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Abstract 

Purpose: One of the most important competitive challenges for insurance companies these days is to provide services that can 

increase productivity with better quality. This research aimed to investigate the impact of productivity quality management 

indicators and artificial intelligence on increasing the productivity of service production in Pasargad Insurance. 

Methodology: The statistical population of the quantitative part of this research includes all personnel working in the central 

building of Pasargad Insurance.  Due to the large size of the statistical population, a classified questionnaire based on the results 

of the qualitative phase of the research was prepared and distributed among the personnel to increase the generalizability of the 

results. The sample size of this study was initially estimated to be 1,300 people using the Cochran formula, and after final 

calculations, the final sample size was determined to be 297 people. Since this research was conducted using a survey method, the 

data were analyzed using descriptive and inferential statistical methods. Then, in the inferential statistics section, after determining 

the distribution of variables in the population, more advanced analyses were performed. For this purpose, structural equation 

modeling was used with Smart PLS software, as well as descriptive statistical tests to examine demographic data and analyze 

research variables in SPSS software. 

Findings: According to the findings of this study, it can be concluded that combining productivity quality management indicators 

with modern artificial intelligence technologies plays a significant role in improving performance and increasing service 

productivity in the insurance industry, especially in companies such as Pasargad Insurance. 

Originality/Value: Therefore, the productivity quality management model and artificial intelligence on increasing the 

productivity of service production in Pasargad Insurance presented in this research is a scientific and practical step towards moving 

the insurance industry towards technological transformation, organizational agility, and long-term competitiveness. 
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 مقدمه   - 1

همچون    یها اثرگذارند. عواملهستند که بر سود انباشته آن   یعوامل  ییشناسا  یهمواره در پها  شده، شرکتهیمحصولات ارا  اینظر از نوع خدمات  صرف 
ها مورد هستند که در پژوهش  ییرهایاز جمله متغ   ت،یف یه خدمات جامع و باکیو ارا  انی مشتر  تیخدمت، رضا  ایمحصول    یتقاضا برا  زانی م  غات،یتبل

  ی ابیقدرتمندتر از بازار  یها به ابزارمنظور، سازمان  نیا  یبرا  .[1]  کنندیم  فای اها  د انباشته شرکتسو  شیدر افزا  یثرواند و نقش مقرار گرفته  یبررس 

   تی فی ک تی ر یمد و یمهندس       

www.pqprc.ir 

 414-398، ( 1404) ، ( 4)  ، شماره15  دوره                

   پژوهشی   نوع مقاله: 

  به   توجه   با   خدمات   د ی تول   ی ور بهره   ش ی افزا   بر   ی ور بهره   ت ی ف ی ک   ت ی ر ی مد   ی ها شاخص   ر ی تاث   ی بررس 

    پاسارگاد   مه ی ب   در   ی مصنوع   هوش   ت ی اهم 

 3پور   شکراله   السا   ، 2ی قاسم   احمد   د ی س   ، ،* 1اوره   ی معالج   احمد 
 . ایران ی،اسلام آزاد دانشگاه، رودهن واحد ، اتیعمل و دیتول شیگرای، صنعت تیریمدگروه 1

 ایران. ،تهران  دانشگاه ی،دانشگاه  جهاد یاجتماع مطالعات و یانسان علوم پژوهشگاه استادیار 2

 . رانیا ،یاسلام آزاد دانشگاه، قاتیتحق و علوم واحد  اقتصاد، و تیریمد دانشکده  ات،یعمل و دیتول تیریمدگروه  3

 

 

 

 کیده چ

  ن ی ا. دهند ش یافزا را  ی وربهره  بتوانند  بهتر ت یفیک با  که است  ی خدمات هی ارا دارد ت یاهم اریبس که مهیب ی هاشرکت  ی روزها  ن ی ا یرقابت ی هاچالش  از  ی کی هدف: 
 . دیگرد  انجام پاسارگاد مه یب در خدمات  دیتول  ی وربهره  شیافزا بر ی مصنوع هوش  و  ی وربهره  تیفیک تی ریمد ی هاشاخص  ریتاث یبررس  هدف با  قیتحق

جامعه    ی گستردگ  ل ی. به دل باشدی پاسارگاد م   مهیب  ی پرسنل شاغل در ساختمان مرکز  هیشامل کل  قیتحق  ن یا  ی بخش کم  ی جامعه آمار  شناسی پژوهش:روش
. حجم  ابدی  شیافزا  جینتا  ی ریپذم یتعم  تیشد تا قابل  عیپرسنل توز  انیو در م  هیپژوهش ته  یفیمرحله ک  جیبر نتا  یشده و مبتن   ی بندطبقه   ی اپرسشنامه   ،ی آمار

جا . از آن د یگرد  نیینفر تع  ۲۹۷  ییحجم نمونه نها  ،یینفر برآورد شد که پس از محاسبات نها  ۱۳۰۰مطالعه با استفاده از فرمول کوکران ابتدا برابر با    نی ا  مونهن
  ، ی شدند. سپس در بخش آمار استنباط   لیتحل یو استنباط  یف یتوص  ی آمار  ی هااز روش  یریگها با بهره انجام شده است، داده   یش یمایپژوهش به روش پ  نیکه ا

از تع تحل  رها یمتغ  عی ن توزییپس  برا  ی ترشرفته یپ  ی هالیدر جامعه،  از    نی ا  ی انجام گرفت.  نرم   ی معادلات ساختار   سازی مدل منظور،  و    Smart PLSافزار  با 
 . دیاستفاده گرد SPSSافزار پژوهش در نرم  ی رهایمتغ لیو تحل  یشناختت یجمع ی هاداده  یجهت بررس  یف یتوص ی آمار ی هاآزمون  نیهمچن

  نقش   ،یمصنوع  هوش  نینو  ی های فناور  با  ی وربهره   تیفیک  تی ریمد  ی هاشاخص   ق یتلف  که  گرفت  جهینت  توانیم  پژوهش،  نیا  ی هاافته ی  به  توجه   با  ها:یافته
 . دارد  پاسارگاد مهیب همچون  ییهاشرکت  در ژهیوبه  مه، یب صنعت در  خدمات ی وربهره  شی افزا و  عملکرد  بهبود در  ییسزاهب

  ق، یتحق  نیا در شدهه یارا پاسارگاد مهیب در خدمات  دیتول   ی وربهره  شیافزا بر یمصنوع  هوش و ی وربهره  تیفیک تی ر یمد ی الگو اصالت/ارزش افزوده علمی:
 . رودی م شماربه  بلندمدت ی ریپذرقابت و  یسازمان ی چابک فناورانه، تحول  ی سوبه  مهیب صنعت حرکت جهت در ی کاربرد و  ی علم  یگام

 . یفرهنگ  ی هاشاخص  خدمات،  بهبود ،یسازمان  فرهنگ  ی سازنهیبه ها:کلیدواژه

https://www.pqprc.ir/
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ن   اطلاعات  ابزار  ازیصرف  قادر  یدارند؛  تحل  که  سال  یمشتر  تیوضع   قیدق  لیبه  در  تول   یافزارنرم   یهایفناور  ر،یاخ  یهاباشد.  به  و    دیمربوط 
بلکه    ست؛یداده ن  یگردآور  گری د  ،یمال  یریگم ی در حوزه تصم  ژه ی وبه   ا،ه سازمان   ی. اما چالش اصلاندافته یتوسعه    یادی ها با شتاب زداده  یآورجمع 
  ن یاز نخست  توانیرا م  یابیو بازار  یارتباط با مشتر  تی ریمد  ان،یم  نیست. در اا  هاداده  نیاستخراج دانش ارزشمند نهفته در ا  ییاز توانا  یریگبهره 

 ازمندی ن  ایناممکن بود    ایها  خ آنپاس   افتنیکه در گذشته    دهندیپاسخ م  یالات وبه س   یکاوداده  یشمار آورد. ابزارهابه  یکاواز داده  یبردار بهره   یهانهیزم
را   یاطلاعات یهاگاهیدر پا شدهره ی ذخ یهاپنهان در داده  یالگوها و معان هستند قادر یهوش مصنوع یهاستمیس . [2] قابل توجه  صرف زمان و منابع

ها به اطلاعات قابل استفاده جهت آن   لیها و تبده داد  ریو اثربخش بهره ببرند. در واقع، تفس  ق یدق  ماتیاتخاذ تصم  یها براکرده و از آن  ییشناسا
کارکردها  یکی  ،یتجار  یهایریگم یتصم از    نی هم  بر  وکار است.در حوزه کسب  یهوش مصنوع  یدی کل  یاز    ستم یس   ک یاساس، هنگام استفاده 

