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Extended Abstract 
Abstract  
The outbreak of dangerous epidemic diseases is one of the risk factors for 

facing critical thresholds, which is one of the most important challenges 

for sustainable development. Today, the COVID-19 epidemic has led to 

unpredictable changes. These changes have inevitably affected the 

relationship between sellers and customers and have changed the ways in 

which these two main pillars of business interact. In the meantime, the 

establishment of sustainable E-CRM, is considered as a sustainable 

competitive advantage and leads to sustainable CRM and customer 

loyalty and ultimately organization sustainable development. The present 

article aimed to investigate the effect of success factors of sustainable e-

CRM in the context of the COVID-19 epidemic, considering the 

mediating role of customer satisfaction, trust and retention on the 

performance of an insurance company and its sustainable development. 

This research is an applied and descriptive-survey correlation. The 

statistical population was the employees of an insurance company. The 

validity of the questionnaire was assessed as content validity method and 

its reliability was assessed as satisfactory through SPSS and confirmatory 

factor analysis. The research hypotheses were tested using the structural 
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equation model. The results showed that the main hypothesis and eight 

sub-hypotheses were confirmed. In other words, the success factors of 

sustainable E-CRM in the context of the COVID-19 epidemic, affect the 

performance of the insurance industry and lead to sustainable 

development. Of course, in this effect, customer satisfaction, trust and 

retention with averaging and standard deviation: 4.27±1.09, 3.75±1.25 

and 3.33±0.73, respectively, play the role of partial mediation.  

Introduction 
The most important challenges of sustainable development are: "Paying 

attention only to sustainable growth (while growth focuses on only one 

dimension of development)" and "Risk of facing critical thresholds". One 

of the cases of "risk of reaching critical thresholds" is: the incidence of 

dangerous epidemic diseases (Zahedi, And Najafi, 2006). Today, the 

Covid-19 epidemic, in addition to major health consequences around the 

world, has unexpectedly emerged as a major shock to the global economy 

and businesses (Arslan, et al., 2021). The Covid-19 epidemic showed that 

countries were not prepared to deal with major, long-term crises (Orengo 

& Sánchez, 2021) and have not yet achieved full sustainable development 

in their respective areas. However, this unpreparedness was not desirable 

in societies in conditions of sustainable development; Much more. Covid-

19 provides the ideal background for marketing managers to understand 

how technology translates demands into needs, creates new habits in 

customers and family budgets, and replaces old needs (food, shelter, and 

clothing) with new ones (telephone, internet and applications, etc.) 

(Orengo & Sánchez, 2021). Accordingly, epidemics and quarantine 

increased the acceptance and intensity of the use of technology. This 

exogenous stimulus led to the special use of technologies in relation to 

customers in order to overcome physical limitations (Bettiol, et al., 

2021). One of these technologies is digital technologies. In other words, 

the Covid-19 pandemic has greatly affected corporate competition 

because of the limitations it has placed on relationships with current and 

new customers. This epidemic has led companies to pay more attention to 

sustainable development and to re-emphasize digital customer 

relationship technologies to redefine business processes as well as 

customer relationships and marketing strategies (Bettiol, et al., 2021). 

Meanwhile, electronic customer relationship management (E-CRM) has 

become an important tool for resilience (Sustainable Development) of 

businesses to deal with destructive events (Orengo & Sánchez, 2021). E-

CRM technology can use channels such as email, website, social 
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networks, SMS, TV, video messaging and IVR. On the other hand, 

insurers, like other service businesses, attach great importance to 

achieving the loyalty of their current and future customers; this is because 

it is a fundamental principle for business continuity with increasing 

profits. Insurance companies must meet the expectations of their 

customers to increase their loyalty by seeking effective and efficient 

sustainable development solutions. Obviously, the most important aspect 

of any successful business is the "customer". Therefore, insurers must 

meet their customers' expectations by maintaining strong and long-term 

relationships with them, confidently managing the data using efficient 

and effective sustainable development methods. This article tries to 

investigate the effect of e-CRM success factors on the performance of the 

insurance company, satisfaction and trust, and finally the level of 

customer retention in the face of one of the challenges of sustainable 

development today (i.e., Covid-19 crisis management).    

Case study  
The case study of the present article includes the management of Tehran 

province branches of a private insurance company. In this regard, the 

statistical population of the study is all employees of five active branches 

in Tehran province and the head office of the insurance company. The 

total number of employees in these branches is 275. The statistical 

sample size of the present study was determined based on Cochran's 

formula, 160. Also in the present study, stratified random sampling 

method has been used to select a statistical sample. Thus, the statistical 

population is classified into 6 classes based on active branches and then 

based on the population of each class, the share of each branch in the 

statistical sample is determined.     

Theoretical framework 

Customer Relationship Management (CRM) is a combination of people, 

processes and technology that seeks to understand a company's customers 

(Beula, et al., 2020). Farmania et al. (2021) showed that the conversion of 

CRM activities to E-CRM, in a digital commerce system that is widely 

used by people to buy through apps or websites; Leads to sustainable 

development through the production of e-loyalty and open innovation and 

ultimately profitability. The results of research by Akrosh et al. (2011), 

Sivarax et al. (2011), Lam et al. (2013), Wali et al. (2015), Eldmore et al. 

(2019), show that with the establishment of E-CRM system, active 

organizations in the banking and insurance industry, they face increased 
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efficiency, customer satisfaction and ultimately profitability. Today, 

however, this improvement is parallel to the Covid-19 pandemic, in the 

sustainable development of other areas such as health (Bashar et al.; 

2020), tourism and hospitality industry (Picotors et al.; 2021), small and 

medium enterprises and SMEs (Herman et al. al., 2021) and so on. 

Research results of Kheiri and Naieji (2009), Kamalian et al. (2009), 

Hassanzadeh and Dalil-e-Tajari (2012), Mohammadi and Sohrabi (2017), 

Khoshbakht and Modi (2017), Nowruzi and Jafari (2017), Mohammadi et 

al. (2018), Rangriz and Bayrami Shahrivar (2019) and Mohammad 

Shafiei et al. (2020) show that with the introduction of E-CRM, Iranian 

organizations will face increased efficiency, customer satisfaction and 

ultimately profitability.   

Methodology 

The present research is applied in terms of purpose and in terms of 

method, in the field of descriptive research and survey and correlation. A 

questionnaire based on the research hypotheses was used to collect data. 

The statistical population of the study is 275 people. The statistical 

sample size of the present study was determined based on Cochran's 

formula, 160. After determining the measurement models to evaluate the 

conceptual model of the research and also to ensure the existence or non-

existence of a causal relationship between the research variables and to 

examine the appropriateness of the observed data with the conceptual 

model of the research, the research hypotheses were tested using 

structural equation modeling. The test results of the hypotheses are 

reflected in the relevant diagrams.  

Discussion and Results 
The results of this study showed that E-CRM success factors in the 

context of sustainable development (Quaid-19 crisis management) have a 

positive effect on customer satisfaction, trust and retention (Hypotheses 1 

to 3). Also, customer satisfaction and trust (Hypotheses 4 and 5) are 

almost equally effective on customer retention (0.25 and 0.26) and the 

findings indicate that all three variables of customer satisfaction, trust and 

retention affect the company's performance (Hypotheses 6 to 8). They 

have a positive that the most share is related to customer trust (0.31). The 

results also show that customer satisfaction, trust and retention in the 

relationship between the impacts of E-CRM success factors on company 

performance play a partial mediating role.  
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Conclusion 

Given that the research results show that the success factors of E-

CRM, in the context of sustainable development (Covid-19 crisis 

management), affect the company's performance by mediating the 

role of customer satisfaction, trust and retention, so for sustainable 

development of the company through strengthening and Improving 

customer satisfaction, trust and retention, and performance of the 

insurance company under study The following solutions are 

suggested: 1- In terms of sustainable marketing development, 

dealing with Covid-19 highlighted two key points that companies 

need to focus on to manage the crisis. They need to believe in 

customer orientation and do their best to satisfy and care for them. 

In this regard, E-CRM is one of the best solutions. Also from this 

perspective, it can be confirmed that communication is not only a 

means to reach the customer with the right message, but also the 

starting point of marketing processes. 2- In order to be more 

successful in sustainable development (Covid-19 crisis 

management) in the field of investment in the development of ICT 

infrastructure, especially the development of a comprehensive 

database for the more efficient implementation of the E-CRM 

system, Have serious planning and diligence. 3- It is suggested that 

the insurance company under study with the aim of sustainable 

development, try to make customers see a greater match between 

the characteristics of the services received and their needs. To this 

end, the company can personalize its E-CRM system. That is, by 

developing profiles into comprehensive and specialized profiles for 

each customer, as soon as he enters the E-CRM system, the 

customer needs to provide the required services in accordance with 

the customer's request in order to please him.   

