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BACKGROUND AND OBJECTIVES: The integration of artificial intelligence (AI) into the insurance industry 
represents a major technological shift potentially capable of transforming traditional business models, 
operational processes, and customer engagement strategies. Despite its initial promise, AI adoption in 
insurance markets remains limited and uneven across regions and sub-sectors. Many insurers are still 
evaluating the feasibility and implications of AI technologies, while others have initiated pilot projects or partial 
automation systems. Scientific research on the strategic, organizational, and technological impacts of AI in 
insurance is still emerging, leaving a gap in understanding how AI can be effectively leveraged in this context. 
This study aims to address that gap by identifying the antecedents, core components, and consequences of 
AI utilization in the insurance industry. It also proposes a conceptual framework to guide future research and 
practical implementation efforts.
METHODS: This research employed a qualitative methodology grounded in an interpretive paradigm and 
inductive reasoning. The study was designed to address a practical problem in the insurance sector while 
contributing to theoretical development through the creation of a new conceptual model. Data collection was 
conducted using purposive and snowball sampling techniques to recruit experts from both the insurance and 
the information technology domains. After achieving theoretical saturation, 40 semi-structured interviews 
were conducted with a diverse group of participants, including senior managers, insurance company specialists, 
and university faculty members. The interviews were transcribed and analyzed using thematic analysis, which 
was carried out in three stages: open coding, axial coding, and selective coding. MAXQDA 2020 software was 
used to facilitate the organization and synthesis of qualitative data, leading to the extraction of key themes and 
the development of the study’s conceptual framework.
FINDINGS: The analysis resulted in the extraction of 566 initial codes, which were later refined and 
consolidated into 63 final codes. These codes were organized into three major categories: antecedents, 
components, and outcomes. Each category was further subdivided based on the Technology-Organization-
Environment (TOE) framework. Antecedents included organizational factors such as perceived usefulness, 
competitive advantage, cost and time efficiency, self-efficacy, trust, fraud concerns, organizational size, and the 
growth of insurance claims. Technological antecedents encompassed system complexity and advancements 
in computational power, while environmental antecedents involved competitive pressure, market dynamics, 
and evolving customer expectations. The components of AI adoption were also classified into organizational 
(e.g., infrastructure readiness, top management support, stakeholder trust-building, employee training, 
organizational ethos, managerial skills, and budget allocation), technological (e.g., technological competencies, 
access to adoption guidelines, data quality and availability), and environmental (e.g., government support, 
financial assistance from banks) dimensions. The outcomes of AI adoption included both positive and negative 
consequences. Positive outcomes were particularly prominent and included service personalization, dynamic 
risk assessment, fraud detection, improved claims processing, enhanced customer service, and data-driven 
decision-making. These benefits contributed to greater operational agility, reduced administrative burden, 
and more accurate underwriting practices. Negative outcomes, although less emphasized, involved concerns 
related to data privacy, ethical implications of automated decision-making, potential job displacement due 
to automation, and the risk of over-reliance on AI systems without adequate human oversight. Overall, the 
findings underscore the complex interplay of internal and external factors that shape the trajectory of AI 
adoption in insurance. They highlight the need for a balanced approach integrating technological innovation 
with organizational preparedness and environmental alignment. The conceptual model developed in this study 
serves as a strategic tool for guiding insurers through the multifaceted process of AI implementation, ensuring 
that benefits are maximized while risks are proactively managed.
CONCLUSION: This study developed a comprehensive conceptual model that captures the multifaceted 
nature of AI adoption in the insurance industry. By systematically identifying and categorizing the antecedents, 
components, and consequences, the model offers a valuable tool for researchers, practitioners, and 
policymakers seeking to understand and navigate the complexities of AI implementation. The findings emphasize 
the importance of aligning technological capabilities with organizational readiness and environmental support 
to ensure successful and sustainable AI integration. The study recommends that future research adopt 
quantitative approaches to validate and prioritize the proposed model across different insurance sub-sectors, 
such as health, auto, and life insurance. Such efforts will enable stakeholders to tailor AI strategies to specific 
contexts, optimize resource allocation, and mitigate potential risks. Ultimately, the research highlights the 
transformative potential of AI in enhancing operational efficiency, customer satisfaction, and strategic agility 
within the insurance sector, while also calling for thoughtful governance and ethical oversight to ensure 
responsible innovation.
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مقاله پژوهشی 
 پیشایندها، مؤلفه ها و پیامدهای به کارگیری هوش مصنوعی در صنعت بیمه 

قاسم زارعی1،*، حسین رحیمی کلور2، عیسی معصومی جناقرد3 

  1  استاد، گروه مدیریت بازرگانی، دانشکده علوم اجتماعی، دانشگاه محقق اردبیلی، اردبیل، ایران.

  2 دانشیار، گروه مدیریت بازرگانی، دانشکده علوم اجتماعی، دانشگاه محقق اردبیلی، اردبیل، ایران.

  3 دانشجوی دکتری، گروه مدیریت بازرگانی، دانشکده علوم اجتماعی، دانشگاه محقق اردبیلی، اردبیل، ایران.

پیشینه و اهداف: امروزه، پذیرش هوش مصنوعی در بازارهای بیمه در مراحل اولیة خود است و تحقیقات علمی 
دربارة پیامدهای هوش مصنوعی بر مدل کسب‌وکار بیمه هنوز محدود است. بر همین اساس، در این پژوهش به 
شناسایی پیشایندها، مؤلفه ها و پیامدهای استفاده از هوش مصنوعی در صنعت بیمه و ارائة مدل مناسب در این 

زمینه پرداخته  شد.
روش شناسی: پژوهش حاضر با رویکرد کیفی و بر پایة پارادایم تفسیرگرایانه و روش استقرایی انجام گرفته است. 
این مطالعه با هدف پاسخ به یک مسئلة کاربردی و پر کردن شکاف دانش در حوزة بیمه طراحی شده است و 
درعین حال با پیشنهاد یک مدل مفهومی جدید، جنبة توسعه‌ای نیز دارد. برای گردآوری داده ها، نمونه‌گیری 
هدفمند و گلوله برفی در میان خبرگان صنعت بیمه و فنّّاوری اطلاعات به کار رفت و پس از رسیدن به اشباع 
نظری، ۴۰ مصاحبة نیمه ساختاریافته با مدیران، کارشناسان شرکت های بیمه و اعضای هیئت‌ علمی دانشگاه‌ها 
انجام شد. داده های به‌دست آمده با روش تحلیل مضمون و طی سه مرحله کدگذاری باز، محوری و انتخابی در 
نرم‌افزار MAXQDA 2020 بررسی شد تا کدهای اصلی، مضامین کلیدی و الگوی مفهومی پژوهش استخراج 

شود.
یافته ها: در این پژوهش، مجموعاًً ۵۶۶ کد از مصاحبه ها استخراج شد که پس از ادغام و سازمان‌دهی، ۶۳ کد 
نهایی به دست آمد. این کدها در سه مقولة اصلی »پیشایندها«، »مؤلفه ها« و »پیامدها« طبقه بندی شدند. براساس 
چهارچوب فنّّاوری– سازمان– محیط )TOE(، هریک از این مقوله ها به ابعاد سازمانی، فنّّاورانه و محیطی تقسیم 
شدند. پیشایندها شامل پیشایندهای سازمانی )مانند مزیت نسبی و رقابتی، کاهش زمان و هزینه، خودکارآمدی 
فنّّاورانه  بیمه‌ای(،  مطالبات  رشد  سازمان،  اندازة  اعتماد،  تقلب،  ادراک شده،  ریسک  و  سودمندی  ادراک شده، 
)پیچیدگی، تحول در قدرت محاسباتی( و محیطی )فشار رقابتی، پویایی بازار، انتظارات مشتریان( بودند. مؤلفه ها 
نیز به سه زیرمقولة سازمانی )زیرساخت، حمایت مدیریت ارشد، ایجاد اعتماد در ذی نفعان، آموزش، فرهنگ و 
دانش سازمانی، مهارت های مدیریتی، بودجه(، محیطی )حمایت دولت، دریافت کمک های مالی از بانک ها( و 
فنّّاورانه )شایستگی های فنّّاوری، دسترسی به دستورالعمل های پذیرش فنّّاوری، کیفیت و دسترسی به داده ها( 
تقسیم شدند. همچنین، مقولة پیامدها شامل پیامدهای مثبت و منفی بود که از مهم ترین پیامدهای مثبت می توان 

به شخصی سازی خدمات، تعیین و ارزیابی ریسک پویا و کشف تقلب اشاره کرد.
نتیجه‌گیری:  پژوهش حاضر مدل مفهومی جامعی را برای شناسایی و طبقه بندی پیشایندها، مؤلفه ها و پیامدهای 
به کارگیری هوش مصنوعی ارائه داده است که قابلیت اجرایی در صنعت بیمه را داراست. با توجه‌ به جامعیت این 
مدل، پیشنهاد می شود در پژوهش های آینده، مدل ارائه شده به طور کمّّی بررسی و سنجش شود و در زیربخش های 
تخصصی بیمه مانند بیمة سلامت یا خودرو، اولویت بندی گردد. این رویکرد، امکان انتخاب مسیر بهینة توسعة هوش 

مصنوعی را برای سیاست گذاران و مدیران راهبردی صنعت بیمه فراهم خواهد کرد.
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 مقدمه
ذی نفعان  بین  که  روابطی  و  تعاملات  تغییر  با  مصنوعی  هوش 
و  اقتصاد  همچنین  و  تجارت  در  انقلابی  باعث  دارد،  وجود  افراد  و 
افزایش   .)Bharadiya et al., 2023( می شود  جامعه  کلی  به طور 
قابلیت های هوش مصنوعی در حال تغییر نحوة عملکرد سازمان ها و 
.)Zarifis et al., 2023( نحوة تعامل با کاربران داخلی و خارجی است 

هوش  فنّّاوری  از  استفاده  که  کرده اند  پیش بینی  اقتصاددانان   
و  خدمات  محصولات،  به  آن  منحصربه فرد  قابلیت های  و  مصنوعی 
با   .)Weber et al., 2022( منجر می شود  تجاری جدید  مدل های 
افزایش قابلیت ها و پیچیدگی سیستم های هوش مصنوعی، آن ها در 
انرژی،  داروسازی،  مالی،  جمله  از  بخش ها  از  متنوع تری  طیف های 
شد  خواهند  استفاده  عمومی  خدمات  و  حمل ونقل  آموزش،  تولید، 
این  ماشینی  یادگیری  و  مصنوعی  هوش   .)Perez et al., 2017(
پتانسیل را دارند که بر هر جنبه ای از نحوة ادارة مشاغل بیمه نیز تأثیر 
بگذارند )Revathi, 2020(. نوآوری در بازار بیمه قابلیت ایجاد مزایا 
و تغییرات ساختاری قابل  توجه برای شرکت ها و زنجیره های ارزش 
بیمه را دارد و همچنین موجب تغییر ماهیت روابط بین شرکت های 
.)Holland & Kavuri, 2021( می شود  مشتریانشان  و   بیمه 

که  می کنند  )Eling et al., 2022( ‌بیان  همکاران  و  الینگ     
پیشگیری  و  پیش بینی  به  خسارت  جبران  از  بیمه  کسب وکار  مدل 
آن   ‌)Tereszkiewicz, 2020( ترسکیویچ  و  می کند  تغییر  ضرر  از 
مشاوران  به  واکنشی  پرداخت کنندگان خسارت  از  عملکرد  تغییر  را 
که  دارد  وجود  گوناگونی  دلایل  می کند.  قلمداد  پیشگیرانه  ریسک 
 محققان را به‌ مطالعة نحوة پیوند هوش مصنوعی با بیمه سوق دهد

 مادیوزاوا )Matiyazova, 2022( ‌بیان می کند که بی ثباتی اقتصادی 
کنونی، تغییرات سریع در مدل ها و فنّّاوری های کسب وکار و چرخه های 
عمر سریع محصول ثابت می کند که افزایش رقابت پذیری شرکت های 
نشان  مطالعات  نیست.  امکان پذیر  نوآوری ها  از  استفاده  بدون  بیمه 
داده است که شیوع کووید-19 باعث افزایش علاقه به هوش مصنوعی 
عادت  اتوماسیون  و  انسانی  عامل  کاهش  به  مردم  زیرا  است؛  شده 
کم  مشارکت  با  صنعتی  بیمه   .)Collins et al., 2021( می کنند 
بیمه گران  از  بسیاری   .)Nadipalli et al., 2021( است  مشتری 
از  توجهی  قابل‌  بخش  با  محدودی  تعامل  واسطه ها  وجود  به دلیل 
قوانین  علاوه بر   .)Maurya, 2017( دارند  نهایی  مصرف کنندگان 
پیاده سازی  بالای  هزینه های  و  ذی نفعان  تمایل  عدم  سخت گیرانه، 
)Cappiello, 2020( بانکداری  مانند  همتا  صنایع  با  مقایسه   در 

 صنعت بیمه را در پذیرش فنّّاوری های نوین، به ویژه هوش مصنوعی، 
بخش   .)Moyo et al., 2022( است  کرده  بخش ها  دیگر  از  کندتر 
بزرگ ترین  و  نخستین  از  یکی  بیمه  و  مالی  خدمات  بانکداری، 
پذیرندگان هوش مصنوعی )AI( است، اما تحقیقات دانشگاهی به طور 
قابل  توجهی از سطح پذیرش عملی این فنّّاوری در صنعت عقب مانده 
است؛ ازطرفی، صنعت بیمه در مقایسه با بخش های خدمات مالی و 
بانکداری، به طور قابل  توجهی کمتر در ادبیات علمی مورد توجه قرار 
گرفته است و سهم اندکی در آن دارد. این سهم کوچک تا حدی تعجب آور 

