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چکیدهچکیده

شرکت های بیمه برای جذب و حفظ مشتریان و ارتقاء عملکرد خود، نیازمند اطلاعاتی در خصوص نیازها و خواسته های مشتریان شرکت های بیمه برای جذب و حفظ مشتریان و ارتقاء عملکرد خود، نیازمند اطلاعاتی در خصوص نیازها و خواسته های مشتریان 
هستند و دسترسی به این اطلاعات با ارتباط مداوم با آن ها میسر می شود. با توجه به گسترش استفاده از فناوری اطلاعات هستند و دسترسی به این اطلاعات با ارتباط مداوم با آن ها میسر می شود. با توجه به گسترش استفاده از فناوری اطلاعات 
در سال های اخیر، از اثربخش-ترین روش های مورد استفاده برای برقراری ارتباط با مشتریان بکارگیری شبکه های اجتماعی در سال های اخیر، از اثربخش-ترین روش های مورد استفاده برای برقراری ارتباط با مشتریان بکارگیری شبکه های اجتماعی 
و پیاده سازی مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتریان است. هدف این پژوهش بررسی نقش بکارگیری شبکه های اجتماعی و و پیاده سازی مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتریان است. هدف این پژوهش بررسی نقش بکارگیری شبکه های اجتماعی و 
مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتریان در بهبود عملکرد بازاریابی در شرکت های بیمه است. جامعه ی آماری شامل مدیران مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتریان در بهبود عملکرد بازاریابی در شرکت های بیمه است. جامعه ی آماری شامل مدیران 
و کارکنان این شرکت ها است که مجموعا و کارکنان این شرکت ها است که مجموعا 280280 نفر می باشد. نمونه بر اساس جدول مورگان تعداد  نفر می باشد. نمونه بر اساس جدول مورگان تعداد 162162 نفر بدست آمد که در  نفر بدست آمد که در 
نهایت نهایت 155155 پرسشنامه بصورت تکمیل شده جمع آوری گردید. برای تجزیه و تحلیل داده ها از  مدل معادلات ساختاری با نرم  پرسشنامه بصورت تکمیل شده جمع آوری گردید. برای تجزیه و تحلیل داده ها از  مدل معادلات ساختاری با نرم 
افزار لیزرل استفاده شد. نتایج نشان می دهد که بکارگیری شبکه های اجتماعی و موفقیت در پیاده سازی مدیریت الکترونیکی افزار لیزرل استفاده شد. نتایج نشان می دهد که بکارگیری شبکه های اجتماعی و موفقیت در پیاده سازی مدیریت الکترونیکی 
ارتباط با مشتریان بر عملکرد بازاریابی شرکت های بیمه تاثیر مثبت دارد. همچنین بکارگیری شبکه های اجتماعی در موفقیت ارتباط با مشتریان بر عملکرد بازاریابی شرکت های بیمه تاثیر مثبت دارد. همچنین بکارگیری شبکه های اجتماعی در موفقیت 
پیاده-سازی مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتریان تاثیر مثبت دارد. موفقیت در پیاده سازی مدیریت الکترونیکی ارتباط با پیاده-سازی مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتریان تاثیر مثبت دارد. موفقیت در پیاده سازی مدیریت الکترونیکی ارتباط با 
مشتریان نیز از نقش واسطه-ای در ارتباط بین بکارگیری شبکه های اجتماعی و عملکرد بازاریابی شرکت های بیمه برخوردار مشتریان نیز از نقش واسطه-ای در ارتباط بین بکارگیری شبکه های اجتماعی و عملکرد بازاریابی شرکت های بیمه برخوردار 
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مقدمه
در حال حاضر با گذشت بیش از ۷۰ سال از سابقه صنعت 
بر  ندارد.  مطلوبی  وضعیت  صنعت  این  هنوز  ایران  در  بیمه 
اساس مطالعات، ایران از لحاظ بیمه‌ای یکی از کشورهای عقب 
مانده ی جهان به شمار می‌رود. به طوری که ضریب نفوذ بیمه 
در ایران 1/4 درصد است که این ضریب در کشورهای توسعه 
توسعه  راههای  از  نیز رسیده است. یکی  به ۱۵ درصد  یافته 
ی ضریب نفوذ در کشور، برقراری ارتباط نزدیک بین شرکت 
های بیمه و بیمه گذاران است]1[. شرکت های بیمه جهت 
ارائه ی خدمات مناسب باید ارتباط نزدیکی با خریداران بیمه، 
به خصوص بیمه های غیراجباری داشته باشند تا از نیازهای 
آنها مطلع شوند و برای تامین آن نیازها، بیمه های مناسبی را 
عرضه کنند. توسعه ی صنعت بیمه به عنوان یکی از صنایعی 
تا حدود زیادی در  اقتصادی  که توسعه ی سایر بخش های 
گرو موفقیت آن است، زمانی محقق می شود که شرکت های 
بیمه به عنوان موتور محرکه ی این صنعت ارتباط نزدیکی با 
بیمه گذاران داشته باشند و همواره به جلب رضایت آنها توجه 
کنند ]2[.پیشرفت در زمینه ی تکنولوژی اطلاعات، بازاریابی 
تبدیل  انکارناپذیر  واقعیتی  به  اخیر  را در سال های  ارتباطی 
کرده است. در هر صنعتی، شرکت هایی که آینده نگر بوده 
و به شناسایی نیازهای مشتری، اعتقاد داشته اند، همواره در 
بازاریابی رقابتی موفق تر عمل کرده  اند. باارزش ترین دارایی 
و  مشتری  با  ارتباط  در  که  است  اطلاعاتی  ها،  شرکت  این 
الگوهای خرید در دست دارند. توانایی بهبود آگاهی در مورد 
مشتریان و بازارها، صاحبان فعالیت های تجاری را قادر خواهد 
ساخت که خدمات و محصولات خود را به شکل بهتری عرضه 
نمایند ]3[. با وجود نیاز اساسی شرکت های بیمه به تکنولوژی 
نو، این شرکت ها توفیقات چندانی در این حوزه نداشته اند. 
های  هزینه  ارتباطات،  و  اطلاعات  فناوری  کارآمد  نظام  نبود 
این اساس  بر  افزایش می دهد]4[.  شرکت ها و مشتریان را 

