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 اقتصاد و مدیریت شهری
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 مقدمه -1

 ،و جتتب  آنبتتا مشتتتری هتتای ارتبتتاط یکتتی از راه

باشتد کردن از طریق نام تجاری یا برند متی ارتباط برقرار

له در بازاریتابی دارای اهمیتت بستیار زیتادی أکه این مس

است  اگر یک شرکت تمایل دارد که از طریق نام تجتاری 

خود ارتباط عمیق و معناداری بتا مشتتریانش پیتدا کنتد 

جوی نقتاط مشتترک تمتایلات و علایتق ودر جستت باید

واحد با آنها باشد  نام تجاری باید قادر باشتد قلت  و رو  

  اعتبتار شترکت بته وستیله دکنتمخاط  خود را تسخیر 

ادراک خریداران، معروفیت،  :خصوصیات مختلفی از قبیل

خوبی و بدی، قابلیت اتکا، درستکاری، معتبتر بتودن و     

های تجتاری بتر شود  همچنین باید گفت مدلتعریف می

مبنتتای ستتوددهی و وابستتته بتته ارتباطتتات درازمتتدت بتتا 

این بخش به  مشتریان هستند  بنابراین تولیدکنندگان در

مندی مشتری و افزایش کیفیت خدمات به عنوان رضایت

از  مشتری تمایل دارند  ابزار کلیدی برای افزایش و حفظ

ها بتا عمتوم متردم از طریتق رستانهارتبتاط  ،سوی دیگتر

طرفه به ارائته اطلاعتات پبیرد و به صورت یکصورت می

جامعه از نظتر اقتصتادی، اجتمتاعی، سیاستی، نظتامی و 

ها است کته یکی از این رسانه روزنامهپردازند  یتی میامن

یکدیگر با توجه به نوع گترایش سیاستی  ادر رقابت ب باید

و بتترای جلتت  مخاطبتتان ختتود از  پرداختتتهبتته فعالیتتت 

  ند نکهای متفاوتی استفاده روش

های مطبوعات در بخشتوان گفت در این راستا می

جایگتاهی را   نقش اساسی دارند ،مختلف حیات اجتماعی

برای مطبوعات تعریف شده است به عنوان بعد  هکه امروز

های اساستی دموکراستی هتا و یکتی از پایتهچهارم دولت

امکان تحقق دموکراستی وجتود  ،یعنی بدون رسانه ؛است

تشکیلات و ستازمان وستایل   (1393 پور،)سبزعلی ندارد

ارتباط جمعی در هر کشور با توجه به نیازهتای سیاستی، 

 انتتداقتصتتادی، فرهنگتتی و اجتمتتاعی آن بتته وجتتود آمده

 ( 1388، جاعرق)فرهنگی و سجادی

 از ایتتتران، در مطبوعتتتات اینکتتته بتتته توجتتته بتتتا

 همتواره هستتند، و بوده اجتماع و سیاست تأثیرگبارترین

 از ،آنهتتا نبتتودن متتدون و قرمتتز خطتتوط در ابهتتام وجتتود

 بتوده کشتور مطبوعتات رویپتیش معضتلات ترینبزرگ

 هتایملاک و قرمتز خطتوط و حتدود دانستن زیرا ؛است

 مطبوعتتات کتتار اساستتی هتتایفرضپیش از ،بازدارنتتده

 انعکاس ( 1390 مزروعی، و فر)سلطانی شودمی محسو 

 مطالت  از برختی نمتاییبزرگ بتا یتا واقع خلاف مطال 

 باشتد ثیرگبارأت عمومی افکار روی بر تواندمی واقع خلاف

 رستانه مخاطبان ارزشی هایداوری آمدن وجودهب باعث و

 پورانتواری، و )ملکیان شود رسانه عملکرد و محتوا درباره

 مطالعتته بتته کتته استتت حائزاهمیتتت بنتتابراین ؛(1393

 کشتور شهرهایکلان در اقتصادی یهاروزنامه برندسازی

 خبررستانی، در بایتد هاروزنامه و مطبوعات شود  پرداخته

 کته اخبتاری انتشتار از و کننتد رعایتت را اخلاقی اصول

 و کننتد پرهیتز نیست قطعی و معلوم هاآن سقم و صحت

 ،دروغ خبرهتای و هاشتایعه به اعتناییبی خاطر همین به

 استتت مطبوعتتات ویتتژه بتته هارستتانه اصتتلی وظتتایف از

 رسانیاطلاع مطبوعات، مهم وظایف از ( 1393 )احمدپور،

 از را متردم طریق این از که است جامعه به دقیق و مفید

 بتا و ستازندمی آگتاه اطتراف دنیتای تغییترات و تحولات

 درست قضاوت هایزمینه المللی،بین و ملی اوضاع تحلیل

 پور)حسن آورندمی فراهم افراد برای را سنجیده تصمیم و

 نقتش توانتدمتی برنتد راستتا این در  (1394 همکاران، و

 از  باشد داشته مشتریان جب  در هاروزنامه برای بسزایی

 و آستان دسترسی و مجازی فضای سریع گسترش طرفی

 محتواهتتای و رویتتدادها اخبتتار، بتته مخاطبتتان ایلحظتته

 کتاهش و شتدن کتوچکتر موجبات ارزان، نیز و موردنیاز

 تحول این و شده هاروزنامه خصوص در نامخاطب تقاضای

 مخاطبتان زیتاد بستیار ریتزش باعتث ،مجتازی فضای در

 ایتن پتژوهش اصتلی الؤس بنابراین ؛است شده هاروزنامه

 هایروزنامتته ویژهبتته هاروزنامتته برندستتازی کتته استتت

 بایتد صتورتی چته بته کشتور شهرهایکلان در اقتصادی

به  پاسخگوییدرصدد  حاضر پژوهش واقع در ؟شود انجام

 :است سؤالاتاین 
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 و اقتصتتادی هایروزنامتته برنتتد تتتداعی بتتین آیتتا -

 دارد؟ وجود رابطه آنها مشتریان رضایت

 و اقتصتادی یهاروزنامته برنتد از آگتاهی بین آیا -

 دارد؟ وجود رابطه آنها مشتریان رضایت

 و اقتصتادی هایروزنامته برند به وفاداری بین آیا -

 دارد؟ وجود رابطه آنها مشتریان رضایت

 هایروزنامتته برنتتد شتتدهادراک کیفیتتت بتتین آیتتا -

 دارد؟ وجود رابطه اآنه مشتریان رضایت و اقتصادی

 