است )Enholm et al., 2022(؛ همچنین بیمه ضعف های اساسی در 
ارائة مجموعه ای مناسب  بالقوه در زمان مناسب،  با مشتریان  تعامل 
از محصولات متناسب با نیاز مشتری، نیاز به افزایش سرعت عمل در 
از ادعاهای مشتریان وفادار، هزینه های بالای تحمیل شده  پشتیبانی 
وجود  کلاهبرداری،  و  دروغین  ادعاهای  تعداد  افزایش  ادعاها،  در 
.)Kumar et al., 2019( داده های بزرگ و پردازش دستی آن ها دارد 
 علاقه به موضوعات مرتبط با توسعة هوش مصنوعی و فنّّاوری های 
است.  یافته  افزایش‌  چشمگیری  به طور  ا�  اخیر شناختی 
جامعة علمی در حال مطالعه، تحلیل و تحریک توسعة این فنّّاوری ها 
از دیدگاه های متفاوت است )Kuzior & Kwilinski, 2022(. در عصر 
نوآوری های فنّّاورانة حوزة مالی )ازجمله بیمه( با فرصت ها و چالش های 
توسعة بی سابقه ای مواجه است؛ بنابراین، در مواجهه با تأثیر فنّّاوری های 
دستیابی  برای  را  خود  استراتژی های  باید  بیمه  شرکت های  پیشرو، 
بیمة  راه اندازی طرح های  و  فرایند مشتری محور  مهندسی مجدد  به 
تغییر  رقابتی خود  مزیت های  برای حفظ  فنّّاوری  بر  مبتنی  نوآورانه 
فنّّاوری های جدید به کلیدی برای سنجش  دهند. نحوة به کارگیری 
اینکه آیا یک شرکت می تواند مزیت رقابتی اصلی جدیدی ایجاد کند، 
تبدیل  شده است )Wang, 2021(. امروزه، پذیرش هوش مصنوعی 
)Moyo et al., 2022( در بازارهای بیمه در مراحل اولیة خود است 

 و تحقیقات علمی دربارة پیامدهای هوش مصنوعی بر مدل کسب وکار 
بیمه هنوز محدود است )Enholm et al., 2022(. بر همین اساس 
در این پژوهش به شناسایی پیشایندها، مؤلفه ها و پیامدهای استفاده 
از هوش مصنوعی در صنعت بیمه و ارائة مدل مناسب در این زمینه 

پرداخته  شده است.

 مبانی نظری پژوهش
 درحالی که هیچ تعریف پذیرفته شده ای از هوش مصنوعی وجود ندارد
(Alqadha, 2022; Berente et al., 2021; Emmert-
،Streib et al., 2020; Holmes & Tuomi, 2022)

;Gignac & Szodorai, 2024( تعاریف زیادی از آن صورت‌ گرفته است 
 Jiang et al., 2022( و دانشمندان و محققان مختلف براساس درک 
 .)Verma, 2023( کرده اند  ارائه  متفاوتی  تعاریف  خود،  دیدگاه  و 
تکامل  نیز  آن  تعاریف  مصنوعی،  هوش  زمینة  در  تحولات  با  همراه 
 یافته است و براساس تعاریف فعلی و آینده دستخوش تغییر خواهد 

.)Şenocak et al., 2023( شد
را   Al مصنوعی،  هوش  پیشگامان  از  یکی  مینسکی،  ماروین 
کارهایی  می سازد  قادر  را  ماشین ها  که  می کند  تعریف  این گونه 
آثار  در  تعریف  این  دارند.  نیاز  انسانی  هوش  به  که  دهند  انجام  را 
همکاران  و  ژیانگ   ،)Guerrero, 2023( گوریرو  چون  نویسندگانی 
 )Toosi et al., 2021( طوسی و همکاران ،)Jiang et al., 2022(
شده  نقل   )Kaplan & Haenlein, 2019( هانلاین  و  کاپلان  و 
است. هوش مصنوعی علم و مهندسی ساخت ماشین های هوشمند 
بسیاری همچون نویسندگان  آثار  تعریف در  این   معرفی شده است، 
همکاران  و  بورگس   ،)Eling et al., 2022( همکاران  و  الینگ 
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 Toosi et( همکاران  و  طوسی   ،)Borges et al., 2021(
است.  یافته  بازتاب   )Mondal, 2019( ماندل  و   )al., 2021
 Sestino( مائورو  دی  و  سیستینو  آثار  در  که  همان طور 
)Tellmann, 2020( تلمن  و   )& De Mauro, 2022 

قرار  دسته  چهار  در  را  مصنوعی  هوش  فعلی  ادبیات  است،  آمده   
داده اند: )1( هوش مصنوعی به مثابة سیستم هایی که مانند انسان فکر 
فکر  به مثابة سیستم هایی که منطقی  می کنند؛ )2( هوش مصنوعی 
می کنند؛ )3( هوش مصنوعی به مثابة سیستم هایی که مانند انسان ها 
عمل می کنند؛ )4( هوش مصنوعی به مثابة سیستم هایی که منطقی 
)Krithiga et al., 2023( عمل می کنند. ازنظر کریتیگا و همکاران 
جنبة  پنج  زبانی  هوش  و  ادراک  مسئله،  حل  استدلال،  یادگیری،   
اساسی هوش مصنوعی هستند. هدف اصلی هوش مصنوعی آوردن 
در یک  تصمیم گیری  و  تفکر، درک  مانند  انسانی  ویژگی های هوش 

.)Göde & Kalkan, 2023( ماشین یا کامپیوتر است
نرم افزار  بر  مبتنی  صرفا�  می توانند   AI بر  مجهز  سیستم های 
نرم افزار تحلیل تصویر، موتورهای  باشند، مانند )دستیارهای صوتی، 
مبتنی  یا  چهره(؛  و  گفتار  تشخیص  سیستم های  جست وجو، 
اتومبیل های  پیشرفته،  )ربات‌های  مانند  باشند،  سخت افزار  بر 
کاربردی  برنامه های  یا  سرنشین  بدون  هواپیماهای  خودران، 
.)Holland & Kavuri, 2021; Larsson, 2020( اشیا(   اینترنت 
براساس  مصنوعی  هوش  طبقه بندی  برای  متفاوتی  روش های   
دقیق  طبقه بندی  بااین حال،  دارد؛  وجود  مختلف  معیارهای 
دشوار  واضح  معیار  یک  براساس  زیرشاخه ها  به  مصنوعی  هوش 
به طور  مصنوعی  هوش  از  جدیدی  زمینه های  علاوه براین،  است؛ 
.)Thaichon & Quach, 2022( ظهورند  حال  در   مداوم 

 )Ghosh & Thirugnanam, 2021( سیروگنانام  و  گوش     
رباتیک،  عصبی،  شبکة  شامل  را  مصنوعی  هوش  اصلی  ‌حوزه های 
طبیعی  زبان  پردازش  فازی،  منطق  خبره، سیستم های  سیستم های 
)NLP( تقسیم بندی کرده اند. هلو و هاو )Helo & Hao, 2022( ‌نیز 
در تقسیم بندی خود آن را شامل یادگیری ماشین، سیستم های خبره، 
پردازش زبان طبیعی، سیستم های فیزیکی سایبری، بینایی کامپیوتر، 
رباتیک، شبکه های عصبی و پردازش گفتار قلمداد کرده اند. نویسندگان 
)Acharya et al., 2025( همکاران  و  آچاریا  همچون   دیگری 
 و بان و استروبل )Banh & Strobel, 2023( ابعاد جدیدتری مثل 
هوش مصنوعی مولد و هوش مصنوعی عامل محور را در کنار هوش 
مصنوعی غیرمولد برشمردند. هوش مصنوعی مولد )GenAI( به نوعی 
از هوش مصنوعی گفته می شود که قادر به تولید متن، تصویر، صدا، کد، 
ویدئو و دادة مصنوعی است. ChatGPT تنها یکی از نمونه های برجستة 
.)Kanbach et al., 2024( است  مولد  مصنوعی  هوش   برنامه های 
 هوش مصنوعی عامل محور )Agentic AI( نیز نوعی سیستم خودمختار 
است که با یادگیری و تصمیم گیری مستقل، وظایف پیچیده را بدون 
نظارت انسانی و در محیط های متغیر انجام می دهد. برخلاف هوش 
با  این رویکرد  دارند،  و مولد که محدودیت هایی  مصنوعی کلاسیک 
و  هدف محور  فرایندهای  است  قادر  سازگاری  و  خودمختاری  تلفیق 

.)Acharya et al., 2025( چندلایه را به شکل مؤثرتری مدیریت کند 
و  رویکردها   )Delipetrev et al., 2020( همکاران  و  دلپیترو   
یادگیری  ماشین،  یادگیری  شامل  را  مصنوعی  هوش  تکنیک های 
عمیق و یادگیری تقویتی قلمداد می کند؛ همچنین مک میلان و وارگا 
یادگیری  نظارت،  تحت  یادگیری   )McMillan & Varga, 2022(
بدون نظارت و یادگیری تقویتی را به عنوان زیرمجموعه های یادگیری 

ماشین برشمرده اند.
)Alli et al., 2021( بیمه یک فرایند واسطه گری تجاری است 
از  را  غرامتی  یا  مالی  حمایت  مؤسسه  یا  فرد  آن  در  که   
می کند  دریافت  خسارت  بروز  صورت  در  بیمه  ارائه دهندة 
.)Hassan et al., 2021; Yadav et al., 2023( 

 قرارداد بیمه انواع و اشکال متنوعی دارد: بیمة اموال و بیمة اشخاص، 
بیمة اختیاری  و اجباری، بیمة اضافی، بیمة مضاعف، بیمة مشترک، 
از  مختلف  شرایط  و  دلایل  به  مشابه  بیمه های  انواع  متقابل.  بیمة 
هم متمایز می شوند؛ بنا بر این ملاک، محدودیت یا الزام خاصی در 
و  ندارد  وجود  قوانین  در  اقسام خاص  و  انواع  به  بیمه  تقسیم  مورد 
نیز  بیمه  از  یا طبقة خاصی  بیمه در شبکه  از  نوع خاصی  گنجاندن 
بسیار نسبی و بحث برانگیز است و به سطح تفکر هر متخصص بستگی 
مختلفی  اصلی  عناصر  دارای  بیمه  بخش   .)Boltaev, 2022( دارد 
ریسک  پیش بینی  پیش بینی خسارت،  تقلب،  است که شامل کشف 

.)Isa & Fernando, 2022( و پذیره نویسی است

 چهارچوب های نظری پذیرش فنّّاوری های نوین
مدل های مختلفی برای بررسی و پیش بینی پذیرش و استفاده از 
.)Bhatia et al., 2024( فنّّاوری در زمینه های گوناگون به کار می رود 
 عوامل موثر، موانع و محرک های پذیرش فنّّاوری، هم زمان با تغییرات 
فنّّاورانه و محیطی تغییر می کند و همین موضوع نیاز به پژوهشی برای 
.)Zamani, 2022(     شناسایی و دسته بندی این عوامل را بیشتر کرده است 

 پذیرش فنّّاوری تحت تأثیر عوامل فرهنگی– اجتماعی و ویژگی های فنی 
قرار دارد، مانند نگرش کاربران، باورها، ارزش ها و هنجارهای اجتماعی 
)Bhatia et al., 2024(. در مدل پذیرش فنّّاوری )TAM( تأکید بر 
این است که نیت رفتاری )قصد استفاده( عامل اصلی پذیرش فنّّاوری 
است و این نیت تحت تأثیر نگرش فرد نسبت به فنّّاوری، مفید بودن 
.)Zamani, 2022( درک شده و سهولت استفادة درک شده قرار می گیرد 

فنّّاوری  یک  می کند  مشخص   )TTF( وظیفه– فنّّاوری  تناسب  مدل   
دارد مطابقت  ذی نفعان  کاری  و  عملیاتی  نیازهای  با  چقدر   جدید 
)Wong et al., 2024(. مدل UTAUT توضیح می دهد که سه عامل 
اصلی انتظارات از تلاش و زحمت، انتظارات عملکرد و تأثیر اجتماعی 
هدف اصلی استفاده از فنّّاوری اطلاعات را نشان می دهند. انتظارات 
عملکرد یعنی کاربران تا چه حد مطمئن اند که استفاده از یک فنّّاوری 
می تواند عملکرد شغلی آن ها را بهتر کند. انتظارات تلاش هم یعنی 
تا چه اندازه استفاده از یک سیستم ساده است. تأثیر اجتماعی به این 
معناست که تا چه حد افراد فکر می کنند برای استفاده از یک سیستم 
 .)Bhatia et al., 2024( جدید باید تحت تأثیر گروه یا جامعه باشند
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چهارچوب TOE به عنوان معروف ترین مدل نظری در حوزة پذیرش 
فنّّاوری استفاده می شود و مفاهیم کلیدی مؤثر بر پذیرش فنّّاوری را در 
سه دستة کلی فنّّاورانه، سازمانی و محیطی تقسیم‌ می کند. TOE به دلیل 
ویژگی های  و  برون سازمانی  درون سازمانی،  عوامل  به  هم زمان  توجه 
فنی فنّّاوری جدید، از نظر پوشش و قدرت تبیین نسبت به مدل هایی 
نوآوری ها  انتشار  نظریة  حتی  و   TAM، TPB، UTAUT، TRA چون 
شناخته  چهارچوب  پُرُاستفاده ترین  به عنوان  و  دارد  برتری   )DOI(
)Neumann et al., 2024; Pai & Chandra, 2022;  می شود 

