
 

581 Mohsen Seify, Ali Sanayei, Sayed Fathollah Amiri Aghdaie, Majid Mohammad Shafiee, Daryoosh Mohamadi Zanjirani. 
Identifying effective factors in implementing e-insurance and its impact on competitive advantage and profitability 

in selected insurance companies 

Journal of Executive Management   
Volume 14. Issue 28. Autumn and winter, 2021. Pages 581 to 602. 

Research Paper 

Identifying effective factors in implementing e-
insurance and its impact on competitive advantage 
and profitability in selected insurance companies 

Mohsen Seify1 , Ali Sanayei*2  , Sayed Fathollah Amiri Aghdaie3 , Majid Mohammad Shafiee4 , 

  Daryoosh Mohamadi Zanjirani5 
 

 
1 PhD candidate in Marketing, Department of Management, Faculty of administrative sciences and economics, 
University of Isfahan, Isfahan, Iran 
2 Full Professor, Department of Management, Faculty of administrative sciences and economics, University of 
Isfahan, Isfahan, Iran 
3 Associate Professor, Department of Management, Faculty of administrative sciences and economics, 
University of Isfahan, Isfahan, Iran 
4 Associate Professor, Department of Management, Faculty of administrative sciences and economics, 
University of Isfahan, Isfahan, Iran 
5 Associate Professor, Department of Management, Faculty of administrative sciences and economics, 
University of Isfahan, Isfahan, Iran 
 

10.22080/jem.2023.22492.3647  

Received: 
October 21, 2021 
Accepted: 
April 19, 2022 
Available online: 
January 23, 2023 

Abstract 
E-insurance is a new approach based on information technology, which its 
implementation can have a significant impact on the performance of insurance 
organizations. The purpose of this study was to investigate the factors affecting 
the implementation of e-insurance and its impact on competitive advantage and 
profitability at the customer (B2C) level. First, by reviewing the research 
literature, various factors affecting the implementation and implementation of 
electronic insurance at the customer level have been investigated. The data 
collection tool was a researcher-made questionnaire. The statistical population 
of this study was the employees of selected insurance companies, which was 
determined 320 individuals by the method of structural equations, and SPSS and 
PLS statistical software were used to analyze the data. Based on the results of the 
research hypotheses, the impact of all factors considered at the customer level 
like data quality, ease of use, perceived value, e-security and reliability on 
electronic insurance was confirmed. Electronic insurance implementation also 
has a positive and significant effect on competitive advantage and profitability. 
Based on the findings, the final model for the successful implementation of 
electronic insurance in the insurance industry, provides a valuable perspective 
for researchers and insurance companies on implementation e-insurance and its 
benefit. 
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Extended Abstract  
1. 1. Introduction 
In the current era of globalization, 
insurance companies operate in a very 
competitive environment and to be 
successful in such an environment, they 
must operate effectively. In recent years, 
insurance companies have been affected 
by a series of financial and technological 
changes. Changes such as the 
advancement of information and 
communication technologies, the 
globalization of financial services and 
economic development. These changes 
have had a significant impact on returns, 
productivity changes, market structure, 
and industrial performance. Insurance 
activities can be provided to insurers 
through electronic services and using 
intelligent technologies. However, the lack 
of innovation in the service delivery due to 
market needs has created a frustrating 
experience for many insurance 
companies. Electronic insurance markets 
need to invest in infrastructure in their 
technical resources and capacities. 
Implementing e-insurance accurately 
identifies needs and requirements, refines 
information, changes people's situations, 
and ultimately satisfies clients. The 
growing focus and desire for e-commerce 
has made the issue of implementing new 
technology at the consumer level very 
important. Accordingly, the 
implementation of new technology by the 
user is considered as a future challenge of 
electronic services and digital channels, 
and the factors affecting it should be 
examined and researched. In addition, in 
recent years, competitive advantage has 
been defined as a business strategy and 
the ability of an organization to provide 
better goods or services in a more efficient 
and effective way than its competitors. 

Therefore, insurance companies must gain 
a competitive advantage by providing 
distinct service strategies, and technology 
can help create agile insurance 
organizations and a competitive 
advantage. Profitability is also the most 
important and reliable indicator of the 
success of an insurance company because 
it is a broad indicator of an insurance 
company's ability to increase its income 
level, which should be considered as a 
consequence of implementing e-
insurance. 

 

2. Objective 
The purpose of this study is to identify the 
factors affecting the implementation of 
electronic insurance at the customer level 
and its impact on the competitive 
advantage and profitability of the selected 
insurance companies in Iran. 

 

3. Data/Methodology 
The statistical population in this study 
includes managers and employees of the 
selected insurance companies in Iran, 
such as Asia, Parsian, Pasargad, Kowsar, 
Alborz, and Dana. The three factors for 
choosing insurance companies included 
market share, profitability, and wealth 
level. The sample size of this study was 
considered 320 individuals selected 
through structural equations. For a review 
of literature and research background, the 
library method was used and the opinions 
of university professors and company 
experts were asked. To collect data from 
managers and employees of the selected 
insurance companies, a researcher-made 
questionnaire was designed based on a 
five-point Likert scale with 3 questions 
related to electronic insurance, 15 
questions related to factors affecting 
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customers, 6 questions related to 
competitive advantage, and 4 questions 
related to profitability. Also, descriptive 
statistics has been used to analyze the data 
and inferential statistics (structural 
equation modeling) has been used to test 
the research hypotheses and determine 
the relationship between the independent 
variables and dependent variables. SPSS 
and Smart PLS Software were used to 
analyze the data. 

The measurement models were 
investigated by indices, such as reliability, 
convergent validity, and divergent validity. 
The reliability of the scale was measured 
by three criteria: Cronbach's alpha, 
composite reliability, and factor loading 
coefficients. Cronbach's alpha was greater 
than 0.7 for reliability based on the internal 
correlation of items. Composite Reliability 
(CR) shows the reliability of constructs due 
to the correlation of their items with each 
other and its value above 0.7 indicted that 
it was appropriate. Convergent Validity 
(CV) has been proposed as a criterion for 
convergent validity and its optimal value 
was higher than 0.5. According to the 
values reported, all latent variables had 
Cronbach's alpha and composite reliability 
above 0.7, which indicates the appropriate 
reliability of the model. The mean value of 
Average Variance Extracted (AVE) for the 
latent variables was higher than 0.5. 
Therefore, the convergent validity of the 
measurement models was also desirable. 
Factor loadings were calculated through 
the correlation value of the characteristics 
of a construct with that item and its 
appropriate value was equal to or greater 
than 0.4. Fornell and Larker criteria were 
used to evaluate the divergent validity of 
the measurement model. Acceptable 
divergent validity of a model indicates that 
one construct in the model has more 
interaction with its characteristics than 

other constructs. Divergent validity is at 
an acceptable level when the amount of 
AVE for each construct is greater than the 
common variance between that construct 
and the other constructs in the model. 

 

4. Results/Findings 
The criterion for measuring the 
relationship between the constructs in the 
model (structural part) was significant. If 
the value of this number exceeds 1.96, it 
indicates the correctness of the 
relationship between the constructs and 
thus confirms the research hypotheses at 
a confidence level of 0.95%. As can be seen 
from the values of t-statistic and p-value, 
the hypotheses about the t-statistic values 
greater than 1.96 and the p-values less 
than 0.05 are accepted. However, where 
the t-statistics were less than 1.96 and the 
p-values were greater than 0.05, the 
hypothesis is statistically rejected. Based 
on this, all research hypotheses are 
confirmed. According to the first to fifth 
questions of the research and according to 
the results of the effective factors at the 
customer level and the path coefficient, 
the important factors are information 
quality, reliability, electronic security, 
perceived value, and ease of use. 
According to the sixth hypothesis of the 
research and according to the results, the 
implementation of electronic insurance 
has a positive and significant effect on 
competitive advantages. According to the 
results, e-insurance implementation has a 
positive and significant effect on 
profitability. 