 

Keywords: Sustainable Customer Relationship Management, 

Sustainable Electronic Customer Relationship Management, 

Customer Satisfaction, Customer Trust, Customer Retention.  



 
 
 
 
 
 

 مطالعات مدیریت و توسعه پایدار

  1400 ابستانت، ومد ، شمارهولاسال 

 1-۳۲  صفحه

ارتباط با  یکیالکترون تیریمد تیعوامل موفق ریتأث یبررس 

 یدمیاپ طیدر شرا مهیشرکت ب کیبر عملکرد  داریپا یمشتر

   19-دیکوو

 

  2سعید صحت، 1* محمد عباسیان

 

هاي بحرانيی اسيک  يه با آستانه از موارد خطر مواجهه یکی ر،یگهايِ خطرناكِ همهبیماري وعیش: چکیده

 راتییيه تغ، منجير بي19-دیي وو یدمی. امروزه اپشودیهاي توسعه پایدار محسوب ملشترین چااز مهم یکی

وده و بي رگيااریتأث ا یبير روابيف وروشيندگا  و م يتر رینياگ  راتییيتغ نیيشده اسک. ا ینیبشیپ رقابلیغ

 يرياارت یاسيتررار و تتي  ،ایيم نیداده اسک. در ا رییو ارها را تغ سب یدو ر ن اصل نیتعامل ا يهاوهیش

 ها محسوب شدهسازما  يبرا داریپا یرقابت کیم  كیبه عنوا   ،يارتباط با م تر یکیالکترون کیریمد یفی 

سيازما   داریيتوسيعه پا کیيو درنها ا یم يتر يو ووادارسياز داریيپا ا یارتباط با م يتر کیریو منجر به مد

در  داریياپ يارتباط بيا م يتر یکیونالکتر کیریمد کیعوامل موور ریتأث ی. مراله تاضر با هدف بررسشودیم

 كیيبير عملکيرد  يتماد و تفظ م تراع ک،یرضا یانجی، با در نظر گروتن نرش م19-دی وو یدمیاپ فیشرا

. اسيک یهمبسيت  ی يیمایپ -یفیو توصي يتاضر  ياربرد قیآ  اجرا شد. تحر داریو توسعه پا مهیشر ک ب

نفر انتخياب  160 ،ياطبره -یتصادو يریگنمونه قیبودند  ه به طر مهیشر ک ب كی ار نا   ،يجامعه آمار

مطلوب  ،يدییتأ یعامل لیلو تح SPSS قیآ  از طر ییایمحتوا و پا یینامه به روش رواپرسش ییشدند. روا

دهيد مین ا   هاهاوتیآزمو  شدند.  ياز مدل معادلات ساختار يمندبا بهره قیتحر يهاهیشد. ورض یابیارز

ط ارتبا یکیالکترون کیریمد کیعوامل موور ، رید ا یشدند. به ب دییتأ یورع هیورض و ه ک یاصل هیورض  ه

توسيعه  بهمطالعه مؤثر و منجر  ردمو مهی، بر عملکرد شر ک ب19-دی وو یدمیاپ فیدر شرا داریپا يبا م تر

 . شودیم داریپا

 

 تیرضا ،داریپا یاط با مشترارتب یکیالکترون تیریمد دار،یپا یارتباط با مشتر تیریمدلیدی: كواژگان 

  .یحفظ مشتر ،یاعتماد مشتر ،یمشتر

  

 . را ی)ع(، تهرا ، ایلدان  اه امام ع ع،یصنا یمهندس اریاستاد -مسئول  هنویسند .1
Email: m.abbasian@modares.ac.ir  

 .را یتهرا ، ا ،ییدان  اه علامه طباطبا ،يو تسابدار کیریدان کده مد اری. دان 2

 

 1۷/0۶/1400 تاریخ دریافت:

 ۲1/0۹/1400 تاریخ پذیرش:

 نوع مقاله: پژوهشی
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  مقدمه

توجه محض به رشد پایدار )درتيالیکييه »عبارت اسک از:  1توسعه پایدار ترین چالشمهم

 یکيی«. هاي بحرانيیخطر مواجهه با آستانه»و « رشيد ورف به یك بُعد از توسعه توجه دارد(

هياي خطرنياك بیماري وعیعبارت اسک از: ش« هاي بحرانیتانهخطر مواجهه با آس»از موارد 

عمده  يامدهای، علاوه بر پ19-دی وو يریگامروزه همه (.Zahedi & Najafi, 2006) ریگهمه

اقتصياد و  يشوك ب رگ بيرا كیدر قالب  يارمنتظرهیر غدر سرتاسر جها ، به طو یبهداشت

، ن يا  داد  يه 19-دیي وو يریگهمه (.Arslan et al., 2021) و ارها ظاهر شده اسک سب

 & Orengo-Serra) ميدت را ندارنيد بي رگ و بلنيد يهيامرابليه بيا بحرا  ی  ورها آمادگ

Sánchez-Jauregui, 2021) مربوطيه دسيک  يها امل در توزه داریوز هم به توسعه پاو هن

 داریيتوسيعه پا فی يه در شيرا یدر جيوامع ،یعيدم آميادگ نیيا عواقب. اگرچه  ه انداوتهین

 یابیيبازار را یميد يرا بيرا یآلدهیيا نيهی، زم19-دیياسک.  وو  تریب ارینبودند؛ بس یمطلوب

 يدیيعادات جد  ند،یم لیتبد ازیرا به ن هاخواسته ،يتا بفهمند چ ونه وناور  ندیوراهم م

)غاا، سرپناه و پوشاك( را با  یمیقد يازهایو ن  ندیم جادیو بودجه خانواده ا ا یرا در م تر

 Orengo-Serra)  ندی( ادغام مرهیو غ ي اربرد يهاو برنامه نترنکی)تلفن، ا دیجد يازهاین

& Sánchez-Jauregui, 2021.) و شيدت  رشیپيا نيه،یو قرنط يریگهميه ،اسيا  نیيبير ا

در  هياياسيتفاده از وناور شیزا سبب او امحرك برو  نیداد. ا شیرا او ا ياستفاده از وناور

 (.Bettiol et al., 2021) غلبه  ند یکی یو يهاکیشد تا بتواند بر محدود ا یارتباط با م تر

 2داریيپا يارتباط با م يتر یکیالکترون کیریو مد تالیجید يهايها، وناوريوناور نیاز ا یکی

(E-CRM ) .اسک 

 ا ی ه بر روابف بيا م يتر ییهاکیمحدود لی، به دل19-دی وو يریگهمه ، رید ییسو از

 سيبب  یيامير ن نیگااشته اسک. ا ریتأث اریها بس رده، بر رقابک شر ک جادیا دیو جد یوعل

و  يتجار يندهایورآ فیبازتعر ي رده و برا ي تریتوجه ب داریها به توسعه پاشده  ه شر ک

ارتبياط بيا  یتيالیجید يهيايبيه وناور یابیيبازار يهياو راهبرد ا یم يترروابف با  نیهمچن

                                                 
1 Sustainable Development 
2 Electronic-Customer Relationship Management (E-CRM) 
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ابي ار مهيم  كیيبيه  E-CRM ا یيم نیيدر ا (.Bettiol et al., 2021)  ننيد هیتک ا یم تر

 شيده اسيک لیمخيرب تبيد يدادهایمرابله با رو يو ارها برا(  سبداری)توسعه پا يآورتاب

(Orengo-Serra & Sánchez-Jauregui, 2021 .) 