 تحقیق پیشینه -2

 خارجی هایپژوهش الف(

 عنتوان بتا پژوهشی (2017) شهمکاران و 1راماناتان

 بترای بازاریابی هایفعالیت در اجتماعی هایرسانه نقش»

 پتژوهش نتتایج دادنتد  انجتام «مشتتری رضایت افزایش

 در راستتگویی و صتداقت ها،واقعیت بیان که ندداد نشان

 برنتد ایجتاد در عامتل ترینمهم ها،روزنامه در اخبار بیان

 مشتتریان رضتایت روی بتر کته باشتدمی هاروزنامه برای

 دارد ی مستقیم تأثیر

 هتاینتام بررستی به ایمطالعه در (2016) 2لی و زو

 در چتین کشور در 2011 تا 2001 هایسال طی تجاری

 کته دادنتد نشتان نتتایج پرداختنتد  غتبایی مواد صنعت

 و ختاص طتور بته رقی  هایشرکت تبلیغاتی هایهزینه

 ستهم بحتران، از قبتل شترکت بازاریتابی هتایاستراتژی

 اجتمتتاعی مستئولیت دیگتر، ستوی از و داشتته متفتاوتی

 محصتتول تنتتوع و خیریتته هتتایکمتتک ماننتتد: شتترکت

 است  بوده مؤثر آنها برندسازی در رقی  هایشرکت

 و برنتدین  بررستی بته، (2016) 3بیتترمن و هیس

 مقالته این در پرداختند  شمالی آمریکا در عمومی فروش

 نقتش ،تبلیغات و بازاریابی تجاری، نام که است شده بیان

 عمتومی افکتار به دادن شکل و مشتریان رفتار در مهمی

 نام هایطر  برای عمومی نقلوحمل مدیران کند می ایفا

 گسترشو  ریزیبرنامه زیست،محیط حفظ از خود تجاری

                                                           
1- Ramanathan 

2- Zou and Li 

3- Hess and Bitterman 

 تبلیغتاتی هایشیوه و کنندمی استفاده گراارزش هایپیام

 نتتایج انتد شتده تحلیلوتجزیه تحقیق این در مدتکوتاه

 عمتومی نقتلوحمل صنعت در برندساری که دادند نشان

 .دارد بسزایی تأثیر

 عنتوان با تحقیقی در (2016) همکارانش و 4لاندونو

 افتزودهارزش هتایکانتال و برنتد ارزیابی و سازیمفهوم»

 و پیچیتتده مفتتاهیم درک ،«کننتتدهمصتترف بتتر مبتنتتی

 ارزیابی مورد را فروشیخرده بازارهای بر مبتنی هایکانال

 و PLC بتتر مبتنتتی ستتاختاری معتتادلاتاز  د نتتددا قتترار

CBBRC پتژوهش نتتایج شتد  استفاده پژوهش این در 

 برند به وفاداری و کیفیت و برند از آگاهی کهند داد نشان

 هستند  مؤثر کنندگانمصرف رضایت بر

 فرهنگتی تستهیم تحقیقی، در (2015) 5وانیتا و کوبات

 نمتادگرایی متؤثر نقش با دوزبانه تبلیغات ارائه راستای در

 این تمرکز دادند  قرار ارزیابی مورد را تجاری نام فرهنگی

 کته است تبلیغات بودن دوزبانه تأثیرات درک بر پژوهش

 تتأثیر کننتدگانمصرف تجاری نام روی بر افراد نگرش بر

 متورد را برنتد نمادگرایی فرهن  خاص، طور به و داشته

 بتین همگرایتی تبلیغتات، از نوع این دهد می قرار بررسی

 بترای موردنظر کدهای تغییرات و آن متن و تبلیغ تصویر

 استت  داده قترار مدنظر محصول نوع با را تبلیغات ترویج

 و برنتتد در فرهنگتتی یینمتتادگرا کتته دادنتتد نشتتان نتتتایج

 دارد  نگرشی و رفتاری دوجانبه تأثیرات تبلیغات

 بتتا پژوهشتتی در (2015)ش همکتتاران و 6کودیستتی

 پوشتش پاکستتان: در کامتلته رستانه برندستازی» عنوان

 متدیران کته داشتند بیان «افزودهارزش خدمات یا شبکه

 داشتته بیشتتری تمرکتز برندستازی بتر باید رسانه حوزه

 بندی،تقستتیم مستتئولیت کتته متتدیرانی ویژهبتته؛ باشتتند

 دارند  عهده بر را مشتریان به خدمات ارائه و گیریهدف

 داخلی هایپژوهش ب(

 بتته ایمقالتته در (1389) موستتویان و نیتتاگیلانی

 از بانتک برنتد ویژه ارزش بر برند به وفاداری ثیرأت بررسی

                                                           
4- Londono  

5- Kubat and Vanitha 

6- Siddiqui 
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 ایتن رد پرداختنتد  الکترونیکتی کتارت مشتریان دیدگاه