با مشتر  تی ریمد ادراکادراک  ی دو عامل سودمند  ،ی با هوش مصنوع  کپارچهی  یارتباط  و سهولت استفاده  بشده  نقش  پذ  ییسزاهشده  و   رش یدر 
و   شدهیزی ررفتار برنامه   شدههی تجز  یاز جمله تئور  ،یفناور  رش یپذ  ینظر  یهااز مدل  یدو عامل در برخ   نی . اکنندیم  فایموفق از آن ا   یبرداربهره 

عوامل    ریثاشده تحت تادراک  یدارد که سودمند  دیکات   یهوش مصنوع  نهیدر زم  یفناور  رش یپذ  مدل  اند.، مورد توجه قرار گرفتهیفناور  رش یمدل پذ
و سهولت    یسودمند  یعنی  یبا تمرکز بر دو عامل اصل  ن،ی. بنابرارد یگیقابل مشاهده شکل م  جیو نتا  یذهن  ی هنجارها  ،یتناسب شغل   رینظ  یمهم

با تلاش   یمل  مهی. صنعت ب[2]  کرد   تی و تقو  ییشناسا  هایفناور  نیدر استفاده از ا  تیموفق   یارا بر  یاتیشش عامل ح  توانیشده، ماستفاده ادراک
 ن یاست. ا  یارسنجیبهبود رقابت، مع   یاتخاذشده برا  یهااز روش   یکیدهد. ی واکنش نشان م  داتیتهد  نیها به امد از نهادهااستفاده کار  شیافزا  یبرا
تواند منجر به بهبود عملکرد یم هانکه کاربرد گسترده آ دهیا نیصنعت است، بر اساس ا ک ی یهاوه یش  نی شده در مورد بهتر انجام  قاتیاز تحق  جهینت

 .  [3] معاصر است قاتیدر تحق  یموضوع اصل ک ی مه یب یها شرکت ییدر کل صنعت شود. کارا

ها اشاره شده است، اما شواهد نشان  در بهبود عملکرد شرکت یتیحما یهاو چارچوب  یامه یب ن یاگرچه به نقش قوان  مه، یموجود صنعت ب اتیدر ادب 
و    یساختار  یهابا چالش   ،یشغل   تیامن  نی ماو ت  یوربهره   شیخدمات، افزا  تیف یک   یدر حوزه ارتقا  ژه ی ودر عمل، به   مهیب  یهاکه شرکت  دهدیم
مزمن، رشد مطالبات   یاقتصاد  یفشارها   ،یخی تار  یهای مدادر انباشت ناکار  شهی ها رچالش  نیاز ا  یااند. بخش عمدهمواجه   یتوجه قابل   یاتیملع
  مه یب  یهاشرکت  ییگوتوان پاسخ  فیخوردن تعادل منابع و مصارف و تضع که موجب برهم   یدارد؛ عوامل  یاتیعمل  یهانهی هز  شیو افزا  شدگانمه یب

عمدتا به    نیشیپ  یهاکه پژوهش  دهدی نشان م  های بررس   مه،یب  یهاشرکت  یلما  یداریدر پا  یوربهره   یاتیح  ت یاند. با وجود اهمدر بلندمدت شده
هوش    ژه ی وبه   نی نو  یهای و فناور  یوربهره   ت،یف ی ک   تی ریمد  یهازمان نقش شاخصهم  نییمحدود شده و کمتر به تب  یمال  ای  یف یتوص   یهالیتحل

 اند. پرداخته یامه یخدمات ب یوربهره  یدر ارتقا یوعمصن

  مهیشناخته شده است، اما در صنعت ب  یبهبود عملکرد سازمان  یثر براوم  یعنوان محرک مختلف به   عیدر صنا  تالیجی اگرچه تحول د  گر،ی د  یسو  از
و   تیف یک   تی ریمد  یافزاسنجش اثر هم  یبرا  یجامع و تجرب  یپاسارگاد، هنوز چارچوب  مهیفعال مانند ب  یامهیب  یهادر سطح شرکت  ژه ی وبه  ران،یا

بهره   یمصنوع  وش ه ب  یوربر  فناور  ایمطالعات،    شتریخدمات وجود ندارد.  بر  تمرکز داشته  یصرفا  ک به   ایاند  اطلاعات  به   تیف یصورت جداگانه 
از    یریگاست که بهره   یدر حال  ن یپرداخته است. ا  مهیصنعت ب  یدر بستر واقع   رهای متغ   نیا  یق یتلف   یبه بررس   یاند و کمتر پژوهشخدمات پرداخته

 ان، ی خسارت و تعامل با مشتر  یهافرآیند  یهوشمند، کشف تقلب، خودکارساز  یگذار مت یق  سک،ی ر  لیتحل  رینظ  ییهادر حوزه   یمصنوع  وش ه
در ارتباط   یتوجه قابل   یشکاف پژوهش  ن،یبر اعلاوه   قرار دهد.  ریثارا تحت ت  یامه یخدمات ب  دیتول   یوربهره   میرمستق یو غ  میطور مستق به   تواندیم
جذب   یبالا  نهی . با توجه به هزشودی مشاهده م  مهیدر صنعت ب  انی مشتر  یوفادار  شیخدمات و افزا  تیف یهوشمند، بهبود ک   یهاداده   لیتحل  انیم

 ینیبشیرا پ  گذارانمه یب  یرفتار  یتوانند الگوهاکه ب  یبر هوش مصنوع  یمبتن  یلی تحل  یهافقدان مدل  ،ی فعل  انی با حفظ مشتر  سهیدر مقا  دیجد  انی مشتر
 یمحورنقش داده   یکمتر به بررس   یداخل  یهاپژوهش  نه،یزم  نی. در اشودیمحسوب م  مهیب  یهاشرکت  یاز نقاط ضعف اساس   یکیکنند،    تی ریو مد
 اند. خدمات پرداخته یوربهره  یو ارتقا انی مشتر زش ی هوشمند در کاهش ر یهاستمیو س 

 ی هایفناور  یضرورت دارد اثرگذار  ،یریشگیو پ  ینیبش یجبران خسارت به سمت پ  کرد ی از رو  مهیصنعت ب  ی جی با توجه به حرکت تدر  ت،ینها  در
شرکت    ک یو در سطح    یصورت تجرببه  ،یورو بهره   تیف یک   تی ریمد  ی هادر کنار شاخص  نشورتک یو ا  ایاش   نترنتی ا  ،یهوش مصنوع  رینظ  نی نو

  ، یپژوهش  اتی موجود در ادب   کردن خلاآن است که با پر   یپاسارگاد، در پ  مهیپژوهش با تمرکز بر شرکت ب  نیا  ،رواز اینشود.    یبررس   شخصم  یامه یب
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  یبرا  یکاربرد   یکند و چارچوب  نییتب  یامه یخدمات ب  دیتول   یوربهره   شیرا بر افزا  یو هوش مصنوع  یوربهره   ت،یف یک   تی ریمد  یهاشاخص   ریثات

   ه دهد.یارا مهیصنعت ب رانیمد یریگم یتصم

 ادبیات نظری   - 2

به  فاقد زیرساختاند و حتی سازمانسادگی در دسترس قرار گرفتهدر دنیای امروز، خدمات یادگیری ماشین  افزاری قدرتمند های سختهایی که 
اند؛  بوم دیجیتال در حال گسترش گیری در زیستها دست یابند. این راهکارها با سرعت چشمریتوانند از طریق خدمات ابری به این فناوهستند، می

های نوین یکی پس از  طور مداوم در حال تغییر هستند و فناوریدهند که بازارها به ای رخ میای که تحولات فناورانه با چنان سرعت و گستره گونهبه 
های استراتژیک و گیریبر، امکان تمرکز بر امور خلاقانه، تصمیم های تکراری و زمان با حذف فعالیت   هوش مصنوعی  .شونددیگری وارد عرصه می

 شود ها بیش از پیش نمایان می آفرین در خلق مزیت رقابتی برای سازمانهای ارزش سازد. در نتیجه، نقش این فعالیت های عمیق را فراهم میتحلیل
[4] . 