(Zamani, 2022. نظریة انتشار نوآوری )DOI( توضیح می دهد که   
طریق  از  جدید  ایدة  یا  نوآوری  یک  سرعتی  چه  با  و  چرا  چگونه، 
اجتماعی  نظام  یک  اعضای  میان  زمان  در طول  ارتباطی  کانال های 
نسبی،  مزیت  مانند  عواملی  براساس  آن  پذیرش  و  می شود  منتشر 
شکل  مشاهده پذیری  و  آزمون پذیری  قابلیت  پیچیدگی،  سازگاری، 
می گیرد )Bhatia et al., 2024(. برخی چهارچوب های دیگر مانند 
وجود  نیز  نهادی  نظریة  و  اطلاعاتی1  سیستم های  موفقیت  مدل 
که  است  چهارچوبی  اطلاعاتی  سیستم های  موفقیت  مدل  دارند. 
کیفیت  اصلی  بعد  براساس شش  را  اطلاعاتی  یک سیستم  موفقیت 
استفاده، رضایت  میزان  اطلاعات، کیفیت خدمات،  سیستم، کیفیت 
کاربر و منافع خالص حاصل می سنجد و روابط بین این ابعاد را برای 
می کند تبیین  سازمان ها  و  کاربران  بر  سیستم  تأثیر  کامل   ارزیابی 
رفتار  که  می دهد  توضیح  نهادی2  نظریة   .)Alduaij et al., 2024(
سازمان ها و پذیرش نوآوری ها تحت تأثیر هنجارها، قواعد، انتظارات و 
فشارهای نهادی محیط پیرامونشان شامل فشارهای قانونی، هنجاری 
و تقلیدی شکل می گیرد و سازمان ها برای کسب مشروعیت و بقا غالباًً 

 .)Balzano et al., 2025( با این الزامات همسو می شوند

 به کارگیری هوش مصنوعی در صنعت بیمه
 لوپاچوف و استانکوویچ )Lupačov & Stanković, 2022( بیان 
داده های  تحلیل  با  ماشین  یادگیری  و  مصنوعی  که هوش  می کنند 
به دست آمده از حسگرهای نصب شده روی کانتینرها، به شرکت های 
نقش  و  می کند  کمک  خطرها  انواع  مدیریت  و  ارزیابی  در  بیمه 
بیمه ای محموله ها دارد.  مهمی در کاهش خسارات و بهبود پوشش 
خسارت  خودکار  به صورت  هوشمند  قرارداد  دهد،  رخ  رویدادی  اگر 
بیمه گذار را واریز می کند و حتی ثبت و ارزیابی حادثه نیز می تواند 
خودکار باشد )Borselli, 2020(. پینگ ان چین اجازه می دهد صرفاًً 
با گرفتن عکس از محل حادثه، ادعا ثبت و با هوش مصنوعی ارزیابی 
گردد و قیمت گذاری بهینه شود )Zhang & Zhang, 2022(. لیبرتی 
و  عکس  با  را  خودرو  خسارت  که  داده  توسعه  اپلیکیشنی  میچوال 
دوربین گوشی در لحظه برآورد می کند. در آینده، شرکت های بیمه و 
مؤسسات مرتبط داده ها را به طور خودکار مبادله و حق بیمه را توسط 
قراردادهای هوشمند محاسبه می کنند )Borselli, 2020(. قراردادهای 
هوشمند آکسا به طور خودکار مطالبات بیمة پرواز را براساس داده های 

1  IS Success Model
2  Institutional Theory

وضعیت پرواز پرداخت می کند )Linarelli, 2019(. زوریخ با همکاری 
خسارت  پردازش  خودکارسازی  برای  را  زارا  چت  ربات  اسپیکسی، 
.)Kumar et al., 2019( بیمة خودرو و مسکن معرفی کرده است 
 با به کارگیری بلاک چین، اینترنت اشیا و هوش مصنوعی، بیمه هایی مانند 
اتریسک بیمه پارامتریک را برای پرداخت سریع و خودکار براساس شرایط 
.)Gilcrest & Carvalho, 2018( می کنند  ارائه   ازپیش تعیین شده 
استفاده  با  بیمه گران  دیگر  و  میوچل  فوکوکو  چون  شرکت هایی   
یا  بیمارستانی  سوابق  مانند  دقیق  داده های  و  مصنوعی  هوش  از 
بهینه  را  حق بیمه  تعیین  و  ارزیابی  فرایند  تله ماتیک،  داده های 
هوش   .)Koezuka, 2020; Kumar et al., 2019( کرده اند 
به  بازخورد،  و  سریع  یادگیری  تصمیم گیری،  بهبود  با  مصنوعی 
شده  بدل  بیمه،  به ویژه  مختلف،  صنایع  در  استراتژیک  فنّّاوری 
 است و سهم عمده ای در ارتقای عملکرد و زنجیرة ارزش بیمه دارد

.)Milana & Ashta, 2021; Nguyen et al., 2024(

 مروری بر پیشینة پژوهش
بررسی  به  خارجی  و  داخلی  صورت گرفتة  پژوهش های  بیشتر 
بخش  بر  آن  تأثیرات  و  شدن  دیجیتالی  و  بیمه  صنعت  در  نوآوری 
بیمه و نیز به بررسی چالش های پذیرش هوش مصنوعی در صنعت 
هوش  بررسی  به  نیز  اندکی  پژوهش های  دارد.  اختصاص  بیمه 
که  تحقیقاتی  و  پرداخته اند  بیمه  بر صنعت  آن  تأثیرات  و  مصنوعی 
مدل  ارائة  و  پیامدها  و  مؤلفه ها  پیشایندها،  همه جانبة  بررسی  به 
 )1401( انصاری  و  صفری  نشد.  یافت  کنند،  اقدام  زمینه  این  در 
مصنوعی  پذیرش هوش  بر  مؤثر  عوامل  اولویت بندی  و  شناسایی  به 
همدانی  قاسمی  و  زارعی  پرداخته اند.  خصوصی  و  دولتی  بخش  در 
)مورد  کسب وکارها  هوشمندسازی  برای  مدلی  ارائة  به   ‌)1401(
 )1400( رحیم پور  و  خطیبی  کرده اند.  اقدام  بیمه(  صنعت  مطالعه: 
بیمه  صنعت  در  نوین  فنّّاوری های  و  نوآوری ها  نظام مند  به  مرور 
عوامل  اولویت بندی  و  شناسایی   ‌)1397( کرده اند.  پورصادق  توجه 
است  داده  قرار  توجه  مورد  را  بیمه  صنعت  در  باز  نوآوری  بر   مؤثر 
محمودی میمند و همکاران )1393( عوامل مؤثر بر نوآوری در صنعت 
)Nguyen et al., 2024( بیمة کشور را نگاشته اند.  نوین و همکاران 
 عوامل مؤثر بر پذیرش فنّّاوری هوش مصنوعی در بیمه گران غیرزندگی 
)Gupta et al., 2022( را در ویتنام بررسی کرده اند. گوپتا و همکاران 

از  استفاده  با  شواهد  بیمه:  صنعت  در  مصنوعی  هوش  پذیرش   
کرده اند. ‌ بررسی  هند  در  را  فنّّاوری– سازمان– محیط   چهارچوب 

مویو و همکاران )Moyo et al., 2022( چالش ها در پذیرش هوش 
را مورد توجه  بیمه زیمباوه  یادگیری ماشین در صنعت  مصنوعی و 
پژوهشی  )Eling et al., 2022( ‌در  همکاران  و  الینگ  دادند.  قرار 
بر  و  بیمه  ارزش  زنجیرة  طول  در  مصنوعی  هوش  »تأثیر  عنوان  با 
بیمه پذیری ریسک ها« مروری بر کاربردهای مختلف هوش مصنوعی 
زنجیرة  طول  در  را  آن ها  تأثیر  و  می کنند  ارائه  بیمه  صنعت  در 
معیارهای  پرتو  در  و   )1985( پورتر  براساس مدل  بیمه  ویژة  ارزش 
می کنند  ارزیابی  را   )1982( برلینر  توسط  توسعه یافته   بیمه پذیری 
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زاریفیس و همکاران )Zarifis et al., 2023(  ‌‌ارزیابی تأثیر هوش مصنوعی 
بر بیمه: چهار مدل کسب وکار مبتنی بر هوش مصنوعی و داده محور 
قرار می دهند؛ همچنین پژوهش های بسیاری در  را در کانون توجه 
زمینة پذیرش و به کارگیری هوش مصنوعی در سازمان به صورت کلی 
 )TOE( صورت گرفته است که از چهارچوب محیط، فنّّاوری، سازمان
)Neumann et al., 2024( استفاده کرده اند. مثلًاً نومان و همکاران 

در  مصنوعی  هوش  پذیرش  »بررسی  عنوان  با  تحقیقی  ‌در   
و سومرو بادغیش  مقایسه ای«.   سازمان های عمومی: مطالعة موردی 
همین  از  عربستان  ‌‌در   )Badghish & Soomro, 2024(
به منظور  بزرگ  و  کوچک  سازمان های  در  چهارچوب 
مصنوعی  هوش  فنّّاوری  پذیرش  بر  تأثیرگذار  عوامل  سنجش 
)Nazri et al., 2022( همکاران  و  نذری  کرده اند.   استفاده 
 از چهارچوب محیط، سازمان، فنّّاوری )TOE( در مؤسسات آموزشی 
)Pai & Chandra., 2022( چاندرا  و  پای  و  کرده اند   استفاده 

بر  بررسی عوامل مؤثر  برای  فنّّاوری، سازمان   ‌از چهارچوب محیط، 
به کارگیری فنّّاوری هوش مصنوعی در نظر گرفته اند. خلاصة مطالعات 
پیشین مشابه با موضوع و عنوان پژوهش در جدول 1 نشان داده  شده 
موضوعات  در  تحول  سیر  زمانی  مرور   2 در جدول  همچنین  است؛ 
و عناوین پژوهش های صورت گرفته در فنّّاوری های نوین در بیمه و 
همچنین هوش مصنوعی در بیمه در سه دهة اخیر صورت گرفته و 

کلیدواژه های پرکاربرد سال های مختلف را نشان داده است.
که  می دهد  نشان  اسکوپوس  استنادی  پایگاه  بررسی  همچنین 
ابزارهای  و  کاربرد هوش مصنوعی  و  پذیرش  با  مرتبط  پژوهش های 
آن در بیمه طی سه دهة اخیر، از سال 2017 روند صعودی داشته و 

در سال 2024 بیشترین تعداد مقاله منتشر شده است )نمودار 1(. 

 روش شناسی پژوهش
  رویکرد پژوهش

پژوهش حاضر از پارادایم تفسیرگرایانه پیروی می کند و با توجه‌ 
به  توجه‌  با  است.  کرده  اتخاذ  استقرایی  رویکردی  بودن،  کیفی  به 
به مسئله و رفع شکاف پژوهشی  پاسخ  به منظور  این پژوهش  اینکه 
در حوزه ای مشخص شکل‌ گرفته، ماهیتی کاربردی دارد و همچنین، 
با توجه‌ به ارائة مدل و توسعة نظریه در این حوزه، ماهیت توسعه ای 
نیز برای آن قابل  تصور است. روش تحلیل مضمون به عنوان راهبرد 
و روش پژوهش برگزیده  شده است. این پژوهش طی یک بازة زمانی 
زمرة  در  این  اساس،  بر  و  شده  اجرا  سال  یک  طول  در  کوتاه مدت، 

مطالعات مقطعی قرار می گیرد.

 جامعة آماری و فرایند نمونه گیری
شعبه ها  شرکت ها،  کارکنان  را  حاضر  مطالعة  آماری  جامعة 
نیروی  دارای  جامعه ای  که  کشور  سراسر  در  بیمه  نمایندگی های  و 
مناسبی برای پژوهش است و از طرف دیگر متخصصان  انسانی نسبتاًً 
حوزة فنّّاوری اطلاعات، هوش مصنوعی و بازرگانی تشکیل می دهند. 
حاضر  مطالعة  مناسب  روش  به عنوان  نیمه ساختاریافته  مصاحبة 

و  هدفمند  نمونه گیری  روش  از  همچنین  مصاحبه  در  شد.  شناخته 
با  نمونه  هدفمند  روش  در  شد.  استفاده  هم زمان  به طور  گلوله برفی 
جامعه  از  محقق  درک  و  دهد  ارائه  می تواند  که  اطلاعاتی  به  توجه‌ 
انتخاب می شود و در روش گلوله برفی نیز محقق از مصاحبه شوندگان 
شرایط اند  واجد  که  کنند  معرفی  را  بیشتری  افراد  تا  می کند  تقاضا 
انتخاب مصاحبه شوندگان شامل  )Mwansa et al., 2022(. ملاک 
با بیمه و فنّّاوری اطلاعات، تخصص دانشگاهی  سابقة شغلی مرتبط 
مرتبط با هوش مصنوعی یا مدیریت بیمه، و نقش سازمانی آنان )مثلًاً 
مدیران، متخصصان فنّّاوری اطلاعات، اعضای هیئت  علمی، مدیران و 
کارشناسان بیمه( بوده است. ابتدا افراد دارای این شرایط شناسایی 
واجد  افراد  سایر  درخواست شد  مصاحبه شونده  هر  از  شدند، سپس 
از حوزة هوش مصنوعی در صنعت  )با تجربه و دانش کافی  شرایط 
بیمه( معرفی شوند و این روند تا زمان رسیدن به اشباع نظری ادامه 
تا دو نوع تنوع رعایت شود: )۱(  انتخاب نمونه تلاش شد  یافت. در 
 )۲( ...(؛  و  هیئت علمی  مدیر،  )کارشناس،  سازمانی  جایگاه  در  تنوع 
و  و شرکت های خصوصی  )نمایندگی‌ها  سازمانی  و  جغرافیایی  تنوع 
دولتی در سه استان مختلف )تهران، آذربایجان شرقی، اردبیل(. در 
مطالعة حاضر تا رسیدن به نقطة اشباع نظری قابل  قبول، تعداد 40 

مصاحبه صورت گرفت )جدول 3(.