 وفتاداری ثیرأتت ابتتدا 1آکر مدل گرفتن نظر در با پژوهش،

 قرار بررسی مورد برند ویژه ارزش بر رفتاری( )بعد برند به

 تحتت توانتدمتی برنتد بته وفاداری که جاییآن از گرفت 

 از آگتاهی شتده،ادراک )کیفیتت مدل دیگر بعد سه ثیرأت

 سته ایتن بعدی مرحله در شود، ایجاد برند( تداعی و برند

 قترار مطالعه مورد وفاداری بر ثرؤم عوامل عنوان به ،عامل

 شده بررسی برند ویژه ارزش بر آنها ثیرأت سپس و گرفتند

 از هتافرضتیه آزمتون و هتاداده تحلیلوتجزیه برای است 

 نتتایج شتد  استتفاده ساختاری معادلات سازیمدل روش

 بتر کیفیت و آگاهی وفاداری، که دادند نشان پژوهش این

 عوامتل از نیز برند از آگاهی و دارند ثیرأت برند ویژه ارزش

 .باشندمی برند به مشتریان وفاداری بر ثرؤم

 ارزیتابی بته ایمقالته در (1391) دلزنده و عماری

 نگترش و شخصیت بین برند ذهنی تصویر ایواسطه ثیرأت

 در هتاداده گردآوری برای پرداختند  ویژه ارزش با برند به

 بترای و شتده استتاندارد پرسشتنامه ابزار از پژوهش، این

 روش از برنتد، ویتژه ارزش ابعتاد بتین یعلّ روابط بررسی

 ییتدیأت یعتامل تحلیتل و ستاختاری معتادلات یابیمدل

 یتک شتده، طراحی مدل آزمون برای  است شده استفاده

 بتین از ایخوشته گیترینمونه روش با نفری 432 نمونه

 ایتران در شتکلات محصول بزرگ هایفروشگاه به مراجعین

 تستت از حاصتل نتایج اند گرفته قرار بررسی مورد و انتخا 

 مهمتترین برند ذهنی تصویر که بودند آن از حاکی ،مدل

 صتتنعت در برنتتد ویتتژه ارزش ایجتتاد در ثیرگتتبارأت عامتتل

 هتایداده بته استتناد بتا ایتن، بر علاوه باشد می شکلات

 در برنتد، ذهنتی تصتویر ایواستطه ثیرأت شده، گردآوری

 ایتن مزیت است  ییدأت مورد برند، ویژه ارزش گیریشکل

 یکتی عنتوان هب برند شخصیت سازه گرفتن نظر در مدل،

 هایمدل در که است برند ویژه ارزش بر ثیرگبارأت ابعاد از

 ت اس گرفته قرار استفاده مورد کمتر کشورمان در شده ارائه

 بتته پژوهشتتی در (1391) همکتتارانش و عزیتتزی

 رفتتاری و نگرشی وفاداری بر برند شخصیت تأثیر ارزیابی

                                                           
1- Aaker 

 بتا لازم هتایداده پرداختنتد  هایپراستار برند به مشتریان

 روش به که مشتریان از نفر 120 از الیؤس 23 پرسشنامه

 انتختا  آستان و ستاده نتوع از غیراحتمتالی گیرینمونه

 کمترین روش از مدل آزمون جهت شد  گردآوری ،شدند

 شتتد  استتتفاده PLS-Graph افتتزارنرم و جزیتتی مربعتتات

 پویتایی، پبیری،مسئولیت بعد چهار که ندداد نشان نتایج

 بتر نگرشتی وفاداری و نگرشی وفاداری بر ،جسارت و احساسی

 وفتاداری بتر برنتد ستادگی امتا دارد، اثتر برنتد به رفتاری

 برنتد شخصتیت ابعاد بین از ضمن در ندارد  یریثتأ نگرشی

  است  گبارتأثیر رفتاری وفاداری بر پویایی فقط

 ادراک بررستتی بتته تحقیقتتی در (1393) کتتدیور

 برنتد با مرتبط نامتخصص و مشتریان دیدگاه از مشتریان

 پرسشتتنامه تحقیتتق، ایتتن گیتتریانتتدازه ابتتزار پرداختنتتد 

 بختش چهتار در بستته الؤست 20 شتامل ستاختهمحقق

 کیفیتتت هتتایفرضتتیه از هریتتک پایتتایی کتته باشتتدمتتی

 ،برند تداعی و برند به وفاداری برند، از آگاهی شده،ادراک

 ،924/0 ،957/0 ترتیت  هبت کرونبتا  آلفای از استفاده با

 روایتی طریق از تحقیق روایی باشد می 922/0 و 934/0

 اطلاعتات وتحلیتلتجزیه برای شد  تأیید و بررسی محتوا

 و ساختاری معادلات سازیمدل روش از ،شده آوریجمع

 نتتتایج گردیتتد  استتتفاده Lisrel و SPSS افزارهتتاینتترم

 هتر اهمیت سر بر خبرگان که بودند آن از حاکی تحقیق

 چهتار هتر اهمیتت میانگین و داشتند توافق فرضیه چهار

 .بود بالا به رو متوسط فرضیه

 به ایمطالعه در (1389) همکارانش و سیدجوادین

 علائتم از متؤثر عوامتل با مشتریان وفاداری رابطه بررسی

 استاس بتر هتدف، این تحقق منظور به .ندپرداخت تجاری

 مقاومت ارزش، مندی،رضایت رابطه تحقیق مفهومی مدل

 بتا برنتد ویتژه ارزش و اعتمتاد احستاس، تغییتر، برابردر 

 تحقیتق ابتزار و شده انجام سازیفرضیه مشتری وفاداری

 گانته22 منتاطق در نفر 150 بین در که است پرسشنامه

 بودند آن از حاکی ،نتایج است  هگردید توزیع تهران شهر

 گتبارتأثیر عامتل مهمتترین اعتماد، و برند ویژه ارزش که

 هستند  مشتری وفاداری نگرشی و رفتاری الگوهای در
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 نظری مبانی -3