ضروری است که شرکت های بیمه برای بهبود فرایند خدمات 
اطلاعات  فناوری  گسترش  و  سازی  پیاده  بر  خود  مشتری 
از فناوری اطلاعات  برداری  با بهره  سرمایه گذاری کنند]5[. 
در صنعت بیمه محدودیت جغرافیایی و زمانی از بین می رود 
و تحول گسترده ای در سیستم های اطلاعاتی صنعت بیمه 
ایجاد می شود ]6[.اینترنت و بخصوص شبکه های اجتماعی 
انسان قرن بیست ویکم است و در  جزء جدا نشدنی زندگی 
پدیده جهانی،  این  و شناخت  پایه  مفاهیم  با  آشنایی  نتیجه 
راه‌های  از  یکی   .]7[ باشد  می  امروزی  زندگی  واجبات  جزء 
است.  اجتماعی  های  رسانه  فناوری  از  استفاده  بیمه  توسعه 
این رسانه ها با توجه به جنبه های منحصربه فردشان ابزاری 
هم  با  سادگی  به  نهادها  و  افراد  می‌شوند  باعث  که  هستند 
ارتباط داشته و تعامل برقرار کنند. در واقع شرکت‌های بیمه 
می‌توانند با بسط استفاده از این قبیل رسانه‌ها بقا و سودآوری 
شرکت شان را تضمین کنند ]1[. رسانه های اجتماعی حوزه 
را تحت  اند که سازمان ها  ایجاد کرده  بازاریابی  جدیدی در 
تاثیر قرار می دهند. شرکت هایی که سریعا برای مهار قدرت 
رسانه های اجتماعی، اقدام به سرمایه گذاری کرده اند، سود 
بیشتری نیز عایدشان می شود ]8[. در واقع استفاده از رسانه 
های اجتماعی تاثیر مثبتی بر عملکرد شرکت ها دارد ]9[. بر 
اساس پژوهش دل افروز و همکاران )1396(، بکارگیری شبکه 
های اجتماعی توسط شرکت بیمه ایران به بهبود عملکرد برند 
و فروش این شرکت منجر شده است. از آنجایی که عملکرد 
فروش یکی از مولفه های عملکرد بازاریابی است]10[ ، می 
توان نتیجه گرفت که بکارگیری شبکه های اجتماعی، نقش 
دارد.  بیمه  های  شرکت  بازاریابی  عملکرد  بهبود  در  مثبتی 
حضور در شبکه های اجتماعی شرکت ها را در امر بازاریابی 
فعال تر می کند]11[، به نحوی که شکل ارتباط با مشتری 
می  توانمند  دریافت خدمت  در  را  مشتریان  و  داده  تغییر  را 

کند]12[.

Managementمدیریت



59 مدیریت: نقش بکارگیری شبکه های اجتماعی و... 

باقر عسگرنژادنوریو همکاران

به علاوه ظهور رسانه های اجتماعی، مفهوم قدیمی مدیریت 
با مشتری را به چالش کشیده است ]13[. بر اساس  ارتباط 
و  مهمترین  اطلاعات  فناوری   ،]14[ خانی  گنج  پژوهش 
تاثیرگذارترین عامل در استقرار سیستم مدیریت الکترونیکی 
ایران می باشد. مدیریت  با مشتریان در شرکت بیمه  ارتباط 
استراتژیکِ  ابتکارات  از  یکی  مشتریان،  با  ارتباط  الکترونیکی 
صنعت امروز است ]15[. مفهوم CRM، زمانی که در زمینه 
تجارت الکترونیکی دیده می شود، به eCRM معنی می شود. 
 CRM به   CRM جدید،  فناوری  و  اینترنت  ظهور  از  پس 
ترکیبی   eCRM تبدیل شده است.   )eCRM( الکترونیکی 
مدیریت  تعهد  و  ها  برنامه  فرآیند،  افزار،  نرم  افزار،  از سخت 
برای بهبود خدمات مشتری، حفظ مشتری و ارائه قابلیت های 
از  تحلیلی است]16[. سازمانهای تجاری برای حفظ مشتری 
 eCRM و  کنند  می  استفاده  داده  پایگاه  مدیریت  سیستم 
نتیجه چنین سیستمی است]eCRM .]17 بر تعامل مبتنی 
بر اینترنت یا وب بین شرکت ها و مشتریانشان تمرکز دارد 
و  ایجاد  با  تا  سازد  می  قادر  را  بیمه  های  شرکت  و   .]18[
حفظ تجربه ی شخصی مشتریان در زمینه ی خدمات آنلاین، 
تسریع در رسیدگی به مشکلات مشتریان و تسریع در واکنش 
رویکرد  دهد.  پاسخ  مشتری  نیازهای  به  آنها،  پیشنهادات  به 
ارزش  ی  ارائه  با  مشتریان،  با  بلندمدت  روابط  به   eCRM
، نه بر اساس آنچه که شرکت می خواهد به فروش برساند، 
ارتباط  الکترونیکی  مدیریت  سازی  پیاده   .]19[ دارد  تمرکز 
دارد]20[.  تاثیر  ها  بازاریابی شرکت  عملکرد  بر  مشتریان،  با 
پایگاه داده  بر اساس پژوهش اسفیدانی و همکاران )1390( 
یکی از مهم ترین گزینه ها برای توسعه ی عملکرد بازاریابی 
با  ارتباط  الکترونیکی  پیاده سازی مدیریت  و  باشد  بیمه می 
مشتریان با غنی تر کردن پایگاه داده، عملکرد بازاریابی شرکت 
ها را بهبود می بخشد ]21[.پژوهش حاضر با در نظر گرفتن 
رویکردهای جدید بازاریابی و با توجه به فرصت بوجود آمده 

در عصر ارتباطات، تلاش دارد مدلی برای تبیین ارتباط بین 
با  ارتباط  الکترونیکی  مدیریت  فرآیند  اجتماعی،  های  شبکه 
دهد.  ارائه  بیمه  های  شرکت  بازاریابی  عملکرد  و  مشتریان 
داده  توسعه  را  بیمه  بازار شرکت های  تواند  تحقیق می  این 
ابتدا به کلیات  و عملکرد آنها را بهبود بخشد. در این مقاله، 
تبیین  برای  و سپس تلاش می شود مدلی  پرداخته  تحقیق 
ارتباط بین متغیرهای بکارگیری شبکه های اجتماعی و پیاده 
ارائه  بیمه  های  بازاریابی شرکت  عملکرد  با   eCRM سازی 
ابزار گردآوری اطلاعات  شود. در ادامه روش های پژوهش و 
و  گرفته  قرار  تحلیل  و  تجزیه  مورد  ها  داده  گردد.  بیان می 

نتیجه ی پژوهش ارائه می شود.