 

5. Implications 
Implementing e-insurance can reduce 
internal business processes and the cost of 
automation and improve real-time 
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performance and information 
management. Second, it can reduce 
commissions paid through intermediaries 
because it can be sold directly to the 
customer. In this regard, the quality of 
information and content provided in 
electronic insurance systems is a key to 
the success of electronic insurance 
programs. This issue can be due to the 
need of the insured for various types of 
information on services and insurance 
products, as well as their ambiguity when 
using electronic systems. Additional 
information to meet the needs of 
customers to complete the process of 
electronic services plays a prominent role 
in the success of the implementation of e-
insurance. Therefore, before the 
implementation and operation of e-
insurance service systems, the managers 
of insurance companies are suggested to 
prepare useful, practical, and educational 
information in a comprehensive and 
codified program to create more 
participation of customers with electronic 
insurance programs. Also they should 

strive to consider other aspects of the 
quality of electronic services such as 
reliability, electronic security, and ease of 
use of the customer-oriented aspect of the 
electronic insurance system. Considering 
the electronic security in the design and 
the implementation of electronic 
insurance neutralizes the threats and risks 
of using e-insurance systems. Also, due to 
the electronic security in e-insurance 
systems, customers use the systems with 
more confidence. Also, observing the 
components of ease of use in the 
implementation of electronic insurance 
leads to greater participation and 
promotion of electronic services. In this 
study, a layered model was presented to 
successfully implement e-insurance. It is 
suggested that based on this model and in 
the form of a scientific research project, 
the document of electronic insurance 
transformation of the country be compiled 
and provided to decision-making 
organizations and institutions in this field. 
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 پژوهشی  علمی 

  بر آن  تاثیر و الکترونیک بیمه سازيپياده  در موثر عوامل شناسایی
 بیمه منتخب هایشرکت در سودآوری و رقابتی مزیت
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 چکیده
ت  اطلاعات  فناوری  بر  مبتنی  و  جدید  فرآیندهای  از  الکترونیک  بیمه  تواند می  آن  سازیپیاده  که  اس
یسازمان  عملکرد  در  سزایی  به   تاثیر ی  حاضر  پژوهش  هدف.  باشد  داشته  گربیمه  ها  عوامل  تاثیر  بررس

. است(  B2C)  مشتریان  سطح  در  سودآوری  و  رقابتی  مزیت  بر  و  الکترونیک  بیمه  سازيپياده  در  موثر
یات  بر  مروری  با  ابتدا  در ش  ادب وثر  مختلف  عوامل  پژوه یک  بیمه  سازیپیاده  و  اجرا  بر  م  در  الکترون

ه  ها،داده   گردآوری  ابزار.  استگردیده  بررسی  مشتریان  سطح   جامعه .  بود  ساخته  محقق  پرسشنام
ی  کارکنان  پژوهش  این  آماری نتخب  بیمه  شرکتها 32  ساختاری  معادلات  روش طریق  از  که  بودند م 0 

  و   SPSS  آماری  افزارهای  نرم  از  شده  آوریجمع  هایداده  تحلیل  و  تجزیه  جهت  و  شده  تعیین  نفر
PLS  ی  از  حاصل  نتایج  اساس   بر.  استشده  استفاده ل   تمام  تاثیر  پژوهش،  هایفرضیه  بررس   عوام

  کیفیت   الکترونیک،  امنیت  شده،ادراک  ارزش  اطمینان،  قابلیت  یعنی  شدهگرفته  نظر  در  موثر
 قرار  تائید  مورد  الکترونیک  بیمه  سازیپیاده  بر  مشتریان  سطح  در  استفاده  سهولت  و  اطلاعات

ت  بر  معنادار  و  مثبت  تاثیر  الکترونیک  بیمه  سازیپیاده  همچنین.  گرفت . دارد  سودآوری  و  رقابتی  مزی
ته  اساس  بر ی  بیمه  سازیپیاده  موفقیت  برای  که  نهایی  مدل  پژوهش  هاییاف  صنعت  در  الکترونیک

 بیمه  سازیپیاده  نحوه  درباره  بیمه  هایشرکت   و  محققان  برای  ارزشمندی  اندازچشم  شده،ارائه  بیمه
دمی فراهم آن مزایای و الکترونیک  . کن

 کلیدواژه ها: 
ی، مزیت الکترونیک، بیمه  رقابت

 استفاده، سهولت سودآوری،
  امنیت اطمینان، قابلیت

 الکترونیک
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 مقدمه 1
کنون  دوره  شرکت یدر  در    مهیب   یها،    ی فضا  کی آنها 

  ر یاخ  ی هاسال   طول   در   د وکننی عمل م   ی رقابت  ار یبس
تأث  مه یب  ی هاشرکت  تغ  ریتحت    ی مال   راتییمجموعه 

تکنولوژ  استرونز   اندقرارگرفته  ک یو  و  ، 1)گرمانوا 
ارتباطات   ی های فناور شرفتیمثل پ ی راتیی. تغ(2017

مال خدمات  توسعه  اطلاعات،  اقتصاد   ی و  ا یو    ن ی. 
تغ  بر   یتوجهقابل  ریتأث  راتییتغ  ،یوربهره   رییبازده، 

ب صنعت  عملکرد  و  بازار   استداشته   مهیساختار 
که    .(2011  ،2ن یهمی)اپت آنجا    ی مال   یمحصول   مهیباز 

قانون طور  به  که  ب  یاست  به    مهیشرکت  ملزم  را 
ز  ب  ان یپرداخت  وقوع    مهیدارنده    داد یرو   ک یهنگام 

م رامه یب  یهاتیفعالبنابراین    ،کندی خاص   ای 
از   کیخدمات الکترون  قیاز طر   توانمی با استفاده  و 

.  کرد  ارائه  گذارانمهیب   به  هوشمند   یهایفناور
می 2013)3رکر اویه   جه ینت در  ی کیالکترون  مهیبگوید  ( 

  شکل   اطلاعات   یفناور  و  ارتباطات   در   تحول 
  را  یامهیب  اتیعمل  توانی م آن  ق یطر از  و استگرفته

در  2016،  4)کبده   داد  انجام   نترنت یا   از  استفاده   با  .)
از تجارت    یارمجموعه یزکه    ک یالکترون  مهیبحقیقت  

همکاران،    ی قی)حق  است   کیالکترون   با (.  1391و 
پوشش    ی برا  یک یالکترون  مهیب  سازیپیاده  ارائه 

طرمهیب از  ب   قیای    مراحل  تمام  نامه،مهیصدور 
  صورت   به   مذاکره   و   قرارداد   شنهاد، ی پ  درخواست، 

بنابر شودی م   انجام  ن یآنلا   ی ک یالکترون  مه یب  نای. 
اجرا و  توسعه  و    یاطلاعات   یهاساخت ر ی ز  یشامل 

اجرا   نیتدو،  هیته  نیهمچن قواناستیس  یو  و    نیها، 
اطلاعات    ا ی  تال یجیعملکرد جامعه د   ی مقررات لازم برا

ب صنعت  سازی  پیاده   . (2012)مشکات،    است   مه یدر 
باعث   الکترونیک  و    ازهاین  قیدق  ییشناسابیمه 

پالاهادرخواست  تغاطلاعات  شی ،  اعمال   ریی، 
نها افراد    ی هاتیوضع در    ت یرضا   ت یو 

مکنندهمراجعه قاسمعلی،    گرددیها  و  )حسینی 
1400) .   

 
1 Grmanová & Strunz 
2 Epetimehin 
3 Hiwarkar 

که   آنجایی  هم    یکیالکترون  مهیباز    ک یهنوز 
تحق در  نوظهور  )اتِ  قات یموضوع  حداد،    سیاست  و 

خدمات   یفضا  در   ینوآور   فقدان،  (2019   عدم   و   ارائه 
بهب   خدمات  ارائه توجه  ی  اریبس  ی برا  بازار،  یازهاین  ا 

شرکت  تجربه از  بیمه    جاد یا  ناامیدکنندهای  های 
گفته  (.  2017  ،5همکاران   و  ان ی) استکرده  طبق 

بازارها2013)  6همکاران   و موبارکا     ک یالکترون  مه یب  ی( 
در  رساختیز  یگذارهیسرما  ازمندین   و   یفن   منابعی 

شرکت هاتیظرف دیگر  طرف  از  هستند.  خود  های  ی 
استراتژی ارائه  با  باید  خدماتی  بیمه،  متمایز  های 

رقابت  همکاران،    کسبی  مزیت  و  هسبان  )آل  کنند 
  چابک   یهاسازمان   جادی تواند به ا ی م  یفناور  ( و2018

،  نی بر ا  علاوه .  کمک کندبیمه و مزیت رقابتی در آنها  
را    یو اجتماع   یمنافع اقتصاد  الکترونیک  مهیباجرای  

ا جامعه  ضرر  یریجلوگ  یعنی  ؛کندی م  جادیدر    ، از 
افزا و  ترس  اضطراب،  بنابراین  اشتغال.    شیکاهش 

 سازی آن را نباید از نظر دور داشت. ضرورت چابک 

کرده  تلاش  محققین  این  از  عوامل  پیش  که  اند 
سازی بیمه الکترونیک و تاثیرات  موثر بر اجرا و پیاده 

شرکت  عملکرد  بر  اما  آن  نمایند.  بررسی  را  بیمه  های 
ا  اثر   ک یکمبود    نیب  نیدر  ا مدل  در  که    رانیبخش 

