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Abstract 

Purpose: This paper aimed to investigate the impact of artificial intelligence (AI) adoption on the performance of claims 
adjusters in Iranian insurance companies and to explain the mediating roles of AI trust and decision-making quality in 
this relationship. 

Methodology: This applied, descriptive-survey study draws its statistical population from claims adjusters employed at 
Iran, Asia, Alborz, Dana, Pasargad, Parsian, Mellat, and Dey insurance companies, selected through proportionate 
stratified sampling. Data were collected via a standardized 25-item questionnaire from 265 respondents across two time 
points and analyzed using Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) with SmartPLS software. 

Findings: Results indicated that AI adoption has a significant positive effect on AI trust, decision-making quality, and 
claims adjuster performance. Furthermore, AI trust and decision-making quality partially mediate the relationship 
between AI adoption and adjuster performance, with decision-making quality accounting for a larger share of this indirect 
effect than AI trust. 

Originality/Value: By integrating the Technology Acceptance Model, the Job Demands-Resources model, and the 
Task-Technology Fit model, this study offers an integrated theoretical framework for explaining the behavioural 
consequences of individual-level AI adoption within Iran's insurance industry, and by identifying two distinct mediating 
pathways-attitudinal and functional-provides novel theoretical and practical insights for industry managers.  
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 مقدمه  -1

کند و  گیری انقلاب صنعتی چهارم ایفا میآفرین عصر حاضر، نقش محوری در شکلهای تحولترین فناورییکی از مهم  عنوانبه   1هوش مصنوعی 
های هوش مصنوعی از جمله یادگیری سریع زیرشاخه  توسعه.  [1]  سازد سرعت دگرگون میبه ها را  گیری سازمانو الگوهای تصمیم   هافرایندساختارها،  

طور فزاینده از این فناوری بهره ها در صنایع مختلف بهها موجب شده است که سازماندادهماشین، پردازش زبان طبیعی، بینایی ماشین و تحلیل کلان 

 

1 Artificial Intelligence (AI) 
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   پژوهشی   نوع مقاله: 

  نقش   با   بیمه   ی ها شرکت   خسارت   کارشناسان   عملکرد   بر   مصنوعی   هوش   پذیرش   تاثیر 
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 چکیده 

 یانجینقش م   یینو تب  یرانا  یمهب  یهابر عملکرد کارشناسان خسارت شرکت   یهوش مصنوع  یرش پذ  تاثیر  یپژوهش با هدف بررس   ینا  هدف:
 . رابطه انجام شده است  یندر ا گیرییمتصم یفیتو ک یاعتماد به هوش مصنوع

پیمایشی است. جامعه آماری پژوهش را کارشناسان  -پژوهش حاضر از نظر هدف کاربردی و از نظر ماهیت توصیفی  شناسی پژوهش:روش 
بندی  گیری طبقه دهند که با روش نمونههای بیمه ایران، آسیا، البرز، دانا، پاسارگاد، پارسیان، ملت و دی تشکیل میخسارت شاغل در شرکت 

نفر در دو مرحله زمانی گردآوری و با استفاده از    ۲۶۵گویه از    ۲۵ها از طریق پرسشنامه استاندارد شامل  متناسب با حجم انتخاب شدند. داده 
 . شد لیوتحله یتجز SmartPLS افزارو نرم (PLS-SEM) جزیی معادلات ساختاری مبتنی بر حداقل مربعات  مدلسازیروش 

گیری و عملکرد کارشناسان مثبت و معناداری بر اعتماد به هوش مصنوعی، کیفیت تصمیم  تاثیرنتایج نشان داد پذیرش هوش مصنوعی    ها:یافته
رابطه میان پذیرش هوش مصنوعی و عملکرد کارشناسان   جزییطور گیری بهخسارت دارد. همچنین اعتماد به هوش مصنوعی و کیفیت تصمیم 

 . گیری در انتقال این اثر از سهم اعتماد به هوش مصنوعی بیشتر بودکنند، با این تفاوت که سهم کیفیت تصمیمگری میرا میانجی

وظیفه، چارچوب - منابع شغلی و مدل تناسب فناوری-این پژوهش با تلفیق نظریه پذیرش فناوری، مدل تقاضا علمی: افزودهارزش اصالت/
دهد و با شناسایی دو می ارایهای برای تبیین پیامدهای رفتاری پذیرش هوش مصنوعی در سطح فردی در صنعت بیمه ایران نظری یکپارچه 

 . آورد های نظری و کاربردی جدیدی برای مدیران این صنعت فراهم میمسیر میانجی متمایز )نگرشی و کاربردی(، بینش

 . پذیرش هوش مصنوعی، صنعت بیمه، اعتماد :ها کلیدواژه 
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وری های عملیاتی و ارتقای بهره ها، کاهش هزینهرود هوش مصنوعی از طریق افزایش سرعت پردازش اطلاعات، بهبود دقت تحلیلبگیرند. انتظار می
 . [2] ها ایجاد کندسازمان برای  یتوجه قابل منابع انسانی، مزیت رقابتی 

های اخیر شتاب چشمگیری به خود گرفته است. بر اساس های نوین در سالکارگیری فناوریسازی و بهدر صنعت بیمه ایران، موضوع دیجیتالی
میلیون فقره با مبلغی بیش   ۴۴بالغ بر    ۱۴۰۱های خسارت پرداختی صنعت بیمه در سال  گزارش بیمه مرکزی جمهوری اسلامی ایران، تعداد پرونده

ها در کنار پیچیدگی این حجم فزاینده پرونده  .[3] دهدنشان می  یاملاحظه قابل های قبل رشد هزار میلیارد ریال بوده است که نسبت به سال  ۲۴۰از 
رسیدگی به خسارت کرده است. توسعه ابزارهای مبتنی   فرایند ویژه در های هوشمند بههای بیمه را ناگزیر به استفاده از سامانه ها، شرکتروزافزون آن 

های تشخیص تقلب، ارزیابی خودکار خسارت اتومبیل و تحلیل اسناد پزشکی در صنعت بیمه کشور در حال گسترش بر هوش مصنوعی نظیر سامانه 
 است. 

ای برخوردار است؛ زیرا کیفیت عملکرد کارشناسان رسیدگی و ارزیابی خسارت از اهمیت ویژه   فرایندهای مختلف صنعت بیمه،  در میان بخش 
بیمه   تاثیرخسارت   بر رضایت  سرعت جبران خسارت، کاهش هزینهمستقیمی  اعتبار شرکتگذاران،  و  دارد.  های عملیاتی  بیمه  ، نیباوجوداهای 

ها وابسته نیست، بلکه میزان پذیرش این فناوری از سوی کارکنان و نحوه های فنی آنبه قابلیت   صرفاهای هوش مصنوعی  سازی فناوریموفقیت پیاده
 .[4] انتظار دارد ای در تحقق مزایای مورد کنندههای هوشمند نیز نقش تعیینتعامل آنان با سیستم 

ها و کاهش خطاهای انسانی شود، تواند موجب تسهیل انجام وظایف، افزایش دقت تحلیلهای کاری اگرچه میپذیرش هوش مصنوعی در محیط
تواند موجب نگرانی  دهند که ورود هوش مصنوعی به محیط کار می ها نشان میکند. پژوهشهایی را نیز برای کارکنان ایجاد میاما همزمان نگرانی 

های هوشمند در چنین شرایطی، نحوه ادراک و ارزیابی کارکنان از فناوری .  [6]،  [5]  فناوری شوددرباره امنیت شغلی و جایگزینی نیروی انسانی توسط  
شناختی مرتبط رو، شناخت سازوکارهای رفتاری و روانها و در نهایت بر عملکرد شغلی آنان تاثیرگذار باشد. ازاینتواند بر میزان استفاده موثر از آنمی

 . [7] با پذیرش این فناوری ضرورت دارد 

تواند رابطه میان پذیرش هوش مصنوعی و پیامدهای شغلی را تبیین کند، اعتماد به هوش مصنوعی است. اعتماد به  یکی از متغیرهای کلیدی که می
. [8]  های هوشمند در انجام وظایف محوله استهوش مصنوعی بیانگر میزان اطمینان کاربران به قابلیت، دقت، قابلیت اتکا و شایستگی سیستم

اند که تعامل موثر انسان و هوش مصنوعی تا حد زیادی به سطح اعتماد کاربران وابسته است و این اعتماد نقش مهمی در پذیرش  مطالعات نشان داده 
می  ایفا  فناوری  از  مستمر  استفاده  می.  [9]  کندو  به هوش مصنوعی  اعتماد  منظر،  این  نتایج  به   تواند از  و  فناوری  پذیرش  میان  واسط  عنوان حلقه 
 عملکردی کارکنان ایفای نقش کند. 