  وکار شکل گرفته است. برخی پژوهشگران بر این باور های کسبثیر هوش مصنوعی بر آینده محیطاای درباره ت های گستردههای اخیر، بحث در سال
کنند که  استدلال می  هااند، از خطر جایگزینی توسط هوش مصنوعی در امان خواهند بود. آنکه مشاغلی که به خلاقیت و نوآوری وابسته   هستند

برداری از خلاقیت انسانی ناکام مانده و نخواهد توانست جایگزین کامل  های فناورانه، همچنان در درک و بهره رغم پیشرفتهوش مصنوعی، علی
هایی همچون تولید آثار هنری، موسیقی و  در مقابل، گروهی دیگر معتقدند که هوش مصنوعی با ورود به حوزه   .های خلاقانه انسان شودیتوانمند
نههای مفهومی، نشان داده که حتی در حوزه طراحی  آینده، هوش مصنوعی  که در  بر آن است  نفوذ دارد. این دیدگاه  نیز توان  تنها بر های خلاقانه 

کار گرفته ثری در محیط کار به وطور مای را توسعه دهد که بهثیر خواهد گذاشت، بلکه قادر خواهد بود مفاهیم نوآورانه امحور توکارهای خلاق کسب
سایی های هوش مصنوعی به دلیل توانایی بالای خود در شناسیستم  .مد منجر شوداهای کاری هوشمند و کارتواند به ایجاد محیطشوند. این تحول می 

تر و کاربرمحورتر برای کارکنان ایجاد کنند. در این  تر، منعطفهایی ایمنهای عملکردی، قادرند محیطهای کاری و ویژگیفرآیندالگوهای رفتاری، 
کنند.  عالیت میافزا فصورت هم هایی که در آن انسان و ماشین به است؛ محیط ۱های کاری ترکیبی میان، یکی از روندهای قابل انتظار، گسترش محیط

برای  .طور فراگیر در سطح جهانی گسترش نیافته استها وجود دارد، اما این الگو هنوز بهاکنون در برخی سازمانهایی از این فضاها همگرچه نمونه 
لی را به میزان چشمگیری بهبود  الملانتخاب و استخدام نیروهای بین  فرآیندبر هوش مصنوعی،    افزارهای مبتنیمثال، شرکت لورئال با استفاده از نرم 

گیری مدیریتی را ارتقا بخشد. چنین  کاهش دهد و در عین حال کیفیت تصمیم   ۹۰%  گری متقاضیان را تا داده است. این شرکت توانسته زمان غربال
ه توسعه قرار دارند، اما پتانسیل بالایی  های خودکار مبتنی بر هوش مصنوعی، اگرچه هنوز در مراحل اولیدهد که استفاده از سیستمهایی نشان مینمونه 

 .[5] های کاری آینده دارندبرای رشد و تحول محیط 

  ی مبتن   یهایریگم یتکرارشونده و تصم   یهافرآیند   افته،یرساخت یو غ  افتهیساخت  یهااز داده   ییکه با حجم بالا   مهیدر صنعت ب  ژه ی وبه  ها،تیظرف   نیا
  سک ی ر  یابی ها، دقت ارزداده   قیو دق  عی سر  لیبا تحل  تواندیم  یچارچوب، هوش مصنوع  نی. در اابدییم  یدوچندان  تیمواجه است، اهم  سک ی بر ر

  مه یبه صنعت ب یورود هوش مصنوع ،رواز اینرا ارتقا دهد.  انی مشتر بهشده هیخدمات ارا تیف ی کرده و ک  نهیرا به  یاتیعمل  یهافرآیندداده،  شیرا افزا
  ط یدر مح  مهیب  یهاشرکت  یریپذخدمات و حفظ رقابت   تیف ی بهبود ک   ،یوربهره   شیافزا  یبرا  یراهبرد   یانتخاب فناورانه، بلکه ضرورت  ک یتنها  نه 

مند صورت نظام به   مه، یصنعت ب  ژه یوو به   یخدمات  یهادر سازمان   مه ی در صنعت ب  یهوش مصنوع  ،یدر بخش بعد  .شودی محسوب م  یپرتلاطم کنون 
 . رد یگی قرار م یمورد بررس 

 

 

1 Hybrid workplaces 
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   مه ی در صنعت ب   ی هوش مصنوع   - 2-1  

ها، افزایش سرعت  فرآیندهمراه داشته است. خودکارسازی  همانند بسیاری از صنایع دیگر، هوش مصنوعی تحولات چشمگیری را در صنعت بیمه به 
 یکی از کاربردهای مهم  .رودشمار میهای این فناوری در حوزه بیمه به ها تنها بخشی از ظرفیتبینی ریسک و دقت، ارتقا امنیت و توانایی در پیش 

ها باید در اختیار کارشناسان مدیریت ارتباط  ریزش مشتریان است. نتایج حاصل از این تحلیل  سازیمدل هوش مصنوعی در صنعت بیمه، تحلیل و 
مراتب به   که هزینه جذب یک مشتری جدیدثر، از کاهش پایگاه مشتریان جلوگیری کنند. با توجه به اینوریزی مبا مشتری قرار گیرد تا بتوانند با برنامه 

طور قابل توجهی سودآوری  تواند به های نگهداری مشتری، میبینی و طراحی استراتژیهای پیشکارگیری مدلبیشتر از حفظ مشتریان فعلی است، به
افزایش دهدشرکت را  بیمه  استراتژی  .های  این  آن اجرای  وفاداری  افزایش  موجب  مشتریان،  با  بلندمدت  روابط  ایجاد  از طریق  شد.    هاها  خواهد 

کامل، با اقدامات هدفمند بازاریابی،   کنند تا مشتریان در معرض ریزش را شناسایی کرده و پیش از ترک وکارها کمک میبه کسب ۱بندی های طبقهمدل
فروش و پس از فروش و تعامل  های ویژه، بهبود خدمات ه تخفیفیهای سفارشی، اراها شوند. این اقدامات شامل ارسال ایمیل رفتن آندستمانع از

های ارتباطی مختلف است. کاهش نرخ ریزش، به معنای افزایش طول عمر مشتری و در نهایت، رشد پایدار فروش  ثر با مشتریان از طریق کانالوم
تغییر است. این تحول   بینی و پیشگیری در حالروی صنعت بیمه، از رویکرد سنتی تشخیص و جبران به سمت مدل نوین پیش افق پیش  .خواهد بود

ای در حال بازتعریف آینده طور فزایندههایی که به پذیر شده است؛ فناوریچین امکان هایی مانند هوش مصنوعی و بلاک بنیادین، با اتکا به فناوری 
آینده نزدیک،وکار، سبک زندگی و شیوه کسب کاری هستند. در  ارزیابی خسارات و تعیین نرخ بیمه منازل   های  با بهره نیز می  حتی  گیری از  تواند 

در واقع،    .دهدها را کاهش میصورت مجازی انجام شود. این رویکرد سرعت و دقت در بازرسی را افزایش داده و هزینههای واقعیت افزوده به فناوری
ویژه ها، به کند. این قابلیتاو عمل می های شناختی طبیعیانسان با توسعه هوش مصنوعی در حال خلق نوعی از هوشمندی است که فراتر از توانایی

های های فشرده و تکرارشونده دارد، بسیار اثربخش خواهند بود. نمایندگان بیمه روزانه با حجم بالایی از درخواستفرآینددر صنعتی مانند بیمه که  
تواند به کمتر از  می  فرآیندسازی هوش مصنوعی، این  یاده ها زمان ببرد. اما با پاند و رسیدگی به این موارد ممکن است روزها یا هفتهخسارت مواجه 

 .یک ساعت کاهش یابد و در عین حال، خطاهای انسانی نیز به حداقل برسد

ساز تحولی عمیق در شیوه تعامل با مشتری، دهد، بلکه زمینهوری را در صنعت بیمه افزایش میتنها سرعت و بهره در مجموع، هوش مصنوعی نه 
  مه یب  یهادر شرکت  یورسنجش بهره   ،یطیشرا  نیدر چن.  گذاران خواهد شدها و افزایش رضایت بیمه بینی ریسک ت جدید، پیشطراحی محصولا 

 سک،ی ر  یابی ه خدمات، دقت ارزیسرعت ارا  رینظ  ییارهایبلکه شامل مع   ست،یبه درآمد ن  نهی مانند نسبت هز  یسنت   یهاصرفا محدود به شاخص  گری د
به تغ   ییگوو توان پاسخ  گذارانمه یب  تیرضا پبه   یوربهره   یررس ب  ،رواز این.  شودی م  زین  یطیمح  راتییسازمان  استقرار هوش    یراهبرد   امد یعنوان 

و ابعاد آن   یورمفهوم بهره  ،یاساس، در بخش بعد ن ی. بر همآورد ی فراهم م مه یب یهاعملکرد شرکت ترقیعم  ل یتحل یمناسب برا یبستر ،یمصنوع
 . رد یگیقرار م یمند مورد بررس صورت نظام به  مه،یصنعت ب ژه ی وو به  یخدمات یهادر سازمان