تاث پ  راتیبتواند  و  و    کیالکترون  مهیب  یسازاده یاجرا 
آن  را  منافع  رقابتی  مزیت  و  چابکی    ی برا  نظیر 

  مه یرا مدنظر قرار دهد در صنعت ب  مهیب  یهاشرکت 
م راهکارها  نیا بنابراین  .  شودی احساس    ی مطالعه 

  ق یاز طر  ی ارتقاء سودآور  یدر مورد چگونگ   یاثربخش 
کارگ ب ک یالکترون  مهیب  یریبه  صنعت  و    مهیدر حوزه 

مز  ریتاث  ن یهمچن بر  م  یرقابت  ت یآن  از  دهد.    ی ارائه 
برخلاف    این است که پژوهش    ن یا   ی ها  ی نوآوردیگر  

قبل ب  کپارچهی  مدل   کیما    ،یمطالعات  رابطه    ن یاز 
مز  ی سودآور  ک،یالکترون  مهیب ارائه    ی رقابت  ت یو 

همچنمیکرد  را  ن ی.  مساله  مدا  این  نظر  نقطه    ران ی ز 
 .میکرد مطالعه  مهیب  یو کارکنان شرکت ها

4 Kebede 
5 Yan et al. 
6 Mubaraka 
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برنامه   ی داده شد که اجرا   ح یمطالعه توض  ن یدر ا  
رو   ک یالکترون  مهیب  یها   ی رقابت   تی مز  جادیا   کردیبا 

شرا بهبود  به  است  ممکن  صنعت،    ی رقابت   ط یدر 
سودآور و  شود  منجر  ها  ها   یشرکت    مه یب  یشرکت 

  ن یاول  ی مطالعه برا  ن ی ا  ن،ی را به دنبال دارد. علاوه بر ا
  ی رقابت  ت یرا هم زمان بر مز  ک یکترونال  مهیب  ریبار تاث

سودآور بررس  یو  نت  ی مورد  است.  داده    ن یا   هجیقرار 
م  ن ی ا  ی بررس برا   ی پژوهش  شرکت    ران یمد   یتواند 

باشد  مهیب  یها آموزنده  و  ا   .جذاب  از  هدف    ن یلذا 
شناسا بررس  ییپژوهش  در    ریتاث  ی و  موثر  عوامل 

مشتر پ  انیسطح  و    کیالکترون  مهیب  یسازاده یبر 
مز  ریتاث بر  سودآور  ی رقابت  ت یآن    ی هاشرکت   ی و 

ا  مهیب بررس  باشد ی م  ران یمنتخب  به  ادامه  در    ی و 
 شود.  یپژوهش پرداخته م ی نظر اتیادب

 

 مرور ادبیات 2
سازی بیمه  عوامل اثرگذار بر پیاده  2.1

 الکترونیک در سطح مشتریان  
تما  و  تجارت    لیتمرکز  بر  افزون    ک یالکترونروز 

کننده  در سطح مصرف  د یجد  ی فناور  رش یپذ   موضوع 
  .(2016 ،1همکاران  و نگیاست )س کرده مهم   اریرا بس

پذ  نیا  بر کاربر    دیجد  یفناور   رشیاساس،  جانب  از 
آ  کیعنوان    به الکترون  نده یچالش  خدمات    ی کینگر 

کانال  )لو    یتلق   تال یجید   ی ها  و  است    و شده 
  محققان ،  گذشته  دهه  چند  طی در    (.2011  ،2همکاران 

  در   فناوری  پذیرش های  ویژگی   درک  برای  مدل   چندین
استانداردهای    مدلها.  اندکرده   ایجاد  کاربران  بین و 

اجرای   چگونگی  بر  که  شده  ارائه  این  از  پیش  زیادی 
به   و  کنند  می  نظارت  فرد  سطح  در  الکترونیک  بیمه 
از   کنند،  می  ارائه  مفید  های  مشی  خط  پژوهشگران 

منطقی  عمل  نظریه  برنامه  3جمله  رفتار  نظریه   ،

 
1 Singh et al. 
2 Luo et al. 
3 TRA 
4 TPB 
5 DOI 
6 TAM 

شده  نوآوری   4ریزی  انتشار  نظریه  پذیرش  5،  مدل   ،
و    6فناوری ها  مدل  همچنین  ها.  مدل  دیگر  و 

اجرای   چگونگی  بر  که  دارند  وجود  هایی  استاندارد 
بیمه الکترونیک در سطح سازمان نظارت می کنند و  
می   ارائه  مفید  های  مشی  خط  سازمانی  مدیران  به 
از   استفاده  و  یکپارچه  پذیرش  نظریه  جمله  از  کنند، 

یک  نسخه  و    7فناوری  یکپارچه  پذیرش  نظریه  و 
  9فناوری   پذیرش مدل    .8فاده از فناوری نسخه دو است

نمایانگر10دیویس   توسط   پذیرش  اساس   و   پایه  ، 
  مورد   بسیار   اخیرهای  مدل در سال   ین. ا است  فناوری

های  مدل   ایجاد  سبب   و   بوده  استفاده   مورد   و   توجه
ااست  شده  نیز  دیگری های  حوزه   از  که  مدل   ین . 

متداول   نشأت   روانشناسی   و   شناسی  جامعه   گرفته، 
.  است  مختلف  تحقیقاتی  مطالعات  در  مدل   ترین

پیش   اصلی  هدف   جدید   فناوری  پذیرش  بینی   مدل، 
  طراحی   مشکلات   کردن   برجسته  و   کاربران  بین  در

  بین   در   آن   توزیع   و   گسترش  از  قبل  اطلاعات   سیستم
  اصلی   ساختار   دو   از   فناوری  پذیرش  مدل .  است  مردم

  و   سودمندی   درک  سهولت:  است  شده  تشکیل
  آوری فن   متعدد  هایزمینه  در  که  شده  درک   سهولت 

. علاوه بر موارد ذکر شده،  گیرندمی   قرار   استفاده   مورد
تما ن  یرفتار  یلمؤلفه  ا  یزفرد،  اهم  ین در  از    یت مدل 

مطالعات    یی بسزا  است.    تأکید  تحقیقاتی برخوردار 
اثر  اندکرده  جمله،   از  اجتماعی  مختلف  عوامل  که، 
  رفتار   تواندمی   کننده  تسهیل  شرایط   و   اجتماعی  تأثیر

 دهد  تغییر  جدید   فناوری  پذیرش  سمت  به   را  کاربر
 (.  2020، 11و همکاران  )کمال 

دل  یبرا به  پژوهش،  مدل    ت ی ماه  لیاقتباس 
ب  مهیصنعت ب دهیچیپ بر  عوامل گوناگون موثر    مه یو 

و   ک،یالکترون با ا   یهامدل   مقالات  موضوع    ن یمرتبط 
مقاله ابتدا    ن یو مطالعه قرار گرفت. در ا   ی اب یمورد ارز 

ها  مدل  مدل    ک یالکترون  مه یب  ی توسعه  اساس  بر 
نوآور   هینظر  یها مدل  یانتشار    ی، فناور  رش یپذ ، 

7 UTAUT1 
8 UTAUT 2 
9 TAM 
10 Davis 
11 Kamal et al. 
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فناور  کپارچهی  رشی پذ  هینظر از  استفاده  نسخه    یو 
فناور  کپارچه ی  رشیپذ  هینظرو  ،  1 از  استفاده    ی و 

  ی مدل ها   ن یگرفت. همچنقرار    یمورد بررس   2نسخه  
ک به  الکترون  ت یفیمربوط  مطالعات  ک یخدمات    ی در 

سرکووال بودند مورد توجه    - ی مدل ا  افته یکه توسعه  
گر  نهافتقرار  در  اسات  تی .  و  خبرگان  نظر    دیبا 

تاک  ی دانشگاه  براساس  گرا   د یو  واقع  نظر    یی بر  در  و 
تر مهم  تاث  ن یگرفتن  عمل  ری عوامل  بر    مه یب  ات یگذار 

موارد    ،کیالکترون عنوان  به  مدل  در  موجود  عوامل 
مشتر  یی نها سطح  شدند.   ان یدر  هم  انتخاب    ن یبر 

با مطالعه ادبیات  پژوهش تلاش شد تا    ن یاساس در ا
برا  عوامل  گذشته، شده  پ  یارائه  و    سازیاده یاجرا 

 د.نشو  ی بررس  انیدر سطح مشتر ک یالکترون مهیب

اطمینان:   که    ن یاقابلیت  است    مشتریان مهم 
کنند  انجام    شرکتکه    اعتماد  داده  وعده  که  را  آنچه 

  توانایی   نانیاطم  تیقابل   (.2018)النیداوی،    دهد 
  ایجاد   دقیق؛  و   مناسب  خدمات  ارائه  برای   شرکت 