 ستایر بتر هنتوز هازمینته از بستیاری در مطبوعات

 تشتریح تحلیل، لحاظ از خصوصبه جمعی ارتباط وسایل

  دارند برتری  مطال تنوع و عقاید بررسی و تفسیر وقایع،

 ظرناظهتار و خبر تفسیر که گفت توانمی دیگر عبارت به

 استتت مطبوعتتات اصتتلی وظیفتته وقتتایع، بتته نستتبت

 از تعریتف ایتن پژوهش این در که (1390 محمدی،)شاه

 است  گرفته قرار مدنظر مطبوعات

  مخاطت که رنددا وجود هاییانگیزه و علل همواره

 از گونتاگون اشتکال و مختلتف هتایروش به داردوامی را

 را ختتود نیازهتتای طریتتق ایتتن از و کنتتد استتتفاده رستتانه

 شتتیوه و دریافتتت انتختتا ، چگتتونگی  نمایتتد برطتترف

 ؛ستتا اهمیتت حائز بسیار هارسانه مخاطبان العملعکس

 :دارد ویژگی پنج پیام انتقال فرایند بنابراین

 است  فعال مخاط  -1

 خاطبانم نیاز تا کنندمی رقابت خود با هارسانه -2

  کنند برآورده را

 تتأمین برای یعنی ؛است جوگروجست مخاط  -3

 کند می تجربه را مختلفی هایروش خود رضایت و نیازها

 تأمین برای و هستند آگاه خود نیاز از مخاطبان -4

 کنند می انتخا  را موردنظر رسانه آگاهانه خود، نیازهای

 ختود، معرفتتی نیازهتای تأمین برای مخاطبان -5

 کنند می انتخا  را موردنظر رسانه آگاهانه

 تبتاطار وستایل بته فرد تمایل میزان کنندهتعیین آنچه

 و خواهتدمی چته رسانه از فرد که است این است جمعی

   ),Gripsrud 2017( گرددمی چه دنبال به آن در

 کلیتدی نفعتانذی ادراکتی تصتاویر ستازمانی، برند

 خواستته و سازمان آینده و گبشته هایفعالیت از سازمان

 فصتل برنتد، است  رقی  هایسازمان به نسبت آنان کلی

 چقتدر کته استت ایتن از نفعتانذی هتایادراک مشترک

 متعتدد نفعانذی انتظارات و تقاضاها سازمانی، هایپاسخ

 واقتع در (Fombrun et al., 2000). کندمی برآورده را

 هتایویژگی و نمتاد طتر ، عبتارت، نتام، از متشکل برند

 محصتولی یتا ختدمات کنندهمشتخ  کته است دیگری

 خدمات و محصولات دیگر از آن وسیله به که باشد خاص

 هاینظریته از برختی ،1 جتدول در شتود  متمتایز مشابه

 است  شده آورده برند به مربوط

 برند به مربوط هاینظریه از برخی -1 جدول

 نظریه
 نام

 پردازنظریه

 ارائه سال

 نظریه
 انتقاد نظریه برجسته نکات نظریه خصوصیات

 ویژه ارزش

 برند
 1991 آکر

 از آگاهی برند، به وفاداری

 شدهادراک کیفیت برند،

 برند

 دستبه نتایج مشتری، ذهن

 مالی بازار و بازار از آمده

 مطر  مشتری مبنای بر فقط نظریه این

 نآ با تطابق در را بازار وضعیت و رقبا و هشد

 است  نداده قرار

 2004 آکر برند تداعی

 شودمی باعث که نیرویی

 افکار در برند

  بماند باقی کنندگانمصرف

 درآمد و مجدد خرید قصد

 شرکت برای آینده

 یخوب به کاربران استفاده و برند بین ارتباط

 است  نشده مطر 

 1993 1کلر برند از آگاهی
 ویژه ارزش و برند تصویر

 برند

 یا کالا یک نماد و نشانه و نام

 رقبا سایر از خدمات

  باشد ییشناساقابل

 برند توسعه هایاستراتژی از ادراک نحوه

 است  نشده مشخ  آن در مشتریان توسط

 از ادراک

 کیفیت

 چادهوری

 هابروک و
2001 

 و کنندهمصرف اعتماد

 رفتاری وفاداری

 به توجه با محصول برتری

 مشتری موردانتظار هدف

 محصول شدهادراک کیفیت ارزیابی نحوه

 است  کلی و ناملموس ؛ زیرااست نشده تعیین

 به وفاداری

 برند
 1991 آکر

 خرید قصد و اعتماد

 مجدد

 ترجیح و دیگران به توصیه

 رقبا به نسبت برند

 به وفادار مشتریان ارزش تلفیق چگونگی

 تعهد برای سازمان هایاستراتژی با برند

 است  نشده مطر  بیشتر

 )al., et Barreda 2015( منبع:

                                                           
1- Keller 
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 برنتد، از آگتاهی بر مبتنی برند متغیرهای از برخی