 يوياداربيه و یابیدسيت يبيرا یخيدمات يهاسيازما  ریهمانند سيا هامهیب ا ،یم نیا در

و ار سيبتيداوم   يامر برا نیا رایقائل هستند؛ ز یوراوان کیخود اهم یو آت یوعل ا یم تر

 يهکارهارا يبا جستجو دیبا هامهی. بشودیمحسوب م یاصل اساس كیسود،  شیتوأم با او ا

ده د بيرآورخيو يوويادار شیاو ا يخود را برا ا یانتظارات م تر دار،یپا مؤثر و  ارآمد توسعه

سيک. بنيابراین، ا «يم يتر»و ار موويق، جنبيه هير  سيب نیتراسک  ه مهم یهی نند. بد

هيا بيا داده کیریبيه ميد نيا یو بلندمدت با آنهيا، بيا اطم يبا تفظ ارتباطات قو دیبا هامهیب

. رآورده  ننيدخود را بي ا یانتظارات م تر دار،یپا وسعهت ارآمد و مؤثر  يهااستفاده از روش

ط بيا ارتبيا کیریميد نینو يکردهایاز رو یکی کیعوامل موور ریمراله تاضر درصدد اسک تأث

و اعتمياد  کیرضا  یمورد نظر و ن مهی، را بر عملکرد شر ک بE-CRM  یعنی داریپا ا یم تر

 داریه پاتوسع يامروز يهااز چالش یکی بروز فیآ  در شرا ا یتفظ م تر  ا یم کیو درنها

  قرار دهد. یعلم ی( مورد بررس19-دی وو یدمیاپ یعنی)

 پیشینه پژوهشو چارچوب نظری 

 ی ارتباط با مشتر یکیالکترون تیریو مد یارتباط با مشتر تیریمد

اسيک  يه بيه  يو ونياور نيدهایاز اويراد، ورآ یبیتر  (CRM) 1يارتباط با م تر کیریمد

( 2021و همکيارا  ) 2ایيوارمان (. ,.2020Beula et al) شر ک اسک كی ا یرك م تردنبال د

 يه  تالیجیتجارت د ستمیس كی، در E-CRMبه  CRM يهاکیوعال لین ا  دادند  ه تبد

 شيود؛یاسيتفاده م هاکیساوب ایها و برنامه قیاز طر دیرتوسف مردم در خ يابطور گسترده

 يسيودآور کیباز و در نها يو نوآور یکیالکترون يووادار دیاز طُرق تول داریمنجر به توسعه پا

(، 2011و همکييارا  ) 3آ ييروش يهيياقیتحر جینتييا (. ,.2021Farmania et al) شييودیم

                                                 
1 Customer Relationship Management 
2 Farmania 
3 Aakrosh 
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(، 2015و همکييارا  ) 3ی(، واليي2013و همکييارا  ) 2(، لام2011و همکييارا  ) 1وارا سیسيي

 يها، سيازما CRM-E يه بيا اسيتررار سيامانه  ددهی(، ن ا  م2019و همکارا  ) 4موریالد

مواجه  يسودآور کیهاو در ن يم تر کیرضا ،یی ارآ شیبا او ا مهیوعال در صنعک بانك و ب

 Akroush et al., 2011; Al-Dmour et al., 2019; Lam et al., 2013; Sivaraks) شوندیم

et al., 2011; Wali et al., 2015)در 19-دیي وو یبهبود به موازات پاندم نی. البته امروزه ا ،

، صينعک (Baashar et al., 2020) تيوزه سيلامک ریها نظتوزه ریاس داریپا توسعه مك به 

 هاSME وچك و متوسف و  يها، شر ک(Peco-Torres et al., 2021) يدارو هتل سمیتور

(Herman et al., 2021) یجیو نيائ يریيخ قیيتحر جیاسيک. نتيا اوتيهی يتسير  ین رهیو غ 

و  ي(، محمييد1391) يالتجييارلیو دل زاده(، تسيين1388و همکييارا  ) ا یيي(،   مال1388)

و  ي(، محمييد1396) يو جعفيير ي(، نييوروز1396) يو مييود ی(، خوشييبخت1396) یسييهراب

( 1399و همکيارا  ) یعی( و محمدشيف1398) وریشيهریرامیو با  یي(، رن ر1397همکارا  )

و  ي يترم کیرضا ،یی ارآ شیبا او ا یرانیا يها، سازما E-CRMبا استررار  دهندین ا  م

 Hassanzadeh & Dalil-e-Tajari, 2012; Kamalian) شوندیمواجه م يسودآور کیدر نها

et al., 2009; Kheiri & Naieji, 2009; Khoshbakhti & Modi, 2017; Mohammad 

Shafi'i et al., 2020; Mohammadi & Sohrabi, 2017; Mohammadi et al., 2018; 

Norouzi & Jafari, 2017; Rangriz & Bayrami Shahrivar, 2019) . 

 یمدی اپ طیدر شرا E-CRM یبا استقرار و ارتقا داریپا انیارتباط با مشتر تیریمد

  1۹-دیكوو

ها و رقابيک روزاوي و ، سيازما  یجهيان يدر بازارهيا فیشرا رییبا تغ ریاخ يهاسال یط

تميام تلاش يا  را در خليق و  دیبا يپرتلاطم امروز فیرشد و برا در مح ي ه برا انداوتهیدر

 ا یم يتر .(Ebrahim Pourazbari et al., 2017) رنيدیبکيار گ داریيپا یرقيابت کیيتفظ م 

 ا یيم نیيها هسيتند و در اسيازما  يو سيودآور ءاسيتمرار بريا بيعخ نود از خيدمات، من

                                                 
1 Sivaraks 
2 Lam 
3 Wali 
4 Al-Dmour 
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 جی ننيد بيه تيدر ییاعتنيا م ا یم يتر يازهایبه ن یخاص ی ه در مراطع زمان ییهاشر ک

 ,Brady & Gronin) شيوندیسهم از بازار خود را از دسک داده و از صحنه رقابيک تياف م

در  ینريش مهمي ک،یيفیخيدمات با  هبه ارائي لیاسک  ه تما نیاز ا یمطالعات تا  (.2001

 کی ه استمرار رضيا چرا ؛ ندیم فایا یمؤسسات مال ریبانك و سا مه،یب رینظ یخدمات عیصنا

به  یاتیت يها امرسازما  لیقب نیا ياستمرار براء و سودآور يخدمات برا کیفیو   يم تر

 یاستمرار ارائه خدمات در سطح عيال ، رید یاز طرو (.Stafford et al., 1998) درویشمار م

 يبيه وويادار تيوا یم ایيم ا نی ه از جمله ا شودیم هامهیب يبرا یرقابت کیم  جادیسبب ا

 اشياره  يرد رهیو غ یابیبازار يهانهیو  اهش ه   ،یو عرضه محصولات متما دیتول ا ،یم تر

(Bakhtiari, 2019.) يارترا یاستررار و تت ا ،یم نیدر ا E-CRMکیيم  كیيعنيوا   ه، بي 

و  (Hosseini Brenti & Kazemi Balf, 2016) ها محسوب شيدهسازما  يبرا داریپا یرقابت

توسيعه  کیيو درنها ا یم تر داریپا يو ووادارساز داریپا ا یارتباط با م تر کیریمنجر به مد

 .شودیسازما  م داریپا

 يتفيظ و ارتريا جاد،یو ارها را مل م به ا،  سب19-دی وو یدمیامروزه اپ ، رید یطرو از

 & Islami) کدرآورده اسي قیيجهان ا  را بيه تيال تعل کهی رده، درتال ا یارتباط با م تر

Ghaderi, 2020.) ارائيه خيدمات در  ایوروش محصولات و  ا ینو  با تنش مو ارها ا  سب

 حاتیو ترج هاکی ه اولو ی تیو مع یجان داتیو توجه به تهد يتصاددشوار اق اریبس فیشرا

اسک  ه امروزه بيا و يار داد  چنيد  یدر تال نیا .داده اسک، روبرو هستند رییمصرف را تغ

از درب من ل  یراتت را به حتاجیغلب ماا توا یم ینترنتید مه و ثبک  رد  آ  و پرداخک ا

اسک  ه امروزه  نیاز ا ینمونه مطالعات تا  يبرا (.Frempong et al., 2020) گروک لیتحو

 نیبي نیينيد و در ااهروت ینترنتيیا دیيبيه سيمک خر ي يتریشد   رونا اويراد ب ریگبا همه

 يهایاز گوشي  تریو استفاده ب نترنکیبا توجه به در دستر  بود  ا یلیموبا يو ارها سب

اسين،،  رینظ ییها نیکیاپل  یو ن نستاگرام،یتل رام، ا رینظ یاجتماع يهاهوشمند )و شبکه

 ,.Fadai  Baz Qala et al) نيداهمورد توجه قيرار گروت  تریسکه، آپ، بفود ساوک و بازار( ب