مبانی نظری
از عملکرد  نتایج حاصل  بر  اجتماعی  بکارگیری شبکه‌های 
بین  رابطه‌ی  کیم  ]22[   و  وانگ   .]9[ دارد  تاثیر  شرکت‌ها 
شبکه‌های اجتماعی و عملکرد شرکت را بررسی کرده‌اند. طبق 
نظر آنها، میان دو متغیر شبکه‌های اجتماعی و عملکرد شرکت 
رابطه وجود دارد.  براساس نظر پروین نور ]23[، بکارگیری 
دارد.  سازمان‌ها  عملکرد  بر  مثبت  تاثیر  اجتماعی  رسانه‌های 
این پژوهش به بررسی استفاده از رسانه‌های اجتماعی و تاثیر 
رسانه‌های  ابزارهای  همه  به  توجه  با  کل،  یک  عنوان  به  آن 
جهت  مدیران  به  مطالعه  این  نتیجه  می‌پردازد.  اجتماعی 
درک زمینه‌های مختلف عملکرد سازمانی که می‌تواند توسط 
و  تجویدی  می‌کند.  کمک  یابد،  بهبود  اجتماعی  رسانه‌های 
کرمی  ]24[ به بررسی تاثیر رسانه‌های اجتماعی بر عملکرد 
شرکت با نقش میانجی قابلیت‌های بازاریابی در صنعت هتل 
در انگلستان پرداخته‌اند. پژوهش آنها نشان می‌دهد که ارتباط 
رسانه‌های  از  استفاده  بین  ملاحظه‌ای  قابل  معنادار  و  مثبت 
اجتماعی و عملکرد شرکت وجود دارد. ساندیپ بی‌هانوت  ]8[ 
معتقد است رسانه‌های اجتماعی یک تغییردهنده‌ی قدرتمند 
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روی  بر  که  شرکت‌هایی  و  هستند  کار  و  کسب  روال  برای 
استفاده از قدرت رسانه‌های اجتماعی سرمایه‌گذاری می‌کنند، 
قابلیت‌های بیشتری را به دست می‌آورند و حتی سود بیشتر 
نیز برای آنان پیش‌بینی می‌شود. بنابراین، با توجه به توضیحات 

ارائه شده، فرضیه‌ی اول بصورت زیر بیان می‌شود:
بازاریابی  عملکرد  در  اجتماعی  شبکه‌های  بکارگیری   :1‌

شرکت‌های بیمه تاثیر دارد.
با  ارتباط  فعالیت‌های  در  اجتماعی  رسانه‌های  بندی  لایه 
مشتری می‌تواند عملکرد شرکت را تسریع کند ]25[. رسانه‌های 
اجتماعی شکل مدیریت ارتباط با مشتری را تغییر داده]12[ و 
با ایجاد تعامل بسیار زیاد بین خریداران و فروشندگان، ارتباط 
 .]26[ می‌کند  تقویت  را  فروشنده  و   CRM فناوری  بین 
رحمانی]27[ به تاثیر مثبت بکارگیری رسانه‌های اجتماعی بر 
مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتریان اشاره می‌کند و وجود 
ارتباط بین آن دو متغیر را تایید می‌نماید. همچنین وانگ و 
کیم ]22[ به نقش مثبت استفاده از رسانه‌های اجتماعی در 
قابلیت‌های CRM تاکید می-کنند. لذا فرضیه‌ی دوم بصورت 

زیر ارائه می‌گردد:
در  موفقیت  در  اجتماعی  شبکه‌های  بکارگیری   :H2

پیاده‌سازی   eCRM در شرکت‌های بیمه تاثیر دارد.
آزیلا و نور  ]16[ رابطه‌ی بین عملکرد مدیریت الکترونیکی 
ارتباط با مشتریان و وفاداری مشتری را بررسی کرده و نتیجه 
مدیریت  دارد.  وجود  آن‌ها  بین  مثبتی  ارتباط  که  گرفته‌اند 
شرکت‌ها  که  می‌کند  کمک  مشتریان  با  ارتباط  الکترونیکی 
 .]28[ بخشند  بهبود  را  مشتریان  با  خود  تعامل  اثربخشی 
عملکرد  مولفه‌های  از  یکی  مشتری  عملکرد  که  آنجایی  از 
بین  که  گرفت  نتیجه  چنین  می‌توان   .]20[ است  بازاریابی 
بازاریابی  عملکرد  و  مشتریان  با  ارتباط  الکترونیکی  مدیریت 
بررسی  به   ]29[ مبرهن  ایوبی  و  عاملی  دارد.  وجود  رابطه 
نقش eCRM در بازاریابی در صنعت بیمه پرداخته‌اند. آنها 

از  یکی  عنوان  به  را  با مشتریان  ارتباط  الکترونیکی  مدیریت 
برای  مشتری  عمر  دوره‌ی  ارزش  افزایش  در  موثر  ابزارهای 
برای  بیمه عنوان می‌کنند که مهمترین شاخص  شرکت‌های 
تعیین سودآوری یک مشتری برای شرکت محسوب می‌شود. 
از تحلیل و بررسی آنها این نتیجه بدست می‌آید که پیاده‌سازی 
بازاریابی  با مشتریان در عملکرد  ارتباط  مدیریت الکترونیکی 
شرکت‌های بیمه تاثیرگذار است. نینا بنام]30[ تایید می-کند 
مشتریان  با  ارتباط  الکترونیکی  مدیریت  استقرار سیستم  که 
بنابراین فرضیه‌ی  بازاریابی می‌گردد.  منجر به بهبود عملکرد 

سوم به صورت زیر قابل بیان است:
H3: موفقیت در پیاده‌سازی eCRM در عملکرد بازاریابی 

شرکت‌های بیمه تاثیر دارد.
مثبت  تأثیر  تقویت  با  اجتماعی  رسانه‌های  از  استفاده 
عملکرد  در  را  مؤثری  نقش   ، اجتماعی   CRM توانایی‌های 
 ]26[ همکاران  و  هوتری   اگنی  میکند]22[.  ایفا  شرکت 
اجتماعی  شبکه‌های  کنترلی  و  تعدیل‌گری  نقش  بررسی  به 
مابین دو متغیر مدیریت ارتباط با مشتریان و انگیزه و همدلی 
الکترونیکی  مدیریت  بین  آنها،  پژوهش  طبق  پرداخته‌اند. 
اجتماعی  شبکه‌های  همدلی،  و  انگیزه  و  مشتریان  با  ارتباط 
و فرضیه‌ی  توضیحات  این  به  باتوجه  دارد.  تعدیل‌گری  نقش 
پیاده‌سازی  در  اجتماعی  شبکه‌های  بکارگیری  تاثیر  و  دوم 
و  سوم  فرضیه‌ی  و  مشتریان  با  ارتباط  الکترونیکی  مدیریت 
با  ارتباط  الکترونیکی  مدیریت  پیاده‌سازی  در  موفقیت  تاثیر 
مشتریان بر روی عملکرد بازاریابی شرکت‌های بیمه، می‌توان 

فرضیه‌ی چهارم را بصورت زیر بیان کرد:
H4: موفقیت در پیاده‌سازی eCRM نقش واسطه‌ای در 
ارتباط بین بکارگیری شبکه‌های اجتماعی و عملکرد بازاریابی 