ثابت    ارائه  در   کارمندان  اعتبار   و   باورپذیری؛  و   اعتماد 
باشد   می  (.  2005همکاران،    و  پاراسورمان)خدمات 

خود  1389)  ا یمحمدنو    ( 2014)   هلگرن پژوهش  در   )
قرار    دییو مورد تا   یرا بررس  ریتاث  ن یا   مهیدر صنعت ب

شده که اعتماد به  همین طور نشان داده .  ندداده بود 
تاثیر  مشتریان  بیشتر  وفاداری  بر  الکترونیک  بیمه 

بازرگان،   و  )شفیعی  اسحاقی،  2018دارد  و  شفیعی  ؛ 
 (.1397و ذاکری،  ؛ عشاقی 2017

الکترونیک:   سروامنیت    ک یالکترون  س ی کاربران 
دل کاف   لیبه  اعتماد  توانا   ی عدم  دهنده    ییبه  ارائه 

الکترون ا  کیخدمات  کنترل  ،    منیدر  خود  اطلاعات 
شخص  لیما اطلاعات  ارسال  )مال  ی به    ریغ  ا ی  ی خود 

طر یمال از  ها  قی(  .  ستندین  ی کیالکترون  ی کانال 
  ان یمشتر  یاصل   یها   یان نگران عنوبه    یتیامن  ائلمس

الکترونیک  های  سیستم  از  استفاده   شناخته  در 
خدمات    و شود  یم از  امتناع  قالب  در  را  خود 

م   کیالکترون (.  2017  ،)طاهردوست  سازدی آشکار 
امن  ن یب  شکاف الکترون  یواقع  ت یسطح    ک یخدمات 

 
1 Barrett  et al. 
2 Bressolles 

امن سطح  افراد  ادر ا   تیو  رفتار  بر  کاربران  شده  ک 
استفاده    در آنها    یی نها  می تواند بر تصمی دارد و م  ریتأث

س   (. 2012  همکاران،  و   برناردو)   بگذارد  ریتأث  ستمیاز 
و  1386)  یبهرام   و  یخان یعال )  یل(  کاتا  پ2005و    ش ی ( 

  ک یالکترون  تیامن  یگذارر یتاث  مه،یدر صنعت ب  ن یاز ا
پ و  اجرا  شکل    ک یالکترون  مه یب  ی سازاده یبر  به  را 

 .  بودند  داده قرار  دییتا  مورد و ی بررس میمستق

اطلاعات:   تواند  ی م   کیالکترون  س ی سروکیفیت 
گرفته    ندیفرآ  ک یعنوان    به نظر  در  محور  خدمات 

داده    شود مشتری  به  ارزشمندی  اطلاعات  آن  در  که 
اشودمی برا   نی .  انجام    یبرا   ان یمشتر  ی اطلاعات 

الکترون است  ار یبس  ک یخدمات  امهم  اطلاعات    نی . 
آسان    دیبا نسب شدندهیفهم  درمختصر،  به   ی،  روز  و 

محتوانباششده وجود  صورت  در    فیضع  ی د. 
مشتر تر   انیاطلاعات،  به    دهد   سوق  تیساوب  کرا 

همکاران و  الن2015  ،1)بارت  میری  (.  2018  ی،داوی، 
  ت یفیک  ی رگذاریتاث(  2014)   ماندوست ی ا  و   ی کاندار

قرار   دییو مورد تا  ی بررس مه یبدر صنعت   رااطلاعات 
متغ  یک یاطلاعات    ت یفیک.  دنددا   ی اصل   ی هار یاز 

الکترون  تیفیک تاث  کیخدمات  که  آن    یگذار ر یاست 
ا   شیپ پ  نیاز  و  اجرا  ها  یسازاده یدر    ی مدل 

تا   کیالکترون گرفته  دییمورد  )  قرار    و   ودو ی بود 
 (.  2002 ،دگن یبارنز و و  ؛ 2010، همکاران

کاربرپسند    د یبا   شرکت   سامانه :  استفاده  سهولت 
جا جستجو   یی باشد،  برا  یکه  شهروندان    یاطلاعات 

وب  است.  باشد    ییکارکردها   یدارا  د یبا   ت یساآسان 
خود را بدون   یازهاین کندی که به شهروندان کمک م 

  ت یساوب   ق یخود را از طر  یاوبرکنند و ن  دایمشکل پ
)برسولس   لیتسه و    ودو ی ،  2006  ، 2کنند 

از    یک ی  سهولت(.  2018  ی،داویالن،  32010همکاران 
  مدل   ک،یالکترونخدمات    تی فیک  ی اصل  یهایر متغ

مال  رشیپذ الکترون  در  ی خدمات    مدل و    ی ک یتجارت 
  ش یپ  آن  ی رگذاریتاثکه    است(  TAM)  ی فناور  رش یپذ

  ک یالکترون  یها  مدل   یسازاده یپ  و  اجرا  در  نیا  از
،  2009  ی ه   ، 1989  ، سیو ی د)   بود  گرفته  قرار   دییتا   مورد

3 Udo et al. 
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(.  2014،  ناستویا،  2011نی ف  ،   2010،  همکاران  و   ودو ی
متغیر    ن یهمچن قبلا    ک یالکترون  مه یب  صنعت  در این 

مطالعات  مایمستق (،  1389)   ایمحمدن  یها در 
بررس 1390)   ی ترکستان مورد  مورد  و    ی (    د ییتاتاثیرش 

   .استقرار گرفته

عکادرا ارزش:  شدهادراک   ارزش  ارتستبشده 
مصرف کلي  خدمت  ارزيابي  يک  مطلوبيت  از  کننده 

که   آنچه  و  دريافت  آنچه  از  ادراکاتش  براساس 
  شده   درک   ارزش   (.2011  ،1و چن   ی شود )ل پرداخت مي 

  یهانه یهز  کل  و  کل  ی ا یمزا  نیب  تفاوت  عنوان  به
  (. 2012  ،2همکاران   و  کاتلر)  استشده   مفهوم  خدمات

  مه یب  صنعت  با   مرتبط  پژوهش  اتیادب  ی بررس  در 
  د ییتا   و  یبررس  را  رابطه  نیا  که  مشابه  مطالعه

  ر یتاث  رابطه  یبررس  ثیح   از  و  نشد  افت ی  باشدکرده 
پادراک   ارزش و  اجرا  بر    مه یب  یسازاده یشده 

است. از منظر    ی نوآور  ی پژوهش دارا  ن یا  ک یالکترون
هم   مرتبطمطالعات     نن یجارو پژوهش    ج ینتاراستا،  و 

( همکاران    به   ان یمشتر  از   % 77  داد   نشان (  2010و 
  ت ی اهم  مه یب  حق   یهامت یق  سهی مقا  اطلاعات 

ا   .دهندیم مقا  نیاز  هز  سهی رو  و    ی هانهیمنافع 
ب اولو   شه یهم  یامه یمحصولات    نییتع  ی برا  ت یدر 

  س ی اتِ  نی. همچناست  یمشتر  ی براشده  ارزش ادراک 
  ر یتأث  کیالکترون  مهیب  درکردند    اثبات(  2019)  حداد   و

مطلوب  ا یمزا  ت یمطلوب   ان یمشتر  یی جو لذت  ت یو 
 است. کنندهنییتع یعنصر

 

 ک یالکترون   مهیب   ومزیت رقابتی  2.2
  ید های موفق با ، شرکت یکمو    یستدر اقتصاد قرن ب

بازار داشته   یکاستراتژ  یتموقع از  تا  در  باشند  های 
  یت حفظ مز  ی برا  ید استفاده کنند. آنها با   ییرحال تغ

رس  یدارپا   یرقابت موضوعات  یدگیآماده  جمله    یبه  از 
)ا شوند  اوک  یرجیرقابت  رقابتی    (.2017،  3یو و  مزیت 

و   )هاگینز  تجاری  استراتژی  یک  عنوان  ، 4همکاران به 

 
1 Lai & Chen 
2 Kotler et al. 
3 Iregi & Okeyo 
4 Huggins & Izushi 

و  2015 برا   یی توانا (  ارائهسازمان    ا یکالاها    بهتر  ی 
است  تعریف شده   از رقباتر  خدمات کارآمد و اثربخش 

  .(1396، شفیعی و مداح،  2018،  5)انوابیوز و میلسکی 
افزا  وکار  کسب  فضای با  ینان، اطمعدم   یش امروز 

دل  یدشد  ییراتتغ انفجار    یل به  و  های  فناوری حمله 
ظهور جد رقابت    ی تجار  یدجدهای  مدل   ید،  و 

  محیط   این  در  رقابتی  ین، مزیتروبروست. علاوه بر ا
مهرگان،    ید)خورش  است  ناپایدار  و  موقتی  ناپایدار و 

  ت یمز  ،(2017)  6پالاس و مرداپا   یهاگفته  طبق  (. 2015
  تواند ی م  رقبابا    سهیاست که در مقا  ی هر کار  یرقابت

به شکل خلاصه  .  شود  انجام   بهتر  کار  و  کسب  توسط
  یی هات یقابل  ا یاز عوامل    یابه مجموعه   ی رقابت   تیمز

م م   شودی اطلاق  قادر  را  شرکت  عملکرد  ی که  سازد 
مقا  یبهتر در  دهد  سه یرا  نشان  رقبا  یا  با    یی توانا ، 

  از رقبا  زیو متما  رینظی ب   یکشف و اجرا   ی سازمان برا
شفیعی،  1985  ،پورتر)   ی رقابت   ت یمز  ک ی.  (2021؛ 

م  قادر  را  برا   یشرکت  ارزش    ان یمشتر  یسازد  خود 
برا را  برتر  سود  و  ا  یبرتر  وقتنکن  جادیخود    ک ی  ید. 

