایط خاصي دارد که به آن توجه مطرح کرده
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 ای که برای پيشينه و مباني نظری  های بررسي شده از روش کتابخانه در اکثر پایان نامه
تحقيق از آن استفاده شده به عنوان ابزار بررسي اسناد یاد شده است، در حالي که وقتي از بررسي 

 اده شود.  شود که از نتایج آن در تحليل استف اسناد به عنوان ابزار گردآوری اطلاعات یاد مي

 ها، بين روش تحقيق پيمایشي و همبستگي تمایزی قائل  دهد که پایان نامه نتایج نشان مي
 نشده اند.

 به ماهيت مسائل و نوع روش تحقيق از نظر رویکرد اشاره نشده است. ها در اکثر پایان نامه 

 ن پارادایم اکثر تحقيقات انجام شده کمي بوده است نه کيفي، که این امر ناشي از حاکم بود
 پوزیتيویسم در عوامل مؤثر بر رضایت مشتری است.

 که اطلاعات مشتری و کارمندان سازمان مورد نظر جمع  در تحقيقات رضایت مشتری هنگامي
ها این مورد را  های نمونه گيری باید متفاوت باشد، ولي اکثر پایان نامه شود، روش آوری مي

 رعایت نکردند.
 که الگویي  کار رفته است، در حالي در عنوان واژه طراحي الگو به ها نامه در یکي از پایان

 .طراحي نشده است

 نامه فهرست جامعه نامشخص و نامحدود بوده است و روش نمونه گيری  در چندین پایان
 گيری از جامعه نامحدود است. تصادفي ساده یا نظام مند ذکر شده که مغایر با اصول نمونه

 اند، در حالي که این دو روش  ش و مطالعه موردی یکسان فرض شدهدر برخي از موارد پيمای
 کاملاً از نظر ماهيت با هم متفاوت هستند.

 محاسبه حجم نمونه برای  ها جامعه آماری محدود است اما فرمول نامه در برخي از پایان
 جامعه نامحدود است و برعکس.

  تفاوت مشتریان و کارکنان محل در برخي از موارد روش نمونه گيری به علت در نظر گرفتن
 اشکال است )از یک سنخ نيستند(.

 توان یک  در یک تحقيق روش تحقيق بنيادی ذکر شده و با یک مطالعه کمي و پيمایش نمي
 تحقيق بنيادی انجام داد. 

 ها رساند، فرضيه نامه اثر متغير بر متغير دیگر را ميدر جای دیگر، در حالي که عنوان پایان
 اند. نوشته شدهای  رابطه

 ها تعداد اعضای جامعه مشخص و محدود است اما روش نمونه گيری  نامه در دو مورد از پایان
ای برای جامعه نامحدود  گيری خوشه ای ذکر شده و این در حالي است که نمونه تصادفي خوشه

 گيرد.  مورد استفاده قرار مي
 مگرا ذکر شده ولي نتایج آن ذکر در مورد دیگر روش آزمون روایي ابزار تحقيق، روایي ه

 نشده است.



 ... ثرؤفرا روش تحقيقات انجام شده در زمينه عوامل م

 

363 

 

 

 ای، در حالي که روش تحقيق پس رویدادی با تحقيق  نامه تحقيق پایان در قسمت روش
 اند. همبستگي دو روش کاملاً متفاوت هستند، یکسان فرض شده

  در دو مورد از تحقيقات از روشAHP  برای انجام مطالعه استفاده شده ولي نوع نوشتن
 متناسب نيست. AHP افرضيه ها ب

 ها جامعه آماری به خوبي تعریف نشده است. نامه در برخي از پایان 

 ها بسيار کلان است و عملياتي  مفاهيم مطروحه در فرضيهای  نامه های پایان در قسمت فرضيه
 نشده است. 

 ای است ولي از  های تحقيقي با اینکه نوع فرضيه ها رابطه و تحليل داده  در بخش تجزیه
 به جای همبستگي پيرسون استفاده شده است.  tمونآز

 برای همبستگي بين متغير وابسته و مستقل در حالي که حجم نمونه کوچک  ای نامه در پایان
بوده از همبستگي پيرسون استفاده شده ولي با توجه به تعداد نمونه کم باید از همبستگي 

 شد.اسپيرمن استفاده مي
 ای و هم نظام مند ذکر  از جامعه، روش نمونه گيری هم طبقه گيری  در تحقيقي برای نمونه