 ویژگی خبرگان و معیار خبرگی
بالاتر  یا  ارشد  کارشناسی  مدرک  داشتن  شامل  خبرگی  معیار 
بیمه(،  )فنّّاوری اطلاعات، هوش مصنوعی، مدیریت  در علوم مرتبط 
حداقل ۵ سال تجربة کاری یا پژوهشی مرتبط و سابقة مشارکت در 
پروژه های مرتبط با AI در صنعت بیمه بوده است. فرایند ارزیابی اولیه 
به  افراد  ورود  از  پیش  شغلی(،  و  پژوهشی  سوابق  و  رزومه  )بررسی 
مصاحبه صورت‌ گرفته تا اطمینان حاصل شود شرکت کنندگان واجد 

معیارهای فوق هستند. 

 روایی و پایایی 
از  برگرفته  فرایند  بر  مبتنی  دیدگاه  از  روایی  به منظور سنجش 
مانیکا )Manyika, 2022(‌ استفاده شد. این دیدگاه بیان می کند که 
روایی چیزی است که به طور مداوم در طول تحقیق ساخته می شود 
ابزارها  محتوا،  روایی  تحقق  برای  نیست.  مجزا  آزمون  یک  نتیجة  و 
بررسی  تحقیق  است متخصصان حوزة  را ممکن  تحقیق  داده های  و 
اصلاح  را  مبهم  سؤالات  می توان  بازبینان،  نظرات  براساس  کنند. 
طراحی  برای  روش  این  از  کرد.  بازنویسی  را  پیچیده  موارد  و  کرد 
سؤالات مصاحبه استفاده شد، عمدتاًً روایی درونی مربوط به همخوانی 
اعتبار  افزایش  برای  کلی،  به طور  است.  واقعیت  با  تحقیق  یافته های 
داخلی داده ها و ابزارهای تحقیق، محقق ممکن است شش روش زیر 
توصیه   )Zohrabi, 2013, p. 258 از  نقل  به   ،1998( مریام  که  را 
طولانی مدت  مشاهدة  اعضا،  بررسی  مثلث بندی،  کند:  اعمال  کرده، 
در محل تحقیق، بازبینی همتا، تحقیق مشارکتی و میزان سوگیری 
از  مصاحبه،  روش های  علاوه بر  شد  سعی  حاضر  پژوهش  در  محقق. 
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 خلاصۀ پیشینۀ پژوهش  .1جدول 
Table 1. Summary of the Literature Review 

 

 جامعه/نمونه  عنوان مقاله نویسندگان (سال) 
چهارچوب  روش/

 نظري 
 نتایج کلیدي 

(Bhattacharya 
et al., 2025) 

 

انقلاب هوش مصنوعی در بیمه: پیوند پژوهش و 
 واقعیت

AI revolution in insurance: bridging 
research and reality 

 مند مرور نظام اسناد ثانویه 

هاي خودرو، سلامت و هوش مصنوعی در بیمه
اموال موجب دقت بیشتر در ارزیابی ریسک،  

گذاري شخصی و بهبود کشف تقلب، قیمت 
فرایندهاي عملیاتی شده است. همچنین براي 

تر این فناّوري،  موفقیت و پذیرش گسترده
ها رعایت اصول اخلاقی، شفافیت، کیفیت داده 
 .و انطباق با مقررات اهمیت فراوانی دارد

(Neumann et 
al., 2024) 

هاي بررسی پذیرش هوش مصنوعی در سازمان
 اي عمومی: مطالعۀ موردي مقایسه

Exploring artificial intelligence 
adoption in public organizations: a 

comparative case study 

هاي سازمان
 عمومی اروپا

مطالعۀ  
چندموردي/ 

 TOEچهارچوب 

سازمانی و رهبري نقش  عمر فناّوري، فرهنگ
 کلیدي دارند.

(Badghish & 
Soomro, 

2024) 

هاي کوچک پذیرش هوش مصنوعی ازسوي شرکت
وکار و متوسط براي دستیابی به عملکرد کسب

 محیط –سازمان –پایدار: کاربرد چهارچوب فناّوري
Artificial Intelligence Adoption by 

SMEs to Achieve Sustainable 
Business Performance 

هاي شرکت
کوچک و 
متوسط  
 عربستان 

، TOEچهارچوب 
 مدل کمّی

هاي کوچک پذیرش هوش مصنوعی در شرکت
و متوسط عربستان سعودي زمانی افزایش  

یابد که مزیت نسبی، سازگاري، سرمایۀ  می
انسانی پایدار، تقاضاي بازار و مشتري و  

که هزینه حمایت دولت تقویت شود،، درحالی
و پیچیدگی نقش منفی معناداري ندارند؛  
همچنین پذیرش هوش مصنوعی به بهبود 
معنادار عملکرد اقتصادي و عملیاتی منجر 

هاي شود و تأثیر این عوامل در بنگاهمی
 تر از کوچک است. متوسط قوي

(Pai & 
Chandra, 

2022) 

بررسی عوامل مؤثر بر پذیرش سازمانی هوش  
) در ابتکارات مسئولیت اجتماعی  AIمصنوعی (

 ) CSRها (شرکت
Exploring Factors Influencing 

Organizational Adoption of AI in CSR 
Initiatives 

هاي شرکت
CSR   محور

 هند

کمّی/ چهارچوب 
TOE 

گیرندگان، قدرت مالی، آمادگی شرکا،  تصمیم 
نفعان، حمایت دولت و ریسک منافع براي ذي

نفعان (با اثر منفی) بر نیت پذیرش براي ذي
تأثیر مثبت  CSRهوش مصنوعی در ابتکارات 

که شایستگی و معناداري دارند، درحالی
فناّوري و نظام حقوقی قوي، اثر معناداري 

نشان ندادند؛ همچنین متغیرهاي دموگرافیک 
مانند اندازه شرکت و بورسی بودن نیز اثر  

 نداشتند. AIمعناداري بر تمایل به پذیرش 

(Gupta et al., 
2022) 

پذیرش هوش مصنوعی در صنعت بیمه: شواهد با 
 محیط –سازمان –استفاده از چهارچوب فناّوري

AI adoption in the insurance 
industry: Evidence using the 
technology–organization–
environment framework 

کارکنان 
هاي شرکت

 بیمۀ هند 

کمّی/ چهارچوب 
TOE 

عوامل فناّوري، سازمانی و محیطی بر پذیرش 
 تأثیرگذارند.

(Enholm et 
al., 2022) 

مند وکار: مرور نظامهوش مصنوعی و ارزش کسب
 ادبیات 

Artificial Intelligence and Business 
Value: a Literature Review 

 مند مرور نظام اسناد ثانویه 

وکار هوش مصنوعی موجب خلق ارزش کسب
از طریق بهبود فرایندها، نوآوري، و ارتقاي 

شود، اما تحقق کامل مزایا گیري میتصمیم 
مستلزم غلبه بر موانع فناّورانه، سازمانی و 

 . محیطی است

(Eling et al., 
2022) 

تأثیر هوش مصنوعی در طول زنجیرة ارزش بیمه و 
 ها بر بیمۀ ریسک

The impact of artificial intelligence 
along the insurance value chain and 

on the insurability of risks 

هاي  داده
ثانویه زنجیره  
ارزش صنعت  

 بیمه 

مند/ مرور نظام
بررسی مبتنی بر  

 مدل پورتر

هوش مصنوعی پتانسیل تغییر بسیاري از  
ها را در زنجیرة ارزش بیمه دارد، مانند فعالیت

هاي اتوماسیون فرایند، استفاده از آگاهی
هاي بیشتر مشتري براي ورود به جریان

درآمدي جدید، جذب مشتریان جدید و  
 تر با مشتریان فعلی. تعاملات شخصی 

جدول 1. خلاصة پیشینة پژوهش
Table 1. Summary of the Literature Review



102

نشریه علمی پژوهشنامه بیمه، دوره 15، شماره 2، بهار 1405، شماره پیاپی 56، ص.  118-95

 جامعه/نمونه  عنوان مقاله نویسندگان (سال) 
چهارچوب  روش/

 نظري 
 نتایج کلیدي 

(صفري و انصاري، 
1401 ( 

بندي عوامل مؤثر بر پذیرش شناسایی و اولویت
 هوش مصنوعی در بخش دولتی و خصوصی 

Identifying and Ranking the Factors 
Affecting the Acceptance of Artificial 
Intelligence in the Public and Private 

Sectors 

مدیران و  
کارکنان 

بخش دولتی 
و خصوصی  

 ایران 

ترکیبی/ چهارچوب 
فناّوري، سازمانی و 

 محیطی

ترین عوامل: حمایت مدیران ارشد، وجود مهم
ها و وجود نیروهاي متخصص، زیرساخت

جویی در وري، صرفهافزایش کارایی و بهره
 هزینه و سهولت استفاده و یادگیري آسان.

(Lupačov & 
Stanković, 

2022) 

 هاي بیمه هوش مصنوعی در شرکت
Artificial intelligence in insurance 

companies 

مطالعۀ  
 موردي 

 ترکیبی
هوش مصنوعی موجب سرعت، دقت، کشف  

سازي، کاهش هزینه و افزایش تقلب، شخصی 
 .شده استکیفیت خدمات در صنعت بیمه  

 (خطیبی و 
 ) 1400پور،  یمرح

 هاي نوین در صنعت بیمهها و فناّورينوآوري
Innovations and New Technologies 

in Insurance Industry 

هاي  داده
 ثانویه 

 مند مرور نظام
سازي، هوش گرایش صنعت به دیجیتالی

مصنوعی و اینترنت اشیا در فرایندهاي کلیدي 
 بیمه.

(Zarifis et al., 
2023) 

ارزیابی تأثیر هوش مصنوعی بر بیمه: چهار مدل  
 محور وکار مبتنی بر هوش مصنوعی و دادهکسب

Evaluating the impact of AI on 
insurance: The four emerging AI- and 

data-driven business models 

هاي شرکت
 بیمه 

 مطالعۀ موردي 

مزایاي گوناگونی که هوش مصنوعی دارد، 
مانند کشف تقلب، خودکارسازي فرایند، 

ها، بهبود  مدیریت حجم عظیم داده
گذاري را اشاره  نویسی، ریسک و قیمتپذیره

کند و پیامدهایی مثل حریم خصوصی و  می
 کند.مسائل اخلاقی را نیز مهم قلمداد می 

 ) 1397(پورصادق، 

بندي عوامل مؤثر بر نوآوري باز شناسایی و اولویت
در صنعت بیمه (مطالعۀ موردي: یک شرکت 

 اي) بیمه
Identifying and prioritizing factors 
affecting open innovation in the 

insurance industry 

مدیران  
شرکت بیمه 

 ایرانی 
 کمّی

عوامل فردي، سازمانی، مادي و محیطی 
 مؤثرند.

(محمودي میمند و 
 ) 1393همکاران، 

 عوامل مؤثر بر نوآوري در صنعت بیمۀ کشور 
Effective factors of innovation in 

Iranian insurance industry 

صنعت بیمۀ  
 ایران 

 ترکیبی
عوامل رفتاري، عوامل ساختاري و عوامل  

 محیطی مؤثر بودند.