تولید  صنعت خود    ی برا  یشتری سود ب  یبنگاه اقتصاد 
میم گفته  ا یکند،  که  به    نیشود  نسبت  شرکت 

علت  دارد.    یرقابت   مزیت خود    یرقبا همین  هدف  به 
استراتژ   ت یمز  کی به    یابیدست  یتجار   یها  یاکثر 

 .(1998، 7است )پورتر یرقابت

ب و  دادند2012)  8یرد هازن  نشان  فناور(    ی های كه 
داده   نظیر  ی اطلاعات و  ی  کیالکترون  یهاتبادل 

به    ی ابیدست  کمک قابل توجهی برای (FRID) یآورفن
کسب    ی برا  ز یمتما  یهای ژگوی   و   ی رقابت  یهات یمز

می وکار  انجام  دیگری  پژوهش   .دهندها  رابطه  های 
  ی فناورمثل    و  د یجد  یها ی تکنولوژ  سازیپیاده   نیب

نشان    یرقابت  تی مزو    اطلاعات خود  تحقیقات  در  را 
بهاین  طبق    اند.داده    ی فناور  یریکارگمطالعات 

به    ی تاثیر گذاشته وتجار  نهیساختار هز   بر  اطلاعات
  بیهاس) کند کمک می از رقبا   زیتما  جادی شرکت در ا 

5 Nwabueze & Mileski 
6 Paulus & Murdapa 
7 Porter 
8 Hazen & Byrd 
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و  ،  2019،  1همکاران   و ،  2017،  2التمیمالشوبیلی 
الشوبیلی  (.  2013،  4همکاران  و   میل  و   ، 2016،  3ی وون کلا

( التمیم  تاث(  2017و  کرد  تلاش  خود  پژوهش    ر یدر 
فناور  ت یریمد و  دست  ی اطلاعات  بر  را    ی ابیاطلاعات 

مز بانکدار  ی رقابت  ت ی به  صنعت  عربستان    ی در 
  ی هاستمینشان داد که س  جی تا. نکند  یبررس   یصعود

توجه   کی استراتژاطلاعات   قابل  مز  ینقش    ت یدر 
بهره   یرقابت ابعاد  ا   یوردارد.  شامل    نیدر  پژوهش 

کیاتیعمل  ی وربهره   ش یافزا ارتقاء  و    ت یفی،  اطلاعات 
 بود. یارتقاء نوآور 

 

 ک ی الکترون  مهیب  و  ی سودآور 2.3
مهم   ی کی ی  سودآور  شرکت   یرانمد   اهداف  نیتراز 

توانای  سودآور.  (5،0920د )هافستران  است   یی شرکت 
باشد می   هانهیدرآمد بالاتر از هز  جادیدر ا   آن شرکت

  یرهایمتغ  ( 2019)  7هورسا   .(2012  ،6فا یاست)
متغ  یمال  یهاصورت  عنوان    ی رمالیغ  یرها یو  به  را 

سودآور  یهاشاخص و    یسنجش  شناسایی 
  کسب  بهنیز    رانیمد یطرف از  .استبندی کرده طبقه

 اریمع نیبزرگتر که  چرا دارند، لیتما شتریب سود
 رانیمد یطرف  از  .است یسودآور یسازمان   عملکرد

 نیبزرگتر که چرا دارند، لیتما شتری ب سود کسب به
ا  . است یسودآور یسازمان   عملکرد  اریمع رو،    ن ی از 

نها  تجار  ک ی  ییهدف  برا  ینهاد  سود    ی کسب 
پا   نانیاطم شرا  یداریاز  در  بازار    طیتجارت  بر  حاکم 

تجارت    ک ی  ییرا توانا  ی( سودآور 1980)  8ی است. پند
حال   فیتعر در  رابطه    ی کرد،  در  را  سود  عبارت  او  که 

سا تعب  ر یبا  مالی م  ریعناصر  سود    ی هنگام  ی کند. 
م  م  ابدیی تحقق  فعال  درآمد  زانیکه  از    ت یحاصل 

مورد    یهااتیها و مالنهی ها، هزنهیاز هز   شیب  یتجار
  ی ، سودآوریبه طور کل.  باشد  تیحفظ فعال  یبرا  ازین

طر  مه یب  ی شرکتها ب  یبررس  قیاز  درآمد   مهیحق  و 

 
1 Haseeb et al. 
2 Alshubaily & Altameem 
3 Lacovone 
4 Lim et al. 
5 Hofstrand 

کل  ا یکار  ج یو نتا  یگذارهیسرما این شرکت    ی عملکرد 
 (. 2016د )کبده،  شو یمحاسبه م ها 

تحق2015)  9كوزاك  در  داشت    قاتی(  اظهار  خود 
  شاخص   نیترنان یو قابل اطم  نیترمهم   ی كه سودآور

بیمه شرکت  ز  موفقیت  گسترده   رایاست   یانشانگر 
در بالا بردن سطح درآمد    مهیشركت ب ك ی  ییاز توانا 

است.  پژوهش   خود  جمله  بیمه  از  تاثیر  که  هایی 
الکترونیک را بر سودآوری بررسی کردند شامل موارد  

باشد:   می  در  2013)  همکاران   و  نسکاجایراکزیر   )
  ی ها شرکت    که  کنندی م   یریگ  جهینت  خودپژوهش  

قابل  با   مهیب از  سطح    کیالکترون  یهات ی استفاده  در 
و کار م  را کاهش    یاتیعمل  یها نهیهزتواند    یکسب 

کرد  2009)  داموداران .  دهند اثبات  خود  پژوهش  در   )
ب  یفناور صنعت  در  آن  کاربرد  و  باعث    مهیاطلاعات 

ب حق    مطالبات   تی ریمد  و   یافت یدر  یهامه یبهبود 
  و   بهبود (  2014)  همکاران  و  ساپا گانششود.  ی م  بهتر

  ک یالکترون  مهیب  مدتکوتاه  یای مزا  از   را  درآمد  ش یافزا
آخر  دانندیم در    پژوهش   در (  2019)  ایج  و  نگیال. 

  ی سودآور افتندیدر  شرکت  5000 یبررس از  پس خود 
  یی کارآ  با   یمعنادار  و   مثبت  رابطه  مهیب  ی هاشرکت 

 .  دارد هاآن  ی اتیعمل

به   توجه  تحق  یمبان با  مفهوم  ق،ینظري    ی مدل 
به تدو  یطراح   1شکل    صورت  پژوهش    ن یو 

پژوهش  های  یهفرض  ق،ی تحق  یمفهوم و در    استشده
 است.مطرح شده زیر به صورت 

بر    -1 معنادار  و  مثبت  تاثیر  اطمینان  قابلیت 
 سازی بیمه الکترونیک دارد.پیاده 

بر    ریتاث  ک یالکترون  تیامن  -2 معنادار  و  مثبت 
 دارد. ک یالکترون مهیسازی بپیاده 

تاث  ت یفیک  - 3 بر    ریاطلاعات  معنادار  و  مثبت 
 دارد. ک یالکترون مهیسازی بپیاده 

6 Stefea 
7 Horsa 
8 Pandey 
9 Kozak 
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تاث  -4 استفاده  بر    ر یسهولت  معنادار  و  مثبت 
 دارد.  ک یالکترون مهیب  یسازاهیپ

ادارک   -5 تاثارزش  بر    ریشده  معنادار  و  مثبت 
 دارد.  ک یالکترون مهیب  یسازاهیپ

  ت ی بر مز  ی مثبت و معنادار  ریتاث  ک یالکترون  مهیب  -6
 دارد.  یرقابت

بر    -7 معناداری  و  مثبت  تاثیر  الکترونیک  بیمه 
 سودآوری دارد. 