های مبتنی بر رود. فناوری گیری نیز یکی دیگر از عوامل اساسی در موفقیت فعالیت کارشناسان خسارت به شمار میعلاوه بر اعتماد، کیفیت تصمیم 
گیری را بهبود توانند کیفیت تصمیمهای شناختی میها و کاهش سوگیریتر دادهتر، پردازش سریعهای دقیقتحلیل  ارایههوش مصنوعی از طریق  

ها و نتایج حاصل از آن نیز اعتماد  ، تحقق این مزایا مستلزم آن است که کارشناسان ضمن پذیرش فناوری، به قابلیت حالنیباا.  [11]،  [10]  بخشند
 داشته باشند. 

اند و توجه کمتری به  دهد که بخش عمده مطالعات مرتبط با هوش مصنوعی بر ابعاد فنی و سازمانی متمرکز بودههای پیشین نشان می مرور پژوهش 
همچنین اگرچه برخی مطالعات به نقش اعتماد به فناوری یا تاثیر  .  [14–12]  پیامدهای رفتاری پذیرش هوش مصنوعی در صنعت بیمه شده است

پذیرش هوش مصنوعی بر عملکرد کارشناسان خسارت از طریق   اند، اما درک جامعی از سازوکار اثرگذاریگیری پرداختههوش مصنوعی بر تصمیم 
در صنعت بیمه ایران که با روند    خلاوجود ندارد. این  (  ایگری زنجیره ویژه در قالب میانجی به)  گیریهر دو متغیر میانجی اعتماد و کیفیت تصمیم 

 سازی مواجه است، اهمیت بیشتری دارد. فزاینده دیجیتالی

های منتخب بیمه ایران و تبیین پذیرش هوش مصنوعی بر عملکرد کارشناسان خسارت شرکت  تاثیربر این اساس، پژوهش حاضر با هدف بررسی  
ها، بخش سوم گیری طراحی شده است. در ادامه، بخش دوم به مبانی نظری و توسعه فرضیهنقش میانجی اعتماد به هوش مصنوعی و کیفیت تصمیم

 .گیری و پیشنهادهای کاربردی اختصاص دارد و بخش پنجم به بحث، نتیجه   هاو یافته   هاداده   لیوتحله یشناسی پژوهش، بخش چهارم به تجزروش به  
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 های پژوهش مبانی نظری و توسعه فرضیه -2

 و پذیرش هوش مصنوعی ( TAMنظریه پذیرش فناوری ) -2-1

های های نظری برای تبیین رفتار کاربران در برابر فناوری ، یکی از پرکاربردترین چارچوب ارایه شده  [15]  دیویسکه توسط    1نظریه پذیرش فناوری
اش را باور فرد به اینکه استفاده از یک فناوری عملکرد شغلی)  شدهادراکاطلاعاتی است. این نظریه بر دو سازه محوری استوار است: سودمندی  

طور مستقیم و  . هر دو سازه به (کند برای استفاده از فناوری لازم استمیزان تلاشی که فرد تصور می)  شدهو سهولت استفاده ادراک(  بخشدبهبود می
 . [16] گذارندغیرمستقیم بر قصد استفاده از فناوری و در نهایت بر رفتار واقعی کاربر تاثیر می

اند. هوش مصنوعی به توانایی  های هوش مصنوعی توسعه دادهرا برای تبیین پذیرش فناوری  TAMدر دهه اخیر، محققان حوزه مدیریت فناوری،  
نیاز دارند؛ از جمله یادگیری، استدلال، تحلیل داده  معمولا   شود کههایی اطلاق میها در انجام فعالیتها و ماشینسیستم ها و به هوش انسانی 
های مبتنی بر هوش ها و فرایندپذیرش هوش مصنوعی در سطح سازمانی به میزانی اشاره دارد که یک سازمان ابزارها، سامانه .  [14]  گیریتصمیم 

زمانی که کارکنان استفاده از هوش مصنوعی را مفید و آسان ارزیابی کنند، ،  TAMاز منظر  .  [17]  مصنوعی را در عملیات خود ادغام کرده است
در محیط کاری کارشناسان خسارت، این پذیرش  .  [18]  دهندتری از خود نشان میدهند و پذیرش گستردهتری نسبت به آن شکل مینگرش مثبت

 . های هوش مصنوعی شودگیری اعتماد به قابلیت ساز شکلتواند زمینه می

 و اعتماد (  JD-Rمنابع شغلی ) -مدل تقاضا  -2-2

کند محیط کار از دو مجموعه شرایط اصلی تشکیل شده  ارایه شده است، فرض می  [19]  همکاران دمروتی و  که توسط    2منابع شغلی -مدل تقاضا
های فیزیکی، اجتماعی یا سازمانی اشاره دارند که  است: تقاضاهای شغلی که مستلزم صرف انرژی جسمی یا ذهنی هستند و منابع شغلی که به جنبه 

 . [20] های مرتبط با تقاضاهای شغلی را کاهش دهندتوانند در دستیابی به اهداف کاری کمک کنند یا هزینهمی

های  تواند هر دو نقش را ایفا کند. از یک سو، نیاز به یادگیری مهارتزمان میدر چارچوب پژوهش حاضر، پذیرش هوش مصنوعی در سازمان هم 
گیری حاصل از هوش  کند و از سوی دیگر، ابزارهای تحلیلی و پشتیبانی تصمیم عنوان یک تقاضای شغلی ایجاد میجدید و تطبیق با فناوری را به 

شوند، سطح انگیزش و درگیری شغلی هنگامی که کارکنان با منابع شغلی کافی مواجه می .  [1]  کنندعنوان منابع شغلی ارزشمند عمل میمصنوعی به 
دهد که چرا پذیرش  توضیح می  JD-Rبنابراین، مدل  ؛  کند ها به ابزارهای فناورانه را تقویت مینوبه خود اعتماد آنیابد که این امر بهها افزایش میآن

 .ها به این فناوری را ارتقا بخشدتواند از طریق افزایش منابع در دسترس کارشناسان، اعتماد آنموفق هوش مصنوعی می

 اعتماد به هوش مصنوعی  -2-3

  های هوشمند در انجام وظایف محوله اشاره دارد اعتماد به هوش مصنوعی به میزان باور افراد نسبت به قابلیت، دقت، شایستگی و اتکاپذیری سیستم
ای است که شامل اعتماد مبتنی بر شایستگی )باور به توانایی فنی سیستم(، اعتماد مبتنی بر خیرخواهی )باور به  این سازه دارای ابعاد چندگانه .  [8]

 . [9] شودسیستم( میبودن رفتار  بینیکند( و اعتماد مبتنی بر صداقت )باور به قابل پیش اینکه سیستم در جهت منافع کاربر عمل می

با سیستم های اخیر نشان داده پژوهش های هوشمند دارد.  اند که اعتماد به هوش مصنوعی نقش محوری در تعیین میزان و کیفیت تعامل کاربران 
های خود  گیریکنند، در تصمیمها بیشتر استفاده میهای این سیستمها و خروجیهای هوشمند دارند، از توصیه کارکنانی که اعتماد بیشتری به سیستم

تواند موجب مقاومت در برابر فناوری، استفاده محدود  می  در مقابل، فقدان اعتماد.  [21]  دهندمی کنند و عملکرد بهتری از خود نشان  ها اتکا می به آن
 شده در حوزه هوش مصنوعی شود.های انجامگذاریهای سیستم و کاهش اثربخشی سرمایهاز قابلیت 

 

1 Technology Acceptance Model (TAM) 2 Job Demands-Resources (JD-R) 
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 گیری کیفیت تصمیم  -2-4

های مختلف و استدلال منطقی اتخاذ اطلاعات کافی، تحلیل دقیق، ارزیابی گزینه  بر اساس گیری به میزانی اشاره دارد که یک تصمیم  کیفیت تصمیم 
(، سرعت )بهنگام بودن مسالههای دارای ابعادی نظیر دقت )میزان انطباق تصمیم با واقعیت(، جامعیت )توجه به تمام جنبه این سازه.  [10] شودمی

 تصمیم( و اثربخشی )دستیابی به اهداف موردنظر( است.