 ی  ور بهره   - 2-2

سنجد. شده برای تولید آن میرا در مقایسه با منابع مصرف   فرآیندهای کلیدی عملکرد است که میزان خروجی حاصل از یک  وری یکی از شاخصبهره 
ای  گونه وری نیروی کار است؛ به ها باشند. در ایالات متحده، تمرکز اصلی بر بهره نند شامل نیروی کار، تجهیزات، سرمایه یا سایر نهاده توااین منابع می 

بهره  ناخالص داخلیکه  تولید  نسبت  از طریق  اقتصادی معمولا  کاری محاسبه می  ۲وری  بهره   .شود به مجموع ساعات  کار در  تحلیل  نیروی  وری 
پیشرفت هابخش و  دستمزد  تغییرات  اشتغال،  رشد  به  مربوط  روندهای  شناسایی  به  اقتصادی،  مختلف  میی  کمک  فناورانه  فضای های  در  کند. 
توان آن را از طریق نسبت تعداد واحدهای  گیرد و میتولید مورد استفاده قرار می  فرآیندعنوان معیاری برای سنجش کارایی  وری به وکار نیز بهره کسب
ها ثیر مستقیمی بر سودآوری شرکتاوری تدر نهایت، باید توجه داشت که افزایش بهره   .گیری کرد شده یا فروش خالص به ساعات کاری اندازهتولید

 

 

1 Classification models 2 Gross Domestic Product (GDP) 
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شمار  ها به سازمان های راهبردی در مدیریت منابع انسانی و عملیاتی  داران دارد و به همین دلیل، ارتقای آن یکی از اولویتگذاری سهامو بازده سرمایه 

وکار، یک صنعت یا دانند؛ چه در سطح یک کسبپذیری میوری را یکی از منابع کلیدی رشد اقتصادی و ارتقا رقابت اقتصاددانان بهره   .[6]  رودمی
بردن تولید به ازای هر نیروی کار بستگی ایی یک کشور برای افزایش سطح زندگی شهروندان خود، به میزان توانایی آن در بالا در مقیاس کلان ملی. توان

بیشتر یا سخت به معنای کار  البته این  به دارد.  نتیجه  بلکه  نیروی انسانی نیست،  کارگیری ترکیبی از عوامل نظیر بهبود تجهیزات، ارتقای  تر توسط 
 سازی مدلوری برای  اقتصاددانان از شاخص رشد بهره   .شودسازی محیط کار است که موجب افزایش بازدهی نیروی کار میی تولید و بهینههافرآیند

می استفاده  اقتصادها  تولیدی  بهره ظرفیت  میزان  تعیین  در  همچنین  شاخص  این  پیشکنند.  و  تولید  ظرفیت  از  چرخهبرداری  و  بینی  تجاری  های 
تنها معیاری برای سنجش عملکرد اقتصادی است، بلکه ابزاری حیاتی برای  وری نهکند. به بیان دیگر، بهره نقش مهمی ایفا می GDP ندهروندهای آی

  .[7] رودشمار میبینی مسیر توسعه اقتصادی به تحلیل و پیش 

شود، شامل  بیمه تولیدی محاسبه می  سایت بیمه مرکزی، نسبت خسارت که از تقسیم خسارت پرداختی بر حقهای منتشرشده در وببر اساس داده 
باشد. همچنین، لازم است توجه داشت که ارزیابی  نمی   های اداری و عمومیبیمه، کارمزد شبکه فروش و هزینه ذخایر حق   های معوق،مبالغ خسارت 

ماه اول سال( ممکن است تصویر دقیقی از عملکرد واقعی  مدت )مانند ششوضعیت بازار بیمه تنها بر اساس نسبت خسارت در بازه زمانی کوتاه 
های صادره در این مدت هنوز انجام نشده و تا پایان سال مالی وصول  نامه های مربوط به برخی بیمه ریافت کامل حق بیمه ه ندهد؛ زیرا دیبازار ارا

ای، معمولا  های بیمه ها، اعم از دولتی و غیردولتی و همچنین سهم رشتهنظر داشت که سهم شرکتدر تحلیل سهم بازار بیمه نیز باید در  .خواهد شد
در ادامه،    .ها منجر شودتواند به تفاوت در نتایج گزارش کنند که این امر میانی کمتر از یک سال، نوسانات قابل توجهی را تجربه می های زمدر بازه 

 :۱ه شده است یارا ۱۴۰۲ماه نخست سال ای از آمار عملکرد بازار بیمه در ششخلاصه 

 . در سنهاب(   مه ی ب   ی ها شرکت  ی اظهار )بر اساس ارقام خود   1402ماه اول  شش آمار عملکرد بازار بیمه در    ده ی چک   - 1 جدول 
Table 1- Summary of insurance market performance statistics in the first six months of 1402 

(based on self-declared figures from insurance companies in Sanhab). 

 

 

 

 

 

 

 

 

بازده مال  جادیا  ها،نهی هز  ت ی ر یها در مدشرکت  نیا  تیقابل  انگرینما  یامهیب  یهاشرکت  یروند  تعهدات  انجام  و  ا   یدرآمد  ها شاخص  نیاست. 
  ی اری  یاتیو عمل  ک ی استراتژ  ماتی ها در اتخاذ تصمه دهند و به آنیارا  نفعانیذ  ریو سا  رانیمد  گذاران،هیرا به سرما  یاطلاعات ارزشمند  توانندیم

 .۲پرداخت می خواه ۱۴۰۳از آغاز سال  یامهیب یهاشرکت یروند بازده یرسانند. در ادامه، به بررس 

 

 

1 https://centinsur.ir/   2 https://centinsur.ir/   

 سال قبل   تغییر در مقایسه با مدت مشابه شاخص   مقدار  شاخص   عنوان

 رشد )#(  9/59%  همت  4/135 ی بیمه تولید ق ح
 رشد 5/3%  میلیون فقره  35 نامه صادره تعداد بیمه

 رشد )#(  6/72%  همت  7/63 ی خسارت پرداخت
 کاهش  1/3%  میلیون فقره  8/34 خسارت پرداختیتعداد 

 واحد افزایش  5/3 47%  ت نسبت خسار 
 از خسارت  7/74%  از حق بیمه  2/78%  سهم بخش غیردولتی  

 های عمدهسهم رشته
 از بازار 

 از حق بیمه  8/73%  درمان
 از خسارت  %1/42 

 از حق بیمه  3/25%   شخص ثالث و مازاد 
 از خسارت  %29 

 از حق بیمه  7/11%  زندگی 
 از خسارت  %2/9 

 از حق بیمه  6%  بدنه اتومبیل
 از خسارت  %7/9  

https://centinsur.ir/
https://centinsur.ir/
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 . 1های بیمه روند بازدهی شرکت   - 1شکل 
Figure 1- Insurance companies' profitability trend. 

  ی بستر مناسب  ،یابر  یهارساختی ز  قی از طر  ژه ی وبه   ن،یماش   یریادگ یو    یگرفت که گسترش هوش مصنوع   جهینت  توانیشده، ممطرح با توجه به مباحث  
 سوک یتحولات، از    نیفراهم کرده است. ا  مه یارزش در صنعت بکم  یهات یو حذف فعال  هایریگم یتصم  یساز نهیبه   ها،فرآیند  تیف یک   یارتقا  یبرا

  یو ارتقا  یمدتر از منابع سازمانامنجر به استفاده کار  گر،ی د  یهمراه بوده و از سو  یامه یب  ات یسرعت و دقت عمل  شیخدمات و افزا  تیف یبا بهبود ک 
اثرگذار باشد،  یامه یخدمات ب یوربر بهره  میطور مستق تنها به نه  یاستقرار هوش مصنوع رودی انتظار م ،رواز ایناند. خدمات شده د یدر تول  یوربهره 

 قیتحق   اتیاساس، فرض   نیکند. بر هم  فای ا  یسازمان  یوربر بهره   زین  یت ی و تقو  میرمستق یاثر غ  ت،یف ی ک   تی ریمد   یهاشاخص  تی تقو  قی بلکه از طر
  مه یخدمات در شرکت ب  دیتول   یور بر بهره   تیف یک   تی ریمد  یهاو شاخص  یهوش مصنوع  میرمستق یو غ  میاثرات مستق   یحاضر با تمرکز بر بررس 

 . شودیم ن ی پاسارگاد تدو

 توسعه فرضیات   - 2-3

مضمون انجام شده   لیتحل  قی و از طر  یاکتشاف  کرد ی است که با رو  سندهی نو یرساله دکتر  یف یبخش ک   یهاافتهیبر    یپژوهش حاضر مبتن  یمدل نظر
.  د ی استخراج گرد   یمفهوم  یالگو  ک یو در قالب    ییها شناسامقوله   انیم  یروابط عل  ،یو انتخاب  یباز، محور  یپس از کدگذار   ،یف یاست. در بخش ک 