شرکت‌های بیمه دارد.
براساس توضیحات ارائه شده مدل مفهومی پژوهش بصورت 

زیر نشان داده می شود
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روش پژوهش
جامعه و نمونه ی آماری

جامعه‌ی آماری شامل مدیران و کارکنان شرکت‌های بیمه 
 1 شماره  جدول  در  آنها  تعداد  که  می‌باشد  اردبیل  شهر  در 
مدیریت  بیمه،  شرکت‌های  از  برخی  است.  شده  داده  نشان 
پیاده  خود  سازمان  در  را  مشتریان  با  ارتباط  الکترونیکی 
نکرده‌اند و برخی دیگر بصورت مداوم از شبکه‌های اجتماعی 
استفاده نمی‌کنند. بخشی از شرکت‌ها نیز در تکمیل پرسشنامه 
آماری 280  اساس جامعه  این  بر  نداشتند.  را  همکاری لازم 
برابر  نمونه  حجم  مورگان،  جدول  طبق  که  آمد  بدست  نفر 

با 162 نفر محاسبه گردید. نمونه‌ها بر اساس روش تصادفی 
انتخاب شدند. پرسشنامه‌ها عمدتا بصورت حضوری  طبقه‌ای 
پخش گردید و تعداد اندکی نیز از طریق ایمیل یا شبکه‌های 
پخش  پرسشنامه‌های  جمع‌آوری  برای  شد.  ارسال  اجتماعی 
انجام  لازم  هماهنگی  تلفنی  بصورت  مراجعه  از  قبل  شده، 
و در  بار  پرسشنامه‌ها یک  برای جمع‌آوری  مراجعه  و  گردید 
موارد اندکی دو بار انجام گرفت. از پرسشنامه‌های پخش شده، 
5 پرسشنامه بطور ناقص پر شد و 2 پرسشنامه هم برگشت 
بصورت  پرسشنامه   155 نهایت  در  اساس  این  بر  نشد.  داده 

قابل استفاده جمع‌آوری گردید.
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شکل1. مدل مفهومی تحقیق ]15،22،24،26،30،31[

جدول 1: تعداد نمایندگی‌های شرکت‌های مورد مطالعه
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این  در  اطلاعات  جمع‌آوری  ابزار  داده‌ها  گردآوری  ابزار 
نامه‌ی  پژوهش پرسشنامه می‌باشد. پرسشنامه در سه بخش 
همراه، اطلاعات جمعیت‌شناختی و سوالات اختصاصی تنظیم 
بر  علاوه  همراه  نامه‌ی  عنوان  تحت  اول  بخش  در  گردید. 
بیان عنوان پژوهش، هدف از گردآوری اطلاعات به وسیله‌ی 
پرسشنامه و ضرورت همکاری صمیمانه‌ی پاسخ‌دهندگان در 
جمعیت‌شناختی  بخش  شد.  داده  توضیح  پرسشنامه  تکمیل 
دهندگان  پاسخ  عمومی  مشخصات  مورد  در  سوالات  شامل 
تحصیلات  میزان  سن،  تاهل،  وضعیت  جنسیت،  قبیل  از 
سوالات  شامل  نیز  بخش  آخرین  می‌باشد.  کار  سابقه‌ی  و 
است.  وابسته  و  مستقل  متغیرهای  مورد  در  اختصاصی 
پرسشنامه‌ی نهایی برگرفته از تحقیق روحی ]32[ با موضوع 
وفاداری  بر  اجتماعی  شبکه‌های  و  رسانه‌ها  تاثیر  »بررسی 
تاثیر  »بررسی  موضوع  با  داودی]33[  تحقیق  مشتریان«و 
اجرای سیستم مدیریت ارتباط با مشتری بر حفظ، نگهداری، 
و جذب مشتری«، همچنین حسینی ]31[ با موضوع »بررسی 
بانک‌های  در  رقابتی  مزیت  و  بازاریابی  عملکرد  میان  رابطه 
تجاری استان کردستان« بود. از سی و شش سوال موجود در 
پرسشنامه، تعداد 16 سوال برای بررسی بکارگیری شبکه‌های 
پیاده‌سازی  در  موفقیت  بررسی  برای  سوال   12 اجتماعی، 
برای  سوال   8 و  مشتریان  با  ارتباط  الکترونیکی  مدیریت 
اختصاص داشت  بیمه  بازاریابی شرکت‌های  سنجش عملکرد 
که از این تعداد، 3 سوال برای سنجش عملکرد بازار، 1 سوال 
برای سنجش عملکرد مالی و 4 سوال برای سنجش عملکرد 
مشتری استفاده شد. مقیاس مورد استفاده طیف ۵ درجه‌ای 
لیکرت است. این مقیاس بطور خاص از مبنای کاملا مخالف، 
بر  می-کند.  استفاده  موافق  کاملًا  و  موافق  بی‌نظر،  مخالف، 
بر  تا  گردید  درخواست  آماری  نمونه‌ی  اعضاء  از  اساس  این 
اساس مقیاس پنج‌نقطه‌ای لیکرت به سوالات پرسشنامه پاسخ 
پرسشنامه،  روایی  بررسی  منظور  به  پژوهش  این  در  دهند. 

روایی  و  )تمایز(  تشخیصی  روایی  سازه،  روایی  معیارهای  از 
همگرا استفاده شد و ارزیابی پایایی پرسشنامه نیز با استفاده 
از  عبارت  روایی سازه  انجام گرفت.  آلفای کرونباخ  از ضریب 
میزان صحت مقیاس در اندازه‌گیری ساخت نظری یا ویژگی 
تاییدی  عاملی  تحلیل  از  آن  بررسی  برای  و  است  نظر  مورد 
استفاده می‌شود. همچنین برای بررسی روایی تشخیصی نیز 
از معیار فرونل و لارکر  استفاده می‌شود. معیار فرونل و لارکر 
اشاره به این مساله دارد که ریشه دوم مقادیر واریانس شرح 
داده شده‌ی )AVE( هر سازه، بزرگتر از مقادیر همبستگی آن 
سازه با سازه‌هاي دیگر باشد. مقادیر موجود در روي قطر اصلی 
ماتریس، باید از کلیه مقادیر موجود در ستون مربوطه بزرگتر 
باشد. روایی همگرا نیز عبارت است از همبستگی نسبتا قوی 
میان سوال و متغیر اصلی که مقدار قابل قبول آن باید ضریب 
در  شود.  گرفته  نظر  در   0/4 از  بزرگتر  پیرسون  همبستگی 
نهایت، ضریب آلفای کرونباخ نشان‌دهنده‌ی سازگاری درونی 
سوالات است که متغیر مشابهی را مورد سنجش قرار می‌دهد 
و مقدار آن بیشتر از 0/7 بر پایایی قابل قبول پرسشنامه دلالت 

دارد]34[.