اند که نیازمند بررسی دقیق اطلاعات، تحلیل مستندات پیچیده و ارزیابی  هایی مواجه طور مستمر با پرونده در حوزه بیمه، کارشناسان خسارت به 
بینی ها، شناسایی الگوهای پنهان و پیشهای مبتنی بر هوش مصنوعی با قابلیت تحلیل حجم عظیمی از دادهشرایط در عدم قطعیت هستند. فناوری

طور مستقیم با عملکرد نیز به   گیریبهبود کیفیت تصمیم.  [22-11]  کنندتوانند نقش مهمی در ارتقای کیفیت این تصمیمات ایفا  نتایج احتمالی، می
 ها، دقت بیشتر در ارزیابی خسارت و کاهش تقلب مرتبط است. بهتر کارشناسان در رسیدگی به پرونده 

 عملکرد کارشناسان خسارت -2-5

 1وظیفه -ها به اهداف شغلی و کیفیت انجام وظایف محوله اشاره دارد. بر اساس مدل تناسب فناوریعملکرد کارشناسان خسارت به میزان دستیابی آن
های فناوری با الزامات وظیفه مورد انجام تناسب  شود که ویژگیشده، عملکرد کاربران فناوری زمانی بهینه می  ارایه  [23]  توسط گودهو و تامپسونکه  

انجام وظایف )دقت ارزیابی خسارت(، سرعت    سنجش است: کیفیترد از ابعاد مختلفی قابلداشته باشند. در حوزه ارزیابی خسارت بیمه، عملک
 . گذاران و اثربخشی کشف تقلبها، رضایت بیمه رسیدگی به پرونده 

 های پژوهش توسعه فرضیه  -2-6

 پذیرش هوش مصنوعی و اعتماد  -2- 1-6

پذیرند بلکه به تدریج اعتماد بیشتری استفاده ارزیابی کنند، نه تنها آن را می هنگامی که کارکنان فناوری جدیدی را مفید و قابل ،  TAMنظریه  بر اساس  
.  [9]  دهدهای هوشمند، سطح اعتماد کاربران را افزایش میاند که تجربه موفق تعامل با سامانه ها نشان داده پژوهش.  [15]  کنندنسبت به آن پیدا می

گیرند، به مرور دریافت  های هوشمند برای تحلیل اسناد، تشخیص تقلب یا ارزیابی خودکار بهره میدر صنعت بیمه، کارشناسان خسارت که از سامانه 
پذیرش ،  JD-Rکند. همچنین بر اساس مدل  ها را تقویت می که این امر اعتماد آن  اتکا هستندها دقیق و قابل های این سیستمکنند که خروجی می

 شود. افزایش اعتماد کارشناسان به این ابزارها می  سازهوش مصنوعی با افزودن منابع شغلی ارزشمند، زمینه

1H: بر اعتماد دارد. یمثبت و معنادار تاثیر یمصنوع هوش  یرش پذ 

 گیری پذیرش هوش مصنوعی و کیفیت تصمیم -2-6-2

بینی نتایج احتمالی، ها، شناسایی الگوهای پنهان و پیشهای مبتنی بر هوش مصنوعی با برخورداری از قابلیت تحلیل حجم عظیمی از دادهفناوری
های زمانی که کارشناسان پذیرش بیشتری نسبت به سامانه ،  TAMبر اساس  .  [11]  ایفا کنندگیری  توانند نقش مهمی در ارتقای کیفیت تصمیم می

دهند استفاده از هوش مصنوعی موجب بهبود هماهنگی، ها نشان میبرند. پژوهشها بیشتر بهره می های تحلیلی آنهوشمند داشته باشند، از ظرفیت
در حوزه ارزیابی خسارت، هرچه میزان پذیرش هوش مصنوعی بیشتر باشد،  .  [22]  شودها میافزایش سرعت پردازش اطلاعات و ارتقای دقت تحلیل

 .یابدگیری افزایش یافته و کیفیت تصمیمات کارشناسان ارتقا می استفاده از ابزارهای پشتیبانی تصمیم 

2H گیری دارد مثبت و معناداری بر کیفیت تصمیم  تاثیرهوش مصنوعی  : پذیرش. 

 

1 Task-Technology Fit (TTF) 
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 اعتماد به هوش مصنوعی و عملکرد کارشناسان خسارت  -2-6-3

تنها از فناوری استفاده کنند، بلکه به آن اعتماد  شود که کاربران نه ، عملکرد کاربران فناوری زمانی بهینه می[23]  وظیفه -فناوریبر اساس مدل تناسب  
ها پیدا  های آنهای هوشمند اعتماد داشته باشند، تمایل بیشتری به استفاده از قابلیتاند زمانی که کارکنان به سیستم داشته باشند. مطالعات نشان داده 

بهره  افزایش میوریکرده،  انسانی کاهش میشان  و خطاهای  به سامانه [1]  یابدیابد  خسارت  کارشناسان  اعتماد  بیمه،  های هوشمند . در صنعت 
 . گذاران شودشده به بیمه ارایه  ها، افزایش دقت ارزیابی خسارت و بهبود کیفیت خدماتتواند موجب تسریع فرایند رسیدگی به پرونده می

3H:  مثبت و معناداری بر عملکرد کارشناسان خسارت دارد. تاثیرمصنوعی  اعتماد به هوش 

 گیری و عملکرد کارشناسان خسارت کیفیت تصمیم  -2-6-4

شود. تصمیمات صحیح، بهنگام و مبتنی بر اطلاعات ها محسوب می کننده عملکرد کارکنان در سازمانترین عوامل تعیینگیری از مهمکیفیت تصمیم
گیری شوند. در حوزه بیمه، کارشناسان  های ناشی از خطاهای تصمیم وری و کاهش هزینه توانند موجب بهبود نتایج کاری، افزایش بهره معتبر می

های پژوهش .  [10]  همراه دارد گذاران به  های بیمه و بیمه خسارت مسئول اتخاذ تصمیماتی هستند که پیامدهای مالی و حقوقی مهمی برای شرکت
کنند، عملکرد تر اتخاذ میشود و کارکنانی که تصمیمات دقیقگیری موجب ارتقای عملکرد فردی میاند که بهبود کیفیت تصمیم متعدد نشان داده

 .[2] تری نیز دارندمطلوب

4H :مثبت و معناداری بر عملکرد کارشناسان خسارت دارد  تاثیرگیری کیفیت تصمیم. 

 نقش میانجی اعتماد به هوش مصنوعی  -2-6-5

تواند به بهبود عملکرد کارکنان منجر شود؛ بخشی از اثر آن از طریق  تنهایی نمیپذیرش هوش مصنوعی به، JD-Rو مدل  TAM مطابق مبانی نظری
کنند، به تدریج اعتماد بیشتری شود. زمانی که کارکنان فناوری هوش مصنوعی را پذیرفته و از آن استفاده میشناختی منتقل میسازوکارهای روان 

گیری از امکانات فناوری و در نهایت بهبود عملکرد شغلی  افزایش بهره   . این اعتماد موجب[9]  کنندهای آن پیدا میخروجی ها و  نسبت به قابلیت 
شناختی واسط، نقش میانجی در رابطه بین پذیرش هوش مصنوعی و عملکرد ایفا عنوان سازوکار روان بنابراین، اعتماد به هوش مصنوعی به  ؛شودمی
 . کند می

5H : اعتماد به هوش مصنوعی در رابطه بین پذیرش هوش مصنوعی و عملکرد کارشناسان خسارت نقش میانجی دارد . 

