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خذهات  ارزیاتی هتغیرّای تْترِ تأثیر( را تِ هٌظَر تَصیف CRMایي هطالعِ ًقص هیاًجیگری کیفیت هذیریت ارتثاط تا هطتری )

)کیفیت خذهات، رضایت هطتری ٍ ارزش هطتری( تر ٍفاداری هطتری ٍ ّوچیي اثر تعذیل کٌٌذُ تصَیر ترًذ تر ایي رٍاتط 

ّستٌذ کِ تا  استاى گیلاى تَسعِ تعاٍى درهطتریاى ضعة تاًک  تعذیل ضذُ را هَرد تررسی قرار هی دّذ. جاهعِ آهاری پژٍّص

ًفر تِ عٌَاى ًوًَِ  483تَجِ تِ ًاهحذٍد تَدى جاهعِ از رٍش ًوًَِ گیری تصادفی سادُ تا استفادُ از فرهَل کَکراى تعذاد 

آهاری اًتخاب گردیذًذ ٍ پرسطٌاهِ در تیي آًاى تَزیع ضذ. ًتایج تحلیل دادُ ّا تا رٍش هعادلات ساختاری تا استفادُ از ًرم افسار 

خذهات ٍ ٍفاداری هطتری  ارزیاتی ًقص هیاًجیگر کیفیت هذیریت ارتثاط تا هطتری تر راتطِ تیي هتغیرّای داد کِ  لیسل ًطاى

خذهات تر ٍفاداری هطتری از طریق  ارزیاتی کِ تاثیر غیرهستقین هتغیرّای است ضذُ ایي، هطخص تر پطتیثاًی هی ضَد. علاٍُ

تَدى تصَیر درک ضذُ از ترًذ، قَی تر خَاّذ تَد. ایي ًتایج ترای هذیراى رٍاتط کیفیت هذیریت ارتثاط تا هطتری در صَرت تالا 

ای ٍ ارزیاتی خذهات تِ هٌظَر پیص تیٌی ٍفاداری هطتری  راتطِ عوَهی تاًک، هذیراى ترًذ ٍ پژٍّطگراًی کِ از هعیارّای

 استفادُ هی کٌٌذ، سَدهٌذ خَاّذ تَد.
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