 تواند مورد استفاده قرار گيرد. زمان نمي  شده است که این دو روش به طور هم

 باشد ولي روش تحقيق توصيفي پيمایشي  ای مي در دو مورد از تحقيقات نوع فرضيات رابطه
 ا نيست.است که در اینجا روش تحقيق مناسب برای آزمون فرضيه ه

 

 گیری و پیشنهاداتبحث، نتیجه

نامه کارشناسي ارشد و دکتری در زمينه عوامل پایان 33روش ا این مقاله با استفاده از شيوه فر
های تحقيق که شامل نوع رویکرد، مؤثر بر رضایت مشتری را از منظر تناسب و درستي روش

عه و نمونه و سایر مباحث مربوط به گيری، روش نوشتن فرضيه ها، متغيرها، جامهای نمونهروش
های پژوهش حاضر، مشخص شد شناسي است، مورد بررسي قرار داد. بر اساس یافتهبحث روش

شناسي به طور های آماری و روشگيری، آزموناز نظر ملاحظات نمونهها نامهکه اغلب این پایان
 اند. اخص دارای مشکلات اساسي بوده

 شود:مشکلات و اشتباهات، پيشنهاداتي به شرح زیر داده ميبرای شناسایي و رفع این 
  روش در مورد مطالعات و تحقيقات گذشته ا یي که در زمينه انجام فرها يکاستبا توجه به

ی و ا حرفهسيستماتيک و هدفمند توسط پژوهشگران  ،مشاهده شده است، انجام مطالعات جامع
 .شود يمآشنا به امور روش تحقيق در این زمينه توصيه 

  و مراکز آموزش عالي. ها دانشگاهانتشار نشریات تخصصي روش تحقيق و ارسال آن به 

 .استفاده از اساتيد خبره و متخصص در درس روش تحقيق به منظور ارائه این درس 
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 توسط اساتيد مجرب و متخصص در این حوزه  قيروش تحقهایي در زمينه برگزاری دوره
-به عنوان اساتيد راهنما و مشاور نقش مهمي در اجرا و تکميل پایانها، که برای اساتيد دانشکده

 .ها دورهانجام مطالعات طولي برای اندازه گيری اثربخشي این ها دارند و نامه

 ن.آموزش مباحث نوین مطرح در زمينه روش تحقيق به اساتيد و دانشجویا 

 ها.نامهری پایانشناسي در هنگام تصویب پروپوزال و داوتوجه بيشتر بر بحث روش 

  و اعلام نتيجه آن به دانشجویان و متوليان  ها نامهایجاد نظام ارزشيابي دقيق در مورد پایان
 امر.

  دقت در نحوه انتخاب جامعه آماری، نحوه محاسبه حجم نمونه و روش نمونه گيری و تناسب
امي خصوصيات روش نمونه گيری با خصوصيات جامعه آماری و گزارش نمودن جزیيات کار و تم

 ن در طبقه بندی مطالعات.آناجامعه آماری جهت استفاده کامل از 

 نوع متغيرها )مستقل، وابسته و مداخله  ،بيان دقيق صورت بندی فرضيه ها، فرضيه ها آماری
 و سایر جزیيات مربوط به این بحث. ر(گ

 امل حاصل از این ها و بيان نتایج کهای پایایي و روایي ابزار گردآوری دادهانجام آزمون
 ها.آزمون

 

 پیشنهادات برای تحقیقات آتی

 های مدیریت بازرگاني و بازاریابي. انجام فرا روش بر تحقيقات در سایر حوزه 
 .انجام تحقيقات کيفي در حوزه رضایت مشتری 
 .انجام فرا نظری در حوزه رضایت مشتری به منظور دستيابي به یک الگویمعتبر 
 های کارشناسي ارشد و دکتری. نامه و داوری پایان آسيب شناسي نظام تصویب 

 ا.ه آسيب شناسي نظام آموزشي روش تحقيق در دانشگاه 

 

 های تحقیق محدودیت

 نامه در روز در دانشگاه تهران، شهيد بهشتي، علامه طباطبایي و  امکان بررسي تنها سه پایان
 صنعتي شریف

 برای مثال در برخي از  ها نامه ایانذکرنکردن برخي از اطلاعات مورد نياز مقاله، در پ(
 گيری ذکر نشده بود(. ها روش شناسي، پایایي، روایي و یا روش نمونه نامه پایان

 ها. نویسي در دانشگاه نامه نبودِ نظام یکسان پایان  
 

 



 ... ثرؤفرا روش تحقيقات انجام شده در زمينه عوامل م
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