 گیرینقش میانجی کیفیت تصمیم  -2-6-6

ارتقای کیفیت تصمیمیکی از مهم پیامدهای پذیرش هوش مصنوعی،  فناوری ترین  های گیری کاربران است. هنگامی که کارشناسان خسارت از 
. این  [11]  کنندپیدا میتری دسترسی  گیری پیشرفتهتر و ابزارهای پشتیبانی تصمیم های جامعتر، تحلیلکنند، به اطلاعات دقیق هوشمند استفاده می

گیری سازوکار اصلی انتقال  بنابراین، کیفیت تصمیم  ؛دهددسترسی موجب بهبود کیفیت تصمیمات آنان شده و در نهایت عملکرد شغلی را ارتقا می
 . اثر پذیرش هوش مصنوعی بر عملکرد کارشناسان خسارت است

6H :گیری در رابطه بین پذیرش هوش مصنوعی و عملکرد کارشناسان خسارت نقش میانجی دارد. کیفیت تصمیم 

 مروری بر مطالعات گذشته  -3

 پیشینه پژوهش داخلی -3-1

فرد  محسنی  و  پژوه   [24]  حسینی  بررسیدر  به  تعامل    تاثیر  شی  و  تجربه  میانجی  نقش  با  بیمه  صنعت  مشتریان  خرید  قصد  بر  مصنوعی  هوش 
. گذارد ی م  تاثیراجتماعی    یهارسانه مثبت بر تجربه مشتری و تعامل مشتری در    طور به ها نشان داد که هوش مصنوعی  مشتریپرداختند. نتایج مطالعه آن 
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های اجتماعی و تجربه مشتری وجود دارد که منجر به رضایت بیشتر مشتری و افزایش قصد خرید  مشابه، یک رابطه مثبت بین تعامل رسانه   طوربه 
  استفاده   خرید  قصد  و  یمند تیرضا اجتماعی برای بهبود تجربه مشتری و افزایش سطح    یهارسانه در    تواندیمشود. همچنین هوش مصنوعی  می

 . شود

دیجیتال و نوآوری سازمانی )مطالعه موردی: سازمان حسابرسی   یآورتابدر پژوهشی به بررسی پذیرش هوش مصنوعی بر    [25]  ملائی و همکاران
نتایج پرداختند.  آن  ایران(  پذیرش هوش مصنوعی  مطالعه  که  داد  نشان  بر    تاثیرها  و معناداری  دارد.    یآورتابمثبت  نوآوری سازمانی  و  دیجیتال 

معکوس و    تاثیرمثبت و معناداری بر نوآوری سازمانی نشان داد. از سوی دیگر، فرهنگ سازمانی سلسله مراتبی    تاثیر دیجیتال    یآورتابهمچنین،  
 دیجیتال و نوآوری سازمانی داشت. یآورمعناداری بر تاب

گیری در فرایند استخدام سازمانی پرداخت. نتایج مطالعه ایشان نشان داد  در پژوهشی به بررسی تاثیر هوش مصنوعی بر کیفیت تصمیم   [26]  اکاتی
اما از میان ابعاد هوش مصنوعی، نقش تمایل به هوش مصنوعی  ؛  گیری در فرایند استخدام سازمانی تاثیر دارندکه هوش مصنوعی بر کیفیت تصمیم 

 گیری در فرایند استخدام سازمانی تایید نشد.بر کیفیت تصمیم 

های بازاریابی  گری قابلیت کاربردهای هوش مصنوعی بر عملکرد سازمانی با میانجی   تاثیر میزان    در پژوهشی بررسی   [27]  چراغ سحر و همکاران
( تجارت  به  آن  یهافروشگاه:  موردمطالعهتجارت  مطالعه  نتایج  پرداختند.  جانبو(  نحو  زنجیرهای  به  کاربردهای هوش مصنوعی  که  داد  نشان  ها 

کارگیری هوش مصنوعی  گذارند. از جمله نتایج مفید بهمی  تاثیرهای بازاریابی تجارت به تجارت بر عملکرد سازمانی  غیرمستقیم و با بهبود قابلیت
های عملیاتی های بازار حیاتی و شناسایی ناکارآمدیهای مهم در رفتار مشتریان، شناسایی بینشبینش  ارایهتوان به  در بازاریابی تجارت به تجارت می

 اشاره داشت.

: شرکت سهامی بیمه  موردمطالعهفناوری اطلاعات و ارتباطات بر بهبود عملکرد نیروی انسانی )  تاثیربه بررسی    در پژوهشی  [28]  محمدی زیتونی
نتایج مطال پرداخت.  که  ع آسیا(  داد  ایشان نشان  انسانی    یآورفن ه  نیروی  بهبود عملکرد  بر  ارتباطات  و  و    تاثیر اطلاعات  و معناداری داشته  مثبت 

های احساس داشتن حق انتخاب، سپس احساس موثر بودن، احساس معناداری، احساس شایستگی اطلاعات و ارتباطات به ترتیب در مولفه  یآورفن 
 .مثبتی دارا بوده است تاثیرو اعتمـاد 

 پیشینه پژوهش خارجی  -3-2

پژوهشی   [29]  و همکاران   ژو بررسی  در  کارکنان:  ا  به  دانشی  رفتارهای  با  سازمانی  پذیرش هوش مصنوعی  کنترل ارزیابی   تاثیر رتباط  کانون  و   ها 
بر رفتارهای دانشی    متعاقباپذیرش هوش مصنوعی سازمانی بر ارزیابی چالش یا مانع توسط کارکنان و    تاثیرها نشان داد که  پرداختند. نتایج مطالعه آن

یک    عنوانبه خاص، کارکنان با کانون کنترل درونی تمایل دارند پذیرش هوش مصنوعی سازمانی را    طوربهها بستگی دارد.  ها، به کانون کنترل آنآن
انگیزشی(. در مقابل، کارکنان با کانون کنترل بیرونی پذیرش هوش مصنوعی   فرایندکند )خود اشتراک دانش را تشویق می  نوبهبه چالش تلقی کنند که  

 فشار(.  فرایندشود )سازی دانش می کنند که در نهایت منجر به پنهان یک مانع درک می  عنوانبه سازمانی را  

به بررسی  [30]  پراساد و دی به  در پژوهشی   های مدیریت منابع انسانی: اثرات میانجی اعتمادعنوان کاتالیزوری برای شیوه هوش مصنوعی مولد 
، اعتماد،  بودن  دیمف بینی، نوآوری، سهولت استفاده،  های مطالعه )خوش ات مثبت و معناداری بین سازه تاثیرها نشان داد که  مطالعه آن  پرداختند. نتایج

خود   نوبه به تعهد سازمانی بر مشارکت کارکنان مثبت و معنادار بود و   تاثیرتعهد سازمانی، شور و اشتیاق، فداکاری و عملکرد کارکنان( مشاهده شد. 
کند  گری میرابطه بین ادراک کاربر و تعهد سازمانی را میانجی  جزیی  طوربه مشارکت کارکنان بر عملکرد کارکنان نیز مثبت و معنادار بود. اعتماد    تاثیر

 دهد. و مشارکت و عملکرد کارکنان را افزایش می

گیری سازمانی: یک مطالعه تجربی مبتنی بر مدل پذیرش پذیرش هوش مصنوعی بر تصمیم   تاثیر   به بررسی  در پژوهشی  [31]  سانگ و همکاران 
معناداری پذیرش فناوری را از طریق متغیرهای    طوربه ها نشان داد که حمایت مدیریت ارشد  پرداختند. نتایج مطالعه آن   وکارفناوری در مدیریت کسب