 ه تيلاش ميورد  اسک نیاز ا ی( تا 1400و همکارا  ) بازقلعه ییودا قیتحر جینتا (.2021

از جمليه عواميل مهيم   نندهلیتسيه فیو شيرا یاعمورد انتظار، نفيو  اجتمي ییانتظار،  ارا
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 لیيبير تما تواننيدیبيا بهبيود آنهيا م یلیموبيا يو ارهاهستند  ه صياتبا   سيب یشر ت

،  ه ميردم 19-دی وو یدمیاپ فیدر شرا یلیموبا يها نیکیلاز اپ دیخر يدر راستا ا یم تر

 يه  ییهاآنها بيه شير ک نیب اارند. همچن ریتأث ،به خارج شد  از من ل دارند لی متر تما

 ا ی ننيد از م يتر ی، سعE-CRMدادند  ه با استفاده از   نهادیدارند پ یلیو ار موبا سب

 یلیموبيا يها ينیکیاسيتفاده از اپلدرخصيو  نحيوه عملکيرد و  ياخيود بيه صيورت دوره

خيود اسيتفاده   ينیکی رد  هر چه بهتير اپل ي نند و از نظرات آنها در  اربرد ینظرخواه

اسک  يه در  نیاز ا یتا   ین ریمطالعات اخ جینتا (.Fadai  Baz Qala et al., 2021) ندیانم

 دیيو قصيد خر يم تر کیبر رضا ی، به طور قابل توجهE-CRM، 19-دی وو یدمیاپ فیشرا

ن ا  داد  ه  ریاخ یمطالعه علم كی جینتا (.Dash & Chakraborty, 2021) گااردیم ریتأث

آ   داریيتوسيعه پا ي،  ه برا19-دیاز همه از بحرا   وو  تریب وا یتا يدی وچك تول عیصنا

 یدمیياز اپ یناشي یبحراني فیدر شيرا نرویاز ا (.Saburi, 2021) مناسب نبود، لطمه خوردند

تحميل و  فیشيرا توانيدی، مE-CRMاستررار  قیاز طر ا یبا م تر داری، ارتباط پا19-دی وو

مواجيه  ديیيبيا م يکلات جد مياريیب وعیتاصل از ش فیها را  ه در شراآوري سازما تاب

بيه معنياي  یمفهيوم شير تآوري در لازم به   ر اسک  ه تياب نجای ند. در ا ایاند، مهشده

 رهاو اآوري در  سيبوا تورهيا اسيک. تياب ريیها و خطرپامراومک در برابر بحرا  ییتوانا

لازم  کیيها ظروشير ک شيودی ه باعث م یستمیساختاري و س هايییعبارت اسک از توانا

ه وجيود و ارها بيبيراي  سيب ییهاکیآوري قابلها را داشته باشند. تاببراي مرابله با بحرا 

بازگ يک و رشيد  ریادامه دهند و در مس ءنامطلوب به برا فی ه بتوانند با وجود شرا آوردیم

  یين ریيمطالعات اخ جی. نتاشوندیسازما  م داریمنجر به توسعه پا قیطراین و از  رندیقرار گ

 یاسيتررار و تتي قیينمونيه از طر يآوري )بيراتياب کیيظرو ياسک  ه ارتريا نیاز ا یتا 

از  و  نيدی، به براي بلندمدت شر ک  مك م19-دی وو یدمیاپ فیدر شرا  E-CRMياارتر

 .(Hassanzadeh Psikhani et al., 2021) شودیسازما  م داریمنجر به توسعه پا قیآ  طر
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 قیتحق نهیشیپ

 يمنجير بيه وويادار CRMموويق  يسازادهیپ نکهیبر ا دی( با تأ 2020و همکارا  ) 1ولایب

 يهياروش يبير رو 19-دییي و یدمیاپ ریتأث یبه بررس ،بلندمدت شده يو سودآور يم تر

CRM اسيک  نیياز ا یمطالعه آنها تيا  جیپرداختند. نتا 2زندگی هندوستا  مهیدر شر ک ب

.  نيدی ميك م شير ک ا یبه تفظ م تر یاجتماع يهااز رسانه يدمناطات با بهره ه ارتب

از نظير  شيدگا مهیب کیرتبيه صيلات نیان یيم نیاسک  ه بي نیاز ا یتا  جینتا ،نیهمچن

تفاوت  مهیدارندگا  ب اریو ارتباطات س یکیدر عوامل پرداخک الکترون يعوامل استررار وناور

رابطيه  ی( بيه بررسي2021) 3یا رابورتچو  شدَ (. ,.2020Beula et al) وجود دارد يمعنادار

بيا تمر ي   دیو قصد خر يم ار ک م تر ،يم تر کیرضا تال،یجید یابیبازار يهاوهیش نیب

، پرداختنيد. 19-دیي وو يریگعمير در طيول هميه ميهیب تيالیجید یابیيبازار يهابر راهبرد

و  يم تر کی ه رضا اسک ییهاوهیاز جمله ش E-CRM دهدیآنها ن ا  م قیتحر يهااوتهی

 یبه طور قابل تيوجه يم تر کیرضا ن،یقرار داده اسک. علاوه بر ا ریرا تحک تأث دیقصد خر

و  تيالیجید یابیبازار يهاوهیش نیخوب ب یانجیم ریمتغ كیو  گااردیم ریتأث دیبر قصد خر

د محتيوا و ارتبياط بيا قصي یابیبازار نیرابطه ب يم ار ک م تر ،نیاسک. همچن دیقصد خر

 یابیيبازار يهياجهک اتخيا  راهبرد یامر منجر به ارائه دستورالعمل نی رد. ا لیرا تعد دیخر

 ,Dash & Chakraborty) شيد نيهیو قرنط یليیو متعاقب آ  تعط يریگخا  در طول همه

، 19- دیي وو يریگ يه بيا هميه دهيدی( ن يا  م2021) 4ایو آرس يومطالعات پرات (.2021

شيده بودنيد،  ياهش  لیتبيد يانيدون  ي يه بيه محيور رشيد اقتصياد يهمه خطوط تجار

استفاده از مفهيوم  یاثربخ  نییخود اقدام به تع قیرا تجربه  ردند. آنها در تحر يریچ م 

E-CRM و متوسف  شر ک  وچك كیوروش  شیاو ا يبرا(SME )يدر شهر پادانگ اندوز 

اسيک؛ نمودنيد.  دهبيو 19- دیي وو يریگدر طول همه ییمواد غاا نیخدمات تأم ری ه درگ

محصيولات بيه  يها در ارتراSMEبه  تواندیاسک  ه م یتیساوب لیآنها ت ک قیتحر جهینت

                                                 
1 Beula 
2 Life Insurance Corporation of India (LIC) 
3 Dash & Chakraborty 
4 Pratiwi & Arsyah 
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  نيدیم دیياطلاعات وروش تول ستمیس كی کیساوب نیوروش  مك  ند. ا شیمنظور او ا

 سيتمیس نیي. ادیي ميك نما ا یمحصولات و تفظ م يتر يها در ارتراSMEبه  تواندی ه م

 کيهیبطور  نيد،یتر مآسيا  ا یم يتر يهيا را بيراSMEبا  ا ین تعامل م تریآنلا یاطلاعات

SMEدر بحبوتيه  تواننيدیم یاند و تتيخود را از دسک داده ا یم تر  نندیها اتسا  نم

 كی ه قبلاً با مراجعه به  ا یا ثر م تر کهیی نند. از آنجا دایپ يدیجد ا یم تر ،يریگهمه

بيه اسيتفاده از  لیيا نيو  تما دادنيد؛یانجيام م میمحل وروش، معاملات مسيتر ایوروش اه 

دارنييد.  E-CRMبييا اسيتفاده از روش  یاطلاعيات يهاسيتمیبيرخف و اسييتفاده از س سيتمیس

را متمر   بر بهبيود خيدمات  ستمیس تواندیم یعاتاطلا ستمیس نیروش در ااین استفاده از 

هسيتند اتسيا   میبه انجيام معامليه مسيتر لی ه ما یانیم تر کهیبطور ؛ ند ا یبه م تر

 به  مك آنها منجر شده اسک منیو ا یبا خدمات آسا ، عمل یاطلاعات ستمیس نیا  نندیم

(2021Pratiwi & Arsyah, .)  دیياقدامات مرتبف با  وو حی( به ت ر2021) 1اورن و و سانچ-

 شيده،انجيام  کيویپورتور يهياSME يه توسيف  CRMانداز زل له بعنوا  دو چ م  یو ن 19

مخيرب  دادیيدو رو نیيا یمرابله با اثيرات منفي يبرا ییاند. هدف آنها ارائه راهکارهاپرداخته