روش های تحلیل آماری
بررسی  به  اولین گام  به منظور تجزیه و تحلیل داده‌ها در 
کولموگروف- آزمون  بکارگیری  با  داده‌ها  توزیع  بودن  نرمال 

منظور  به  بعدی  گام  در  می-شود]35[.  پرداخته  اسمیرنوف 
جزئی  مجذورات  حداقل  روش  از  پژوهش  مدل  آزمون 
ساختاری،  معادلات  مدل‌یابی  هر  با  مشابه  می‌شود.  استفاده 
که  ساختاری  بخش  یک  از  جزئی  مجذورات  کمترین  مدل 
ارتباط بین متغیرهای مکنون را نشان می‌دهد و یک مولفه‌ی 
اندازه‌گیری که نحوه‌ی ارتباط متغیرهای مکنون و نشانگرهای 
آنها را منعکس می‌کند، تشکیل شده است. استفاده از روش 
برخوردار  بااهمیت  مزیت‌های  از  جزئی  مجذورات  حداقل 
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قابلیت  چندگانه،  روابط  تخمین  آنها  مهمترین  که  است 
اندازه‌گیری،  خطای  محاسبه‌ی  پنهان،  متغیرهای  سنجش 
غیر  و  جعلی  روابط  آزمون  خطی  هم  تأثیر  بررسی  قابلیت 
تحقیق  این  در  است]36[.  پژوهش  مدل  سازه‌های  واقعی 
جهت تحلیل فرضیات از مدل معادلات ساختاری با نرم افزار 

LISREL 8.8 استفاده گردیده است.

یافته های پژوهش
آزمون کولموگروف-اسمیرنوف

جهت بررسی توزیع داده ها از آزمون کولموگروف-اسمیرنوف 
نشان‌دهنده‌ی  صفر  فرض  آزمون،  این  در  شود.  می  استفاده 
توزیع داده‌ها است.  بودن  نرمال  ادعای مطرح شده در مورد 

جدول 4 نشان‌دهنده‌ی نتایج این آزمون است.

همه‌ی  مي‌دهد  نشان   4 جدول  در  آمده  بدست  نتايج 
متغیرهای تحقیق از توزيع نرمال برخوردار هستند. همانطور 
که مشاهده می‌گردد، مقدار سطح معناداری در تمام متغیرها 
آماره‌ی  مقدار  طرفی  از  اتس.   )0/05( مقدار اطخ  از  بزرگتر 
کولموگروف - اسمیرنوف نیز از مقدار 1/96 کمتر است. بنابراین 
در سطح معنی داری 95% فرض صفر پذیرفته می‌شود؛ يعنی 
دليلی برای رد اين فرضيه که نمونه‌ی مورد نظر از توزيع نرمال 
بررسي  براي  می‌توان  لذا  ندارد.  وجود  است‌،  آمده  دست  به 

روابط بين متغيرها از آزمون‌های پارامتریک استفاده كرد.
آزمون KMO  و بارتلت

عاملی  تحلیل  انجام  جهت  داده‌ها  کفایت  بررسی  برای 
می‌شود.  استفاده  بارتلت  و   KMO آزمون  از‌  اکتشافی، 
همچنین برای اطمینان از مناسب بودن داده‌ها برای تحلیل 
پایه‌ی  که  همبستگی‌هایی  ماتریس  اینکه  بر  مبنی  عاملی، 
تحلیل عاملی قرار می‌گیرد در جامعه برابر صفر نیست، باید از 
آزمون بارتلت استفاده کرد. جدول 5 نتایج آزمون KMO  و 

بارتلت را بصورت زیر نشان می‌دهد:
مقدار KMO همواره بین 0 و 1 در نوسان است. درصورتی 
تحلیل  برای  داده‌ها  باشد   0/5 از  کمتر    KMO مقدار  که 
عاملی مناسب نخواهند بود و اگر مقدار آن بین 0/5 و 0/7 

جدول4: نتایج آزمون كولموگروف – اسميرنوف

جدول 5: آزمون KMO  و بارتلت
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که  صورتی  در  اما  پرداخت.  عاملی  تحلیل  به  می‌توان  باشد 
مقدار آن بزرگتر از 0/7 باشد، همبستگی‌های موجود در بین 
داده‌ها برای تحلیل عاملی مناسب خواهند بود. در صورتی که 
اظهار داشت که  باشد می‌توان  از 0/05  Sig  کوچکتر  عدد 
کفایت لازم  داده‌ها  و  است  ماتریس همبستگی مخالف صفر 
توجه  با  دارند]37[.  را  اکتشافی  عاملی  تحلیل  انجام  جهت 
آزمون   Sig و  با )0/959(  برابر    KMO به جدول 5، عدد 
بارتلت نیز برابر با )0/000( می‌باشد. بنابراین داده‌ها از کفایت 
لازم جهت انجام تحلیل عاملی اکتشافی برخوردارندبا اجرای 
نتایج  بررسی  واریماکس( در  متعامد )چرخش  دستور دوران 
شبکه‌های  بکارگیری  عوامل  روی  بر  اکتشافی  عاملی  تحلیل 

اجتماعی، موفقیت در پیاده‌سازی eCRM و عملکرد بازاریابی 
شرکت‌های بیمه، نشان داده شد که تمامی 36 سوال تحقیق 
به لحاظ داشتن بار عاملی مساوی یا بیشتر از 0/30 در 3 عامل 
دسته‌بندی شدند. براساس گزارش لیچ، برت و مورگان  ]37[، 
گویه‌هایی که دارای بار عاملی  بیشتر از 0/30 می‌باشند قابل 
انجام  قابلیت  این 3 عامل  بنابراین مجموعه‌ی  قبول هستند. 

تحلیل عاملي تاییدی را نشان مي‌دهد.

ارزیابی روایی و پایایی پرسشنامه
قبل از آزمون مدل مفهومی پژوهش، ابتدا باید از روایی و 

پایایی پرسشنامه کسب اطمینان نمود

 جدول 6: تحلیل پایایی و روایی همگرای متغیرهای تحقیق
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دو مقدار 0/4 ]38[ و 0/5 ]39[ برای پذیرش بار عاملی در 
نظر گرفته شده است. در این تحقیق مقدار استاندارد برای بار 
عاملی برابر با 0/5 در نظر گرفته می‌شود. نتایج جدول 6 نشان 
می‌دهد که در مورد تمامی گویه‌ها مقادیر بار عاملی از سطح 
استاندارد 0/5 بزرگتر و مقادیر آماره‌ی نیز در سطح اطمینان 
95 درصد بزرگتر از 1/96 به دست آمده است. بنابر این، با 
نمود که سوالات  ادعا  مقادیر گزارش شده می‌توان  به  توجه 