تر است، اما در سهولت استفاده درک شده ضعیف  تاثیردهد و سودمندی درک شده عامل اصلی در پذیرش فناوری است. اگرچه  ادراکی افزایش می
گیری معناداری کارایی تصمیم  طوربهکاهش موانع روانی در مراحل اولیه پذیرش فناوری به همان اندازه مهم است. پذیرش فناوری هوش مصنوعی  
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گیری علمی، کاربرد عمیق فناوری را ترویج های تصمیمسازی تخصیص منابع و افزایش قابلیت سازمانی و عملکرد کلی را بهبود بخشیده و با بهینه
 کند. می

و لی بررسی  [32]  یو  به  پژوهشی  تصمیم   در  ناراحتی  گیریشفافیت  و  اثربخشی  موازی  چندگانه  میانجی  اثر  کارکنان:  اعتماد  و   هوش مصنوعی 
شده کارکنان از هوش مصنوعی و ناراحتی کارکنان از هوش شده کارکنان، اثربخشی ادراکها نشان داد که شفافیت ادراکپرداختند. نتایج مطالعه آن

خاص، شفافیت   طوربهکنند.  گیری هوش مصنوعی و اعتماد کارکنان به هوش مصنوعی ایفا میگر در رابطه بین شفافیت تصمیممصنوعی نقش میانجی
کند( و هم ناراحتی  خود هم اثربخشی )که اعتماد را ترویج می   نوبه به شود که شده بالاتری می گیری هوش مصنوعی منجر به شفافیت ادراکتصمیم 

 دهد. کند( را افزایش میمهار می)که اعتماد را 

همکاران و  بررسی  در   [33]  یانگ  به  مصرف   پژوهشی  میانجی توانمندسازی  از  تجربی  مطالعه  یک  در  کنندگان:  مصنوعی  هوش  و  انسانی  گری 
دهد و هر دو میانجی  کند و مطلوبیت طول عمر را افزایش میها نشان داد که بیمه مصرف را هموار می پرداختند. نتایج مطالعه آن گیری بیمهتصمیم 

و هوش مصنوعی   می   طوربه انسانی  ترویج  را  بیمه  پذیرش  برمعناداری  بین  خلاکنند.  اثربخشی  در  کلی  تفاوت  هیچ  تجربی  نتایج  انتظارات،  ف 
های مهمی را نشان  های درخت علی تفاوتبا این حال، تحلیل ناهمگونی با استفاده از الگوریتم.  های انسانی و هوش مصنوعی نشان ندادمیانجی 

 کهیدرحالشود،  های خرید بیمه بالاتر میدهند که منجر به نرخ های انسانی نشان میتری به میانجی تر اعتماد قویگریزی بالاریسک   داد: افراد با
 . دهندهای انسانی و هوش مصنوعی نشان نمی گریزی پایین تفاوت اعتماد معناداری بین میانجیافراد با ریسک 

 روش پژوهش  -4

پیمایشی است. همچنین با توجه به بررسی روابط میان متغیرهای پژوهش، در زمره -این پژوهش از نظر هدف، کاربردی و از لحاظ روش، توصیفی
برای تحلیل دادههای همبستگی قرار میپژوهش بوده و  یابی معادلات ساختاری مبتنی بر حداقل مربعات ها از مدلگیرد. رویکرد پژوهش کمّی 

در دو مرحله زمانی و از طریق پرسشنامه    ازیموردنهای  منظور کاهش احتمال سوگیری ناشی از روش مشترک، دادهاستفاده شده است. به  1جزیی
های بیمه ایران، آسیا، البرز، دانا، پاسارگاد، پارسیان، ملت و دی گردآوری شدند. جامعه آماری پژوهش را کارشناسان خسارت شاغل در شرکت

ها در بازار بیمه کشور و همچنین برخورداری از واحدهای تخصصی رسیدگی به آن   توجهقابل ها به دلیل سهم  دهند. انتخاب این شرکتتشکیل می
ها را نماینده  توان آن ، میرونیازادهند و های پرداختی صنعت بیمه را پوشش می ای از خسارت ها بخش عمدهخسارت انجام شده است. این شرکت

برای    ازی، حداقل حجم نمونه موردنPLS-SEM  برابر در  10و قاعده    [34]  به توصیه سارستد و همکاراندانست. با توجه    موردمطالعهمناسبی از جامعه  
های معادلات ساختاری مناسب را برای مدل   200های بیش از  حجم نمونه   [35]  مشاهده برآورد شد. همچنین کلاین  100پژوهش حاضر کمتر از  

پرسشنامه میان کارشناسان خسارت توزیع    ۲۸۰نفر از کفایت آماری لازم برخوردار است. در مجموع    260، حجم نمونه نهایی  رونیداند. ازامی
بندی  گیری به روش طبقه تحلیل نهایی باقی ماند. نمونه   استفاده برایپرسشنامه قابل  ۲۶۰های ناقص،  گردید که پس از بررسی و حذف پرسشنامه 

صورت تصادفی صورت  عنوان یک طبقه در نظر گرفته شد و انتخاب افراد در هر طبقه به هر شرکت بیمه به   کهیطوربه متناسب با حجم انجام شد؛  
ابزار گردآوری داده بود. ب گرفت.  به اطلاعات جمعیتها پرسشنامه استانداردی شامل پنج بخش  دهندگان اختصاص شناختی پاسخخش نخست 

 کردند. گیری میداشت و چهار بخش دیگر متغیرهای اصلی پژوهش را اندازه 

ای وانگ و همکاران  گویه   ۵پذیرش هوش مصنوعی با پرسشنامه    های معتبر استفاده شد. متغیرهایبرای سنجش متغیرهای پژوهش از پرسشنامه
در    [10]  ای دین و شارفمنگویه  ۶گیری نیز با پرسشنامه  ، متغیر کیفیت تصمیم [9]  نایت و همکارانای مک گویه  ۶، متغیر اعتماد با پرسشنامه  [17]

ای  درجه ها بر اساس طیف پنجسنجیده شدند. تمامی گویه  [23]  ای گودهو و تامپسونگویه   ۸نهایت، متغیر عملکرد کارشناسان خسارت با پرسشنامه  
 اند. )از یک تا پنج( تنظیم شده لیکرت

 

1 Partial Least Squares Structural Equation Modeling 

(PLS-SEM) 
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  تاییدها  ها در اختیار پنج نفر از متخصصان حوزه بیمه قرار گرفت و روایی محتوایی آن ها از دو طریق بررسی شد. نخست، پرسشنامه روایی پرسشنامه 
کند. پایایی ابزارها  می   تاییددست آمد که روایی سازه را  به   5/0از    تربزرگها  ی، بار عاملی تمامی گویه تاییدگردید. دوم، با استفاده از تحلیل عاملی  

 (، عملکرد921/0)  . ضریب آلفای کرونباخ برای اعتماد(2  و  1ای  هجدول)   نیز با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی محاسبه شد
دست آمد. همچنین مقادیر پایایی ترکیبی برای تمامی متغیرها بالاتر به  (913/0گیری )و کیفیت تصمیم  (867/0(، پذیرش هوش مصنوعی )927/0)

اسمارت   و  ۲۶نسخه    1افزارهای اس پی اسها از نرم قرار داشت. برای تحلیل داده  71/0تا    65/0و میانگین واریانس استخراجی در دامنه    90/0از  
 . بهره گرفته شد جزییمعادلات ساختاری با رویکرد حداقل مربعات  مدلسازیها از استفاده شد. برای آزمون فرضیه ۳نسخه  2پی ال اس

 . ی برای سوالات تحقیقتایید نتایج تحلیل عاملی  -1 جدول 
Table 1- Results of confirmatory factor analysis for the research items. 

 

 

 

 

 

 . روایی همگرا ترکیبی و پایایی کرونباخ، آلفای معیار سه نتایج -2 جدول 
Table 2- Results of three criteria: Cronbach's alpha, composite reliability, and convergent validity. 