 يهياکیاز ظرو يمنيدبا بهره يتباطات م ترار کیترو دهدین ا  م جیاسک. نتا رمنتظرهیغ

E-CRMيریپياانعطاف ياز جمليه راهبردهيا ك،یمجدد لجست یو مهندس عی، به دنبال توز 

CRM توسيف  غلببود  ه اSMEاز  يریگبا ی. بيا پ يتگرويکیهيا ميورد اسيتفاده قيرار م

 قیي از طرو عميدتاً  ننيدیم يریجلوگ یمخابرات يهام اغل از وقفه ،یاتیت يهارساخکیز

 Orengo-Serra)  نندیارتباط برقرار م نفعا یو تلفن همراه با   ياماهواره Wi-Fiاتصالات 

2021Jauregui, -Sánchez& .) موضوع  يه  يدام  نیا ی( به بررس2021) 2 و همکارا لیبتو

، وا ينش 19-دیي وو يریگتا در برابر همه دهدیها اجازه مبه شر ک یتالیجید يهايوناور

روابف بازار غلبه  نند، پرداختنيد.  کیریخود در مد يهاکین ا  دهند و بر محدود يمؤثرتر

 يه در  ییایيتالیتوسيف اشر ک  وچك و م 26 يبر رو یفی  لیتحل و هیآنها بر اسا  تج 

و  CRM ،ییدئویيانجام دادند، سيه راهبيرد  نفيرانس و 2020در سال  ایتالیا نهیقرنط نیاول

                                                 
1 Orengo & Sánchez 
2 Bettiol 
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H3 

 E-CRMعوامل موفقیت 

 H1 

 مشتری رضایت اد مشتریاعتم

 عملکرد

 مشتری حفظ

و گسيترش  CRMاز  کیتما يبرا تالیجید يهايرا در استفاده از وناور یکیتجارت الکترون

 ی( بيه بررسي2021و همکيارا  ) 1ارسيلا  (. ,.2021Bettiol et al) بازار را م خص نمودنيد

بيالا در ونلانيد  يبا تکنوليو  یصنعت در سه شر ک CRMبر  19-دی وو يریگهمه راتیتأث

 يدادنيد و بيرا قیيتطب «آميدهشیپ فیشيرا»ها، به سرعک خود را بيا شر ک نیپرداختند. ا

 ,.Arslan et al) ، استفاده  ردندE-CRMاز جمله  ياز منابع وناور یبحرا  از برخ کیریمد

-دیيپيس از  وو دیيهي اره جد ابیبازار نکهیبر ا دی( با تأ 2021و همکارا  ) 2ناپایچ (.2021

م تاق و آگياه هميراه بيا در دسيتر   يانداز/ م تردر قالب چ م اهچالشاز  یبا انبوه 19

 ی رده؛ مواجيه خواهيد شيد بيه بررسي دهیچیرا پ ابا یمتعدد  ه  ار بازار يهابود  انتخاب

CRM از آ  اسيک  یتيا  جیپرداختند. نتا 19-دی وو زدر دوره پس ا ییگرادر برابر مصرف

 يخيدمات، از تيق خيود )بيرا فیعملکيرد ضيع ای ننده در صورت عدم عملکرد  ه مصرف

 یيیبطيور  اميل اجرا کيهیهن ام E-CRM.  نيدیعدم مراجعه مجدد( استفاده م ایمراجعه 

(. با توجه Chinnappa et al., 2021) چالش اسک نیاپرداختن به  يمؤثر برا يکردیشود، رو

 ( آورده شده اسک.1) شماره در شکل قیتحر یمفهوم مدل به نتایج مطالعات پی ین،

  (Al-Dmour et al., 2019) پژوهش یمدل مفهوم .1شکل 

 

                                                 
1 Arslan 
2 Chinnappa 
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 شناسی پژوهشروش

 تحقیق متغیرهای تعریف

 مشتری با ارتباط الکترونیکی مدیریت :E-CRM، يهانيدورآی هميه شيامل 

 طریييق از م ييتریا ، بييا ارتبيياط ن هييداري و ایجيياد تسييخیر، بييراي موردنیيياز

  (.Kamalian et al., 2009) اسک الکترونیکی و ار سب هايوعالیک

 يه م يتري مطلوب اتسا  از اسک عبارت م تري رضایک: مشتری رضایت  

 بيه وي انتظارات با خدمک یا محصول متناسب عملکرد از وي ادراك نتیجه در

    (.Abdolhian & Forouzandeh, 2011) آیدمی وجود

 بيه و داده ار تجاري هايترا نش انجام امکا  م تري اعتماد: مشتری اعتماد 

    (.Saebonia et al., 2019)  ندمی  مك اقتصاد ترروا  تر ک

 بيا مبادله یا و ار سب یك ادامه به تعهد یعنی م تري، تفظ: مشتری حفظ 

  (.Zaranejad et al., 2013) اسک مداوم صورت به خا  شریك یك

 اسيک سيازمانی اقدامات و تصمیمات گیري،اندازه قابل نتایج عملکرد: عملکرد 

 .اسک شده سب دستاوردهاي و مووریک می ا  دهندهن ا   ه

 تحقیق سؤالات

یکی  )به عنوا  E-CRM مووریک عوامل: اینکه از اسک تحریق تاضر عبارت اصلی سؤال

 در ، بيا19-اپیيدمی  وویيد شرایف در (،از رویکردهاي نوین مدیریک ارتباط با م تري پایدار

 شير ک عملکيرد بير تيأثیري چيه م تري تفظ و اعتماد رضایک، میانجی نرش گروتن نظر

 شود؟داشته و منجر به توسعه پایدار می مطالعه مورد بیمه

 :از تحریق عبارتند ورعی سؤالات راستا همین در

ميدیریک ارتبياط بيا )به عنوا  یکی از رویکردهاي نيوین  E-CRM مووریک عوامل (1

 مطالعيه ميورد بیمه شر کِ) شر ک م تري رضایک بر تأثیري چه ،م تري پایدار(
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 اپیيدمی شيرایف در یعنيی پایدار توسعه امروزي هايچالش از یکی بروز شرایف در

 شود؟داشته و منجر به توسعه پایدار می( 19- ووید

 اپیيدمی شرایف رد شر ک م تري اعتماد بر تأثیري چه ،E-CRM مووریک عوامل (2

 شود؟داشته و منجر به توسعه پایدار می 19- ووید

 اپیيدمی شيرایف در شر ک م تري تفظ بر تأثیري چه ،E-CRM مووریک عوامل (3

 شود؟داشته و منجر به توسعه پایدار می 19- ووید

 19- وویيد اپیدمی شرایف در شر ک م تري تفظ بر تأثیري چه م تري رضایک (4

 شود؟ه پایدار میداشته و منجر به توسع

 19- وویيد اپیيدمی شرایف در شر ک م تري تفظ بر تأثیري چه م تري اعتماد (5

 شود؟داشته و منجر به توسعه پایدار می

داشيته  19- ووید اپیدمی شرایف در شر ک عملکرد بر تأثیري چه م تري رضایک (6

 شود؟و منجر به توسعه پایدار می

داشيته  19- ووید اپیدمی شرایف در شر ک عملکرد بر تأثیري چه م تري اعتماد (7

 شود؟و منجر به توسعه پایدار می

داشته و  19- ووید اپیدمی شرایف در شر ک عملکرد بر تأثیري چه م تري تفظ (8

 شود؟منجر به توسعه پایدار می

 نمونه حجم و آماری جامعۀ ها،داده آوریجمع ابزار

 تحریرييات تييوزه در روش، نظيير از و  يياربردي هييدف، تیييث از تاضيير تحریييق

 از هيياداده آوريجمييع بييراي. دارد قييرار همبسييت ی و پیمای ييی نييوع از و توصيیفی

 شيماره شده )به شرح جدول تنظیم تحریق هايورضیه به توجه با  ه ايپرس نامه

  .گردید استفاده (،1
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 پرسشنامه تحقیق سؤالات ساختار .1 جدول

 هاسنجه ابعاد

ش
بخ

 
ول
ا

 

ل
وام
ع

 
ک
ری
وو
م

 
E

-C
R

M
 

ب
اس
تن

ش 
داز
پر

 