متغ به   یاساس، هوش مصنوع  نیابر   متغ به   تیف یک   تی ریمد  یها(، شاخصی)عل  شرانیپ  ریعنوان  بهره   ی انجیم   یرهایعنوان  خدمات    د یتول   یورو 
بلکه بر مبنا  یصورت مفروض نظرنه به   رهایمتغ   نیا  انیط ماند. روابنظر گرفته شدهدر  یامدیپ  ریعنوان متغ به  حاصل از   یشواهد تجرب  یصرف، 

ها اشاره شده اند که در ادامه به آن برخی محققان روابط بین این متغیرها را تایید کرده  شده است.  میترس   مه یخبرگان صنعت ب  دییاو ت  یف یک   یهاداده
 . است

ثیر مستقیمی بر توسعه و ساماندهی  اگذاری در فناوری، تخصیص منابع به واحد فناوری اطلاعات و ثبات اقتصادی تعوامل مالی مانند توان سرمایه 
 را   گریبیمه  هایفرآیند  ترسریع  ۳5%دهند، تا  هایی که بودجه کافی برای نوسازی دیجیتال اختصاص میشرکت  .های فناورانه بیمه دارندزیرساخت 

های بیمه )از جمله پاسارگاد(  ها در شرکتروزرسانی فناوریریزی مالی برای به در بازار ایران، نوسانات ارزی و تورم، بر برنامه   .کنندمی  دیجیتالی
هایی مانند بیمه پاسارگاد، ارتقا کیفیت ساماندهی فناوری و تسریع امور اجرایی به عوامل  ویژه در شرکتدر صنعت بیمه، به   .۲ثیر منفی گذاشته است ات

ترین عوامل، شرایط مالی و اقتصادی است.  کنند. یکی از مهمسازی ایفا میکلیدی در موفقیت دیجیتالی  یمتعددی وابسته است که هر یک نقش 
ب کافی  منابع  سرمایه تخصیص  زیرساخت رای  در  اقتصادی،گذاری  ثبات  کنار  در  فناورانه،  زمینه می  های  در  تواند  دیجیتال  تحول  های فرآیندساز 

 

 

1 https://centinsur.ir/ 2 https://rc.majlis.ir/fa   
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های هایی که منابع مالی مشخصی را برای توسعه فناوریدهند شرکتنشان می  های جدید سازمان همکاری اقتصادی و توسعهگری باشد. پژوهشبیمه 

مانند سبک رهبری، فرهنگ    در کنار آن، عوامل سازمانی  .کننددهند، با سرعت و کیفیت بیشتری تحول دیجیتال را تجربه میمینوین اختصاص  
گرا و آموزش مداوم  رهبری تحولهایی که از ویژه در سازمانهای فناورانه دارند. به ثری در موفقیت پروژه وپذیرو آمادگی نیروی انسانی نقش مدیجیتال

افزون بر این، .  [8]  شوندها با سهولت بیشتری تسریع میفرآیندمندند، پذیرش فناوری با مقاومت کمتری مواجه شده و  رتقا سواد دیجیتال بهره برای ا
، امروزه PwC  [9]  ای است. مطابق با گزارش شدن خدمات بیمههای قوی در جهت دیجیتالیتحولات بازار و تغییر رفتار مشتریان نیز از دیگر محرک

ها را به سمت نوآوری و  مشتریان انتظار دارند خدمات بیمه را از طریق بسترهای دیجیتال دریافت کنند و همین امر رقابت بین شرکت  8۰%بیش از  
ثیرگذار است. هرچه خدمات اای نیز مستقیما بر میزان نیاز به فناوری تماهیت و پیچیدگی خدمات بیمه از سوی دیگر،    .تسریع امور هدایت کرده است

الینگ و  یابد. مطالعات  ها افزایش میتر برای مدیریت آنهای پیشرفتهتر باشند، ضرورت استفاده از سیستمشدهسازیتر و شخصیشده متنوع هیارا
ری را افزایش داده، بلکه زمان پاسخگویی به مشتریان را تا  وتنها بهره کارگیری فناوری در طراحی خدمات، نه حاکی از آن است که به  [10]همکاران  

ها، شناسایی تقلب،  فرآیندسازی های تحول دیجیتال، در بهینهترین پیشران عنوان یکی از مهمکاهش داده است. در نهایت، هوش مصنوعی به  %۳۰
ای های بیمهدر شرکت هوش مصنوعی ، استفاده از[11]  کپگمینی  های مشتریان نقش غیرقابل انکاری دارد. طبق گزارش ارزیابی ریسک و تحلیل داده 

  جه ینت توانی اساس، م نیبر ا .ری ارتقا داده استشکل چشمگیگیری را به افزایش داده و دقت تصمیم  ۷۰%های خسارت را تا سرعت بررسی پرونده 
که مجموعه  مال  یاگرفت  نوآور  ،یسازمان  ،یاز عوامل  کنار  فناورانه در  بر ک صورت هم به   ،یبر هوش مصنوع  یمبتن  یهای بازارمحور و   ت یف یافزا 

 نده یآ  قاتیتحق   یبرا  قیدق  یلمع اتیفرض   نی تدو  سازنه یعوامل، زم  نیهستند و شناخت ا  رگذاریثا ت  مهیامور در صنعت ب  عی و تسر  یفناور  یسامانده
 ش یبر افزا  یتوجه قابل   ر یثاپاسارگاد ت  مهیدر شرکت ب  ییاجرا  یراهبردها  نییو تع   یگذاراستیس   فرآیند  ر،یاخ  یهادر سال .  حوزه خواهد بود  نیدر ا
 یی بازآرا  یبرا  یراهبرد   یا، برنامه ۱۴۰۳از اسفند    رعاملیعنوان مدشرکت داشته است. با انتصاب محمدرضا کشاورز به   نیخدمات ا  دیو تول   یوربهره 

 ت یف ی سرعت و ک   شیمنجر به افزا  هااستیس   نیا  یشکل گرفت. اجرا  یمشتر  ییگوپاسخ  یو ارتقا  یرسانشبکه خدمت  یسازنهیبه   ،ی تی ریساختار مد
در نتیجه این تحول، بیمه پاسارگاد توانست نسبت سرانه فروش  .  [12]  شد  مهیب  ندگانیارتباط با نما  ت ی و تقو  یانسان  یروینی  هانه ی خدمات، کاهش هز

میلیارد ریال    ۲5۰به    ۲5۹  برساند، همزمان سرانه هزینه نیروی انسانی از  ۱۴۰۳میلیارد ریال در هر نفر در آذر    ۱۰۳به نیروی انسانی را به حدود  
مستقل   تحقیقی.  ۱وری نیروی کار و خروجی خدمات شرکت است کاهش یافت و سود سرانه نیز افزایش یافت؛ این تغییرات نمایانگر افزایش بهره 

هزینه داشتند و به دنبال آن کاهش  ثیر را بر رهبری  اها بیشترین تهای استراتژیک در بیمه پاسارگاد نیز نشان داد که این سیاستدرباره اجرای برنامه 
روی  لفه روند حل و فصل خسارت اثرگذار بود و کاهش هزینه خدمات نیو. اجرای راهبردها بر م[12]  حجم خسارت و رضایت مشتری قرار گرفتند

 : گردده میی. بر این اساس فرضیات زیر ارا[13] ترین زیرمعیار در رهبری هزینه محسوب شدفروش مهم

 دارد. بیمه پاسارگادو تسریع امور در  کیفیت ساماندهی فناوریتاثیر معناداری بر عواملی مالی و اقتصادی  .۱

 دارد.  بیمه پاسارگادو تسریع امور در  کیفیت ساماندهی فناوریتاثیر معناداری بر عوامل سازمانی  .۲

 دارد.  بیمه پاسارگادو تسریع امور در  کیفیت ساماندهی فناوریتاثیر معناداری بر عوامل بازار   .۳

 دارد.  بیمه پاسارگادو تسریع امور در  کیفیت ساماندهی فناوریتاثیر معناداری بر عوامل تولید خدمات  .۴

 دارد.  سارگادبیمه پاو تسریع امور در  کیفیت ساماندهی فناوریهوش مصنوعی تاثیر معناداری بر  .5

 دارد.  بیمه پاسارگادو تسریع امور در  کیفیت ساماندهی فناوریتاثیر معناداری بر   سیاستگذاری و تعیین راهبردها فرآیند .6

 دارد.  وری تولید خدمات در بیمه پاسارگادافزایش بهره تاثیر معناداری بر  سیاستگذاری و تعیین راهبردها فرآیند .۷
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 برگرفته از ادبیات تحقیق.   مدل مفهومی تحقیق   - 2شکل 
Figure 2- Conceptual research model derived from research literature. 