 

 

 

  
 

 ی پژوهش هایافته -5

تشخیص داده شد که نرخ    استفادهقابل پرسشنامه معتبر و    ۲۶۵های بیمه،  شده میان کارشناسان خسارت شرکتپرسشنامه توزیع   ۲۸۰از مجموع  
( زن بودند. از نظر سنی، بیشترین فراوانی به گروه  7/25%نفر )  ۶۸( مرد و  3/74%نفر )  ۱9۷دهد. از نظر جنسیت،  را نشان می   ۶/9۴%  بازگشت

  ۱۴۲( بود. از منظر تحصیلات،  3/8%  نفر،  ۲۲سال )  ۳۰( تعلق داشت و کمترین فراوانی مربوط به گروه زیر  2/36، %نفر  9۶سال )  ۵۰تا    ۴۱سنی  
  قبولقابلدهنده سطح تحصیلی  ( دکتری بودند که نشان۱۷%نفر )  ۴۵( کارشناسی و  4/29%نفر )  ۷۸( دارای مدرک کارشناسی ارشد،  6/53%نفر )

  ۷۱سال سابقه )  ۱۵تا    ۱۱ای نیز نشان داد بیشترین فراوانی به بازه  ی پیچیده خسارت است. بررسی سابقه کار حرفه هافرایندجامعه نمونه برای ارزیابی  
 .( تعلق دارد 8/26% نفر،

اسمیرنوف بررسی شد. نتایج نشان داد سطح معناداری تمامی متغیرها -ها از طریق آزمون کولموگروف ها، نرمال بودن توزیع داده پیش از آزمون فرضیه 
کننده انتخاب رویکرد  ها رد شده و توزیع متغیرها غیرنرمال تشخیص داده شد. این یافته توجیه است و بنابراین فرضیه نرمال بودن داده   05/0  کمتر از

PLS-SEM  ها نیست.فرض نرمال بودن داده های مبتنی بر کوواریانس است، چرا که این رویکرد نیازمند پیش جای روش به 

 

1 SPSS 2 Smart PLS 

 هاگزینه بار عاملی هاگزینه بار عاملی هاگزینه بار عاملی هاگزینه بار عاملی

0.807 Perf2 0.801 Trust2 0.828 Decision2 0.815 Accept1 

0.844 Perf3 0.796 Trust3 0.830 Decision3 0.763 Accept2 

0.839 Perf4 0.846 Trust4 0.842 Decision4 0.817 Accept3 

0.828 Perf5 0.824 Trust5 0.840 Decision5 0.820 Accept4 

0.854 Perf6 0.803 Trust6 0.847 Decision6 0.825 Accept5 

0.839 Perf7 0.812 Perf1 0.826 Trust1 0.826 Decision1 

0.880 Perf8 - - - - - - 

 ضریب آلفای کرونباخ متغیرها

(Alpha>0/7 ) 
 ضریب پایایی ترکیبی

(Cr>0/7 ) 
 میانگین واریانس استخراجی

(AVE>0/5 ) 
 0.718 0.921 0.921 اعتماد 

 0.663 0.927 0.927 عملکرد 

 0.653 0.867 0.867 پذیرش هوش مصنوعی 

 0.698 0.913 0.913 ی ریگمیتصمکیفیت 
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شده هر سازه )قطر اصلی . مقادیر جذر میانگین واریانس استخراج(3جدول  )  روایی واگرای مدل نیز از طریق ماتریس فورنل و لارکر بررسی شد
های خود  های پژوهش با شاخصدهد سازههای مدل بود؛ این یافته نشان میتر از همبستگی آن سازه با سایر سازهماتریس( در تمامی موارد بزرگ

 . شود می تاییدهای دیگر و بنابراین روایی واگرای مدل در سطح مناسبی تعامل بیشتری دارند تا با سازه 

 . ماتریس فورنل و لارکر جهت بررسی روایی واگرا -3 جدول 
Table 3- Fornell–Larcker matrix for assessing discriminant validity. 

 

 

 

 .آمده نشان از برازش بسیار مطلوب مدل پژوهش داشت دستشد که مقدار به محاسبه 1GOFمدل، شاخصبرای ارزیابی برازش کلی 

 

زای پژوهش مقادیری بالاتر از حد آستانه قوی نشان داد  بینی مدل در تمامی متغیرهای درونگیسر برای ارزیابی قدرت پیش -همچنین شاخص استون
 . (4جدول ) بینی بالای مدل ساختاری استکه حاکی از توان پیش 

 . گیسر متغیرهای پژوهش استون Q²مقادیر آماره  -4جدول 
Table 4- Stone–Geisser Q² values of the research variables. 

 

 

 

به هوش    تاثیرداد پذیرش هوش مصنوعی    نتایج نشان  در گام دوم تحلیل، روابط مستقیم مدل ساختاری آزمون شد. بر اعتماد  مثبت و معناداری 
ترتیب، پذیرش هوش مصنوعی   نی به همترین ضریب مسیر را به خود اختصاص داده است.  مصنوعی دارد و این رابطه از میان تمامی روابط مدل، قوی

گیری کارشناسان نشان داد که این رابطه نیز از قدرت تبیینی بالایی برخوردار بود. در مقابل، اثر مستقیم مثبت و معناداری بر کیفیت تصمیم   تاثیر
تری برخوردار  پذیرش هوش مصنوعی بر عملکرد کارشناسان خسارت اگرچه مثبت و معنادار بود، اما در مقایسه با دو رابطه پیشین از اندازه اثر کوچک 

 .(1ل شک)  کامل اثر پذیرش هوش مصنوعی به عملکرد است دهنده اهمیت مسیرهای میانجی در انتقالبود؛ این یافته نشان 

  تاثیر گیری نیز  مثبت و معناداری بر عملکرد کارشناسان خسارت دارد و کیفیت تصمیم   تاثیرافزون بر این، نتایج نشان داد اعتماد به هوش مصنوعی  
بر  مثبت و معناداری بر عملکرد کارشناسان نشان داد. در مقایسه این دو مسیر، اثر کیفیت تصمیم به هوش مصنوعی  گیری بر عملکرد از اعتماد 

تری در ارتقای دهد در صنعت بیمه، کیفیت تصمیمات اتخاذشده نسبت به صرف اعتماد به فناوری نقش پراهمیتکه نشان می   تر بودعملکرد قوی
 د. کنعملکرد کارشناسان ایفا می

 

1 Goodness of Fit (GOF) 

 ی ریگ میکیفیت تصم پذیرش هوش مصنوعی  عملکرد اعتماد  
    0.847 اعتماد 

   0.815 0.824 عملکرد 

  0.808 0.872 0.834 پذیرش هوش مصنوعی 

 0.835 0.816 0.834 0.780 ی ریگمیتصمکیفیت 

 𝐺𝑂𝐹 = √𝐶𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑡𝑖𝑦 ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ × 𝑅2̅̅̅̅ = √0.683 × 0.727 = 0.704. 

 SSO SSE یرهامتغ
 معیار استون گیسر 
Q² (=1-SSE/SSO) 

 وضعیت 

 قوی   نیبشیپ  تناسب 0.462339 838.7506 1560 اعتماد 

 قوی   نیبشیپ  تناسب 0.506142 1027.224 2080 عملکرد 

 قوی   نیبشیپ  تناسب 0.432536 885.2436 1560 ی ریگمیتصمکیفیت 
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 متغیرها.  tمعناداری  ضرایبو   ضریب مسیر متغیرها مقدار -1 شکل
Figure 1- Structural model with standardized path coefficients and their corresponding t-values. 