 

 
 مدل مفهومی پژوهش   1شکل  

 

 شناسیروش  3
از   کاربردی،  پژوهش  هدف  لحاظ  از  حاضر  پژوهش 

استراتژی  لحاظ  از  کاربردی،  ماهیت  های  لحاظ 
جامعه آماري  باشد.  می  پیمایشی   - توصیفی  پژوهش،  

های منتخب  در اين پژوهش مدیران و کارکنان شرکت 
پاسارگاد، کوثر،    ان،یپارس  ا،یآس  ران،یا  مهیببیمه نظیر  

ب و  نو  تجارت  دانا،  شدند.   مه یالبرز،  انتخاب    سه   ما 
انتخاب  فاکتور   سهم   شامل  مهیب  هایشرکت   برای 

بر اساس  د.  بو   های آن توانگر  سطح   و  یسودآور  بازار،
ب  مهیب  ا،ی آس  مهیب  ران،یا   مهیبارها،  آم   ، ید  مه یدانا، 

ب  مهیب ب  مهی ب  ان،یپارس  مهیالبرز،  و  معلم   مه یکوثر 
ها  ب  یی شرکت  از  که  بازار    نیشتریهستند  سهم 

هستند همچنین  برخوردار  که    ی ا  مه یب  ی هاشرکت . 
شامل    ن یشتریب اند  کرده  کسب  بازار  در  را  سود 

د  ی هاشرکت  آس  ،یپاسارگاد،  نو،    ا،یکوثر،  تجارت 
  باشند.  یم  نیما، کارآفر  مهیسامان، ب  ان،یالبرز، پارس

نیز   پژوهش  این  نمونه  نظر    320حجم  در  نفر 
شد حجم نمونه این پژوهش نیز از طریق روش  گرفته

ساختاری   گرفته  320معادلات  نظر  در  راي  بشد.نفر 
و  جمع  موضوعی  ادبيات  پيرامون  اطلاعات  آوري 

  ای استفاده گرديد پیشینه پژوهش، از روش کتابخانه 
همچن اسات  نیو  خبرگان    یدانشگاه   دینظر  و 

پرسشرکت  پرسشنامهشد  دهیها  بر    .  ساخته  محقق 
اساس طیف لیکرت پنج تایی طراحی گردید که دارای  

از    3 اقتباس  با  الکترونیک،  بیمه  با  مرتبط  سوال 
( همکاران  و  مشکات  و  2012مطالعه    ن یمهیاپت( 

با    15،  (2011) مرتبط  سطح  سوال  در  موثر  عوامل 
از   برگرفته  )مشتریان  همکاران  و  برای    (2012برناردو 

نانیاطم تیقابل  

 تیامن
کیالکترون  

اطلاعات تیفیک  

 سهولت استفاده

ارزش ادراک 

هشد  

 مهیبسازی پیاده

 کیالکترون

یرقابت تیمز  

یسودآور  
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قا اطمینان،  سنجش  همکاران    ایباتاچار بلیت  و 
الکترونیک،    (2012) امنیت  سنجش  و    ننیجارو برای 

 ( )   ایباتاچار و    ( 2010همکاران  همکاران  برای    ( 2012و 
اطلاعات،   د   انگیجکیفیت  برای  2015)  گران یو   )

برای    (2017و همکاران )   میابوسلو    شده،سهولت درک 
سوال   6شده از گرفته شد، بود. همچنین ارزش درک 

پارمیساری از  برگرفته  رقابتی  مزیت  با  و    1مرتبط 
 ( ) 2019همکاران  پورتر  و  و  1980(  با    4(  مرتبط  سوال 

( هورسا  از  برگرفته  می 2019سودآوری  جهت  باشد.  ( 
داده  تحليل  و  فرضیه ها  تجزيه  آزمون  پژوهش  و  های 

توصيفي  آمار  )  و   از  معادلات  استنباطي  مدلسازی 
ها  تجزيه و تحليل داده ای  بر شد.    ه ( استفادساختاری

 استفاده شد.   PLSو   SPSS یآمار ی از نرم افزارها

 

 هایافته 4
اندازه  مدل  شاخص،  برازش  پایایی  وسیله  به  گیری 

پایایی   گردید.  انجام  واگرا  روایی  و  همگرا  روایی 
و   مرکب  پایایی  کرونباخ،  آلفای  معیار  سه  با  شاخص 

گیری شد. آلفای کرونباخ  ضرایب بارهای عاملی اندازه 
گویه  درونی  همبستگی  اساس  بر  پایایی  و  برای  ها 

بزرگ  آن  برای  مناسب  از  تمقدار    7/0ر 
)1978،  2باشد)نونالی می ترکیبی  پایایی   .)CR  پایایی  )

سازه سازه همبستگی  به  توجه  با  را  با  ها  هایشان 
آن مناسب   7/0دهد و میزان بالای یکدیگر نشان می 

  (AVE)(. روایی همگرا  1999،  3است )هولاند ذکر شده 
و  به شده  پیشنهاد  همگرا  اعتبار  برای  معیاری  عنوان 

مطل از  میزان  بالاتر  آن  و  می   5/0وب  باشد)فورنل 
در    (. 1981،  4لارکر  شده  گزارش  مقادیر  به  توجه  با 

آلفای  1جدول   مقدار  دارای  پنهان  متغیرهای  تمامی   ،
بالای ترکیبی  پایایی  و  که  می   7/0  کرونباخ  باشند 

می نشان  مدل  مناسب  پایایی  مقدار  دهنده  باشد. 
( شده  استخراج  واریانس  برای  AVEمتوسط   )

از   بالاتر  مکنون  روایی    است؛   0/ 5متغیرهای  بنابراین 
مدل  اندازه همگرای  است.  های  مطلوب  نیز  ی  گیر

همبستگی   مقدار  محاسبه  طریق  از  عاملی  بارهای 
مقدار  شاخص و  محاسبه  سازه،  آن  با  سازه  یک  های 

از   بیشتر  یا  و  برابر  آن  )چینمی   0/ 4مناسب  ، 5باشد 
اج1998 از  حاصل  عاملی  بارهای  با  (.  که  مدل  رای 

نرم  از  آمده   Smart PLS 2افزار  استفاده  اند، بدست 
جدول   شده  1در  داده  بیان نشان  و  آن  است  کننده 

سنجه  همه  که  مناسبی  است  عاملی  بار  دارای  ها 
 باشند.می

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
1 Parmitasari 
2 Nunnally 
3 Hulland 

4 Fornell &  Larcker 
5 Chin 
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 ا ره ی متغ   یی ا ی و پا   یی روا   1جدول  

ی  ضریب پایایی ترکیبی rho_A آلفای کرونباخضریب  بار عاملی  متغیر  ریانس استخراج  میانگین وا

یک  الکترون  بیمه 
0.741 

0.70 8 0.616 0.793 0.562 0.782 
0.723 

 قابلیت اطمینان 
0.761 

0.721 0.722 0.843 0.642 0.795 
0.847 

کترونیک   امنیت ال
0.865 

0.733 0.779 0.802 0.578 0.696 
0.704 

 کیفیت اطلاعات 
0.701 

0.782 0.780 0.736 0.587 0.648 
0.732 

ه  تفاد  سهولت اس
0.833 

0.73 7 0.754 0.851 0.655 0.860 
0.731 

ده   ارزش ادراک ش
0.769 

0.714 0.702 0.793 0.557 0.757 
0.720 

 مزیت رقابتی 

0.610 

0.736 0.790 0.84 5 0.580 
0.698 

0.725 
0.751 

0.767 

 سودآوری 

0.781 

0.783 0.750 0.842 0.573 
0.80 8 

0.801 
0.668 
0.781 

 

مدل    برای بررسی روایی واگرایفورنل و لارکر    اریاز مع
شد. روایی واگرای قابل قبول یک  گیری استفادهاندازه

است که یک سازه در مدل، نسبت  مدل حاکی از آن 
سازه شاخص به  با  بیشتری  تعامل  دیگر  هایش  های 

است   قبولی  قابل  سطح  در  وقتی  واگرا  روایی  دارد. 
میزان   واریانس    AVEکه  از  بیشتر  سازه  هر  برای 

سازه و  سازه  آن  بین  مدل  اشتراکی  در  دیگر  های 
هکاران  و  حاصل  2009،  1باشد)هنسلر  ماتریس   .)

خانه 3)جدول  که  ضرایب  (  حاوی  ماتریس  این  های 
سازه بین  مقادیر  همبستگی  جذر  و  مربوط    AVEها 

 به هر سازه است. 