 یا برند تداعی و برند وفاداری خدمات، شدهادراک کیفیت

 متدنظر نیتز پژوهش این در که باشندمی برند از برداشت

 از آگتتاهی برنتتد، از آگتتاهی از منظتتور  انتتدگرفته قتترار

 و مخاطبتان توستط کته استت کثیرالانتشاری مطبوعات

 برنتتد از مشتتتریان و گرفتته قتترار توجته متتورد مشتتریان

 ،آن بته اعتماد و اطلاعات کیفیت و داشته آگاهی مربوطه

 شتدهادراک کیفیتت گتردد می محستو  اصتلی ارکان از

 کثیرالانتشتار مطبوعتات کیفیت برآورد از ناشی ،خدمات

 تعهتد دهندهنشان برند به وفاداری است  مشتریان توسط

 همیشته و است موردنظرشان مطبوعات برند به مشتریان

 متوردنظر مطبوعتات سوی از شده ارائه اطلاعات دنبال به

 ستایر اظهتارات و داشتته اعتماد آن به که دنباشمی خود

 گرفتتته نظتتر در مشتتتریان ستتوی از )رقبتتا( مطبوعتتات

 بته ختاص مطبوعتاتی برنتد توصیه ،برند تداعی شود نمی

 بتودن پیگیتر و خریتد بته تمایل همچنین و بوده دیگران

   (Kapferer, 2017) باشدمی مشتریان سوی از برند این

 ایجتاد پی در که هاییسازمان برای مشتری رضایت

 یموضتوع هستتند، امتروز رقابتی دنیای در رقابتی مزیت

 از  (1390 همکاران، و شورکایی )محمدنژاد است کلیدی

 بتر نیز هاگیریتصمیم در مشتریان دادن مشارکت طرفی

  (1386 پوراشترف، و )احمدی است مؤثر مشتری رضایت

 ستتطح افتتزایش باعتتث مشتتتریان رضتتایت گیریانتتدازه

  (1384 بشتیری، و زاده)کتاظم شودمی سازمان وریبهره

 و تمتایلات از ایگستترده دامنته بتر مندیرضایت مفهوم

 اشاره انسان متعالی یا پایه نیازهای رفع برای هامطلوبیت

 در هایادگیرنتده اگتر  (1388 همکتاران، و )رفیعیان دارد

 کتتهاین یتتا هستتتند ارزشتتمندی فاقتتد کتته خصوصتتیاتی

 داشتته مندیرضتایت احستاس دارند، پایینی ارزشمندی

 اثربخشتتی شتتاخ  مندی،رضتتایت نتتوع ایتتن باشتتند،

 و شتود قلمتداد توانتدنمی نظتام هایمؤلفه و خصوصیات

 اشتباهی اثربخشی ها،بررسی نوع این از حاصل اثربخشی

 نته رضایت سنجش  (1390 )یزدانی، است کنندهگمراه یا

 از افتراد ادراک پایته بتر بلکه عینی محیط اساس بر فقط

 پتبیردمتی صتورت نیتز دارنتد تعلتق آن بته که محیطی

 عملکترد رو یتنا از ؛(1392 همکاران، و بستانی)کریمیان

 گیرد قرار موردتوجه ایرسانه مؤسسات در باید اجتماعی

 جتاذ  و مفیتد رستانیاطلاع شیوه دبای ممکن حد تا که

 درکت جلت  ختود بته را بیشتتری مشتتری بتوان تا باشد

 ختود هارسانه گونه بدین ؛(1390 مزروعی، و فر)سلطانی

 عرصته در نوگرایی دهندهاشاعه مدرنیته تجلی و مظهر به

  (1392 ذاکری، و )گیوریان شوندمی لیبدت جهانی

 کتته مانتتد خواهتتد وفتتادار زمتتانی تتتا تنهتتا مشتتتری

 او کته آنچته بتا مقایسه در را بهتری ارزش کند احساس

 کنندگانعرضته ستوی به خود موضع تغییر با توانستمی

 یتا کتالا همتواره مشتتری بنتابراین ؛نمایتد کست  ،دیگر

 بیشتترین دارد اعتقتاد کته خردمی شرکت از را خدماتی

 ارزش بیشترین از مقصود کرد  خواهد ارائه او به را ارزش

 ارزش کتل بتین کته استت تفاوتی ،مشتری به شده ارائه

 خواهتد پرداختت کته هاییهزینه کل و مشتری موردنظر

 در ختتود تکامتتل ستتیر در بازاریتتابی  دارد وجتتود کتترد،

 یتافتن اندیشته در تنهتا ن،بابازاریا که دارد قرار ایمرحله

 بازاریتتابی، از هتتدف امتتروزه نیستتتند  جدیتتد مشتتتریان

 مشتتری دادن سوق و دادن رشد طریق از تقاضا مدیریت

 امتروزه هاستت سازمان بته وفاداری نردبان در بلوغ حد تا

 هاشترکت و نیستت کتافی مشتتریان مندیرضایت دیگر

 کننتد  ختوش دل ختود مشتتریان مندیرضایت به نباید

 هتا،آن مندرضتایت مشتریان که شوند مطمئن باید هاآن

 روابتط برقراری ،هدف پارادایم، این در هستند  هم وفادار

 همته از تترمهم و نفتعذی هایگروه با متقابل و بلندمدت

 حفتظ را بیشتتری مشتتریان کته است نحوی به مشتری

 ترتی  این به ؛بدهند دست از را کمتری مشتریان و کنند

 ستهم ،نتیجهدر  که شودمی حاصل منافعی بلندمدت، در

 بایتد هاشرکت یابد می افزایش هاشرکت سودآوری و بازار

 مشتریان، حفظ برای اقدامی هرگونه که باشند داشته باور

 نشتان تحقیقتات بیشتتر زیرا ؛است سودآور و مفید کاری

 از عمتل، در جدیتد مشتتری جلت  هزینته کته دهندمی

 و )نتتاظمی استتت بیشتتتر فعلتتی مشتتتری حفتتظ هزینتته
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 بلندمتدت در وفتادار مشتریان ارزش  (1392 یار،سعادت

 میتزان ،مشتریان وفاداری قدرت و نمایدمی منفعت ایجاد

  دهدمی افزایش بازار مختلف هایبخش در را رقابت

 و ترجیحتتات وکارهتتا،کستت  کتته استتت ضتتروری

 متورد در گیریتصتمیم هنگتام را مشتتریان هایانتخا 

 دهنتد  قترار نظترمتد ختدمات، و محصتولات هایویژگی

 تتا اینکته از استت سنجشی خدماتی ،سازمان در کیفیت

 بترآورده را مشتتریان انتظارات شده، ارائه خدمت حد چه

 کتته استتت چنتتیناین ختتدمات، اغلتت  ماهیتتت ستتازد می

 بتدان ایتن دارد  حضتور ختدمت هارائت فرایند در مشتری

 استتفاده از تنها نه کیفیت، از مشتری ادراک که معناست

 تمایتل است  متأثر نیز خدمت هارائ فرایند از بلکه خدمت

 صتتنایع در مهمتتی نقتتش کیفیتتت، بتتا ختتدمات هارائتت بتته

 ایفتا     و پتبیرایی بانکی، ای،بیمه خدمات :مانند خدماتی

 ستودآوری و بقا برای رسانیخدمات کیفیت زیرا د؛کنمی

 زهامترو واقتع، در رود متی شتمار به حیاتی امری سازمان

 حیاتی مسائل عنوان به خدمات کیفیت و مشتری رضایت

 و )کروبتی رونتدمی شتمار بته ختدماتی صتنایع اغل  در

  (1388 فیاضی،

 

 تحقیق روش -4

 ستنجش درصتدد حاضر پژوهش کهاین به توجه با

 اقتصادی هایروزنامه برندسازی یعنی متغیرها؛ بین رابطه

 از پتژوهش روش ،باشتدمی مشتریان رضایت با آن ابعاد و

 حستا  بته کتاربردی تحقیقات نوع از و بوده همبستگی نوع

 بترای و ایکتابخانه روش از ،اطلاعات گردآوری برای آید می

 شده استفاده میدانی روش از تحقیق هایداده آوریجمع

 ستؤالی 19 ستاختهمحقق پرسشنامه پژوهش، ابزار است 

 آن روایتی کته باشتدمی لیکترت ایگزینته پنج طیف در

 قترار ییتدأت متورد حتوزه این نامتخصص و اساتید توسط

 میتزان بتا کرونبتا  آلفتای طریتق از آن پایتایی و گرفته

 شتامل پتژوهش آمتاری جامعته استت  گردیتده تأیید 821/0

 توجه با که باشدیم کثیرالانتشار اقتصادی هایروزنامه مشتریان

 مشتتریان از نفتر 318 ،دستترس در گیرینمونته روش به

 توجته با هاداده آماری تحلیلوتجزیه منظور به شدند  انتخا 

 از پتس همچنتین و هتاداده ایفاصتله و پیوسته مقیاس به

 آزمتتون طریتتق از هتتاداده توزیتتع بتتودن نرمتتال از اطمینتتان

 ضتری  پارامتریتک هتایآزمون از ،1اسمیرنف کولموگروف

 است  شده استفاده خطی رگرسیون و پیرسون همبستگی

 پژوهش پرسشنامه هایگویه و متغیرها -2 جدول

 هاگویه ردیف متغیر

 برند به وفاداری
 دانند می را موردنظرشان برند با مطبوعات خرید زمان مشتریان 1

  کنندمی مراجعه دیگر جاهای به آن خرید برای مشتریان باشد شدهتمام موردنظر روزنامه اگر 2
 است  مشخ  همیشه موردنظرشان مطبوعاتی برند انتخا  با رابطه در مشتریان اول انتخا  3

 شدهادراک کیفیت

 است  بالایی کیفی سطح در مطال  حاوی مشتریان، نظر مورد مطبوعاتی برند 4
 دارد  بالایی اعتماد قابلیت مشتریان، موردنظر مطبوعاتی برند 5
 باشد می مناس  مشتریان، نظر مورد مطبوعاتی برند توزیع نحوه 6
 باشد می مناس  مطبوعاتی، برند چاپ نوع و کاغب کیفیت 7

 برند تداعی
 شود می یادآوری مشتریان موردنظر روزنامه تجاری نشان و نام شودمی صحبت مطبوعات مورد در هرگاه 8
 شود می یادآوری راحتیبه روزنامه تجاری نشان 9
 کند می خطور مخاطبان ذهن به راحتیبه مطبوعات هایویژگی 10