 
  

 
 هاي نوین و هوش مصنوعی در بیمه هاي مرتبط با فناّوريمرور زمانی تحول در پژوهش .2جدول 

Table 2. Timeline Review of Developments in Research Related to Emerging Technologies and Artificial Intelligence in Insurance 
 

 استنادها  موضوعات کلیدي فناّوري  موضوعات کلیدي هوش مصنوعی  بازه سال 

2000-
2005 

هاي ارزیابی ریسک اعتباري، سیستم
 خبره 

 (Herrmann & Masawi, 2022) 

2006-
2010 

 (Herrmann & Masawi, 2022)  محور هاي خبرة دادهتوسعۀ سیستم

2011-
2015 

هاي بزرگ، یادگیري  تحلیل داده
 ماشین 

 ,Herrmann & Masawi, 2022; Kewal & Saxena) ظهور اینشورتک 
2024)  

2016-
2020 

یادگیري عمیق، مدیریت ریسک با 
 سازي مشتري هوش مصنوعی، شخصی

سازي مدیریت ریسک، شخصی
هاي نظارتی  مشتري، چالش

 (اینشورتک) 

(Herrmann & Masawi, 2022; Kewal & Saxena, 
2024) 

(Cosma & Rimo, 2024; Jindal et al., 2024) 

2021-
2025 

  

کشف تقلب، خودکارسازي ارزیابی 
سازي نرخ بیمه، اینترنت ریسک، بهینه

 اشیا، بیمۀ سلامت

رایانش ابري، هوش مصنوعی، یادگیري 
نویسی، پردازش نامهماشین، بیمه

 هاي مشتري خسارات، تجربه

(Cosma & Rimo, 2024; Isa et al., 2022; John et 
al., 2024; Mangla et al., 2023; Nukala, 2024; 

Selvakumar & Shanmugam, 2024; Zanke, 
2024) 

 
  

جدول 1. خلاصة پیشینة پژوهش
Table 1. Summary of the Literature Review

جدول 2. مرور زمانی تحول در پژوهش های مرتبط با فنّّاوری های نوین و هوش مصنوعی در بیمه
Table 2. Timeline Review of Developments in Research Related to Emerging Technologies and Artificial Intelligence in Insurance
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مشاهده نیز برای جمع آوری داده استفاده شود که موجب تأیید روایی 
پژوهش خواهد شد و همچنین بسیاری از مصاحبه شوندگان از مطالب 
استفاده  هم زمان  به طور  تحقیق  موضوع  دربارة  چاپ شده  مقالات 
از  بنابراین،  دهند؛  ارائه  نیز  را  فراموش شده  و  مبهم  موارد  تا  کردند 
اسناد ثانویه نیز به نوعی برای جمع آوری داده ها بهره گرفته شد. در 
یادداشت های  یک بار  مصاحبه  انتهای  در  تا  شد  سعی  مصاحبه  هر 
وی  تکمیلی  توضیحات  و  شود  مرور  مصاحبه شونده  با  برداشته شده 
به مدت یک سال کامل در مرحلة  درج شود. پژوهش حاضر  مجدداًً 
جمع آوری اطلاعات و داده ها قرار داشت و علاوه بر مصاحبه ها سعی 
شد از نمونه های عینی نیز بازدید صورت گیرد و مثال های تطبیقی 
که در مقالات اشاره‌ شده بود نیز بررسی شود و همچنین در طول 
مفهوم هوش مصنوعی  به روشن شدن  بیشتر  که  مصاحبه سؤالاتی 
تجارب  و  شد  گنجانده  می کردند،  کمک  کشور  در  آن  توسعة  و 
تسلط  دامنة  شدن  بیشتر  به  تا  شد  بررسی  زمینه  این  متخصصان 
محقق به موضوع پژوهش کمک کند. به‌منظور بررسی همتا سعی شد 
نتایج پژوهش پس از تکمیل حداقل با همراهی دو نفر از متخصصان 

حوزة هوش مصنوعی و دو نفر از متخصصان بازرگانی و بیمه بازبینی 
شود. روش های تحقیق مشارکتی با هدف دستیابی به نتایج ارزیابی 
در نتیجه اجماع بین افراد از دیدگاه های مختلف دربارة برنامه انجام 
می گیرد. در پژوهش حاضر سعی شد از مشارکت مصاحبه شوندگان 
از حوزه های مختلف که مربوط به فنّّاوری اطلاعات و مدیریت بیمه 
بود، استفاده شود و نظرات آن ها با هم تلفیق شود؛ به طوری  که از 40 
مصنوعی  هوش  متخصصان  از  نفر   10 تقریباًً  مصاحبة صورت گرفته 
بوده اند و 15 نفر متخصص بیمه یا بازرگانی و 15 نفر از آن ها نیز به 
هر دو زمینه اشراف کامل داشتند. در نهایت، به منظور کاهش میزان 
با بی طرفی،  سوگیری، سعی شد که محقق در تمام مراحل تحقیق 
شفافیت و رعایت اصول اخلاقی عمل کند و نتایج را صادقانه گزارش 

کند؛ که موارد یادشده حاکی از تناسب روایی پژوهش است.
به منظور سنجش پایایی پژوهش نیز از معیار تأییدپذیری نتایج 
میزان  که  داد  نشان   4 جدول  مطابق  نتایج  شد.  استفاده  یافته ها 
درصد   60 از  بالاتر  که  درصد   88/20 با  است  برابر  توافق پذیری 

به عنوان حداقل مقدار قابل  قبول است.

  
 
 

  اخير  ةهوش مصنوعي در سه ده كارگيريبهبا موضوع پذيرش و  هايپژوهشتعداد  .1 نمودار
Fig. 1. Number of Studies on the Adoption and Implementation of Artificial Intelligence in the Last Three Decades  

  

نمودار 1. تعداد پژوهش های با موضوع پذیرش و به کارگیری هوش مصنوعی در سه دهة اخیر
Fig. 1. Number of Studies on the Adoption and Implementation of Artificial Intelligence in the Last Three Decades

 نمونۀ آماري پژوهش  .3جدول 
Table 3. Research Sample 

 
 

 تعداد (نفر) شوندهمصاحبه 
 5 علمی گروه علوم کامپیوترعضو هیئت  

 5 دانشجوي تحصیلات تکمیلی رشتۀ مدیریت فناّوري اطلاعات
 5 اعضاي هستۀ هوش مصنوعی مستقر در دانشگاه 

 5 علمی گروه مدیریت بازرگانی  عضو هیئت 
 2 مدیر عالی یا میانی شرکت بیمۀ دولتی (ایران)

 2 مدیر عالی یا میانی شرکت بیمۀ خصوصی 
 6 هاي بیمهکارکنان شرکت

 10 مسئول نمایندگی بیمه 
 

  

جدول 3. نمونة آماری پژوهش
Table 3. Research Sample
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 گردآوری و تحلیل داده ها
مضمون  تحلیل  شش مرحله ای  مدل  از  بهره گیری  با  داده ها 
 (Braun & Clarke, 2012, as cited in Islam & براون و کلارک
(Aldaihani, 2022, p. 7 به عنوان یکی از روش های شناخته شده و 

با کمک نرم افزار MAXQDA 2020 کدگذاری و تحلیل  شده است.

 نتایج و بحث
از طریق کدگذاری باز در مجموع 566 کد از مصاحبه انجام شده 
تقلب  کشف  کد  بودند.  اولیه  کد   99 نشان دهندة  که  شد  استخراج 
و 3/53 درصد   )20( فراوانی  بیشترین  دارای  داده ها  و حجم عظیم 
به  خدمات  کد شخصی سازی  داده اند،  تشکیل  را  یافت شده  کدهای 
مشتریان با فراوانی برابر با )18(، کد تعیین و ارزیابی ریسک با فراوانی 
)15(، دقت بیشتر و صرفه جویی در هزینه ها با فراوانی )14( به ترتیب 
تعداد  بیشترین  دارای  درصد   2/47 و  درصد   2/65 درصد،   3/18 با 
و  نقل قول ها  نمونه های کدها،  برخی  از مجموع کدها هستند.  تکرار 
مفاهیم مستخرج در جدول 4 شرح داده  شده اند؛ همچنین فراوانی 

تکرار کدهای باز در بین دادها در جدول 5 قابل  مشاهده است.
 63 محوری،  کدگذاری  در  کدها  سازمان دهی  و  ادغام  از  پس 
این تعداد کد وارد مرحلة بعدی، یعنی کدگذاری  باقی ماند که  کد 
گزینشی شد. کدگذاری گزینشی برای سازمان دهی کدها در یک خط 
داستانی منسجم که می تواند گزارش شود ضروری است. این فرایند 
شامل مراحل متعددی، از جمله شناسایی مضامین، پردازش مجدد 
مجموعه داده ها و مقایسة یافته ها با ادبیات موجود برای اصلاح نظریه 
در حال‌ توسعه است؛ بر همین اساس کدهای نهایی و یا مقوله های 
که  جدیدی  دسته بندی های  در  محوری  کدگذاری  در  به دست آمده 
شامل پیشایندها یا پیشران های استفاده از هوش مصنوعی، مؤلفه های 
استفاده از هوش مصنوعی یا عوامل مؤثر بر استفاده از آن و پیامدهای 
استفاده  پیامدهای  از هوش مصنوعی دسته بندی شدند که  استفاده 
پیامدهای  و  مثبت  پیامدهای  دسته  دو  در  خود  مصنوعی  هوش  از 
منفی نمایان شد. جدول 5 مراحل سه گانة کدگذاری را تشریح کرده 
در  محوری  کدگذاری  در  مستخرج  کدهای  فراوانی  است؛ همچنین 
مفاهیم همچون  بودن  پرتکرار  نشان دهندة  و  است  نمایان  جدول 6 
ارزیابی  و  تعیین  مشتریان،  تجربة  ارتقای  و  خدمات  شخصی سازی 
ریسک پویا، افزایش دقت و سرعت، حجم عظیم داده ها، کشف تقلب، 
افزایش کارایی و بهره وری و صرفه جویی در زمان و هزینه است. در 
این مرحله برخی کدهای مستخرج در مرحلة اول با هم ادغام یا برخی 
دیگر از فرایند تحلیل حذف شدند و بر همین اساس ترتیب جدیدی 

از فراوانی کدها به دست آمد. 

 سنجش توافق بین ارزیابان  .4جدول 
Table 4. Assessment of Agreement Between Evaluators 

 
 کد 

Code 
 ها توافق

Agreements 
 ها عدم توافق

Disagreements 
 مجموع
Total 

 درصد 
Percentage 

 88/20 322 38 284 <مجموع>
 
  

پیشایندها، مؤلفه ها  در کدگذاری گزینشی همچنین مقوله های 
فرعی  زیرمقوله های  در  مصنوعی  هوش  از  استفاده  پیامدهای  و 
پیشایندهای سازمانی، پیشایندهای فنّّاورانه و پیشایندهای محیطی 
قرار گرفتند. مؤلفه ها نیز به همان ترتیب شامل مؤلفه های سازمانی، 
مؤلفه های فنّّاورانه و مؤلفه های محیطی دسته بندی شدند. پیامدهای 
استفاده از هوش مصنوعی نیز در مقولات فرعی پیامدهای مثبت و 
پیامدهای منفی دسته بندی شد و مدل نهایی پژوهش به دست آمد 
که در شکل 1 قابل‌مشاهده است و شکل 2 نقشة کدگذاری یا نمایش 

گرافیکی از مدل پژوهش را ارائه داده است. 

 جمع بندی و پیشنهادها
توسعة  و  رشد  اصلی  مسائل  از  یکی  اقتصاد  جهانی  مجمع 
هوش مصنوعی را پذیرش به کارگیری هوش مصنوعی توسط بخش 
خصوصی و دولتی ذکر کرده است؛ به عبارت بهتر برای اینکه بتوان 
در یک کشور یا صنعت از هوش مصنوعی استفاده کرد، ضروری است 
برنامه های  ارزیابی شود. بررسی  که عوامل مهم پذیرش شناسایی و 
ملی توسعة کشورها نیز تأییدکنندة اهمیت موضوع پذیرش در توسعه 
این  آن ها  بیشتر  به طوری  که  است،  مصنوعی  هوش  به کارگیری  و 
موضوع را در راهبردهای خود لحاظ کرده اند. بر همین اساس با توجه‌ 
مانند هوش مصنوعی در چرخة عمر،  فنّّاوری های جدید  اهمیت  به 
رقابت پذیری شرکت ها و نبود تحقیقات دانشگاهی و علمی که پذیرش 
و استفاده از هوش مصنوعی در شرکت‌ها و سازمان ها را بررسی کند، 
ضروری می نماید که دربارة این شکاف تحقیقاتی مهم پژوهش شود.

در کدگذاری نهایی یا انتخابی پیشایندها، مؤلفه ها و پیامدها در 
و سازمانی جای گرفتند. چهارچوب  فنّّاورانه  زیرمقولة محیطی،  سه 
همچون  مختلفی  پژوهش های  در   )TOE( سازمان  فنّّاوری،  محیط، 
و  نومان   ‌،‌)Badghish & Soomro, 2024( سومرو  و  بادغیش 
 Gupta( همکاران  و  )Neumann et al., 2024(، ‌گوپتا  همکاران 
نذری   ،‌)Moyo et al., 2022( همکاران  و  et al., 2022(‌، ‌مویو 
و   )1401( انصاری  و  صفری   ،‌)Nazri et al., 2022( همکاران  و 
این  اغلب  بود.  استفاده شده   )1393( محمودی میمند و همکاران 
به کارگیری  بر  مؤثر  عوامل  بر  تمرکز  و  کمّّی  رویکرد  با  مطالعات 
هوش مصنوعی انجام شده و معمولًاً فقط بریک بُعُد مانند پیشران ها 
تأکید داشته یا جامعة آماری محدودی را بررسی کرده اند؛ برای نمونه، 
رفتاری  قصد  در  فنّّاوری  پذیرش  عوامل  سنجش  بر  گوپتا  پژوهش 
شد  تلاش  حاضر  پژوهش  در  ازاین رو،  است.  بوده  متمرکز  کارکنان 
وسیعی  طیف  ذهنی  الگوهای  کیفی،  رویکردهای  به کارگیری  با 
افزون براین،  شود.  سنجش  بیمه  متخصصان  و  کارکنان  مدیران،  از 

جدول 4. سنجش توافق بین ارزیابان
Table 4. Assessment of Agreement Between Evaluators
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جدول 5. نمونة کدگذاری باز
Table 5. Example of Open Coding

 نمونۀ کدگذاري باز  .5جدول 
Table 5. Example of Open Coding 

 
 قول نماینده نقل مفاهیم  ها مقوله

مؤلفه  
 فناّورانه 

 هاکیفیت داده 
Data Quality 

اند و داراي  ها صحیح هاي کافی وجود دارد و در ثانی این دادهبراي اینکه هوش مصنوعی در بیمه کاربرد داشته باشد باید پرسید که اولاً آیا داده 
هاي ناقص و کافی به نتایج اشتباه منجر شود؛ بنابراین، از متخصصان علم داده نیز استفاده شود.  نویز نیستند و ضعف ندارند. ممکن است داده 