گیری در رابطه بین پذیرش هوش مصنوعی و عملکرد کارشناسان خسارت  در ادامه، نقش میانجی متغیرهای اعتماد به هوش مصنوعی و کیفیت تصمیم 
است؛   96/1  طور معناداری بالاتر از مقدار بحرانی برای هر دو مسیر میانجی به  Z با استفاده از آزمون سوبل بررسی شد. نتایج نشان داد مقدار آماره

شود. با توجه به اینکه اثر مستقیم پذیرش هوش مصنوعی بر عملکرد پس از ورود  می   تایید  95%  بنابراین نقش میانجی هر دو متغیر در سطح اطمینان
 . )و نه کامل( بودند جزییگری ها همچنان معنادار باقی ماند، هر دو مسیر میانجی از نوع میانجیمیانجی 

 

گیری در تبیین اثر کل پذیرش هوش مصنوعی  اثر غیرمستقیم به اثر کل( نشان داد سهم مسیر میانجی کیفیت تصمیم   )نسبت  VAF  شاخصبررسی  
دهد در بافت صنعت بیمه، تبدیل پذیرش فناوری به  بر عملکرد، بیشتر از سهم مسیر میانجی اعتماد به هوش مصنوعی است. این یافته نشان می 

 .شودتر، مسیر قدرتمندتری نسبت به صرف ایجاد اعتماد نگرشی برای ارتقای عملکرد کارشناسان خسارت محسوب می تصمیمات عملی و باکیفیت

  شده در مدل مفهومی پژوهش در سطح اطمینانبینیها نشان داد تمامی روابط مستقیم و غیرمستقیم پیش های حاصل از تحلیل داده در مجموع، یافته 
 .قرار گرفت تاییدمورد  %95

 گیری بحث و نتیجه -6

های بیمه ایران، با تبیین نقش میانجی اعتماد به  پذیرش هوش مصنوعی بر عملکرد کارشناسان خسارت شرکت  تاثیرپژوهش حاضر با هدف بررسی 
طور مستقیم و هم از  ها نشان داد پذیرش هوش مصنوعی هم به های حاصل از تحلیل داده گیری انجام شد. یافتههوش مصنوعی و کیفیت تصمیم 

مثبت و قوی پذیرش هوش مصنوعی بر اعتماد کارشناسان   تاثیرمثبت و معناداری دارد.    تاثیرطریق دو مسیر میانجی، بر عملکرد کارشناسان خسارت  
ها نیز دریافتند اعتماد در بررسی هوش مصنوعی مولد در مدیریت منابع انسانی همخوانی دارد، چرا که آن   [30]پراساد و دی    فناوری با نتایجبه این  

قابل تطبیق است که    [32]  کند. این یافته همچنین با پژوهش یو و لینقش میانجی مهمی میان ادراک کاربران از فناوری و پیامدهای سازمانی ایفا می
،  گری دان یببهشود؛  منجر می  گیری اعتماد کارکنانشده، به شکل گیری هوش مصنوعی، از طریق افزایش اثربخشی ادراکنشان دادند شفافیت تصمیم 

 𝑍 − 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒 =
𝑎 × 𝑏

√(𝑏2 × 𝑠𝑎
2) + (𝑎2 × 𝑠𝑏

2)
. 
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فناوری هوش مصنوعی را شفاف بهره   سرعتبهاعتمادتر تجربه کنند،  تر و قابل هرچه کارکنان  برای  از آن را کسب   موثرگیری  بیشتری اعتماد لازم 
 .شد تاییدای طور برجسته وظایف، به  یابی قابل ارزای که در محیط کاری کارشناسان خسارت با ماهیت تکراری و کنند، یافتهمی

ها نیز همسو است؛ آن  [31]  های سانگ و همکارانیافته گیری کارشناسان نیز با  توجه پذیرش هوش مصنوعی بر کیفیت تصمیممثبت و قابل   تاثیر
های سازی تخصیص منابع و تقویت قابلیت گیری سازمانی را از طریق بهینه طور معناداری کارایی تصمیم دریافتند پذیرش فناوری هوش مصنوعی به 

دهد اثر مثبت هوش مصنوعی بر کیفیت تصمیمات، فارغ از نوع صنعت یا سطح تحلیل، یک یافته  که نشان می   بخشدگیری علمی بهبود میتصمیم 
استخدام سازمانی    فراینددارد؛ او در بررسی    تا حدی تفاوت  [26]کاتی  رود. با این حال، این یافته با نتیجه  نسبتا پایدار در ادبیات پژوهشی به شمار می

نکرد، تفاوتی   این تاثیر را تایید" تمایل به هوش مصنوعی" است، بعدگذار تاثیرگیری بر کیفیت تصمیم یطورکلبهدریافت که هرچند هوش مصنوعی 
باشد؛ تصمیمات استخدامی  که می ناشی از ماهیت متفاوت دو زمینه پژوهشی   که یدرحالتری دارند،  ابعاد قضاوتی و انسانی پیچیده  غالباتواند 

سادگی به کیفیت تصمیم  ها به پذیرش بیشتر هوش مصنوعی در آن  رونیازاهستند و    سازیکمیتصمیمات ارزیابی خسارت بیشتر مبتنی بر داده و قابل  
 .شودمنتهی می

گیری نسبت به اعتماد به هوش مصنوعی سهم  ای که کیفیت تصمیمگونه به دیگری بود؛    توجهقابل تفاوت در سهم نسبی دو مسیر میانجی نیز یافته  
که در بررسی فناوری اطلاعات و ارتباطات در شرکت بیمه    [28]محمدی زیتونی  بیشتری در انتقال اثر پذیرش بر عملکرد داشت. این یافته با نتایج  

  آسیا دریافت متغیرهای کاربردی همچون احساس موثر بودن و شایستگی، تاثیر بیشتری نسبت به متغیرهای صرفا نگرشی همچون اعتماد بر عملکرد 
دهد که در این صنعت، آنچه نهایتا عملکرد را ارتقا  می   نیروی انسانی داشتند، همخوانی دارد. این همسویی در بافت خاص صنعت بیمه ایران نشان

افزون بر این، تایید نقش  .  بخشد، تبدیل پذیرش فناوری به اقدامات و تصمیمات عملی است، نه صرفا ایجاد نگرش مثبت یا اعتماد کلی به آنمی
پذیرش هوش مصنوعی پس از کنترل این دو میانجی، همچنان    گیری بدین معنا بود کهنه کامل( هر دو متغیر اعتماد و کیفیت تصمیم )  میانجی جزیی

نتایج   با  یافته  این  بر عملکرد داشت.  و همکاران  اثر مستقیم معناداری  بررسی فروشگاه   سهیمقاقابل   [27]چراغ سحر  که در  ای  های زنجیره است 
گذارند؛ اگرچه در پژوهش های بازاریابی بر عملکرد سازمانی اثر میصورت غیرمستقیم از طریق قابلیتدریافتند کاربردهای هوش مصنوعی عمدتا به 

دو  حاضر اثر مستقیم نیز معنادار بود، اما الگوی کلی یعنی اهمیت مسیرهای میانجی در انتقال اثر هوش مصنوعی به پیامدهای عملکردی، در هر  
 .پژوهش مشترک است

یافته با مدل مفهومی ژو و همکاران  از منظر نظری،  به  که کانون  [29]های پژوهش حاضر  پذیرش هوش مصنوعی    تاثیرگر  عنوان تعدیلکنترل را 
کارکنان بررسی کردند،   دانشی  رفتارهای  بر  به    سهیمقاقابل سازمانی  بسته  پذیرش هوش مصنوعی  به  کارکنان  واکنش  داد  نشان  آن پژوهش  است؛ 

تعدیلهای فردی میویژگی و پژوهش حاضر اگرچه چنین  منتهی شود  فشاری  یا  انگیزشی  متفاوت  به دو مسیر  با  تواند  اما  نکرد،  بررسی  را  گری 
ساز این فرضیه باشد که پیامدهای پذیرش هوش مصنوعی، حتی در غیاب  تواند زمینه شناسایی دو مسیر میانجی متفاوت با سهم نسبی متفاوت، می

حسینی و محسنی های این پژوهش با مطالعه  نهایت، یافته شناختی متفاوتی عبور کنند. در  توانند از مسیرهای روانهای فردی محسوس، میتفاوت 
شود، رفتار مشتریان صنعت بیمه نشان دادند هوش مصنوعی از طریق تجربه و تعامل مشتری به رضایت و قصد خرید منتهی می  که در حوزه   [24]فرد  