 برند از آگاهی
 است  مشخ  مشتریان نظر مورد هایروزنامه فروش محل 11
 است  تشخی قابل راحتیبه دیگر رقبای از مشتریان نظر مورد روزنامه 12
 کنند می اقدام موردنظرشان روزنامه خرید به نسبت آگاهانه مشتریان 13

 مشتریان رضایت

 دارند  رضایت خود موردنظر مطبوعاتی برند برای شدهتعیین هایقیمت از مشتریان 14
 دارند  رضایت خود نظر مورد مطبوعاتی برند توسط شدهارائه خدمات کیفیت از مشتریان 15
 ند کمی جل  را مشتریان نظر و بوده مناسبی سطح در مشتری با ارتباط مدیریت 16
 پبیرد می صورت نتیجه حصول تا و دقت با احتمالی شکایات به رسیدگی 17

1- Kolomogorov-Smirnow Test 

D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 iu
ea

m
.ir

 a
t 1

1:
30

 +
03

30
 o

n 
S

at
ur

da
y 

Ja
nu

ar
y 

19
th

 2
01

9 
   

   
   

[ D
O

I: 
10

.2
92

52
/iu

ea
m

.6
.2

2.
11

1 
]  

http://iueam.ir/article-1-909-fa.html
http://dx.doi.org/10.29252/iueam.6.22.111


 1397 بهار ،دوموبیست شماره /شهری مدیریت و تتتتتت اقتصادـتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت 118

 

 پرسشتتنامه هایگویتته و متغیرهتتا ،2 جتتدول در

  است شده بیان پژوهش

 

 تحقیق هاییافته -5

 دموگرافیتتتک هتتتایویژگی توصتتتیف بتتته ابتتتتدا

  شود می پرداخته دهندگانپاسخ

 

 دهندگانپاسخ جنسیت ویژگی بررسی -3 جدول
 

 

 

 

 

 

 دهندگانپاسخ سن ویژگی بررسی -4 جدول

 فراوانی درصد فراوانی سن

 18 58 سال 30 از کمتر

31-40 79 25 

41-50 67 21 

 19 61 51 از بیشتر

 17 53 نشده داده پاسخ

 100 318 جمع

 

 برنتد تتداعی بین آیا» پژوهش اول سؤال بررسی در

 وجتود رابطته آنهتا مشتریان رضایت و اقتصادی هایروزنامه

 رابطه بیانگر >05/0P سطح در شده محاسبه «r» «دارد؟

 و اقتصتادی هایروزنامته برنتد تتداعی بین معنادار و مثبت

 ( 5 )جدول باشدنمی آنها مشتریان رضایت

 

 مشتریان رضایت با اقتصادی هایروزنامه برند تداعی بین همبستگی ضریب -5 جدول

 داریمعنی سطح پیرسون همبستگی ضریب بینپیش متغیر ملاک متغیر

 055/0 366/0 مشتریان رضایت اقتصادی هایروزنامه برند تداعی

 

 از آگتاهی بتین آیتا» پتژوهش دوم سؤال بررسی در

 رابطته آنهتا مشتتریان رضتایت و اقتصتادی هایروزنامه برند

 بیانگر >05/0P سطح در شده محاسبه «r» «دارد؟ وجود

 هایروزنامته برنتد از آگتاهی بتین معنتادار و مثبتت رابطه

 ( 6 )جدول باشدمی آنها مشتریان رضایت و اقتصادی

 

 مشتریان رضایت با اقتصادی هایروزنامه برند از آگاهی بین همبستگی ضریب -6 جدول

 داریمعنی سطح پیرسون همبستگی ضریب بینپیش متغیر ملاک متغیر

 000/0 633/0 مشتریان رضایت اقتصادی هایروزنامه برند از آگاهی

 

 

 فراوانی درصد فراوانی جنسیت

 37 119 مرد

 34 108 زن

 29 91 نشده داده پاسخ

 100 318 جمع
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 119 تتتتتتتتتتتتتتت پورگرانمایه علی دلاور، علی فر،سلطانی محمد فرهنگی، اکبرعلی اوغلی،حاجی کربلایی حسن/      برندسازی رابطه

 

 مشتریان رضایت بینیپیش با اقتصادی هایروزنامه برند از آگاهی بین رگرسیون تحلیل -7 جدول

 

Sig 
 

t 

 غیراستاندارد ضرایب استاندارد ضرایب
 متغیر نام

Beta استاندارد خطای β 

000/0 169/4 678/0 108/0 448/0 

 هایروزنامه برند از آگاهی

 رضایت بینیپیش و اقتصادی

 مشتریان

 

 678/0 میزان به که دندهمی نشان 7 جدول نتایج

 رضتایت توانتدمی اقتصتادی هایروزنامته برنتد از آگاهی

 کند  بینیپیش را مشتریان

 بته وفاداری بین آیا» پژوهش سوم سؤال بررسی در

 رابطته آنهتا مشتتریان رضتایت و اقتصادی هایروزنامه برند

 بیانگر >05/0P سطح در شده محاسبه «r» «دارد؟ وجود

 هایروزنامته برنتد بته وفاداری بین معنادار و مثبت رابطه

 ( 8 )جدول باشدمی آنها مشتریان رضایت و اقتصادی

 

 مشتریان رضایت با اقتصادی هایروزنامه برند به وفاداری بین همبستگی ضریب -8 جدول

 داریمعنی سطح پیرسون همبستگی ضریب بینپیش متغیر ملاک متغیر

 000/0 818/0 مشتریان رضایت اقتصادی هایروزنامه برند به وفاداری

 

 مشتریان رضایت بینیپیش با اقتصادی هایروزنامه برند به وفاداری بین رگرسیون تحلیل -9 جدول

 

Sig 
 

t 

 غیراستاندارد ضرایب استاندارد ضرایب
 متغیر نام

Beta استاندارد خطای β 

000/0 125/5 745/0 221/0 349/0 

 هایروزنامه برند به وفاداری

 رضایت بینیپیش و اقتصادی

 مشتریان

 

 745/0 میزان به که دندهمی نشان 9 جدول نتایج

 رضتایت توانتدمی اقتصتادی هایروزنامه برند به وفاداری

 کند  بینیپیش را مشتریان

 کیفیتت بتین آیتا» پژوهش چهارم سؤال بررسی در

 مشتتریان رضتایت و اقتصتادی هایروزنامه برند شدهادراک

 ستتطح در شتتده محاستتبه «r» «دارد؟ وجتتود رابطتته آنهتتا

05/0P< کیفیتتت بتتین معنتتادار و مثبتتت رابطتته بیتتانگر 

 مشتتریان رضتایت و اقتصادی هایروزنامه برند شدهادراک

 ( 9 )جدول باشدمی آنها

 