گیرید. باید از مهندسان علوم داده براي پالایش و  اصطلاحی در بین متخصصان این زمینه هست که اگر آشغال بدهید، آشغال تحویل می 
 .ها استفاده کنیم استانداردسازي داده 

پیشایند  
 سازمانی 

 هاحجم عظیم داده
Large 

Volumes of 
Data 

ها امکان شناخت سازي موفق هوش مصنوعی در صنعت بیمه است. این داده نیاز پیادههاي مشتریان پیش دسترسی به حجم عظیم و متنوع داده
هاي داده و تحلیل آن نقش حیاتی در  کند. تقویت زیرساخت شده را فراهم می سازيتر نیازها و رفتار مشتریان و توسعۀ محصولات شخصی دقیق 

 شوند.هاي بیمه براي تحول دیجیتال محسوب می ها دارایی استراتژیک شرکت ایجاد نوآوري و کسب مزیت رقابتی دارد. در مجموع، داده 

 
 

پیشایند  
 سازمانی 

 
 تقلب 

Fraud 

اي همواره یکی از معضلات جدي صنعت بیمه بوده است. از  عنوان کسی که در این حوزه تجربه دارم، باید اعتراف کنم که مسئله تقلب بیمه به
سادگی ممکن نیست و همین  ها به ایم که شناسایی بسیاري از آن هاي ساختگی بوده همان ابتداي فعالیت، ما شاهد انواع مطالبات جعلی و خسارت 

ویژه  هاي نوین و به هاي بیمه تحمیل کرده است. در همین راستا، من و همکارانم به استفاده از فناّوري هاي هنگفتی را به شرکت موضوع هزینه 
ام، این  بندي کنیم. براساس تجربۀ شخصی ها طبقههاي مربوط به خسارت هاي مشکوك را در داده یادگیري ماشین روي آوردیم تا بتوانیم ویژگی 

تر شناسایی و از وقوع برخی انواع خاص تقلب جلوگیري کنند. در عمل اند الگوهاي غیرطبیعی و احتمالات تقلب را خیلی دقیق ها توانسته ستم سی
هاي پیشرفته این  کنند و فناّوري یافته مجرمانه در مرحلۀ ثبت ادعا اقدام به تقلب می هاي سازمان تنها افراد معمولی، بلکه حتی شبکهام که نه دیده

 توجهی از این رفتارهاي غیرقانونی پیش از پرداخت خسارت رصد و متوقف شود.امکان را فراهم آورده تا بخش قابل  

مؤلفۀ  
 سازمانی 

حمایت مدیریت  
 ارشد

Senior 
Management 

Support 

شود و حتماً باید حمایت مدیریت ارشد وجود هاي فنی محدود نمی ام که اجراي موفق هوش مصنوعی در بیمه فقط به مهارت همیشه تأکید کرده
هاست. تجربه  ترین موانع پذیرش این فناّوري سازي، یکی از مهم داشته باشد. نبود پشتیبانی جدي مدیران، چه در تأمین بودجه و چه در فرهنگ 

 هاي جدید هموارتر شده است. نشان داده هر جا مدیریت همراه بوده، مسیر اجراي پروژه 

 
 

پیامد  
 مثبت 

 دقت بیشتر 
Greater 

Accuracy 

هاي هوش مصنوعی با  ترین مزایاي استفاده از هوش مصنوعی در صنعت بیمه افزایش چشمگیر دقت است. براي مثال، زمانی که مدلیکی از مهم 
بینی و تحلیل بسیار بالاتر از حتی  ها در پیش بینند، دقت آن هاي مربوط به بیماران دیابتی) آموزش می هاي واقعی (مثلاً دادهحجم بزرگی از داده 

عنوان نمونه  کند؛ به تري را فراهم می گذاري بسیار دقیق شود. بر همین اساس، در بیمه نیز هوش مصنوعی امکان قیمت یک متخصص انسانی می 
نمایی و تحلیل دقیق جزئیات، میزان خسارت را  توانند با بزرگ هاي هوش مصنوعی می اگر عکسی از خسارت خودرو به سیستم داده شود، الگوریتم 

هاي پیچیدة واسطۀ توانایی بالایی که در شناسایی الگوها و همبستگی ها بهیار بهتر و با اطمینان بیشتري تخمین بزنند. همچنین این سیستم بس
هاي بیمه ارائه دهند؛ چون قادر  اعتمادتري را به شرکت تر و قابل  هاي بسیار دقیق بینی هاي سنتی، پیش توانند در مقایسه با مدلها دارند، می داده

ماند. به همین خاطر، من  هاي کلاسیک پنهان می گر انسانی یا مدلبه درك روابط غیرخطی و ظریف بین متغیرها هستند که از چشم تحلیل
 طور محسوسی افزایش داده است. تنها سرعت، بلکه دقت عملیات بیمه را به معتقدم که هوش مصنوعی نه 

پیامد  
 مثبت 

 
 ریسک پویا 

Dynamic Risk 

بیمۀ متناسب با ریسک واقعی و  توانند براي هر مشتري حق اي و رفتار رانندگی هر فرد، می هاي لحظههاي بیمه حالا با استفاده از داده شرکت
پردازد و برعکس. استفاده از حسگرهاي خودرو باعث شده  بیمۀ کمتري می تري دارد، حق متغیرش تعیین کنند؛ مثلاً کسی که رانندگی ایمن 

ها تر باشد. به نظرم این رویکرد به شرکت تر و عادلانه قیمت بیمه براساس ریسک واقعی و تغییرپذیر هر فرد تنظیم شود و براي مشتري شفاف 
 .تر مدیریت کنند و هم مشتریان را به رانندگی بهتر تشویق کنندکند هم ریسک را دقیق کمک می 

 
پیامد  
 مثبت 

 نویسی بهبود پذیره 
Underwriting 
Improvement 

نویسی بیمه داشته است. براي مثال، در بیمۀ عمر، این فناّوري با تحلیل خودکار  در تجربۀ من، هوش مصنوعی نقش مهمی در بهبود فرایند پذیره 
توانند  هاي بینایی ماشین می کند. همچنین در بیمۀ خودرو، سیستم تر می تر و علمی سوابق پزشکی و تصاویر، ارزیابی ریسک هر فرد را دقیق 

تر و هم  نویسی را هم پیشرفته تر برآورد کنند. در مجموع هوش مصنوعی توانسته فرایند پذیرهتصاویر خسارت را بررسی و هزینۀ تعمیر را سریع 
 شده است.هاي بیمه  ها مستقیماً منجر به افزایش رضایت مشتریان و بهبود عملکرد شرکت تر کند. این پیشرفت کارآمدتر و شفاف 

 
پیامد  
 مثبت 

 اثربخشی بازاریابی 
Marketing 

Effectiveness 

توانند با هاي سنتی وابسته نیستند و می هاي بیمه دیگر مانند گذشته به واسطهبه نظرم، با ورود ابزارهاي مبتنی بر هوش مصنوعی، شرکت 
هاي هوشمند  اي، سیستم هاي فروش خود را کاهش دهند. همچنین در روند فروش محصولات بیمه هاي مشاور هوشمند، هزینه استفاده از ربات

صرفه طراحی کنند و در اختیار مشتریان قرار دهند. این موضوع باعث شده است  به اي تخصصی و مقرون هاي بیمه صورت خودکار طرحقادرند به
تر باشد، و هم تجربۀ فروش بیمه، هم براي شرکت و هم براي مشتریان، به سطح بالاتري از  اي تر و حرفهشدهسازيشده شخصی هم خدمات ارائه 

طور کلی، باور دارم که هوش مصنوعی حالا نقش مهمی در ارتقاي عملکرد و کیفیت خدمات بازاریابی و فروش بیمه  ایت برسد. بهاستاندارد و رض
 اي براي تحول این صنعت به وجود آورده است. هاي تازهکند و فرصت ایفا می 

پیشایند  
 محیطی 

 انتظارات مشتریان 
Customer 

Expectations 

کنم، معتقدم با تحول دیجیتال و تغییر چشمگیر در الگوهاي استفاده و انتظارات مشتریان، صنایع  عنوان کسی که در این حوزه فعالیت می به
هایی  ها و فرصت مختلف ناگزیرند خود را با شرایط جدید وفق دهند. مخصوصاً صنعت بیمه که اکنون بیش از هر زمان دیگري در معرض چالش 

اکنون باید راهکارهاي نوین را جدي اند. به نظر من، بیمه هم ویژه هوش مصنوعی، پیش روي آن گذاشته هاي نوظهور، به قرار گرفته که فناّوري 
 . بگیرد و خود را براي مواجهۀ هوشمندانه با این تغییرات آماده کند
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 گانۀ کدگذاري مراحل سه .6جدول 
Table 6. Three Stages of Coding 

 
 کدگذاري گزینشی

Selective Coding 
 کدگذاري محوري 

Axial Coding 
 کدگذاري باز

Open Coding 
 فراوانی

Frequency 
 پیامد 

Outcome 
 کشف تقلب  

Fraud Detection 
20 

 پیشایند 
Antecedent 

 هاحجم عظیم داده  
Big Data Volume 

20 

 پیامد 
Outcome 

 سازي خدمات و ارتقاي تجربۀ مشتریانشخصی 
Service Personalization and Customer 
Experience Enhancement 

 سازي خدمات به مشتریان شخصی 
Personalizing Customer Services 

18 

 کننده تقویت توانایی و دانش مصرف
Enhancing Consumer Capability and 
Knowledge 

2 

 هاي مشتریان هاي شخصی براساس دادهارائۀ توصیه
Providing Personalized 
Recommendations Based on Customer 
Data 

8 

 ارتقاي تجربۀ مشتري 
Enhancing Customer Experience 

12 

 پیامد 
Outcome 

 افزایش دقت و سرعت 
Increasing Accuracy and Speed 

 دقت بیشتر 
Greater Accuracy 

14 

 سرعت
Speed 

8 

 پیامد 
Outcome 

 شناسایی و کاهش ادعاها (مطالبات)  
Claim Identification and Reduction 

13 

 پیامد 
Outcome 

 بینی و جبران خسارت پیش 
Damage Prediction and Compensation 

13 

 مؤلفه 
Component 

 وجود زیرساخت 
Infrastructure Availability 

 وجود زیرساخت 
Infrastructure Availability 

12 

 هاقیمت بودن زیرساختگران
High Cost of Infrastructure 

2 

 پیامد 
Outcome 

 وکار وري کسبافزایش کارایی و بهره
Enhancing Business Efficiency and 
Productivity 

 وري افزایش کارایی و بهره
Improving Efficiency and Productivity 

12 

 وکار بهبود فرایند کسب
Business Process Improvement 

8 

 پیامد 
Outcome 

 عدم حفظ حریم خصوصی و امنیت 
Lack of Privacy and Security 

 عدم حفظ حریم خصوصی و امنیت 
Lack of Privacy and Security 

12 

 نگرانی امنیت
Security Concerns 

2 

 مؤلفه 
Component 

 هاکیفیت و دسترسی داده
Data Quality and Accessibility 

 هاکیفیت داده
Data Quality 

12 

 ها دسترسی به داده
Data Accessibility 

5 

 پیامد 
Outcome 

 نویسیبهبود پذیره 
Improving Underwriting 

11 

 پیامد 
Outcome 

 افزایش سود و درآمد  
Increasing Profit and Revenue 

11 

 پیامد 
Outcome 

 گیري کمک به تصمیم  
Decision Support 

10 

 پیشایند 
Antecedent 

 فشار رقابتی
Competitive Pressure 

 فشار رقابتی
Competitive Pressure 

9 

 فشار مشتریان و کاربران
Customer and User Pressure 

4 

 پیامد 
Outcome 

 ها پردازش حجم عظیم داده 
Processing Large Volumes of Data 

9 

جدول 6. مراحل سه گانة کدگذاری
Table 6. Three Stages of Coding
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 کدگذاري گزینشی
Selective Coding 

 کدگذاري محوري 
Axial Coding 

 کدگذاري باز
Open Coding 

 فراوانی
Frequency 

 پیامد 
Outcome 

 تبعیض و ناعدالتی در مورد مشتریان  
Customer Discrimination and Injustice 

8 

 مؤلفه 
Component 

 هاي فناّوري شایستگی
Technological Competencies 

 هاي فناّوري شایستگی
Technological Competencies 

8 

 سازگاري 
Adaptability 

2 

 وجود نیروهاي متخصص
Availability of Skilled Professionals 

9 

 مؤلفه 
Component 

 حمایت مدیریت ارشد  
Senior Management Support 

8 

 پیامد 
Outcome 

 کاهش زمان و هزینه 
Reducing Time and Cost 

 ها کاهش هزینه
Cost Reduction 

8 

 کاهش زمان 
Time Reduction 

1 

 پیامد 
Outcome 

 تعیین و ارزیابی ریسک پویا
Dynamic Risk Identification and 
Assessment 

 ریسک پویا 
Dynamic Risk 

8 

 کاهش ریسک 
Risk Reduction 

1 

 تعیین و ارزیابی ریسک
Risk Identification and Assessment 

15 

 پیامد 
Outcome 

 محاسبۀ قیمت بهینه 
Optimal Price Calculation 

 محاسبۀ قیمت بهینه 
Optimal Price Calculation 

7 

 گذاريهاي قیمتبهبود سیاست
Improving Pricing Policies 

8 

 پیشایند 
Antecedent 

 مزیت نسبی و رقابتی 
Comparative and Competitive 
Advantage 

7 

 پیشایند 
Antecedent 

 تقلب  
Fraud 

7 

 پیامد 
Outcome 

 خودکارسازي وظایف 
Task Automation 

 خودکارسازي کارهاي ساده 
Automating Simple Tasks 

3 

 خودکارسازي وظایف پیچیده
Automating Complex Tasks 

7 

 پیامد 
Outcome 

 حملات سایبري و سرقت هویت
Cyber Attacks and Identity Theft 

 حملات سایبري
Cyber Attacks 

7 

 سرقت هویت
Identity Theft 

2 

 مؤلفه 
Component 

 حمایت دولت (پشتیبانی نظارتی)
Government Support (Regulatory 
Assistance) 