 

 پژوهش پیشینه    - 3

کوره، ا  مهیب  یهااز شرکت  یدر برخ   یمشتر  تیخدمات و رضا  تیف یک "پژوهش با عنوان    ک ی  [3]  اوقبدی و همکاران   التیمنتخب در کلانشهر آ
منطقه    نیمنتخب در ا  مه یب  یهاشرکت  انی مشتر  تیبر رضا  یمعنادار  ریث اخدمات ت  تیف یمطالعه نشان داد که ک   نیا  ج ی. نتادادند  انجام   " هی جریاوندو، ن

و   هافرآیندبه بهبود    تواندیدارد و م  یو پژوهشگران آت  مهیصنعت ب  گذاراناستیکارکنان، س   ران،یمد  یبرا  یاژه ی و  تیاهم  قیتحق   نیا  یهاافتهیدارد.  
در    یکاربرد   یا: مطالعه مهیبر مشارکت در خدمات ب یابیبازار  یلتعا  ریث ات "با عنوان    یپژوهش  [14]  خادم  کمک کند.  انی مشتر  تیسطح رضا  یارتقا

سطح   ینکته وجود دارد که ارتقا  نیبر ا  ی اژه ی و  دیکاها، تآن  انیه داد که از میمهم را ارا  ج یاز نتا  یامجموعه   قی تحق   نی. ادادانجام    "یمل  مهیشرکت ب
ب  یابیبازار  یتعال نقش میمل  مه یدر شرکت  فعال  ق ی در تشو  یثرو،  به مشارکت  بکارگران  و همکاران  .کند یم   فایا  مهیتر در خدمات    [15]  قاسمی 

عنوان    یپژوهش بازار  ستمیس   یکاربردها"با  مورد   یابی اطلاعات  مطالعه  ب  یهوشمند:  ا  مهیصنعت  ادادند  انجام  "رانیدر  در  از    ق،یتحق   نی.  پس 
،  (T-test)جامعه    نی انگیمختلف از جمله آزمون م  یآمار  یهابا استفاده از آزمون   یاستنباط  یهالیتحل  ،یدانیپرسشنامه م   قی ها از طرداده  یآورجمع 

مناسب    یه مدلیحاصل، منجر به ارا  جیانجام گرفت. نتا  یمعادلات ساختار  سازیمدل و    انسی وار  لیدو گروه مستقل، تحل  ن یانگیم  سهیآزمون مقا
 . دیگرد  مهیت بوکار هوشمند در صنع کسب ستمیس   ک ی یسازاده ی و پ  یطراح یبرا

با درآمد   یدر کشورها  یدر خدمات سوختگ  تیف یبهبود ک   لیمنظور تسه به   لیتحو  یابی توسعه ابزار ارز"با عنوان    یپژوهش  [16]  و همکاران  هلدن
و انتخاب   ییرا شناسا  تیف یبهبود ک   یهابرنامه   یبرا  دارت ی اولو  یهامربوطه حوزه  یکارکنان واحدها  ق،یتحق   نی. در ادادند  انجام  "نییو پا  متوسط

با   کپارچه ی  CRM  یهاستمیس   رش یپذ"با عنوان  ی، پژوهش[2]  و همکاران   یچترج .  ها فراهم استکنترل و بهبود در آن  ت یقابلکه   ییهاکردند؛ حوزه
و ارزش    نفعانیذ  نیب  یدیروابط کل  ،یسازمان  یمطالعه در چارچوب چابک  نیا  جی. نتادادند  انجام   "چابک در هند  یهادر سازمان  یهوش مصنوع

و  درک اعتماد  و سهولت استفاده،  کارکنان و همچنشده  رفتار  ر یثات  ن ینگرش  و قصد  هوش   رش یپذ  فرآیندمهم در    یهای انجیم  وان به عن  ی نگرش 
 شده است.   فی تعر ریبه شکل ز قیتحق  نیا یشنهادی. مدل پکندیم نییو تب ییرا شناسا یمصنوع

بزرگ: مطالعه    یهاداده   لیوتحلهیو تجز  یهوش مصنوع  انی مشتر  یبرا  یاخلاق  یهادستورالعمل  جادیا"ان  با عنو  ی، پژوهش[17]  هولند و همکاران 
  ی . سپس مدلشودی آغاز م  مهیو صنعت ب  یاخلاق، هوش مصنوع  رامونیبحث جامع پ  ک یه  یبا ارا  قیتحق   نی . ادادندانجام    "اروپا  مهی بازار ب  یمورد 

 ، یو چندسطح  هیچندلا  یکرد ی و با اتخاذ رو  رد یگینظر مدر   دهیچیپ  ستمیس   ک یرا به عنوان    مه یشده است که صنعت ب  یمعرف و نوآورانه    یمراتبسلسله
بر    ی و فرهنگ سازمان  یرهبر  ریثا ت "با عنوان    یپژوهش  [18]  پورمانتو  .کندی م  ل یمنتقل و تحل  یتربه سطوح خاص   ق یصورت دقرا به   یل اخلاقیمسا

و فرهنگ  نی آفرتحول یها نشان داد که رهبرداده  لیتحل جی. نتادادانجام  "نوآورانه یرفتار کار یانجیبا نقش م یخدمات یهادر شرکت یعملکرد کار
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دارند.   یبر عملکرد کار  یمثبت و معنادار  راتیثانوآورانه، ت  یررفتار کا  یگریانجی م  قی از طر  میرمستق یطور غو هم به  میصورت مستق هم به   ،یسازمان
عملکرد   وندی پ"با عنوان    یژوهش، پ[19]  و همکاران  ک ی. پرنتشودیم  یموجب بهبود عملکرد کار  یطور قابل توجه نوآورانه به   یرفتار کار  ن،یهمچن

  ک یدهنده وجود نشان   قیتحق  نیا جی. نتادادندانجام  "یهوش مصنوع تیاولو کنندهل ی: نقش تعدیو تعامل با مشتر یخدمات هوش مصنوع تیف یک 
است.   انی رو تعامل مشت  یکاربران هوش مصنوع  تیخدمات، رضا  تیف یادراک ک   ،یخدمات هوش مصنوع  یهاشاخص   انیمهم م  یاره یاثر زنج

تعد  یهوش مصنوع  تی اولو  ن،یهمچن توجه   کنندهلینقش  ک   یقابل  رابطه  و رضا  تیف یبر  ا  تیخدمات  و همکاران  .کند یم  فایکاربران    [20]  یان 
و عامل   محورخدمت  یمنابع انسان  تی ریمد  و   محورخدمت  یساختار سازمان  یعن ی،  یسازمان  یبا تمرکز بر دو عامل طراح  که  پژوهشی انجام دادند

عملکرد    محورخدمت  یو فرهنگ سازمان  یمنابع انسان  تی ریکه مد  ه شدهیگونه ارانتایج این  صورت گرفته است.،  محورخدمت  یفرهنگ سازمان
  ی سازمان ی و ساختاردو عامل طراح راتیثات یطور متفاوتبه  محورخدمت یکه فرهنگ سازمان یدر حال دهند،یمقرار  ریثاشرکت را متفاوت تحت ت
 . کندیم لیرا بر عملکرد شرکت تعد

انجام داد.   "یبهداشت یهادر مراقبت یبا توجه به هوش مصنوع یبهداشت یهامراقبت یهامه یبر ب یهوش مصنوع ریتاث"با عنوان  یپژوهش [21] دات
 ی و گروه  یفرد  یبیکنند، اما معتقد بودند که درمان ترک   افتی در  ییتنهارا به   یگروه  ای  یرد درمان فبیماران    دارد احتمال    شتریب  نتایج نشان داد که

در مطالعات داخلی، علیپور    است.  نهیمدت به یکنندگان معتقد بودند که درمان طولاناز شرکت  یشتریتعداد ب  ،یطور قابل توجه . به است   ترنهیبه 
انجام دادند. نتایج   "وری سازمانیهای هوش مصنوعی بر کیفیت بهره یته مدل چگونگی اثرگذاری قابلیارا"پژوهشی با عنوان    [22]  پیجانی و ستاری

و    ی قاره تپهتنعم  .ها ایجاد خواهند کرد وری سازمانهای مرتبط، تحول چشمگیری در حوزه بهره این تحقیق نشان داد که هوش مصنوعی و فناوری
های اصلی این انجام دادند. یافته   " های بازاریابی دیجیتالثیرات هوش مصنوعی بر تحولات فناوری ابررسی ت"نیز پژوهشی با موضوع   [23]همکاران  