 مشتریان رضایت با اقتصادی هایروزنامه برند شدهادراک کیفیت بین همبستگی ضریب -10 جدول

 داریمعنی سطح پیرسون همبستگی ضریب بینپیش متغیر ملاک متغیر

 برند شدهادراک کیفیت

 اقتصادی هایروزنامه
 000/0 711/0 مشتریان رضایت
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 1397 بهار ،دوموبیست شماره /شهری مدیریت و تتتتتت اقتصادـتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت 120

 

 مشتریان رضایت بینیپیش با اقتصادی هایروزنامه برند شدهادراک کیفیت بین رگرسیون تحلیل -11 جدول

 

Sig 
 

t 

 غیراستاندارد ضرایب استاندارد ضرایب
 متغیر نام

Beta استاندارد خطای β 

000/0 098/3 695/0 154/0 569/0 
 رضایت و شدهادراک کیفیت

 مشتریان

 

 میتزان بته کته دنتدهمی نشتان 11 جتدول نتتایج

 اقتصتادی هایروزنامته برنتد شتدهادراک کیفیت 659/0

 کند  بینیپیش را مشتریان رضایت تواندمی

 

  پیشنهاد و گیرینتیجه -6

 برندستازی رابطته بررستی هتدف با حاضر پژوهش

 گرفتت  صتورت مشتریان رضایت و اقتصادی هایروزنامه

 کتته بودنتتد آن از حتتاکی پتتژوهش، از حاصتتل هاییافتتته

 وفاداری برند، از آگاهی بین معناداری و مثبت همبستگی

 مشتتریان رضتایت بتا برنتد شتدهادراک کیفیت و برند به

 و اقتصادی هایروزنامه برند از تداعی بین ولی دارد وجود

 ایتن کته ندارد وجود داریمعنی رابطه ،مشتریان رضایت

 شهمکتاران و عزیتزی تحقیتق بتا مترتبط نتایج با نتیجه

 گترددمی پیشتنهاد راستا این در دارد  خوانیهم (1391)

 عوامتل یادآوریعتدم ماننتد برند تداعی بر ثرؤم عوامل تا

 دیتدگاه از و شتود بررستی مشتتریان توستط برند تداعی

   گیرد قرار بررسی مورد موضوع این مشتریان

 بسیار نقش برند که موضوع این درک راستا این در

 بتازی مشتتری انتختا  حتق توسعه و حفظ در را مهمی

 صورت به که دهد سوق سمتی به را مدیریت دبای کندمی

 بته که فعالیتی هر از که ندک تمرکز موضوع این بر جدی

 ختودداری شود،می برند اعتبار شدن کم باعث شکلی هر

 بته همتوارهد بایت مطبوعات امروز، رقابت پر بازار در  کند

 هتر دادن دست از زیرا ؛باشند خود مشتریان حفظ دنبال

 مشتتری یک یافتن از بیشتر مرات  به ایهزینه مشتری،

 میان در مستمر تعهد افزایش برای مطبوعات  دارد جدید

 هاییوعتده دادن با را خود برند اعتبار باید خود مشتریان

 باشتند، داشته آن انجام برای را لازم تخص  که یرباورپب

 موفتق مشتتریان جتب  در زمانی هارسانه دهند  افزایش

 بتترای درستتت بازاریتتابی اصتتول بتتا بتواننتتد کتته هستتتند

 انتشتار و تولید حوزه در صحیحی سازیجریان مخاطبان،

 محبوبیت مطبوعات، برندسازی در داشته باشند  اطلاعات

 و احساستتی رابطتته و کنندگانمصتترف اذهتتان در برنتتد

 با باید برند آن مشتریان که است یرکن ترینمهم ،عاطفی

 بتا احساستی رابطته ایجتاد بتا مطبوعات .کنند برقرار آن

 از پس و سازند وفادار را مخاط  ابتدا توانندمی مشتریان

 یتتا طرفتتداران بتته را وفتتادار مشتتتریان و نامخاطبتت آن،

 و نتام کجتا هتر کتهطوری بته کنند، تبدیل برند مدافعان

 برنتد متدافعان آیتد، زبتان بته روزنامه برند تجاری نشان

 هتایارزش و هویتت از خاصتی تعصت  بتا و یافته حضور

 .کنند دفاع برند آن واقعی

 و هستند آن مخاطبان ،رسانه هر سرمایه ترینهمم

 ایجتتاد ،برندستتازی متتدیریت در مهتتم و حستتاس وظیفتته

 .استت مخاطبتان و رسانه آن میان طولانی و قوی ارتباط

 مخاطبتان و مشتتریان میان برند محبوبیت ارکان از یکی

 استت  واستطه بتدون و شتفاف گفتتار و صتداقت رسانه،

 راهتی هستند، یمطلوب برندسازی دنبال به اگر مطبوعات

 ندارنتد  شفاف مطال  و اخبار گزارش و واقعیات بیان جز

 بتتر ای،لحظتته فتتروش بتترای حواشتتی بتته پتترداختن

 حواشی زیرا ؛کندمی وارد خدشه برندسازی استانداردهای

تکتبی   زود یا دیر ها،واسطه توسط آمده دستبه اخبار و

 دستت از روزنامته آن بته را خود اعتماد مخاطبان و شده

  داد خواهند

 برندستازی صحیح روند یک انجام جهت مطبوعات

 و مخاطبتتان بتتا تعامتتل گرایی،حقیقتتت اصتتول در دبایتت

 ایجتتتاد و مخاطبتتتان کتتردن ستتتهیم کنندگان،مصتترف

 کته یمخاطبتان کننتد  تلاش آنان برای جدید هایتجربه

 ایجتاد کته وفتاداری لحتاظ از کننتد، حس را شرایط این
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 121 تتتتتتتتتتتتتتت پورگرانمایه علی دلاور، علی فر،سلطانی محمد فرهنگی، اکبرعلی اوغلی،حاجی کربلایی حسن/      برندسازی رابطه

 

 و شتد خواهنتد روزنامه عنوان کنندهتبلیغ خود گردد،می

 .رفت خواهد پیش ترریعس ازیسبرند روند

 