 حمایت دولت (پشتیبانی نظارتی)
Government Support (Regulatory 
Backing) 

7 

 هاي دولتمقررات و سیاست
Government Regulations and Policies 

3 

 پیامد 
Outcome 

 ها تشخیص الگوها و همبستگی در داده 
Pattern Recognition and Correlation in 
Data 

7 

 پیشایند 
Antecedent 

 پیچیدگی 
Complexity 

7 

 مؤلفه 
Component 

 آموزش  
Education 

6 

 پیامد 
Outcome 

 افزایش کیفیت خدمات یا محصولات 
Improving Service or Product Quality 

6 

 پیامد 
Outcome 

 نفعانایجاد اعتماد در ذي 
Building Trust with Stakeholders 

6 

 پیامد 
Outcome 

 حذف و ایجاد بازارها 
Market Elimination and Creation 

 ایجاد بازارهاي جدید 
Creating New Markets 

5 

جدول 6. مراحل سه گانة کدگذاری
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 کدگذاري گزینشی
Selective Coding 

 کدگذاري محوري 
Axial Coding 

 کدگذاري باز
Open Coding 

 فراوانی
Frequency 

 حذف بازارهاي موجود 
Eliminating Existing Markets 

1 

 پیامد 
Outcome 

 امنیت سایبري  
Cybersecurity 

5 

 پیامد 
Outcome 

 جویی در زمان و هزینه صرفه
Time and Cost Savings 

 جویی در زمانصرفه
Time-Saving Strategies 

5 

 هاجویی در هزینهصرفه
Cost-Saving Strategies 

14 

 پیامد 
Outcome 

 نوآوري و توسعۀ محصول
Innovation and Product Development 

 وکار کمک به نوآوري و خلاقیت کسب
Supporting Business Innovation and 
Creativity 

5 

 نوآوري محصول
Product Innovation 

3 

 توسعۀ محصول
Product Development 

11 

 پیامد 
Outcome 

 جذب و حفظ مشتري
Customer Acquisition and Retention 

 افزایش جذب مشتریان 
Boosting Customer Acquisition 

4 

 حفظ مشتري 
Customer Retention 

4 

 پیشایند 
Antecedent 

 شدهسودمندي و ریسک درك
Perceived Utility and Risk 

 شده سودمندي درك
Perceived Usefulness 

4 

 شده ریسک درك
Perceived Risk 

3 

 پیامد 
Outcome 

 ایجاد مشکلات اخلاقی جدید
Creation of New Ethical Issues 

 زیستکاهش اثرات مخرب بر محیط
Reducing Environmental Impact 

2 

 ایجاد مشکلات اخلاقی جدید
Emerging Ethical Challenges 

4 

 مؤلفه 
Component 

 فرهنگ و دانش سازمانی
Organizational Culture and Knowledge 

 دانش سازمانی
Organizational Knowledge 

4 

 سازمانی فرهنگ 
Organizational Culture 

2 

 پیامد 
Outcome 

 افزایش ایمنی و کاهش خطاي انسانی
Enhancing Safety and Reducing Human 
Error 

 افزایش ایمنی
Enhancing Safety 

4 

 کاهش خطاي انسانی 
Reducing Human Error 

6 

 پیشایند 
Antecedent 

 انتظارات مشتریان 
Customer Expectations 

3 

 مؤلفه 
Component 

 مهارت مدیریتی  
Management Skills 

3 

 پیامد 
Outcome 

 ارتباط مؤثر با مشتري و دستیاري مجازي 
Effective Customer Communication 
and Virtual Assistance 

 تعامل و ارتباط با مشتري 
Customer Interaction and 
Communication 

3 

 روابط عمومی مؤثر 
Effective Public Relations (PR) 

2 

 افزایش پاسخگویی 
Improving Responsiveness 

2 

 دستیاري مجازي 
Virtual Assistance 

8 

 پیامد 
Outcome 

 وکار جدید هاي کسبایجاد فرصت
Creating New Business Opportunities 

 شناسایی روندها و بازارهاي جدید 
Identifying Trends and Emerging 
Markets 

3 

 وکار جدید هاي کسبایجاد فرصت
Creating New Business Opportunities 

1 

 کسب دانش در مورد مشتریان 
Understanding Customer Knowledge 

4 

جدول 6. مراحل سه گانة کدگذاری
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 کدگذاري گزینشی
Selective Coding 

 کدگذاري محوري 
Axial Coding 

 کدگذاري باز
Open Coding 

 فراوانی
Frequency 

 مؤلفه 
Component 

 ها هاي مالی از بانکاخذ کمک 
Securing Financial Aid from Banks 

2 

 پیامد 
Outcome 

 شهرت 
Reputation 

2 

 پیشایند 
Antecedent 

 اي رشد مطالبات بیمه 
Increase in Insurance Claims 

2 

 پیشایند 
Antecedent 

 تحول در قدرت محاسباتی 
Transformation in Computing Power 

 تحول دیجیتال
Digital Transformation 

2 

 افزایش قدرت محاسباتی
Enhancing Computing Power 

1 

 مؤلفه 
Component 

 هاي اتخاذ فناّوري دسترسی به دستورالعمل 
Accessing Technology Adoption 
Guidelines 

2 

 پیشایند 
Antecedent 

 پویایی بازار  
Market Dynamics 

2 

 پیشایند 
Antecedent 

 شدهخودکارآمدي درك
Perceived Self-Efficacy 

 شدهخودکارآمدي درك 
Perceived Self-Efficacy 

2 

 آمادگی سازمان
Organizational Readiness 

2 

 پیشایند 
Antecedent 

 اندازة سازمان  
Organizational Size 

1 

 پیامد 
Outcome 

 مهندسی مجدد و طراحی ساختار 
Reengineering and Structural Design 

1 

 پیامد 
Outcome 

 حذف یا جایگزینی برخی مشاغل
Elimination or Replacement of Certain 
Jobs 

 جایگزین شدن با انسان
Replacing Humans 

1 

 حذف برخی مشاغل
Job Elimination 

2 

 مؤلفه 
Component 

 بودجه 
Budget 

 بودجه 
Budgeting 

1 

 منابع مالی کافی
Sufficient Financial Resources 

2 

 پیامد 
Outcome 

 اثربخشی بازاریابی 
Marketing Effectiveness 

 هاي توزیع آنلاین جدیدایجاد کانال
Creating New Online Distribution 
Channels 

1 

 اندازي کمپین تبلیغاتی و تحلیل محتواراه
Launching an Advertising Campaign & 
Content Analysis 

1 

 اثربخشی بازاریابی 
Marketing Effectiveness 

7 

 حذف
Deletion 

 حذف
Deletion 

 بینی بهترین نامزدها براي استخدام پیش
Predicting the Best Candidates for 
Hiring 

1 

 پیشایند 
Antecedent 

 اعتماد 
Trust 

1 

 پیامد 
Outcome 

 رضایت و وفاداري 
Satisfaction and Loyalty 

 وفاداري 
Loyalty 

1 

 رضایت مشتري 
Customer Satisfaction 

8 

 پیامد 
Outcome 

 احساسی عمل نکردن  
Emotional Detachment in Decision-
Making 

1 
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 . فراوانی تکرار کدهاي محوري 7جدول 

Table 7. Frequency of Axial Codes 
 

 Frequency Percentage کد 

 6/81 37 سازي خدمات و ارتقاي تجربۀ مشتریان (+) (+) (+)شخصی 

 4/42 24 تعیین و ارزیابی ریسک پویا (+) (+)

 3/87 21 افزایش دقت و سرعت (+) 

 3/68 20 هاحجم عظیم داده

 3/68 20 کشف تقلب 

 3/50 19 وکار (+) وري کسبافزایش کارایی و بهره

 3/50 19 جویی در زمان و هزینه (+) صرفه

 3/31 18 نوآوري و توسعۀ محصول (+) (+)

 3/13 17 ها (+)کیفیت و دسترسی داده

 2/76 15 محاسبۀ قیمت بهینه (+)

 2/76 15 هاي فناّوري (+) (+) شایستگی

 2/76 15 ارتباطات مؤثر با مشتري و دستیاري مجازي (+) (+) (+) 

 2/39 13 وجود زیرساخت (+) 

 2/39 13 بینی و جبران خسارت پیش

 2/39 13 شناسایی و کاهش ادعاها (مطالبات) 

 2/39 13 حفظ حریم خصوصی و امنیت (+) 

 2/21 12 فشار رقابتی (+) 

 2/03 11 افزایش سود و درآمد 

 2/03 11 نویسیبهبود پذیره

 1/84 10 افزایش ایمنی و کاهش خطاي انسانی (+)

 1/84 10 گیري کمک به تصمیم 

 1/84 10 خودکارسازي وظایف (+)

 1/66 9 رضایت و وفاداري (+) 

 1/66 9 ها پردازش حجم عظیم داده

 1/66 9 اثربخشی بازاریابی (+) (+) 

 1/66 9 حمایت دولت (پشتیبانی نظارتی) (+)

 1/47 8 کاهش زمان و هزینه (+)

 1/47 8 شناسایی روندها و بازارهاي جدید (+) (+) 

 1/47 8 حمایت مدیریت ارشد 

 1/47 8 تبعیض و ناعدالتی در مورد مشتریان 

 1/29 7 ها تشخیص الگوها و همبستگی در داده

 1/29 7 مزیت نسبی و رقابتی

 1/29 7 تقلب 

 1/29 7 حملات سایبري و سرقت هویت (+)

 1/29 7 پیچیدگی

 1/29 7 جذب و حفظ مشتري (+) 

 1/10 6 نفعانایجاد اعتماد در ذي

 1/10 6 ایجاد مسائل اخلاقی جدید (+) 

 1/10 6 افزایش کیفیت خدمات یا محصولات

جدول 7. فراوانی تکرار کدهای محوری
Table 7. Frequency of Axial Codes
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 Frequency Percentage کد 

 1/10 6 آموزش 

 0/92 5 شده (+)سودمندي و ریسک درك

 0/92 5 امنیت سایبري 

 0/92 5 فرهنگ و دانش سازمانی (+)

 0/92 5 حذف و ایجاد بازارها (+)

 0/74 4 شده (+)خودکارآمدي درك

 0/55 3 انتظارات مشتریان

 0/55 3 مهارت مدیریتی 

 0/55 3 بودجه (+) 

 0/55 3 حذف یا جایگزینی برخی مشاغل (+)

 0/55 3 تحول در قدرت محاسباتی (+)

 0/37 2 اي رشد مطالبات بیمه

 0/37 2 هاي اتخاذ فناّوري دسترسی به دستورالعمل

 0/37 2 ها هاي مالی از بانکاخذ کمک

 0/37 2 پویایی بازار 

 0/37 2 شهرت

 0/18 1 مهندسی مجدد و طراحی ساختار

 0/18 1 احساسی عمل نکردن 

 0/18 1 اندازة سازمان 

 0/18 1 اعتماد

TOTAL 543 100/00 
 

جدول 7. فراوانی تکرار کدهای محوری
Table 7. Frequency of Axial Codes

تحقیق حاضر صرفاًً به بررسی پیشران ها یا چالش های پذیرش هوش 
مصنوعی بسنده نکرده و بر پیامدهای به کارگیری این فنّّاوری و تمامی 
ابعاد در  مؤلفه های اثرگذار بر آن نیز توجه داشته است. تمامی این 
تحلیل‌  و  بررسی  به‌صورت جامع  پژوهش،  مفهومی  چهارچوب مدل 
شده اند؛ بر این اساس مدل نهایی پژوهش شامل مقولة پیشایندهاست 
سازمانی  و  فنّّاورانه  محیطی،  پیشایندهای  زیرمقولة  سه  شامل  که 
می شود. مقولة پیشایندهای محیطی با مقوله های فرعی )فشار رقابتی، 
یافته های  انتظارات مشتریان( به دست آمد که مطابق  بازار،   پویایی 
گوپتا و همکاران )Gupta et al., 2022(، خطیبی و رحیم پور )1400( و 
 پورصادق )1397( نیز هست. مقولة پیشایندهای فنّّاورانه با مقوله های 
فرعی )پیچیدگی، تحول در قدرت محاسباتی( مشخص شد که عامل 
)Gupta et al., 2022( پیچیدگی در پژوهش های‌ گوپتا و همکاران 

 و صفری و انصاری )1401( نیز در مقولة فنّّاورانه قرار گرفته است 
با مقوله های فرعی )مزیت نسبی و رقابتی،  و پیشایندهای سازمانی 
کاهش زمان و هزینه ها، خودکارآمدی درک شده، سودمندی و ریسک 
بیمه ای(  مطالبات  رشد  سازمان،  اندازه  اعتماد،  تقلب،  درک شده، 