 CR است.مقادیر  برخوردار  سازه  روایی  از  پرسشنامه  در 
بزرگتر از AVE و مقادیر AVE نیز کوچکتر از 0/5 است. 
در نتیجه مولفه‌ها از روایی همگرا برخوردارند. مقادیر ضریب 
آلفای کرونباخ نیز بزرگتر از 7 بدست آمده است که بر پایایی 
مناسب و قابل قبول پرسشنامه دلالت دارد.برای تحلیل روایی 
 )Fornell-Larcker(واگرا، می‌توان از معیار فرونل و لارکر
استفاده کرد. در جدول 8 نتایج این ماتریس ارائه شده است:

جدول 7: ماتریس فرونل و لارکر
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همانطـور کـه در جدول 7 مشـخص اسـت، مقادیـر موجود 
بـر روي قطـر اصلـی از کلیـه مقادیر موجود در سـتون مربوط 
آن بزرگتـر اسـت. ایـن یافتـه هـا نشـان مـي دهد کـه خرده 
مقیـاس هـا همبسـتگي بالایي با یکدیگـر ندارند بـه گونه ای 
کـه بـه یک سـازه تبدیل شـوند. بنابرایـن روایی واگـرا نیز در 

پرسشـنامه تایید مـی گردد.

تخمین مدل مفهومی پژوهش 
شـکل 2و3  مـدل پژوهـش همـراه بـا متغیرهـای مکنون و 
مشـاهده شـده را در قالـب مدل هـای اندازه گیری انعکاسـی 
همـراه بـا ضرایـب مسـیر و همچنیـن مقادیـر آماره ی نشـان 

مـی دهد.

شکل2: مقدار بار عاملی

  t شکل 3: مقدار آماره
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فرضیه های تحقیق
بـا توجـه بـه نتایـج ارائه شـده در اشـکال 2 و 3، مـی توان 

نتایـج آزمـون فرضیـه هـای اول تا سـوم را به صـورت خلاصه 
شـده در جدول 8 نشـان داد:

نتایـج بدسـت آمـده نشـان داد کـه بکارگیری شـبکه های 
اجتماعـی تاثیر مثبـت و معناداری با ضریب اسـتاندارد 0/87 
بـر عملکـرد بازاریابـی شـرکت هـای بیمـه دارد. بکارگیـری 
شـبکه هـای اجتماعـی تاثیـر مثبـت و معنـادار بـا ضریـب 
اسـتاندارد 0/86 بـر موفقیـت در پیـاده سـازی eCRM در 
 eCRM شـرکت هـای بیمـه دارد. موفقیـت در پیاده سـازی

تاثیـر مثبـت و معنـادار با ضریـب اسـتاندارد 0/96 بر عملکرد 
بازاریابـی شـرکت هـای بیمـه دارد. بنابرایـن هـر سـه فرضیه 
مـورد تاییـد قرار می گیرد. براسـاس تحلیل مسـیر در شـکل 
4، مـي تـوان نقـش واسـطه ای متغیـر موفقیـت در پیـاده 

سـازی eCRM را مـورد تجزیـه وتحلیـل قـرار داد.

باتوجـه بـه یافته های ارائه شـده در شـکل 4، نتایج آزمون 
فرضیـه چهـارم بـه شـرح جـدول 9 مـی باشـد بـر اسـاس 
جـدول 9، بکارگیـری شـبکه هـای اجتماعی اثر غیرمسـتقیم 

بـا ضریب اسـتاندارد 0/83 )حاصل ضـرب 0/86 در 0/96( بر 
عملکـرد بازاریابـی دارد. بنابـر ایـن نتیجـه گرفته می شـود.

شکل 4: ضریب مسیر مستقیم و غیرمستقیم 

جدول 9: نتایج آزمون فرضیه چهارم

جدول 8: نتایج آزمون فرضیه های اول تا سوم
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کـه موفقیـت در پیـاده سـازی eCRM، نقش واسـطه ای 
در ارتبـاط بیـن بکارگیـری شـبکه هـای اجتماعـی و عملکرد 
بازاریابـی دارد. از آنجایـی که بکارگیری شـبکه های اجتماعی 
بـر عملکـرد بازاریابی اثر مسـتقیم بـا ضریب اسـتاندارد 0/87 
دارد، ایـن واسـطه گری جزیی اسـت. بنابرایـن فرضیه چهارم 

نیز مـورد تاییـد قرار مـی گیرد.

آزمون نیکویی برازش
استفاده می  کای 2  آزمون  از  ها  داده  توزیع  بررسی  برای 
خطاهای  مربعات  میانگین  ی  )ریشه    RMSEA شود. 
تخمین( و df/X2 )کای دو به درجه ی آزادی( از اصلی ترین 
شاخص های آزمون نیکویی برازش هستند که در جدول 10 

نشان داده شده است.

برای آزمون نیکویی برازش، شاخص های برازش بدست آمده 
توسط مدل معادلات ساختاری متغیرها را مورد بررسی قرار 
می دهیم. شاخص هاي برازش مدل با توجه به جدول شماره 
گيري متغيرهای  اندازه  بودن مدل  از مناسب  ی 10، حاكي 
مستقل تحقیق با مقدار RMSEA  برابر 0/08 می باشد و 
با توجه به اينكه كمتر یا مساوی 0/08 است نشان دهنده ی 
ميانگين مجذور خطاهاي مدل مناسب است. همچنين مقدار 
مقدار  که  باشد  می   3 از  كمتر  آزادي  ی  درجه  به  دو  كاي 

مناسبی است. برای متغیر وابسته ی عملکرد بازاریابی شرکت 
های بیمه نیز RMSEA   برابر با 0/05 است و با توجه به 
اینکه کمتر از 0/08 می باشد، نشان دهنده ی ميانگين مجذور 
عملکرد  ی  وابسته  متغیر  برای  است.  مناسب  خطاهاي مدل 
بازاریابی شرکت های بیمه نیز مقدار کای دو به درجهی آزادی 
بررسی  نتایج  باشد.  می  مناسبی  مقدار  که  است   3 از  کمتر 
شاخص هایی که به بهترین نحو توانایی تفسیر برازش مدل را 

داشته باشند در جدول 11 نشان شده است.