 .اندشده مجه  خوبی به اندشده تعبیه م تري الکترونیکی ارتباط مدیریک سیستم در  ه م تري با تعامل يهاورآیند
 .شودمی  نترل خوبی به وروش هاي انال بین ارتباط

 .اسک شده ساخته خوبی به شخصی بازاریابی از پ تیبانی ورآیند
 .اسک شده تعریف خوبی به وشور از پس خدمات ورآیند

ک
فی
 ی

ت 
لاعا

اط
 

 .هستند یکپارچه خوبی به م تري اطلاعات مختلف منابع
 .اسک مفید م تري الکترونیکی ارتباط مدیریک سیستم توسف شده ارائه م تري اطلاعات

 .شودمی انیپ تیب م تري الکترونیکی ارتباط مدیریک سیستم توسف م تري ترسیم و امتیازدهی به مربوط اطلاعات
 .زد تخمین توا می را م تریا  بالروه خرید توا 

ی
بان
تی
پ 

تم 
یس
س

 

 . ندمی پ تیبانی م تري الکترونیکی ارتباط مدیریک سیستم هايزیرساخک در گااريسرمایه از ما شر ک
 .اسک شده تکمیل خوبی به ما م تري الکترونیکی ارتباط مدیریک سیستم

 .اندشده یکپارچه خوبی به اطلاعات مدیریک سیستم و م تري الکترونیکی ارتباط مدیریک یستمس
 .شودمی پ تیبانی وروش نیروي براي باز شبکه سیستم

ش
بخ

 
وم
د

 

ک
ضای
ر

ي 
تر
م 

 

 .سکا او ایش تال در م تري الکترونیکی ارتباط مدیریک سیستم اجراي از پس م تریا  با دوستانه تعامل
 . ندمی  مك برند ارزش ترویک به م تري الکترونیکی ارتباط مدیریک سیستم اياجر

 .اسک  اهش تال در م تري با ارتباط مدیریک سیستم اجراي از پس م تري شکایات
 .اسک او ایش تال در م تري با ارتباط مدیریک سیستم اجراي از پس م تري رضایک سطح  لی، طور به

اد
تم
اع

 
ي
تر
م 

 

 اشتراك به ما با را های ا ایده تا دارند تمایل ما م تریا  م تري، الکترونیکی ارتباط مدیریک سیستم اجراي از پس

 .ب اارند
 به ما با عاملاتم انجام در و دارند یکپارچ ی ما م تریا  م تري، الکترونیکی ارتباط مدیریک سیستم اجراي از پس

 .هستند پایبند خود وظایف
 انجام براي ورديبین هايمهارت و ونی دانش از ما م تریا  م تري، الکترونیکی ارتباط مدیریک سیستم اجراي از پس

 .هستند برخوردار شرایف اداره در  ار
 تمایک، به تمایل و هستند ما رواه ن را  ما م تریا  م تري، الکترونیکی ارتباط مدیریک سیستم اجراي از پس

 .دارند ما ت ویق و پ تیبانی

ظ
تف

ي 
تر
م 

 

 . نیممی تفظ را خود م تریا  با منظم تعاملی ارتباطات ما
 .داریم را م تري تفظ یا وواداري هايبرنامه ما

 .اسک دسترسی قابل مختلف هايبخش توسف  ه داریم ايیکپارچه م تري اطلاعات ما

ش
بخ

 
وم
س

 

رد
لک
عم

 
ی
مان
ساز

 

 .اسک یاوته او ایش جدید م تریا  تعداد م تري یکیالکترون ارتباط مدیریک سیستم اجراي از پس
 .اسک شده وروش بهبود موجب م تري الکترونیکی ارتباط مدیریک سیستم اجراي

 .اسک شده مجدد وروش او ایش موجب م تري الکترونیکی ارتباط مدیریک سیستم اجراي
 .اسک م تري ونیکیالکتر ارتباط مدیریک سیستم اجراي نتایج از م تریا  ری ش  اهش

 .اسک اوتاده اتفاق م تري الکترونیکی ارتباط مدیریک سیستم اجراي از پس  لی سودآوري او ایش

 تاضير تحریيق آمياري نمونه اندازه. اسک نفر 275 با برابر تحریق آماري جامعه

 . گردید تعییننفر  160  و را ، ورمول اسا  بر
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 ابزار پایاییو  روایی

 در شده براي صنعک بیمه سياخته شيده وبومی هايپرس نامه تاضر تحریق در

 رسيیبر از پس و داده قرار مدیریک رشته اساتید از نفر چندین و متخصصین اختیار

 .اسک رسیده تأیید به صوري و محتوایی روایی لحاظ به آ ، اشکال روع و

  ااسي بير. شيد اسيتفاده  رونباخ آلفاي ضریب از پرس نامه پایایی تعیین براي

 در وعيال گانيهپنج شيعب  ار نا  از نفر 40 روي مردماتی مطالعه یك با روش این

 اوي ارنرم از اسيتفاده بيا و مطالعيه ميورد بیميه شر ک مر  ي دوتر و تهرا  استا 

SPSS  مووریيک عواميل سيؤالات پایایی می ا E-CRM، اعتمياد م يتري، رضيایک 

 ربي ميؤثرو  19- ووید اپیدمی شرایف در سازمانی عملکرد و م تري تفظ م تري،

 . آمد بدسک 0.793 و 0.894 ،0.842 ،0.756 ،0.782 ترتیبه بتوسعه پایدار 

 متغیرها تأییدی عاملی تحلیل

 (E-CRM) مستقل متغیر اول مرتبه تأییدی عاملی تحلیل

 .اسک شده ارائه ،3 و 2 هايشکل در مسترل متغیر براي مدل برازش نتایج

 
 مستقل متغیر T-VALUE معناداری اعداد حالت در مدل .۲ شکل
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 مستقل متغیر شده استاندارد عاملی بارهای حالت در مدل .۳ شکل

 و ميدل مناسيب و قبول قابل وضعیک از ن ا  برازش هايشاخص تمامی مرادیر

 .اسک برخوردار قبولی قابل برازش از و باشدمی مسترل متغیر درخصو  هاداده

 وابسته متغیر و میانجی متغیرهای اول همرتب تأییدی عاملی تحلیل

 را معنياداري و اسيتاندارد تاليک بيه وابسيته متغیرهياي مدل ،5 و 4 هايشکل

 . دهدمی ن ا 

 
 وابسته متغیر و میانجی متغیرهای T-VALUE معناداری اعداد حالت در مدل .4 شکل
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 وابسته متغیر و میانجی متغیرهای شده استاندارد عاملی بارهای حالت در مدل .۵ شکل

 در شيده بررسيی عواميل  لیيه عضویک دهد،می ن ا  هاشکل این  ه همانطور

 هايورضيیه و مفهيومی مدل آزمو  به توا می بنابراین. اسک شده تأیید متغیر این

 .پرداخک تحریق( ورعی و اصلی)

 تحقیق هاییافته

 توصیفی وتحلیلتجزیه

 شيده ارایه 2شاره  جدول در ریقتح متغیرهاي پرا ندگی و مر  ي هايشاخص

 .اسک

 تحقیق متغیرهای توصیفی آمار: ۲ جدول

 متغییر

 آماره

 ارتباط مدیریت

 بامشتری

 رضایت

 مشتری

 اعتماد

 مشتری

 حفظ

 مشتری

 عملکرد

 سازمانی

 نمونه تجم
 160 160 160 160 160 نمونه تعداد

 0 0 0 0 0 مفرود داده

 4.2 3.33 3.75 4.27 3.06 میان ین

 1.42 0.727 1.25 1.089 0.552 استاندارد انحراف

 2.02 0.528 1.563 1.187 0.305 واریانس

 -0.235 -0.757 -0.252 -0.374 -0.257 چول ی

 0.192 0.192 0.192 0.192 0.192 چول ی استاندارد انحراف
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 متغییر

 آماره

 ارتباط مدیریت

 بامشتری

 رضایت

 مشتری

 اعتماد

 مشتری

 حفظ

 مشتری

 عملکرد

 سازمانی

 0.618 0.705 -0.851 -0.190 0.494   یدگی

 0.381 0.381 0.381 0.381 0.381   یدگی استاندارد انحراف

 بيود  نرميال بررسيی شود،می انجام ساختاري معادلات سازيمدل با  ه هاییتحریق در

  (.Lin et al., 2006) گیردمی انجام چول ی و   یدگی هايشاخص تحلیل با متغیرها توزیع

 و   يیدگی بيراي قبيول قابيل بيازه عنيوا  به را+  7 و -7 دامنه از استفاده( 2010) 1بایر 