های اجتماعی، هایی مانند رسانه تر شوند و از ابزارهای هوش مصنوعی در زمینه ها باید به هوش مصنوعی نزدیک پژوهش بیانگر این است که سازمان 
 .مند گردندجو، بازاریابی ایمیلی و بازاریابی محتوا بهره وسازی موتورهای جست بهینه

کید کردند که در آینده، استفاده از هوش مصنوعی  ات  "ثیر هوش مصنوعی بر بازاریابی دیجیتالات"نیز در پژوهشی با عنوان    [24]کاران  یادگاری و هم
دی خواهد داشت. افزایش حجم اطلاعات مشتریان و توانایی هوش مصنوعی در اتخاذ تصمیمات سریع و  در بازاریابی دیجیتال اهمیت بسیار زیا 

در پژوهشی تحت    [25]از سوی دیگر، فلاح و همکاران    .ها، این فناوری را به ابزاری حیاتی در حوزه بازاریابی تبدیل کرده استدقیق مبتنی بر داده
های تهران« محور: مطالعه موردی یکی از بیمارستانثیر آن بر بهبود خدمات سلامتامین تجهیزات پزشکی و تاته مدل یکپارچگی زنجیره یارا"عنوان  

کند و پیشنهادات کاربردی جهت ر ارتقای نظام سلامت و بهبود کیفیت مراقبت از بیماران نقش موثری ایفا میها ددریافتند که مدل پیشنهادی آن
بندی ابعاد کیفیت خدمات شناسایی و اولویت"نیز پژوهشی با عنوان    [26]زاده  اصغری  .ه کردندیمین تجهیزات پزشکی ارااتافزایش یکپارچگی زنجیره 

تحلیل حساسیت این پژوهش نشان داد که بعد کیفیت خدمات و قابلیت اطمینان، بالاترین   انجام داد. نتایج "SWARAد  میلاد با رویکربیمارستان  
  حساسیت را در میان ابعاد کیفیت دارند. به عبارت دیگر، کاهش کیفیت خدمات و اعتماد مشتریان به سازمان، منجر به کاهش قابل توجه رضایت 

 مشتریان خواهد شد. 

 روش پژوهش   - 4

  یجامعه آمار  یپاسارگاد است. با توجه به ناهمگن  مهیشرکت ب  یپرسنل شاغل در ساختمان مرکز   هیپژوهش شامل کل  نیا  یبخش کم  یجامعه آمار
متناسب    یاطبقه  یتصادف  یریگاز روش نمونه  ج،ینتا  یریپذمیتعم  تیدقت برآوردها و قابل  شیمنظور افزابه  ،یو سطوح شغل  یسازمان  یاز نظر واحدها

ها از هر طبقه شدند و سپس نمونه   م یبه طبقات همگن تقس یو سطح شغل ی منظور، ابتدا کارکنان بر اساس واحد سازمان نیه احجم استفاده شد. ب  با
 ژوهشپ  یف ی مرحله ک   جیبر نتا  یو مبتن   شدهیبندطبقه  یاها، پرسشنامهداده  ی. ابزار گردآوردندیو متناسب با حجم آن انتخاب گرد  یصورت تصادفبه 

نفر برآورد شد که پس از انجام محاسبات   ۱۳۰۰برابر با    هی نمونه با استفاده از فرمول کوکران در مرحله اول  حجم  شد.  ع ی پرسنل توز  ان یبود که در م
 یهااز روش   یریگبا بهره   شدهیآورجمع   یهااست و داده   یشیمایپژوهش از نظر روش، از نوع پ  نی. ادیگرد   نیینفر تع   ۲۹۷  ییحجم نمونه نها  ،یینها

ها، پژوهش با استفاده از شاخص  یرهایو متغ   یجامعه آمار  یهایژگ ی و  ، یف یقرار گرفتند. در بخش آمار توص   لی مورد تحل  یاطو استنب  یف یتوص   یآمار
منظور به   انجام شد.  ترشرفتهیپ  یهالیها، تحلداده   عی توز  ی پس از بررس   ،ی ادامه، در بخش آمار استنباط  در  شدند.  فیتوص   یآمار  یجداول و نمودارها

استفاده    Smart PLSافزار  و نرم   یحداقل مربعات جزئ  کرد ی با رو  یمعادلات ساختار  سازیمدلاز    رها،یمتغ   انیروابط م  یو بررس   اتیآزمون فرض 
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پژوهش، هم   نیدر ا  انجام شد.  SPSSافزار  از نرم   یریگبا بهره   یف یتوص   یآمار   یهاآزمون  یو برخ   یشناختتیجمع   یهاداده  لیتحل  ن،ی. همچند یگرد   
 یمورد بررس   ۲محتوایینسبت روایی  و    ۱شاخص روایی محتوایی   یهافرم   قی نظرات کارشناسان از طر  یبندبا جمع   یمحتوای  یو هم روای  یصور  یروای
ه آن در ادامه گزارش شد  اتیقرار گرفته که جزئ  یابی مورد ارز  یاکتشاف  ی عامل  لیتحل  یاجرا  قی سازه از طر  یروای  ن،یقرار گرفته است. همچن  دییاو ت

 د یبا  هی باشد، آن گو  ۷۹/۰کمتر از    هی گو  ک ی  CVI  که شاخص  یاست و در صورت  ۷۹/۰معادل    CVIشاخص    یحداقل مقدار قابل قبول برااست.  
. همچنین جهت سنجش پایایی نیز، ه شده استیپژوهش ارا  نیا  2جدول  مذکور در    یهاشاخص   ی بررس   جی نتا  ل،یدل   ن ی. به هم [27]  حذف گردد

پرسشنامه   ییایدهنده پاباشد، نشان  ۷/۰از    شتر یمقدار ب  نیکرونباخ است. اگر ا   یپرسشنامه، آلفا  ییایپا  یابی ارز   یها براآزمون  نی تراز متداول  یکی
 باشد که نشان می دهد پایایی برقرار است. می  ۷۰/۰طور که نشان داده شده است، مقادیر آلفای کرونباخ برای همه عوامل بالاتر از همان. است

 . روایی و پایایی   های شاخص   - 2 جدول 
Table 2- Validity and reliability indicators. 

 

 

 

 

 

 

 ضرایب بارهای عاملی   - 4-1

  انگریامر ب  نیاند که اقبول و بالاتر از حد آستانه برخوردار بودهقابل  یپرسشنامه از بار عامل  یهاهی گو  هینشان داد که کل  یعامل  یبارها  لیتحل  جینتا
سازه مربوطه را    یطور معناداربه  ه ی از آن است که هر گو   ی حاک  یعامل  یبارها یبالا   ری پنهان پژوهش است. مقاد  یهابا سازه   هاه ی تناسب مناسب گو

سنجش   یلازم برا  تیپژوهش از کفا  یریگگرفت که ابزار اندازه   جه ینت  توانیاساس، م  نیبرخوردار است. بر ا  یب مطلو  ی همگرا  ییکرده و از روا  نییتب
 . ه شده استیارا 3جدول این نتایج در  .تبرخوردار بوده اس  قیتحق  یرهایمتغ  قیدق

 . های پرسشنامه ضرایب بارهای عاملی گویه   - 3جدول 
Table 3- Factor loading coefficients of questionnaire items . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 Content Validity Index (CVI) 2 Content Validity Ratio (CVR) 

 ضریب آلفای کرونباخ  CVI CVR متغیرها 

 0.723 0.666 0.795 اقتصادی بیمه پاسارگاد عواملی مالی و 
 0.777 0.709 0.803 عوامل سازمانی بیمه پاسارگاد 

 0.896 0.650 0.795 عوامل بازار بیمه پاسارگاد 
 0.800 0.720 0.800 عوامل تولید خدمات بیمه پاسارگاد 

 0.907 0.650 0.825 هوش مصنوعی 
 0.792 0.688 0.809 راهبردها گذاری و تعیین سیاست فرآیند 

 0.844 0.640 0.810 و تسریع امور  کیفیت ساماندهی فناوری
 0.791 0.709 0.830 وری تولید خدمات در بیمه پاسارگاد افزایش بهره

 بارعاملی  ها گویه  بارعاملی  ها گویه  بارعاملی  ها گویه  بارعاملی  ها گویه  بارعاملی  ها گویه  بارعاملی  ها گویه 
ME1 0.435 B21 0.653 SA41 0.810 S61 0.973 R81 0.876 BT101 0.927 
ME2 0.741 B22 0.741 SA42 0.736 S62 0.626 R82 0.880 BT102 0.911 
ME3 0.788 B23 0.706 SA43 0.795 S63 0.638 R83 0.710 BT103 0.820 
ME4 0.641 B24 0.739 KF44 0.739 S64 0.616 TO84 0.733 BT104 0.743 
ME5 0.732 B25 0.828 KF45 0.732 S65 0.679 TO85 0.772   
ME6 0.817 TK26 0.916 KF46 0.692 S66 0.663 TO86 0.763   

S7 0.777 TK27 0.935 KF47 0.729 S67 0.707 TO87 0.761   
S8 0.791 TK28 0.927 KF48 0.712 S68 0.632 TO88 0.601   
S9 0.725 TK29 0.911 KF49 0.755 S69 0.957 TO89 0.733   

S10 0.770 TK30 0.820 KF50 0.593 S70 0.877 KS90 0.796   
S11 0.727 TK31 0.588 KF51 0.957 S71 0.842 KS91 0.780   
S12 0.696 TK32 0.685 M52 0.886 S72 0.788 KS92 0.772   
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 ادامه.   - 3جدول 

Table 3- Continued . 
 