 
1 Henseler et al. 
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 واگرا )فورنل و لاکر(   یی روا   و متغیرها   مدل   یی ا ی پا   و   یی روا   3جدول  
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یک  الکترون         0.749 بیمه 

       0.802 0.680 قابلیت اطمینان 

      0.761 0.555 0.593 امنیت اطلاعات 

     0.698 0.383 0.419 0.430 کیفیت اطلاعات 

ه  تفاد     0.809 0.311 0.543 0.551 0.546 سهولت اس

ده     0.746 0.662 0.331 0.681 0.752 0.684 ارزش ادراک ش

  0.693 0.456 0.488 0.551 0.610 0.427 0.474 مزیت رقابتی 

 0.757 0.300 0.391 0.480 0.324 0.300 0.354 0.291 سودآوری 

 

همبستگی   باتوجه  از  آمده  دست  به  نتایج  و  به  ها 
جدول   AVEجذر   قطر  روی  بر  شده    4که  داده  قرار 

نظر  می از  را  روایی واگرایی مدل در سطح سازه  توان 
فورنل گرفت.-معیار  نتیجه  سنجش   لارکر  از  پس 

اندازه مدل  پایایی  و    قدرت  ی هاشاخصگیری،  روایی 
گرفتمدل  قرار  ارزیابی  مورد    ر یز   جدول   در   . ، 

 .استشده  یبررسقدرت مدل   یهاشاخص

 
 مدل   قدرت   ی ها شاخص   4  جدول 

ر  شاخص   قبول   قابل حد مقدا
rms Theta 0.091 <0.12 

SRMR 0.071 <0.1 
d_ULS 3.542 <5 

d_G 1.777 <5 
Chi-Square 934.429 <1200 

NFI 0.930 0.9 < 
 

RmsTheta   شاخص   ی هامدل   ی ابیارزی  هااز 
  ن یب  ی آن همبستگ  یاست. مبنا  یگیری انعکاساندازه

ا ماندهیباق  ا یخطا    یرهایمتغ چه  هر    ن یهاست. 
شاخص    کوچکترها  ی همبستگ  کوچکتر    RMSباشند 

و   صفر  آن  حداقل  بود.  خواهد  مطلوبتر  و  شده 
برش آن    نیترآل ده یا نقطه  است    0.12حالت است. 

م  انتظار  برای و  تحل  یرود  ا   لیمدل  از  مقدار    ن یشده 
شاخص    باشد.  کوچکتر مربعات    نیانگیم  شهیر از 

)یباق استانداردشده  سنجش (  SRMRمانده    برای 
  ی شاخص برا  نی. مقدار اشدبرازش استفاده    ییکوین

قابل    0.25کمتر از    یمناسب و برا  0.1کمتر از    ریمقاد
ا استقبول   بر    مدل   قدرت  یهاشاخصاساس    نی. 

  د ییاز تا   بعد.  باشدمی   قبول   قابل  مدل   و   بوده  مناسب
شاخص  و  مدل  بررس  آن   یهاشدن    ی هاهیفرض  یبه 

 .شودمی   پرداخته پژوهش 
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 آماری فرضیات    tنتایج    2شکل  

 
 هاي پژوهش نتايج حاصل ازآزمون فرضيه   5جدول  

 معنی داری  T-Vaue ضریب مسیر  مسیر  فرضیه 

یککیفیت اطلاعات  1  *** 2.987 0.127 بیمه الکترون
یکقابلیت اطمینان  2  *** 5.265 0.292 بیمه الکترون

کترونیک  3 نیک امنیت ال  *** 4.343 0.194 بیمه الکترو
هارزش ادراک 4 یک شد  *** 4.194 0.230 بیمه الکترون

ه  5 تفاد یکسهولت اس  0.041 2.044 0.09 بیمه الکترون
کپیاده 6 کترونی زیت رقابتی   سازی بیمه ال  *** 12.44 0.502 م

یک 7 الکترون ری  بیمه  5.54 0.330 سودآو 1 *** 
 

 یریگ جهینتبحث و  5
به   توجه  با  و  پژوهش  پنجم  تا  اول  سوال  با  مطابق 

جدول   با    5نتایج  مشتریان  سطح  در  موثر  عوامل 
از   یک  هر  اهمیت  میزان  و  مسیر  ضریب  به  توجه 

از:نآ عبارتند  اطمینان،  ها  قابلیت  اطلاعات،  کیفیت 
ادراک ارزش  الکترونیک،  سهولت  امنیت  شده، 

هم  .استفاده عوامل  این  تاثیر  با    راستاتایید  مرتبط  و 
پژوهش    ،(1386)   یبهرام  و  یخان یعالهای  نتایج 

کاتا    ی ل   ،(1390)   یترکستان (،  1389)   ایمحمدن و 
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  هلگرن ،  (2014)  ماندوستی ا  و   ی کاندار(،  2005)
ک(2014) جاگر  لاسن،    حداد   و   سیاتِو    (2018)  1و 
و  می (  2019) پژوهش  ششم  فرضیه  با  مطابق  باشد. 

جدول   نتایج  به  توجه  تاثیر  بیمه    5با  الکترونیک 
مثبت و معنادار بر مزیت رقابتی دارد. تایید تاثیر این  

هم  های  عوامل  پژوهش  نتایج  با  مرتبط  و  راستا 
  و   شنگ   (،2019)  2ا یریگاک،  (2012)  گران ید   و  ی قیحق

 5ی وون لاک (،  2013)  4گرانید   و   میل  و  (2013)  3چانگ 
می 2019)  6همکاران  و   بیهاس،  (2016) باشد.  ( 

شرکت  مدیران  به  پیشنهاد  بنابراین  بیمه  های 
پیاده می و  اجرا  از  پس  الکترونیک  شود  بیمه  سازی 

رویه ثبت  به  نسبت  المقدور  مالکیت  حتی  و  ها 
رقبا  نرم  برای  آن  تقلید  تا  بکوشند  آن  افزاری 

پذیر نباشد و به عنوان یک مزیت رقابتی قابل  امکان
هفتم سوال  با  مطابق  همچنین  باشد.    حفاظت 

بیمه الکترونیک    5پژوهش و با توجه به نتایج جدول  
تاثیر   تایید  دارد.  سودآوری  بر  معنادار  و  مثبت  تاثیر 

هم عوامل  پژوهش این  نتایج  با  مرتبط  و  های  راستا 
،  (2013)  همکاران  و  نسکاجایراک  ،(1386)   یصدرائ

و  (2015)   7كوزاك،  (2014)  همکاران   و  ساپا گانش  ،
مدیران  می   (2019)  ایج  و  نگیال به  بنابراین  باشد. 

می شرکت  پیشنهاد  بیمه  سودآوری  های  برای  شود 
های خود  بیشتر مشتریان تشویق شوند که حق بیمه 

پورتال  از  داخل  را  در  و  کنند  پرداخت  آنلاین  های 
از   استفاده  افزایش  و  بروکراسی  کاهش  با  شرکت 

  اتوماسیون بیمه الکترونیک سودآوری خود را افزایش 
 دهند. 

عوامل   مهمترین  شناسایی  ضمن  پژوهش  این  نتایج 
پیاده  و  اجرا  بر  نشان  موثر  الکترونیک  بیمه  سازی 

پیاده می که  بر  دهد  اغلب  اطلاعات  فناوری  سازی 
و  شاخص داشته  مثبت  تاثیر  سازمان  عملکرد  های 

ت. باتوجه به اینکه  سودآوری را افزایش داده  بازار  اس
مهم  مهیب د  ی بخش  اقتصاد  استاز  کشور  هر    ،ر 

تأث کشور  اقتصاد  بر  شدت  به  آن  مثبت    ر یتوسعه 

 
1 Claassen & Jäger 
2 Gakiria 
3 Sheng & Chang 
4 Lim et al. 

بیمهشرکت   گذارد.یم بازار    گران یباز   ن یمهمتر  های 
شناسایی  .  هستند  مهیب ضمن  پژوهش  این  نتایج 

پیاده  و  اجرا  بر  موثر  عوامل  بیمه  مهمترین  سازی 
می  نشان  پیاده الکترونیک  که  فناوری  دهد  سازی 

اغلب بر   عملکرد سازمان تاثیر  شاخص اطلاعات  های 
است. البته مثبت داشته و سودآوری را افزایش داده 

پ بازده  برای    ک یالکترون  مهیب  شده   ینیب  شی اثر 
زمینه  شرکت  این  در  بیمه  اول  های  است.  برابر  دو 

  ی داخل   ی تجار  یهاندیفرآ  دیبا   ک یالکترون  مهی، بنکهیا
  کاهش   را  ونیاتوماس  نهی هز  ی را کاهش دهد و از طرف

واقعدهد زمان  مد  و  کار   انجام  ی،    را  ی تیر یاطلاعات 
شده پرداخت    ی هاون یسیکم  د ی، با ا  ی. ثانبخشد  بهبود 

زواسطه   هب دهد  کاهش  را    ما  یمستق  تواند ی م  را یها 
مشتر شود  ی به  راستا  فروخته  این  در    ت یفیک. 