نکته کلی هم بلکه از طریق  در یک  بر کارکنان، مستقیم نیست،  نهایی هوش مصنوعی چه بر مشتریان و چه  راستا است؛ در هر دو پژوهش، اثر 
شناختی در مطالعات آینده شود، الگویی تکرارشونده که اهمیت توجه به متغیرهای میانجی روانای منتقل میسازوکارهای ادراکی و تجربی واسطه
 .سازد حوزه هوش مصنوعی را برجسته می 

طور مستقیم و هم از طریق دو سازوکار میانجی  های بیمه ایران، هم به توان نتیجه گرفت پذیرش هوش مصنوعی در شرکتها میبندی این یافته با جمع 
اگرچه پذیرش فناوری در گام .  شودگیری، به بهبود عملکرد کارشناسان خسارت منجر میمتمایز یعنی اعتماد به هوش مصنوعی و کیفیت تصمیم

تر در ارتقای عملکرد از مسیر تبدیل این پذیرش به تصمیمات عملی و  کنندهشود، سهم تعیینگیری اعتماد کارشناسان منتهی مینخست به شکل
میباکیفیت  عبور  نکتهتر  که  کند،  توانایی  می   تاکیدای  دارد،  بیشتری  اهمیت  آنچه  و  نیست  کافی  فناوری  به  اعتماد  صرف  بیمه،  صنعت  در  کند 

گیری روزمره است. از منظر نظری، این پژوهش با تلفیق نظریه پذیرش تصمیم  فرایندهای هوش مصنوعی در  کارگیری عملی خروجیکارشناسان در به 
وش مصنوعی در سطح  وظیفه، چارچوبی یکپارچه برای تبیین پیامدهای رفتاری پذیرش ه-منابع شغلی و مدل تناسب فناوری-فناوری، مدل تقاضا

ای که زمینه نظری جدیدی برای  زمان قابل تبیین هستند، یافتهطور هم داد و نشان داد این پیامدها از طریق مسیرهای نگرشی و کاربردی به ارایهفردی 
آورد. از منظر کاربردی نیز، نتایج این پژوهش به  مطالعات آینده در حوزه تقاطع هوش مصنوعی و مدیریت منابع انسانی در صنایع مالی فراهم می
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های های آموزشی هدفمند برای تبدیل خروجیگذاری در فناوری هوش مصنوعی باید با برنامه کند که سرمایههای بیمه پیشنهاد میمدیران شرکت
تواند  گیری، نمی تصمیم   فرایندآن در    موثراین فناوری به تصمیمات عملی همراه شود، چرا که ایجاد صرف اعتماد کلی به سیستم، بدون آموزش کاربرد  

گذاری مستمر  مانده پذیرش هوش مصنوعی بر عملکرد، سرمایهتوجه عملکرد منجر شود. همچنین با توجه به اثر مستقیم باقی تنهایی به بهبود قابلبه 
 .آفرین خواهد بودهای بیمه ارزش خود برای شرکتخودی روزرسانی ابزارهای هوشمند نیز به در توسعه و به 

 های پژوهش محدودیت  -6-1

با محدودیت  باید  هایی همراه است که در تفسیر یافته پژوهش حاضر همچون سایر مطالعات،  های قرار گیرند. نخست، اگرچه داده   موردتوجهها 
مقطعی طرح پژوهش امکان  نهایتاآوری شد تا خطر سوگیری روش مشترک کاهش یابد، طبیعت پژوهش در دو مرحله زمانی با فاصله یک ماه جمع 

تواند با سوگیری ادراکی های خودگزارشی کارشناسان میگیری بر داده کند. دوم، تکیه ابزار اندازهمیان متغیرها را محدود می   یعلاستنتاج قطعی روابط  
دیران  ای حساس و قابل ارزیابی از منظر مهای مطلوب اجتماعی همراه باشد؛ این محدودیت در سنجش متغیر عملکرد که سازهپاسخ   ارایهیا تمایل به  

 رو ن یازایابد. سوم، جامعه آماری پژوهش به کارشناسان خسارت هشت شرکت بزرگ بیمه ایران محدود بود؛  سازمانی نیز هست، اهمیت بیشتری می
تر یا فاقد زیرساخت هوش مصنوعی پیشرفته باید با احتیاط صورت گیرد. چهارم، بافت فرهنگی و سازمانی  های بیمه کوچک تعمیم نتایج به شرکت

ای شکل داده باشد که تعمیم آن به سایر کشورها یا صنایع نیازمند بررسی بیشتر گونههای پژوهش را به خاص صنعت بیمه ایران ممکن است یافته 
ن شد، بخشی از اثر مستقیم پذیرش هوش مصنوعی بر عملکرد همچنا  تاییدگیری  است. پنجم، اگرچه نقش میانجی دو متغیر اعتماد و کیفیت تصمیم

 .انددهنده وجود احتمالی سازوکارهای میانجی دیگر است که در مدل پژوهش حاضر لحاظ نشدهنشده باقی ماند که نشان تبیین

 پیشنهادهای پژوهش  -6-2

های آینده با  شود پژوهششود. نخست، پیشنهاد میمی  ارایههای پژوهش حاضر، پیشنهادهایی برای مطالعات آینده  ها و محدودیتبا توجه به یافته 
میان پذیرش هوش مصنوعی و پیامدهای   یعلهای زمانی متعدد، امکان استنتاج روابط  آوری داده در بازه های پژوهشی طولی و جمع استفاده از طرح

های عینی عملکرد، نظیر زمان متوسط رسیدگی به پرونده،  های خودگزارشی با شاخص عملکردی را با اطمینان بیشتری بررسی کنند. دوم، ترکیب داده
به باقی ماندن    های آینده تقویت کند. سوم، با توجه تواند اعتبار سازه عملکرد را در پژوهش گذاران، میشده بیمه نرخ کشف تقلب یا میزان رضایت ثبت 

شود مطالعات بعدی سایر سازوکارهای  اثر مستقیم معنادار پذیرش هوش مصنوعی بر عملکرد پس از ورود دو میانجی پژوهش حاضر، توصیه می
شده، افزایش خودکارآمدی شغلی یا کاهش استرس شغلی را نیز در مدل خود لحاظ کنند. چهارم، با توجه  میانجی بالقوه نظیر کاهش بار کاری ادراک

یافته  شوبه  همکاران    های  تعدیل  [29]و  نقش  می  گردرباره  پیشنهاد  کنترل،  پژوهشکانون  کنترل،  شود  کانون  نظیر  فردی  متغیرهای  آینده  های 
به  فناورانه یا سطح پذیرش ریسک کارشناسان را  تا تفاوت عنوان تعدیلخودکارآمدی  به پذیرش هوش گر در مدل وارد کنند  های فردی در واکنش 

فرهنگی نتایج پژوهش حاضر با صنعت بیمه  تر و نیز مقایسه میان های بیمه کوچک تر شود. پنجم، گستراندن جامعه آماری به شرکتمصنوعی روشن
گیری نسبت به اعتماد در انتقال اثر ها را ارتقا بخشد. در نهایت، با توجه به اهمیت بیشتر کیفیت تصمیمپذیری یافتهتواند تعمیم سایر کشورها می

گیری )نظیر سرعت در برابر دقت تصمیم( را تری از کیفیت تصمیمهای آینده ابعاد دقیق شود پژوهش، توصیه میپذیرش هوش مصنوعی بر عملکرد
 .تر شودصورت مجزا بررسی کنند تا سهم هر بُعد در ارتقای عملکرد کارشناسان خسارت روشن به 

 تشکر و قدردانی 

 کنند. انی می رد کنندگان در این پژوهش صمیمانه قدنویسندگان از همکاری صمیمانه و مشارکت ارزشمند کلیه شرکت

 منابع مالی 

 پژوهش انجام شده است. نهی هزکمک این پژوهش بدون 
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