 منابع -7

  مطبوعتاتی اختلاق نبایتدهای و باید ( 1393)  علی احمدپور،

 دینی  پژوهش و تفکر ملی کنگره اولین

 مستتتیر ( 1386) لله ایاستتتان پوراشتتترف، ؛پرویتتتز احمتتتدی،

 فصتلنامه  تجتاری هتایبانک در مشتتری مندیرضایت

  58-29 (،3)11 انسانی، علوم مدرس

 ستتامان؛ هی،لعبتتدال حستتین؛ شتتعار،زارع جمیتتل؛ پتتور،حستتن

 آزادی حقتوق جایگاه بررسی ( 1394)  سپیده سفیدی،

 کنفتترانس اولتتین  ایتتران حقتتوقی نظتتام در مطبوعتتات

 مدنی  جامعه پایدار توسعه و حقوق المللیبین

 ( 1388)  زهترا زاده،عسگری ؛علی عسگری، مجتبی؛ رفیعیان،

 ستکونتی هایمحیط از شهروندان مندیرضایت ارزیابی

  57-68 (،1)7 محیطی، علوم فصلنامه  شهری

 همتایش اولتین  مطبوعات آزادی ( 1393)  زهره پور،سبزعلی

 حقوق  و فقه اخلاق، وکالت، ملی

 هتتایملاک ( 1390)  متتریم مزروعتتی، ؛محمتتد فر،ستتلطانی

 مطالعتات فصتلنامه  ایتران مطبوعتات در خبر بازدارنده

  107-131 (،13)6 ای،رسانه

 ( 1389) زهرا  امینی، علیرضا؛ امینی، رضا؛ سید سیدجوادین،

  صتتنعتی مشتتتریان وفتتاداری بتتر برنتتد تتتأثیر ارزیتتابی

  59-73 ((،36 )پیاپی3)9 بازرگانی، مدیریت اندازچشم

 در مطبوعتات تتأثیر بررستی ( 1390)  عبدالرضا محمدی،شاه

  19-31 (،15)6 ای،رسانه مطالعات فصلنامه  فرهن  حفظ

 ستینا  فختارمنش، رضتا؛ میانتدهی،قنبرزاده شتهریار؛ عزیزی،

 وفتتاداری بتتر برنتتد شخصتتیت تتتأثیر ارزیتتابی ( 1391)

  هایپراستتتار برنتتد بتته مشتتتریان رفتتتاری و نگرشتتی

  105-124 (،4)16 ایران، در مدیریت هایپژوهش

 تتتأثیر ارزیتتابی ( 1391) احمتتد  ،دلزنتتده حستتین؛ ،عمتتاری

 ویژه ارزش گیریشکل روی برند ذهنی تصویر ایواسطه

  59-78 (،20)5 وری،بهره مدیریت فصلنامه  برند

 ( 1388)  عبتدالله ستید جاغرق،ستجادی ؛اکبترعلی فرهنگی،

  ایتران دولتتی هایروزنامته سطح در فرهن  مهندسی

  115-136 ((5 )پیاپی3)3 فرهنگی، مدیریت مجله

 پارامترهتای تعیتین  (1384)  مهدی ،یبشیر ؛رضا زاده،کاظم

 ،رفتتار دانشورمجله   مشتریان مندیرضایت در بحرانی

  71-78 ،11 شماره

 از کنندگانمصتترف ادراک تتتأثیر  (1393)  عباستتعلی کتتدیور،

 نشریه  محصولات برند یویژه ارزش بر برند مبدأ کشور

  49-58 (،34)11 ،)مدیریت( پژوهشگر

 فیزیکی محیط ثیرأت ( 1388) مرتضی  فیاضی، ؛مهدی ،کروبی

 :هتلتداری صتنعت در ختدمات کیفیت از مشتریان ادراک بر

  تهتران کوثر و انقلا  استقلال، هایهتل :مطالعه مورد

 .تهران مدیریت، المللیبین کنفرانس هفتمین

  جوبتته صتاحبداد، ؛عثمتان بلتتوچی، متریم؛ بستتانی،کریمیتان

 عملکترد از شهروندان مندیرضایت میزان سنجش ( 1392)

 اندازچشم مجله زاهدان(، شهر طالعه:م ورد)م شهرداری

  117-131 (،22)8 انسانی(، )مطالعات جغرافیایی

 ثیرأتتت ( 1389) جتتواد  ستتید موستتویان، شتتهرام؛ نیتتا،گیلانی

 دیتدگاه از بانتک برنتد ویتژه ارزش بتر برند به وفاداری

 صتنعتی، متدیریت نشتریه الکترونیکی  کارت مشتریان

5(14)، 119-103  

 بتر هارستانه نقش ( 1392)  معصومه ذاکری، ؛حسن گیوریان،

  1-12 (،20)8 ای،رسانه مطالعات فصلنامه  سازیفرهن 

 یزدانتی، ؛مجتبتی آرانی،جشتنی مجتبی؛ شورکایی، محمدنژاد

 در شتده انجتام تحقیقتات فراروش ( 1390)  حمیدرضا

 استنادی تحلیتل مشتری: رضایت بر مؤثر عوامل زمینه

 هایدانشتگاه دکتتری و ارشتدکارشناسی هاینامهپایان

 بازرگتانی، متدیریت اندازچشتم فصتلنامه  تهران دولتی

  141-164 (،(39 )پیاپی6)10

 میتزان بررستی ( 1393)  نسترین پورانتواری، ؛نازنین ملکیان،

 دیتدگاه از همشهری روزنامه در ایرسانه اخلاق رعایت

 نگاریروزنامتته و ارتباطتتات علتتوم رشتتته دانشتتجویان

 ای،رستانه مطالعتات فصلنامه  طباطبایی علامه دانشگاه

9(24،) 135-127  

  محمتتود حیتتدری، ؛فاطمتته باقریتتان، الله؛رو  ستتپهر،منصوری

 نقتش نگترش: تغییتر و شتناختی ناهماهنگی ( 1390)

 فصتلنامه  نفتس عتزت بتا تعامتل در مختلف معیارهای

  101-116 (،71 )پیاپی1)5 کاربردی، شناسیروان

 نقش  (1392)  ساداتفهیمه ،یارسعادت ؛الدینشمس ،ناظمی

 مشتتتریان وفتتاداری بتتر نتتوآوری و شتتهرت متغیرهتتای
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 ارزش و رضتایت واسط نقش گرفتن نظر در با رستوران

 گردشتتگری، متتدیریت مطالعتتات فصتتلنامه  شتتدهادراک

8(22،) 72-51  

 و ارزشتمندی هایستازه از استفاده ( 1390)  فریدون یزدانی،

 یادگیری هاینظام اثربخشی سنجش برای مندیرضایت

 شتاهد، دانشگاه پژوهشی علمی دوفصلنامه  الکترونیکی

21(4،) 54-33  
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