محتوا و  سامانهارائه   ی اطلاعات  در    مه یب  ی هاشده 
ها  ت یقموف  ی برا  کیالکترون   مه یب  ی برنامه 
م  یدیکل  کیالکترون برجسته  ایو  موضوع    ن یباشد. 

ناشیم م  ی تواند  انواع  مهیب  از ین  زانیاز  به  شدگان 
ب محصولات  و  خدمات  همچن  ی ا  مه یاطلاعات    ن یو 

استفاده   هنگام  در  آنها  ابهام  ها  از رفع    ی سامانه 
تکم  کیالکترون اطلاعات  کمک    ی لیباشد.  جهت  در 

ن تکم  یبرا  انیمشتر  یهااز یبه  به  مراحل    لیکمک 
الکترون برجسته  ک یخدمات  موفق  یانقش    ت ی در 

 دارد.  کیالکترون مهیب ی ساز اده یاجرا و پ

ا عمل،  ب  نی در  برا  یدیجد   یها  نشیمطالعه    ی را 
کند تا بتوانند با هدف    یفراهم م   مهیصنعت ب  رانیمد

طولان   جاد یا و  کارآمد  مشتر  یروابط  با    ان، یمدت 
را اجرا کنند.    کیالکترون  مهیمرتبط با ب  ی ها  استیس

ب  ی اریبس مح  هامه یاز  رقابت    گریکد یبا    ایپو   یطیدر 
برا   کنندیم چالش   یو  با  سود،    ی متعدد  یهاکسب 

زم سودآور  یفناور  نهیدر  و  مواجه    ی اطلاعات 
اجرا منظور  به    ران یمد   ک،یالکترون  مهی ب  ی هستند. 

آموزش    مهیب مداوم  طور  به  را  خود  کارکنان  موظفند 
وظا با  تا  فن  دیجد   فیدهند  نظر  از  قانون  یخود    ی و 

5 Lacovone 
6 Haseeb et al. 
7 Kozak 
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همچن شوند.  م   نیآشنا  انتظار  آنها  که    یاز  رود 
ا   یمدون  یها  یاستراتژ در  ز  نهیزم  نیرا    ردستان یبه 

با  آنها  کنند.  ابلاغ  تجارت    ی استانداردها  د یخود 
کنند، آنها را   ت یرا رعا  انیدر سطح مشتر  کیالکترون

  ی را کسب کنند. سازگار  ی الملل  ن یاجرا کنند و اعتبار ب
با وظا به منظور   دیجد   طیو شرا  ف یکارکنان سازمان 

شکا  و  خطا  رساندن  حداقل    ان، یمشتر  ات یبه 
  ت یموثر در کسب مز  اریبس  یاز راه ها  یک یتواند  یم

ا   یرقابت از  آنچه  ا   ن یباشد.  شد  آشکار    ن یمطالعه 
ب که  استراتژ  مهیاست  توسعه  به  ملزم  و    یها  ها 

ها ها   ی فناور  ی برنامه  استاندارد  و  سطح    یاطلاعات 
مز  دنیرس  ی برا  انیمشتر سودآور  ی رقابت  ت یبه    ی و 

 هستند.

شرکت  مدیران  پیشنهاد    هایبه  شود  می بیمه 
سیستم کردن  عملیاتی  و  اجرا  از  خدمات  پیش  های 

مدون   و  جامع  برنامه  یک  طی  الکترونیک،  بیمه 
آموزشی   و  کاربردی  مفید،  اطلاعات  تهیه  به  نسبت 
با   مشتریان  بیشتر  چه  هر  مشارکت  ایجاد  برای 

هم برنامه نمایند.  اقدام  الکترونیک  بیمه  چنین های 
ابع سایر  رعایت  الکترونیک  در  خدمات  کیفیت  اد 

ت الکترونیک، و سهولت   مانند قابلیت اطمینان، امنی
بیمه   سیستم  مداری  مشتری  جنبه  از  استفاده 

بکوشند.   امنالکترونیک  گرفتن  نظر    ت یدر 
طراح   کیالکترون پ  ،یدر  و    مه یب  یسازاده یاجرا 
  ی هاسک ی و ر  داتیشدن تهد  یباعث خنث  کیالکترون

سامانه  از    شود. ی م  ک یالکترون  مهیب  یهااستفاده 
امن  نیهمچن وجود  ها  کیالکترون  تیبا  سامانه    ی در 

  یشتریخاطر ب  نانیبا اطم  انیمشتر  مهیب  کیالکترون
اس ها  سامانه  قابلی م  تفاده از  در    نانیاطم  تیکنند. 

خدمات  یی توانا  نیز  ک یالکترون  مهیب به    ی ارائه  که 
به    د یخدمات با  ن یاست و اوعده داده شده   انیمشتر

صح اطم  حیصورت  قابل  م  نانی و  مداوم  باشد. ی و 
به تداوم خدمات و    انیمشتر   نانیقطعا با وجود اطم

صح انجام  در  طر  حیثبات  بسامانه  قیاز    مه یها، 
مش  کیالکترون طرف  قرار    انیتراز  استقبال  مورد 

در حالیکه   کند.ی م  دایپ  ج یگرفته و استفاده از آن ترو 

  ک یالکترون  یهاسامانه  یدر طراح   ی دگیچیاز پ  یدور
مشتر  مهیب به  بودن  پسند  کاربر    ی هاشرکت   ان یو 
م  مهیب رای کمک  مشکلات  بدون  بدون    جی کند  و 

ب خدمات  در   یامهیاسترس  را  کنند.    افتیخود 
سهولت استفاده در اجرا    ی هاهمولف  تی رعا  ن یهمچن

پ ب  کی الکترون  مهیب  یساز  ادهیو  و    شتریمشارکت 
الکترون  ج یترو دارد  ک یخدمات  دنبال  به  در را  این    . 

در    تی شده جهت موفق  یبنده یمدل لا  کیپژوهش،  
  شنهاد یارائه شد. پ  کیالکترون  مه یب  یسازاده یاجرا و پ

  ی طرح علم   کی مدل و در قالب    نیشود براساس ا یم
ب  ،یپژوهش  تحول  تدو  کیالکترون  مهیسند    ن ی کشور 

اخت در  نهاد سازمان   اریو  و  ا   ریگمیتصم  ی هاها    ن یدر 
 .ردیگ ارقر  نهیزم

 

 نده یآ قات یو تحق  تهای محدود
پ  ن ی ا  ج نتای  به  توجه  با در  ی م  شنهاد یپژوهش،  گردد 

ک  ریتاث  ندهیآ  یهاپژوهش  بر    تیفیابعاد  اطلاعات 
سودآور  یرقابت  تیمز طور    مهیب  یهاشرکت   یو  به 

بررس  ژهیو گ  یمورد    شنهاد ی پهمچنین    .ردیقرار 
تطبیم مطالعات  رو  ی قیشود  و    نی ا  ی بر  مدل 

ساارائه  یهامدل  در  ارائه    یهاکشور   ریشده  و  جهان 
و    پژوهشگران انجام شود   ریتوسط سا   ی اتیعمل  جینتا

و  لیتعد  یهاریمتغ بگر  در    ی شتریوابسته 
ا  ی آت  یهاپژوهش  تاث  نی وارد  و  شوند    راتیمدل 

اندازه   هاریمتغ  سانبه شوند.    یری گمجددا 
این  علومهای  پژوهش  دارای   انسانی،  نیز    پژوهش 

به  محدودیت  امکان    کرونا   پاندمی  علت   است. 
م تمام   یدانیحضور  مدمصاحبه  یدر  با  و    یران ها 

طر از  و  نشد  فراهم  صنعت  ارسال    یقنخبگان 
تلفن داده  و  آنجا که    شد.  یآورها جمع پرسشنامه  از 

شده  انجام  مقطعی  صورت  به   یرتاثاست  پزوهش 
  در   الکترونیک   بیمه  سازی  پیاده   و   اجرا   بر   موثر   عوامل

افزا   است   ممکن   مشتریان   سطح کاربر    یش با  تجربه 
زمان  دوره  ا   ییرتغ  یدر  در  واقع  در  پژوهش    ن یکند. 

کننده  مصرف ل یاز عوامل موثر بر تما ی کوتاه  ریتصو
 است. گرفته شده کی الکترون مهیاستفاده از ب در
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