جدول 10: شاخص‌های برازش متغیرهای تحقیق

جدول 11: نتایج برازش مدل
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با توجه به مقادیر بدست آمده، مقدار خی‌دو در مدل معادلات 
معنادار  اصلی در سطح خطاي 5 درصد  ساختاری فرضیه‌ی 
مدل  در  آزادي  درجه‌ی  به  خی‌دو  نسبت  همچنين،  است. 
معادلات ساختاری فرضیه‌ی اصلی با توجه به ملاک مدنظر، 
 RMSEA بيانگر برازش مناسب مدل است. مقدار شاخص
نيز گویاي مقدار  امر  این  و  قرار دارد  قابل قبول  در دامنه‌ی 
خطاي قابل قبول در مدل معادلات ساختاری فرضیه‌ی اصلی 
است.  مقادیر شاخص‌هايCFI ، GFI، AGFI،  NFI و 
با  نيز  اصلی  فرضیه‌ی  ساختاری  معادلات  مدل  در   NNFI
توجه به ملاك مدنظر مطلوب ارزیابی شدند که نشان دهنده‌ی 
‌برازش مناسب مدل معادلات ساختاری فرضیه‌ی اصلی است. 
بنابراین، با توجه به نتایج مدل معادلات ساختاری فرضیه‌ی 
اصلی، می‌توان گفت همه‌ی ابزارهاي پژوهش برازش مناسب 

و قابل قبول دارند.

بحث و بررسی
شبکه‌های  بکارگیری  می‌دهد  نشان  آمده  بدست  نتایج 
را  بیمه  شرکت‌های  بازاریابی  عملکرد  می‌تواند  اجتماعی 
 ،32  ،40،41،42[ یافته‌های  با  نتیجه  این  بخشد.  بهبود 
اجتماعی  شبکه‌های  از  استفاده  دارد.  همخوانی   ]23،24،26
برای برقراری ارتباط نزدیک با مشتریان و آشنا شدن با نیازها 
و خواسته‌های آنها در عملکرد بازاریابی شرکت‌های بیمه موثر 
برای  قدرتمند  ابزاری  عنوان  به  اجتماعی  شبکه‌های  است. 
هرچه  می‌گیرند.  قرار  استفاده  مورد  مشتریان  پایگاه  تشکیل 
اجتماعی  شبکه‌های  از  استفاده  سمت  به  بیمه  شرکت‌های 
با تشکیل  بروند به مشتریان خود نزدیکتر خواهند شد؛ زیرا 
پایگاه داده‌ی مشتریان و فراهم آوردن امکانات مختلف بصورت 
آنلاین، به راحتی با دغدغه‌ها و نیازهای آنها آشنا می‌شوند و یا 
خدمات خود را به صورت گسترده، در زمان اندک و با کمترین 
هزینه‌ی ممکن می‌توانند تبلیغ کنند که نتیجه تا باعث بهبود 

عملکرد بازاریابی شرکت‌های بیمه می-شود. 
در  موفقیت  در  اجتماعی  شبکه‌های  بکارگیری  تاثیر 
پیاده‌سازی  eCRM در شرکت‌های بیمه نیز مورد تایید قرار 
با یافته‌های ]22،26،27،43[ همسو است.  گرفت. این نتایج 
ظهور یکباره‌ی شبکه‌های اجتماعی و گسیل شدن انبوهی از 
اطلاعات مشتریان به پایگاههای شرکتها، مفهوم سنتی مدیریت 
ارتباط با مشتریان را با چالش مواجه کرد. شرکتهای بیمه نیز 
این چالش،  برای مدیریت  لذا  نبودند.  قاعده مستثنی  این  از 
نیاز به تغییرات اساسی در نحوه‌ی تعامل و ارتباط با مشتریان، 
یک نیاز مبرم بود. از مزایای بکارگیری شبکه‌های اجتماعی، 
تسهیل مدیریت ارتباط با مشتریان بصورت الکترونیکی است. 
ارتباط میان  برای  را  اجتماعی بستری  از شبکه‌های  استفاده 
که  می-کند  ایجاد  الکترونیکی  بصورت  مشتریان  و  شرکت 
افزایش  را   eCRM پیاده‌سازی  در  موفقیت  احتمال  نتیجتا 

می‌دهد.
بهبود  در   eCRM پیاده‌سازی  در  موفقیت  مثبت  تاثیر 
تایید  مطالعه  این  در  نیز  بیمه  بازاریابی شرکت‌های  عملکرد 
با تحقیقات  ]31،44،45، 15،16،29[همسو  نتایج  این  شد. 
ارتباط  بستر  با مشتریان  ارتباط  الکترونیکی  مدیریت  است.  
مداوم و مستمر شرکت بیمه با مشتریان را فراهم می‌کند که 
این ارتباط منجر به رضایت مشتریان و وفاداری آنان می‌گردد. 
در نتیجه موفقیت در پیاده‌سازی eCRM عملکرد بازاریابی 
الکترونیکی  مدیریت  می‌بخشد.  بهبود  را  بیمه  شرکت-های 
در  بزرگی  گام  سنتی  بازاریابی  تقویت  با  مشتریان  با  ارتباط 
برداشته  بیمه  شرکت‌های  بازاریابی  عملکرد  بهبود  راستای 
را  شرکت‌ها  این  درگاههای  به  دسترسی  بطوریکه  است. 
فاصله‌ای  هر  در  ممکن  زمان  کوتاهترین  در  مشتریان  برای 

امکان‌پذیر کرده است.
در  موفقیت  واسطه‌ای  نقش  تحقیق  این  در  نهایت  در 
اجتماعی  بکارگیری شبکه‌های  بین  eCRM در  پیاده‌سازی 
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نتیجه  این  شد.  تایید  بیمه  شرکت‌های  بازاریابی  عملکرد  و 
پیاده‌سازی  دارد.  مطابقت   ]22،26،43،46،47[ یافته‌های  با 
مشتریان  و  شرکت  بین  ارتباط  کردن  مدیریت  با   eCRM
را  اجتماعی  شبکه‌های  بکارگیری  ارتباط،  نحوه‌ی  بهبود  و 
می‌کند.  بیمه  شرکت‌های  بازاریابی  عملکرد  بهبود  به  منجر 
پیاده‌سازی eCRM از پتانسیل شبکه‌های اجتماعی در جهت 

بهبود عملکرد بازاریابی شرکت‌های بیمه استفاده می‌کند.