مشخص‌ شده اند که مقولة مزیت نسبی و رقابتی در یافته های بادغیش 
همکاران و  نذری  و   ) Badghish & Soomro, 2024( سومرو   و 
پژوهش های در  و  پیشایند  به عنوان   )Nazri et al., 2022(   
همکاران و  نذری  و   )Gupta et al., 2022( همکاران  و   گوپتا 

)Nazri et al., 2022(‌ به عنوان پیشایند فنّّاورانه در نظر گرفته‌ شده 
است، اما با توجه به ماهیت و روند پژوهش حاضر پیشایند سازمانی در نظر 
گرفته می شود. تفاوت در دسته بندی مقوله ها به دلیل ماهیت پویای مدل 
)Wong et al., 2024( است، همان طور که وانگ و همکاران‌ )TOE( 
ایستا،  یا  محدود  خیلی  مدل های  برخلاف  می کنند،  بیان   
الزاماًً   )E، O، T( بعد  سه  این  از  هریک  سازه های  توصیف کنندة 
سازه های  سازمان،  هر  شرایط  و  نوع  به  بسته  یعنی  نیست؛  ثابت 
خودکارآمدی  کرد.  انتخاب  و  تعریف  متفاوت  می توان  را  مرتبط 
پژوهش ‌ در  درک شده  ریسک  و  سودمندی  و   درک شده 
 نوین و همکاران   )Nguyen et al.,    2024(    و ریسک درک شده در پژوهش
بیان  شده اند.  پیشایند  به عنوان   )1401( همدانی  قاسمی  و  زارعی 
 ) Pai & Chandra., 2022( چاندرا‌  و  پای  پژوهش  در  همچنین 
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  مدل مفهومي پژوهش  . 2شكل 

Fig. 2. Conceptual Model of the Research  

سودمندی و ریسک درک شده مؤلفة محیطی قلمداد شده است. در   
پژوهش های مختلف مانند نذری و همکاران )Nazri et al., 2022 ( و 
همچنین نومان و همکاران  )Neumann et al.,  2024   (  براندازة سازمان 
نیز به عنوان پیشایند سازمانی تأکید شده است. کاهش هزینه و زمان 
) Badghish & Soomro, 2024( نیز در پژوهش بادغیش و سومرو 

 و صفری و انصاری )1401( ‌پیشایند قلمداد شده اند. مقولة مؤلفه های 
تأثیرگذار بر استفاده از هوش مصنوعی نیز در زیرمقوله های مؤلفه های 
نظارتی،  پشتیبانی  یا  دولت  )حمایت  فرعی  مقوله های  با  محیطی 
با  هم راستا  که  شد  دسته بندی  بانک ها(  از  مالی  کمک های  اخذ 
صفری و   )Gupta et al., 2022( همکاران  و  گوپتا   پژوهش های‌ 

  و  انصاری )1401( است.  ازطرفی مقولة حمایت دولت در پژوهش های
 بادغیش و سومرو )Badghish & Soomro, 2024(،‌ نومان و همکاران
،)Gupta et al., 2022( گوپتا و همکاران‌ ،) Neumann et al., 2024( 
چاندرا و  پای  و   )‌Nazri et al., 2022( همکاران  و   ‌نذری 

و  شده  گرفته‌  نظر  در  محیطی  مؤلفة   )‌Pai & Chandra., 2022(
میمند  محمودی  پژوهش  در  بانک ها  از  مالی  اخذ کمک های  مقولة 
و همکاران )1393( به عنوان عامل تأثیرگذار محیطی شناخته  شده 
)شایستگی های  فرعی  مقوله های  با  فنّّاورانه  مؤلفه های  مقولة  است. 
و  کیفیت  و  فنّّاوری  اتخاذ  دستورالعمل های  به  دسترسی  فنّّاوری، 
فنّّاوری  شایستگی های  مقولة  شدند.  مشخص  داده ها(  دسترسی 

شکل 2. مدل مفهومی پژوهش
Fig. 2. Conceptual Model of the Research
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و  ) Pai & Chandra., 2022( چاندرا  و  پای  پژوهش های   در 
انتخاب  فنّّاورانه  مؤلفة  به عنوان   )1401( انصاری  و  صفری 
 )Gupta et al., 2022( همکاران  و  گوپتا  پژوهش  در  و   شده 
همکاران و  پژوهش ‌نوین  در  است.  شده  قلمداد  سازمانی   مؤلفه ای 
دستورالعمل های  به  دسترسی  به   )Nguyen et al., 2024(
سازمانی  مؤلفه های  مقولة  و  است؛  شده  اشاره  نیز  فنّّاوری  اتخاذ 
ارشد،  مدیریت  حمایت  زیرساخت،  )وجود  فرعی  مقوله های  با  نیز 
سازمانی،  دانش  و  فرهنگ  آموزش،  ذی نفعان،  در  اعتماد  ایجاد 
در  بودجه  مقولة  شدند.  مشخص  بودجه(  مدیریتی،  مهارت 
 ‌،) Badghish & Soomro, 2024( سومرو  و  بادغیش   پژوهش های 
 Gupta( گوپتا و همکاران‌ ،) Neumann et al.,2024( نومان و همکاران
et al., 2022(، نذری و همکاران )Nazri et al., 2022 (، پای و چاندرا‌ 

)Pai & Chandra., 2022( و صفری و انصاری )1401( نیز به عنوان 
مدیریت  پشتیبانی  مقولة  است.  گرفته  شده  نظر  در  سازمانی  مؤلفة 
،) Neumann et al., 2024( ارشد در پژوهش های‌ نومان و همکاران 
نذری و همکاران )Nazri et al., 2022 ( و صفری و انصاری )1401( 
مصنوعی  هوش  از  استفاده  بر  تأثیرگذار  سازمانی  مؤلفة  به عنوان 
پژوهش های‌  در  فرهنگ  سازمانی  مقولة  است.  گرفته  شده  نظر  در 
نومان و همکاران )Neumann et al., 2024 ( و محمودی میمند و 
همکاران )1393( مؤلفة سازمانی قلمداد شده است. مقولة زیرساخت 
در پژوهش پورصادق )1397( به عنوان عامل محیطی و در پژوهش 
صفری و انصاری )1401( ‌به عنوان عامل سازمانی تصور شده و در آخر 
)Nguyen et al., 2024( مقولة آموزش در پژوهش‌ نوین و همکاران 
شده  تلقی  مصنوعی  هوش  به کارگیری  بر  تأثیرگذار  مؤلفه ای  نیز   
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و  مثبت  پیامدهای  مقوله های  زیر  با  پیامدها  مقولة  نهایت  در  است. 
با  به دست آمده  مثبت  پیامدهای  شدند.  مشخص  منفی  پیامدهای 
یافته های الینگ و همکاران )Eling et al., 2022(، انهلم و همکاران 
 ‌)Gupta et al., 2022( گوپتا و همکاران‌ ،)Enholm et al., 2022(
از  هستند.  همسو   ) Zarifis et al., 2023(  همکاران و  زاریفیس  و 
شخصی سازی  به  می توان  استخراج شده  متغیرهای  شاخص ترین 
خدمات، تعیین و ارزیابی ریسک پویا، اثربخشی بازاریابی، پیش بینی 
و جبران خسارت، پیش بینی روندها و بازارهای جدید و کشف تقلب 
اشاره کرد. پیامدهای منفی استفاده از هوش مصنوعی را می توان در 
امنیت  و  عدم حفظ حریم خصوصی  داد:  قرار  زیر  فرعی  مقوله های 
برای  موجود  بسیار  داده های  نتواند  مصنوعی  هوش  است  )ممکن 
این  شود(.  هک  است  ممکن  یا  کند  نگهداری  محرمانه  را  تحلیل 
 ،)Enholm et al., 2022( یافته همسو با یافته های انهلم و همکاران 
همکاران  و  زاریفیس  و   ‌)Gupta et al., 2022( همکاران  و  گوپتا 
هویت  سرقت  و  سایبری  حملات  است.   ) Zarifis et al., 2023(
نتواند  که  باشد  به گونه ای  داده ها  یا  نتواند  اگر  مصنوعی  )هوش 
قرار  داده  سرقت  مورد  است  ممکن  دهد،  انجام  امنیتی  کدگذاری 
 گیرد( که همسو با نتایج نوین و همکاران )Nguyen et al., 2024( و 
ناعدالتی  الینگ و همکاران )Eling et al., 2022( است. تبعیض و 
سوگیری  موجب  داده ها  در  نقص  است  )ممکن  مشتریان  مورد  در 
الگوریتم ها شود(. این یافته ها نیز همسو با یافته های انهلم و همکاران 
ایجاد مشکلات  مقولة  نهایت  در  و  است   )Enholm et al., 2022(
با  مطابق  که  و حقوقی(  مسائل  محیط زیستی  )مانند  اخلاقی جدید 
یافته های الینگ و همکاران )Eling et al., 2022(، انهلم و همکاران 
 ‌)Gupta et al., 2022( و گوپتا و همکاران )Enholm et al., 2022(
است. با توجه به نتایج پژوهش پیشنهادهای زیر در سه بخش اجرایی، 

پژوهشی و سیاست گذاری ارائه می شود:
پیشنهادهای اجرایی برای صنعت بیمه

• طراحی و اجرای نقشة راه ملی برای پذیرش و توسعة هوش 
مصنوعی در صنعت بیمه، با محوریت دولت و نهادهای ناظر؛

• سرمایه گذاری در زیرساخت های فنّّاورانه، شامل دسترسی به 
داده های باکیفیت، توان محاسباتی بالا و پلتفرم های پردازش امن؛

• ایجاد نظام ارزیابی ریسک پویا مبتنی بر هوش مصنوعی برای 
تشخیص تقلب، تحلیل خسارت، و پیش بینی روندهای آتی؛

و  داده  تحلیل  پایة  بر  بیمه ای  خدمات  شخصی سازی   •
الگوریتم های یادگیری ماشین به منظور بهبود تجربة مشتری؛

• توسعة برنامه های آموزشی و مهارتی برای کارکنان و مدیران 
بیمه در زمینة کاربرد و پیامدهای فنّّاوری های هوشمند؛

• تقویت نقش مدیریت ارشد در حمایت از نوآوری دیجیتال و 
افزایش بودجة اختصاص یافته به دیجیتالی سازی فرایندها؛

برای دریافت کمک های  مالی  نهادهای  و  بانک ها  با  • همکاری 
مالی در پیاده سازی فنّّاوری های مبتنی بر هوش مصنوعی؛

داده ها  امنیت  و  خصوصی  حریم  حفظ  سیاست های  تدوین   •
به منظور جلوگیری از حملات سایبری و سرقت اطلاعات مشتریان؛

از  پیشگیری  به منظور  اخلاقی  و  نظارتی  سازوکارهای  ایجاد   •
تبعیض الگوریتمی و پیامدهای اجتماعی و حقوقی هوش مصنوعی.

پیشنهادهای علمی و پژوهشی
• انجام پژوهش های کمّّی و تجربی برای آزمون مدل مفهومی 

پژوهش حاضر )پیشایندها، مؤلفه ها و پیامدها(؛
• اولویت بندی و وزن دهی به پیشایندها و پیامدها با استفاده از 

روش های تصمیم گیری چندمعیاره، مانند AHP یا TOPSIS؛
• بررسی سطح بلوغ سازمان ها در آمادگی برای پذیرش هوش 

مصنوعی و تحلیل اثر متغیرهای سازمانی )فرهنگ، اندازه، منابع(؛
بیمة  مانند  بیمه،  خاص  زیر بخش های  به  تحلیل  گسترش   •

سلامت، بیمة خودرو و بیمة عمر برای مقایسة نتایج بین حوزه ها؛
• مطالعة تأثیر زمینه های محیطی )قانونی، رقابتی، فرهنگی( بر 

روند پذیرش و استفاده از هوش مصنوعی در سازمان های بیمه؛
در  مصنوعی  هوش  از  استفاده  بلندمدت  پیامدهای  تحلیل   •

بهره وری، رفتار مشتری و تحول ساختار شغلی در صنعت بیمه.
پیشنهادهای سیاست گذاری کلان

تسهیل  برای  و شفاف  منعطف  قانونی  تدوین چهارچوب های   •
استفاده از هوش مصنوعی در بیمه همراه با رعایت اصول اخلاقی؛

استاندارد  و  امن  تبادل  برای  بیمه ای  داده  ملی  مراکز  ایجاد   •
اطلاعات بین شرکت های بیمه و نهادهای دولتی؛

بیمه ای  فناور  شرکت های  و  استارت آپ ها  از  حمایت   •
)InsurTech( به عنوان شتاب دهنده های نوآوری در هوش مصنوعی؛

• ترویج فرهنگ  سازمانی نوآور و داده محور برای افزایش اعتماد 
ذی نفعان به فنّّاوری های هوش مصنوعی.

 مشارکت نویسندگان
مفهوم،  تدوین  مسئول  کلور  رحیمی  حسین  و  زارعی  قاسم 
طراحی روش و مدل پژوهش، بازخوانی و رفع ایرادها، بازبینی کیفی، 
ارائة بازخورد و ایده ها و پیشنهادها بوده اند؛ عیسی معصومی جناقرد 
مسئول طرح مسئله، تعیین اهداف و سؤالات پژوهش، تدوین مبانی 
نظری، جمع آوری داده ها، تحلیل و تفسیر داده ها و اخذ حمایت های 

مالی و معنوی بوده است.
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پژوهشکده و همچنین از راهنمایی های دکتر قاسم زارعی، استاد راهنما، 
و دکتر حسین رحیمی کلور، مشاور علمی، که به غنای علمی پژوهش 
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