 و چيول ی .(Byrne, 2010) نميود پی ينهاد نرميال توزیيع چيول ی بيراي را+ 2 و -2 دامنه

 نرميال متغیرها همه اسا  این بر دارند، قرار مدنظر هايدامنه در هم ی متغیرها   یدگی

 اسيک، نفير 100 از بیش انسانی علوم در نمونه تجم وقتی( 2011) 2 لاین باور به. باشندمی

  نيدمی بیيا  وي .شيودمی استفاده بود  نرمال بررسی براي   یدگی و چول ی شاخص از

 نتیجه توا می باشد،  متر 7 و 3 از ترتیب به متغیرها   یدگی و چول ی مطلق قدر اگر  ه

 هياداده توزیع ،2شماره  جدول به توجه با ؛(Kline, 2011) اسک نرمال متغیرها توزیع گروک

 .اسک نرمال

 استنباطی وتحلیلتجزیه

 تحقیق فرعی فرضیه هشت و مفهومی مدل آزمون

 .اندشده منعکس (7( و )6) هايشکل در هایهورض آزمو  نتایج

                                                 
1 Byrne 
2 Kline 
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 T-VALUE معناداری اعداد حالت در مدل .۶ شکل

 
 شده استاندارد عاملی بارهای حالت در مدل .۷ شکل

 از قبيل. اسيک شده استفاده لی رل او ارنرم در نماییدرسک تدا ثر روش از برآورد براي

 ایين  يه نميود تاصل اطمینا  مطلوب رازشب و بود  مناسب از باید ساختاري روابف تأیید

 .گیردمی قرار بررسی مورد  یل ب رح برازش هايشاخص از استفاده با امر
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 تحقیق مدل برازش هایشاخص. ۳ جدول

 برازش شده برآورد مقدار ملاک مقدار نشانگر یا شاخص

 خوب 076/0 08/0از  متر (RMSEA)برآورد خطاي مربعات میان ین ری ه

 خوب 78/2 3 از  متر آزادي درجه به اسکوئر ي ا نسبک

 خوب 90/0 90/0 از ب رگتر GFI برازش نیکویی شاخص

 عالی 96/0 90/0 از ب رگتر NFI  یاوته هنجار برازش شاخص

 عالی 98/0 90/0 از ب رگتر CFI  تطبیری برازش شاخص

 عالی 98/0 90/0 از ب رگتر IFI او ایش برازش شاخص

 تحریيق، ميدل بيرازش هايشياخص گردد،می م اهده ،3شماره  جدول در  ه همان ونه

 .اسک تأیید مورد و داده ن ا  را خوبی برازش مدل، پس هستند مناسب هم ی

 1.96 ايسيتانهآ تيد از ب رگتير هم يی ،6 شکل در شده محاسبه t-value مرادیر

 از تيرب رگ t ضيرایب 0.05 از  يوچکتر خطياي سيطح در دی ير، بیانی به .باشندمی

 : ه  رد ادعا توا می درصد 95 اطمینا  با بنابراین. اسک بوده 1.96

 مووریک عوامل E-CRM بير ،دار()به عنوا  یکی از رویکردهاي نوین مدیریک ارتبياط بيا م يتري پایي 

 توسيعه اميروزي هيايچالش از یکيی بروز شرایف در مطالعه مورد بیمه شر کِ) شر ک م تري رضایک

 شودر آ  شر ک میداشته و منجر به توسعه پایداتأثیر مثبک ( 19- ووید اپیدمی رایفش در یعنی پایدار

 (.تحریق 1H ورض تأیید)

 مووریک عوامل E-CRM، داشيته و  مثبک أثیرت 19- ووید اپیدمی شرایف در شر ک م تري اعتماد بر

 (.تحریق 2H ورض تأیید) شودمنجر به توسعه پایدار می

 یکموور عوامل E-CRM، داشيته و  مثبيک أثیرت 19- ووید اپیدمی شرایف در شر ک م تري تفظ بر

 (.تحریق 3H ورض تأیید) شودمنجر به توسعه پایدار می

 اشيته و منجير بيه د مثبيک تأثیر 19- ووید اپیدمی شرایف در شر ک م تري تفظ بر م تري رضایک

 (.تحریق 4H ورض تأیید) شودتوسعه پایدار می

 داشيته و منجير بيه  مثبيک تيأثیر 19- ووید اپیدمی شرایف در شر ک م تري تفظ بر م تري اعتماد

 (.تحریق 5H ورض تأیید) شودتوسعه پایدار می

 ته و منجير بيه توسيعه داش مثبک تأثیر 19- ووید اپیدمی شرایف در ر کش عملکرد بر م تري رضایک

 (.تحریق 6H ورض تأیید) شودپایدار می
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 شيته و منجير بيه توسيعه دا مثبک تأثیر 19- ووید اپیدمی شرایف در شر ک عملکرد بر م تري اعتماد

 (.تحریق 7H ورض تأیید) شودپایدار می

 و منجير بيه توسيعه  داشيته مثبيک تأثیر 19- ووید اپیدمی شرایف در شر ک عملکرد بر م تري تفظ

 (.تحریق 8H ورض تأیید) ودشپایدار می

 تفظ و اعتماد رضایک، ،19- ووید اپیدمی شرایف در) تحریق اصلی ورضیه بررسی براي

 ميورد بیميه شير ک عملکيرد بير ،E-CRM مووریک عوامل رابطه در میانجی نرش م تري،

 مستریم طهراب بررسی بر علاوه تا اسک لازم ،(شودمی پایدار توسعه به منجر و داشته مطالعه

 ،19-د ووی اپیدمی شرایف مطالعه در مورد بیمه شر ک عملکرد بر E-CRM مووریک عوامل

 از یيك هير گريواسيطه نريش بيا نیي  آ  غیرمستریم تأثیر ،و مؤثر بر توسعه پایدار شر ک

 فشيرای مطالعيه در مورد بیمه شر ک عملکرد بر م تري تفظ و اعتماد رضایک، متغیرهاي

 در. گیيرد قرار بررسی مورد شود،می نی  توسعه پایدار شر ک  ه منجر به 19-د ووی اپیدمی

 .اسک شده پرداخته موضوع این به بعد بخش

 ساختاری معادلات مدل از استفاده با تحقیق اصلی فرضیه آزمون

 واریيانس شيمول شياخص بایسيتی تحریيق، اصيلی ورضیه آزمو  و بررسی براي

(1VAF )شياخص مريدار چنانچيه. دگیير قيرار بررسی مورد VAF بيه 0.2 از  متير 

 0.8 تيا 0.2 بيین VAF اگير. میانجی اثر بدو :  ه شودمی گروته نتیجه ،آید دسک

  اميل گيريمیيانجی داراي باشيد 0.8 بيالاي VAF اگير و ج ئی گريمیانجی باشد

 :شود تعریف زیر پارامترهاي نخسک باید شاخص، این محاسبه براي البته. اسک

  :میانجی، متغیر بر مسترل متغیر اثر 

  :وابسته، متغیر بر میانجی متغیر اثر 

  :وابسته، متغیر بر مسترل متغیر مستریم اثر یا مستریم مسیر 

  :غیرمستریم، اثر یا غیرمستریم مسیر 

  :ل اثر یا  ل مسیر . 