نتیجه گیری
طبق نتایج بدست آمده، حضور فعال در شبکه‌های اجتماعی 
و همچنین پیاده‌سازی مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتریان، 
در بهبود عملکرد بازاریابی شرکت‌های بیمه تاثیر مثبت دارد. 
می‌توان گفت شرکت‌های بیمه برای اینکه بتوانند در دنیای 
بستری  ایجاد  نیازمند  کنند،  فعالیت  پویا  و  زنده  رقابتی، 
گسترش  و  مجازی  فضای  هستند.  شدن  الکترونیکی  برای 
شدن  الکترونیکی  و  اینترنت  توسعه‌ی  اجتماعی،  شبکه‌های 
ارتباط  به  مبرم  نیاز  احساس  همچنین  و  خدمات  روزافزون 
موثر با مشتریان بالقوه و بالفعل، شرکت‌های بیمه را به سمت 

شبکه‌های اجتماعی سوق می‌دهد. 
مدیران  می‌شود  پیشنهاد  حاصل  نتایج  به  توجه  با 
در  الکترونیکی  خدمات  ارائه‌ی  برای  را  لازم  زیرساخت‌های 
شامل  هم  زیرساخت‌ها،  این  کنند.  فراهم  بیمه  شرکت‌های 
آموزش  شامل  هم  و  نرم‌افزاری  و  سخت‌افزاری  تجهیزات 
بهبود  راستای  در  تجهیزات  این  بکارگیری  برای  کارمندان 
عملکرد بازاریابی شرکت‌های بیمه است. بکارگیری شبکه‌های 
اجتماعی و پیاده‌سازی مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتریان 
در دنیای دیجیتال کنونی یک نیاز مبرم برای رقابت شرکت‌ها 
می‌باشد. همچنین شرکت‌های بیمه می‌توانند در زمانهایی که 
ارائه‌ی خدمات بیمه-ای برای  نیاز به دورکاری هست، مانند 
مسافران در ایام شلوغ مسافرت، جلوگیری از آلودگی هوا، کم 

کردن ترافیک و صرفه‌جویی در زمان و هزینه، یا در مواقعی که 
مردم به دلایلی مانند وقوع بلایای طبیعی، شیوع بیماریهای 
واگیردار، جنگ و ... ملزم به در خانه ماندن هستند، از امکانات 
شبکه‌های اجتماعی و مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتریان 
استفاده کنند. حضور روزافزون مردم در شبکه‌های اجتماعی 
فضایی بالقوه برای تبلیغات و ارائه خدمات ایجاد کرده است 
مهمی  رقابتی  مزیت  بماند،  غافل  فضا  این  از  شرکتی  اگر  و 
شبکه‌های  ظرفیت  از  می‌توانند  مدیران  می‌دهد.  دست  از  را 
الکترونیکی  مدیریت  پیاده‌سازی  تسهیل  جهت  در  اجتماعی 
بهینه  استفاده  بیمه  شرکت‌های  در  مشتریان  با  ارتباط 
ارتباط  الکترونیکی  مدیریت  پیاده‌سازی  در  موفقیت  نمایند. 
با مشتریان برای شرکت‌های بیمه این بستر را فراهم می‌کند 
که در فضای مجازی مشتریان خود را مدیریت کرده و بنابه 
دهند  ارائه  الکترونیکی  خدمات  آنان  خواسته-های  و  نیازها 
بیمه‌ای  دریافت خدمات  برای  مردم  مراجعه‌ی حضوری  از  و 
در  بیمه  شرکت‌های  در  صرفا  پژوهش  شود.این  جلوگیری 
اردبیل انجام شده است. از آنجایی که برخی بیمه‌ها اجباری 
وسیله‌ی  دارندگان  برای  ثالث  بیمه‌ی شخص  )مانند  هستند 
جریمه  شامل  آنها  خرید  عدم  و  زمینی(  موتوری  نقلیه‌ی 
احتمال  دارد.  را  خودش  مخصوص  کار  و  ساز  لذا  می‌شود، 
خدماتی،  از  اعم  دیگر،  شرکت‌های  در  موضوع  همین  اینکه 
دارد.  وجود  باشد،  داشته  متفاوتی  نتایج  صنعتی،  و  تولیدی 
برای پژوهش‌های آتی، بررسی همین موضوع در شرکت‌های 
دیگر پیشنهاد می‌شود. علاوه بر این، به لحاظ اینکه نحوه‌ی 
بکارگیری شبکه‌های اجتماعی و مدیریت الکترونیکی ارتباط 
پیشنهاد  آتی  پژوهشگران  به  است،  اهمیت  با مشتریان حائز 
بکارگیری  در  کارکنان  آموزش  تاثیر  بررسی  به  می‌گردد 
شبکه‌های اجتماعی و مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتریان 
پیشنهاد  همچنین  بپردازند.  شرکت‌ها  بازاریابی  عملکرد  بر 
می‌شود تاثیر بکارگیری شبکه‌های اجتماعی بر میزان اعتماد 

Managementمدیریت
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مدیریت  پیاده‌سازی  تاثیر  بیمه،  شرکت‌های  در  مشتریان 
الکترونیکی ارتباط با مشتریان بر رضایت مشتریان از خدمات 
شرکت، و نقش واسطه‌ای میزان اعتماد مردم به فضای مجازی 
بازاریابی  عملکرد  و  اجتماعی  شبکه‌های  بکارگیری  مابین 

شرکت‌ها بپردازند. 
این پژوهش بر روی شرکت‌های بیمه انجام گرفته است و 
احتیاط  دیگر  شرکت‌های  به  آن  دادن  تعمیم  در  می‌بایست 
این  در  محدودی  مولفه‌های  پژوهش  مدل  اساس  بر  نمود. 
امکان  این  بنابراین  است.  گرفته  قرار  بررسی  مورد  تحقیق 
وجود دارد که مدل ارائه شده در این پژوهش نیازمند گسترش 
به  مربوط  دانش  دامنه‌ی  دیگر  مولفه‌های  بررسی  با  و  باشد 

پژوهش  این  محدودیت‌های  دیگر  از  یابد.  توسعه  حوزه  این 
می‌توان به سرعت پایین اینترنت، محدودیت برخی شبکه‌های 
اجتماعی در ایران و عدم همکاری مدیران و کارکنان برخی 
گاهی  کرد.  اشاره  پرسشنامه  تکمیل  برای  بیمه  شرکت‌های 
اطلاعات  افشای  از  جلوگیری  بهانه‌ی  به  شرکت‌ها  مدیران 
شرکت ، از پاسخگویی به پرسشنامه امتناع می‌ورزند و مانع 
تکمیل پرسشنامه توسط کارکنان خود می‌شوند که این امر 

روند این تحقیق را با دشواری‌هایی روبرو کرد.
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Abstract
Insurance companies need information about the needs and wants of customers to attract and retain 

customers and improve their performance, and access to this information is possible through 
constant communication with them. Due to the expansion of the use of information technology 
in recent years, one of the most effective methods used to communicate with customers is 
the use of social networks and the implementation of electronic customer relationship 
management. The purpose of this study is to investigate the role of using social networks 
and electronic customer relationship management in improving marketing performance in 
insurance companies. The statistical population includes the managers and employees of these 
companies, which is a total of 280 people. A sample of 162 people was obtained based on 
Morgan table, and finally 155 questionnaires were collected. Structural equation model with 
LISREL software was used to analyze the data. The results show that the use of social networks 
and success in implementing e-customer relationship management has a positive effect on the 
marketing performance of insurance companies. The use of social networks also has a positive 
effect on the success of the implementation of electronic customer relationship management. 
Success in implementing e-customer relationship management has also played a mediating 
role in the relationship between the use of social media and the marketing performance of 
insurance companies.
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