 :یعنی. اسک  ل اثر بر غیرمستریم اثر نسبک تریرک رد واریانس شمول

                                                 
1 Variance Accounted For 
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 .اسک ،4شماره  جدول شرح به( VAF شاخص) واریانس شمول مردار و آزمو  این نتایج

 اصلی فرضیه آزمون .4 جدول

 تحقیق اصلی فرضیه

 اثر

 مستقیم

() 

 غیرمستقیم اثر

 

 اثر

 كل
VAF نتیجه 

 عوامل بین طهراب در میانجی نرش م تري رضایک

)به عنوا  یکی از رویکردهياي  E-CRM مووریک

 عملکرد بر ،نوین مدیریک ارتباط با م تري پایدار(

 اپیييدمی شييرایف در مطالعييه مييورد بیمييه شيير ک

 ه پایدار شير کداشته و منجر به توسع 19- ووید

 .شودمی

  0.255 0.22 
 گريمیانجی

 ج ئی

 عواميل نبی رابطه در میانجی نرش م تري اعتماد

 ميورد بیمه شر ک عملکرد بر ،E-CRM مووریک

اشييته و د 19- وویييد اپیييدمی شييرایف در مطالعييه

 .شودمی منجر به توسعه پایدار شر ک

  0.287 0.30 
 گريمیانجی

 ج ئی

 عواميل بيین رابطه در میانجی نرش م تري تفظ

 ردميو بیمه شر ک عملکرد بر ،e-CRM مووریک

اشييته و د 19-وویييد  اپیييدمی شييرایف در مطالعييه

 .شودمی منجر به توسعه پایدار شر ک

  0.262 0.24 
 گريمیانجی

 ج ئی

 از. گرويک قيرار تأییيد ميورد نیي  تحریق اصلی ورضیه ،4شماره  جدول نتایج به توجه با

     مووریيک عواميل تيأثیر رابطيه در م يتري تفيظ و اعتماد رضایک،:  ه گفک توا می رواین

E-CRM  عملکيرد بير ،یکی از رویکردهاي نوین مدیریک ارتباط با م تري پایدار( )به عنوا 

، تأثیر مثبتی داشته و منجر به توسيعه پایيدار شير ک 19- ووید اپیدمی شرایف در شر ک

  . نندمی ایفا را ج ئی گريمیانجی شود و در این رابطه و اثرگااري، نرشمی

 گیرینتیجه و بحث

 هيايآسيتانه به رسید  خطریکی از موارد گیر ههم خطرناك هايبیماريشیوع 

 باشيدمی پایيدار توسيعه هيايچيالش ترینمهم ه یکی از  شودمحسوب می بحرانی
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(Zahedi & Najafi, 2006.)  بيه منجير ،19- وویيد بیماريدر همین راستا امروزه 

 بسيیاري. اسيک شده اجتماعی زندگی و تجارت در بینیپیش غیرقابل بروز تغییرات

 انيدآورده روي دور ياري بيه  ار محل در سرایک اتتمال  اهش براي هاسازما  از

(Tosun, 2020.) خييدمات  اصييلی هييايسييازما  جملييه از  ييه بیمييه، هييايشيير ک

 بشيع در را اجتمياعی گااريواصله و دور اري قوانین شوند،اجتماعی محسوب می

 روابييف بيير نيياگ یر ،تغییيير ایيين. انييد ييرده تصييویب خييود  يياري وضيياهاي سييایر و

 برقيراري و تعاميل هيايشیوه زیرا ؛اسک گااشته تأثیر آنها م تریا  با وروشندگا 

هایی نظیير: شياخص همچنيا  البتيه. اسيک  يرده تغییر چ م یري طرز به ارتباط

 جمليه از بلندميدت سيودآوري و م يتري رضيایک م تري، تفظ م تري، وواداري

     راهبيرد اتخيا . سيکا ،19- وویيد بحيرا  بيا مواجهيه در هاشر ک این هايدغدغه

E-CRM موبيایلی، ارتباطيات الکترونیکيی، پرداخيک نظیير) ايبیمه هايشر ک در 

 هيايرسيانه طریيق از ارتبياط الکترونیکيی، هيايخبرناميه الکترونیکيی، هايبرنامه

 ,.Beula et al) اسيک  نيونی گیيرهميه شرایف در یکموور  لید( غیره و اجتماعی

2020.)   

)بييه عنييوا  یکييی از  E-CRM مووریييک عوامييل دهييدمین ييا   تاضيير تحریييق نتييایج

رضيایک م يتري، اعتمياد م يتري و  بر ،وین مدیریک ارتباط با م تري پایدار(رویکردهاي ن

 توسيعه اميروزي هايچالش از یکی بروز شرایف )در مطالعه مورد بیمه شر کِتفظ م تري 

داشيته و منجير بيه توسيعه پایيدار تيأثیر مثبيک ( 19- ووید اپیدمی شرایف در یعنی پایدار

 اپیيدمی شيرایف درهمچنین رضایک و اعتماد م تري . (3الی  1هاي ورضیهتأیید ) شودمی

 شيودمنجر به توسعه پایدار میبوده و  ترریباً به یك اندازه بر تفظ م تري مؤثر، 19- ووید

ها تيا ی از آ  یاوته . در ضمن(5و  4هاي ورضیهتأیید ( )0.26و  0.25ترتیب به می ا : هب)

 اپیيدمی شرایف درعملکرد شر ک ي بر اسک  ه هر سه متغیر رضایک، اعتماد و تفظ م تر

 در ایين میيا  البتيه  يه شيودداشته و منجر به توسيعه پایيدار میتأثیر مثبتی ، 19- ووید

. (8اليی  6هاي ورضيیهتأییيد شيود )( می0.31) ا بی ترین سهم مربوط به اعتمياد م يتری

 تيأثیر هرابطي در م يتري تفيظ و اعتمياد رضایک،  ه دهدمی ن ا  تحریق نتایجهمچنین 
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، تيأثیر مثبتيی 19- وویيد اپیيدمی شيرایف در شر ک عملکرد بر ،E-CRM مووریک عوامل

 شييود و در ایيين رابطييه و اثرگييااري، نرييشداشييته و منجيير بييه توسييعه پایييدار شيير ک می

 . نندمی ایفا را ج ئی گريمیانجی

ته  يرد  يه دو نکته اصيلی را برجسي 19-مواجهه با  ووید ،بازاریابیتوسعه پایدار  نظر از

مداري اعترياد ها براي مدیریک بحرا  باید بر آ  تمر    نند. آنهيا بایيد بيه م يتريشر ک

یين نيد. در اداشته باشند و بهترین  ار را براي جلب رضایک آنها و مراقبک از آنها انجيام ده

توا  تأیید  يرد  يه یکی از بهترین راهکارهاسک. همچنین از این منظر، می E-CRMراستا، 

روع رتباط تنها وسیله براي رسید  به م تري با پیام مناسب نیسيک، بلکيه خيود نرطيه شيا

     دهيد عواميل مووریيکتوجه به اینکه نتيایج تحریيق ن يا  می با ورآیندهاي بازاریابی اسک.

E-CRM، ا نريش بر عملکرد شر ک بي ،(19-دیبحرا   وو کیری)مد داریتوسعه پا فیدر شرا

توسعه پایيدار شير ک ي ماد و تفظ م تري مؤثر اسک، بنابراین براگري رضایک، اعتمیانجی

ترویک و بهبود رضایک، م تري و تفظ م تري و عملکيرد شير ک ميورد مطالعيه از طریق 

 د:شوراهکارهاي زیر پی نهاد می

 ( پای اه19-دی وو هایی نظیربحرا  کیری)مد داریدر امر توسعه پا قیبه منظور توو (1

عب آ  در سطح شر ک و ش، E-CRM سامانهتر جراي اثربخشجامع براي ااي داده

 .یابدتوسعه 

 های يا ،و نیازمندي شيدهدریاوک خيدمات هيايویژگی بین م تریا  براي اینکه (2

 سيازيشخصی، مورداسيتفاده E-CRMسیسيتم ؛  نند م اهده را تطابق بی تري

م يتري،  هر يتخصصی برا و جامع هايها به پرووایلپرووایل توسعه با . یعنیشود

متناسيب بيا  م يتري آ  موردنیاز ، خدماتE-CRMسیستم  به او ورود محض به

 .شودارائه  او با هدف م عوف  رد و  ويدرخواسک 

اوي اري صيدور نرم سيامانهروجيی خ، E-CRM منظور ارترياي اثربخ يی سيامانهبه (3

 یکپارچه شود. این سامانهبا  ي شر کهانامهبیمه
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وعليی  مانهاز نظر م تریا  شناسایی و به طرف بهبيود سياآل ایده E-CRM سامانه (4

آل م تریا ، تر ک شود. بيدین منظيور شير ک شر ک و تتی وراتر روتن از ایده

های ا  پرسیده و یا با آلتواند از تعدادي از م تریا  سؤالاتی را درخصو  ایدهمی

نظيرات و ها، ت کیل یك پانل تحریراتی و یا یيك گيروه آزميو  و بررسيی سيلیره

 ارد.شر ک گام بردوعلی   E-CRM راهکارهاي آنها، در جهک ارتراي سطح سامانه

بير  E-CRMسيازي و نی  بررسيی تيأثیر پیاده E-CRMسازي شناسایی موانع مؤثر پیاده

 اجيرايبيراي  هاوري و غیيره از جمليه پی ينهادمتغیرهایی همچو  چابکی سيازمانی، بهيره

 آتی اسک. هايتحریق
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