 

 

 

 های پژوهش یافته   - 5

است. در مقابل،   6۲%نفر معادل    ۱8۳دهندگان مربوط به مردان با تعداد  پاسخ  یتیجنس  یفراوان  نی شتریبدهندگان،  بر اساس نتایج آمار توصیفی پاسخ
ها سال قرار دارند که تعداد آن ۴5تا   ۳5 یدهندگان در گروه سنتعداد پاسخ نی شتریب. همچنین اندپژوهش مشارکت داشته نیدر ا ۳۹%زنان با سهم 

در رابطه با تحصیلات نیز   نفر مشاهده شده است.  ۴6 یسال با فراوان ۳5تا  ۲5 یدهندگان در بازه سنتعداد پاسخ نی نفر است. در مقابل، کمتر ۱۴۳
تعداد مربوط به دارندگان   نی نفر است. در مقابل، کمتر  ۱6۱ها  آن   یو بالاتر هستند که فراوان  یدکتر  یلیمدرک تحص  یدهندگان داراتعداد پاسخ  نی شتریب

سال در بیمه پاسارگاد دارای سابقه    ۲۰دهنده بیش از  . همانطور که نتایج نشان داد بیشترین افراد پاسخباشدینفر م   5۱  یبا فراوان  یمدرک کارشناس 
 ند. ادهندگان را به خود اختصاص داده از پاسخ 55%فعالیت می باشند که در کل 

 آمار استنباطی    - 5-1

و   هاستمیو س  یفناور یسامانده تیف یک  ریمربوط به متغ  یپراکندگ  نی شتریبوده است. ب ریمتغ  5تا  ۱ نیها بجدول، دامنه نمرات پاسخ جیبر اساس نتا
  یابی سطح ارز  انگری نمرات ب  نیانگیها است. مپاسخ  ییدهنده همگرانشان  اریبودن انحراف مع ن ییاختصاص دارد. پا  یمشتر  تیآن به رضا  نی کمتر

  ع ی نشان داد که توز  یدگ یو کش  یچولگ  یبررس   نیرا داشتند. همچن  نیانگی م  نی ترن ییخدمات پا  دیو عوامل تول   نی بالاتر  یمشتر  تیکه رضا  رهاستیمتغ 
 . ستینرمال ن رهایهمه متغ  یها براداده

 . آمار استنباطی متغیرهای تحقیق   - 4جدول 
Table 4- Inferential statistics of research variables . 

 

 

 

 بارعاملی  ها گویه  بارعاملی  ها گویه  بارعاملی  ها گویه  بارعاملی  ها گویه  بارعاملی  ها گویه 

S13 0.770 TK33 0.697 M53 0.827 S73 0.922 KS93 0.654 
S14 0.811 TK34 0.646 M54 0.824 R74 0.813 BT94 0.891 
S15 0.824 TK35 0.783 M55 0.915 R75 0.803 BT95 0.892 
S16 0.663 SA36 0.847 S56 0.830 R76 0.836 BT96 0.895 
S17 0.663 SA37 0.825 S57 0.863 R77 0.862 BT97 0.722 
B18 0.727 SA38 0.888 S58 0.842 R78 0.872 BT98 0.563 
B19 0.626 SA39 0.805 S59 0.867 R79 0.963 BT99 0.916 
B20 0.703 SA40 0.800 S60 0.854 R80 0.900 BT100 0.935 

 کشیدگی  چولگی  انحراف معیار  میانگین  حداکثر  حداقل  حجم نمونه  

 0.90- 0.018 0.466 4.01 4.83 3.00 297 عواملی مالی و اقتصادی بیمه پاسارگاد 

 2.89 1.38- 0.49 4.17 5.00 2.09 297 عوامل سازمانی بیمه پاسارگاد 

 4.06 1.64- 0.76 4.10 5.00 1.00 297 عوامل بازار بیمه پاسارگاد 

 0.17- 0.51- 0.68 3.71 5.00 1.6 297 عوامل تولید خدمات بیمه پاسارگاد 

 5.29 1.79- 0.69 4.21 5.00 1.00 297 هوش مصنوعی 

 0.141 0.20- 0.46 3.93 5.00 2.33 297 گذاری و تعیین راهبردها سیاست فرآیند 

 4.26 1.84- 0.78 4.231 5.00 1.00 297 و تسریع امور  کیفیت ساماندهی فناوری

 1.64 1.00- 0.57 3.92 5.00 1.63 297 وری تولید خدمات در بیمه پاسارگاد افزایش بهره
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 گیری بررسی مدل بر اساس معیارهای اندازه   - 6  

. پایایی شاخص نیز خود به سه معیار  ۲، روایی همگرا و روایی واگرا ۱شود: پایایی شاخصگیری از سه مورد استفاده می  های اندازهبرای برازش مدل 
 .۳ضرایب بارهای عاملی   -۳ و پایایی ترکیبی -۲آلفای کرونباخ،  -۱شوند: تقسیم می

 . گیری بررسی مدل بر اساس معیارهای اندازه   - 5جدول 
Table 5- Model review based on measurement criteria . 

 

 

 

 

 

 

 روایی واگرا )فورنل و لارکر(   - 6-1

 ر ی از مقاد  دیباشد بایمدل م  یبرگرفته از مراحل قبل  AVEکه در واقع همان مقدار جذر    سی ماتر  یشده در قطر اصلمشخص  ری شاخص مقاد  نیدر ا
برقرار    لمد  نیواگرا در ا  ییگرفت که روا  جهیتوان نتیمقدار بالاتر است. لذا م   نیا  6جدول    جیباشند. که با توجه به نتا  شتریخود ب  نی ری هم ستون ز
 است.  یمقدار مناسب یپژوهش دارا  یواگرا در مدل ساختار ییاست و روا

 . مقادیر همبستگی روش فورنل و لارکر   - 6جدول 
Table 6- Correlation values of the Fornell and Larker method . 

 

 

1 Composite reliabity 
2 Discriminant validity 

3 Loading 

 آلفای کرونباخ  AVEمقدار  پایایی ترکیبی  متغیرها 

 0.774 0.515 0.798 وری تولید خدمات افزایش بهره
 0.814 0.544 0.793 عوامل بازار  

 0.758 0.546 0.719 عوامل تولید خدمات  
 0.812 0.590 0.746 عوامل سازمانی  

 0.765 0.554 0.753 عواملی مالی و اقتصادی 
 0.701 0.547 0.716 گذاری و تعیین راهبردها سیاست فرآیند 

 0.826 0.509 0.774 هوش مصنوعی 

 0.721 0.592 0.776 کیفیت ساماندهی فناوری و تسریع امور 

 
افزایش  

وری تولید  بهره 
 خدمات 

عوامل  
 بازار 

عوامل  
تولید  

 خدمات 

عوامل  
 سازمانی 

عواملی  
مالی و  

 اقتصادی 

  فرآیند 
سیاستگذاری و  
 تعیین راهبردها 

هوش  
 مصنوعی 

کیفیت ساماندهی  
فناوری و تسریع  

 امور 
 0.717 وری تولید خدمات افزایش بهره

       

 0.737 0.281 عوامل بازار 
      

 0.738 0.284 0.620 عوامل تولید خدمات 
     

 0.768 0.269 0.685 0.281 عوامل سازمانی 
    

 0.744 0.463 0.725 0.595 0.540 عواملی مالی و اقتصادی 
   

 0.739 0.475 0.355 0.270 0.626 0.201 گذاری و تعیین راهبردها سیاست فرآیند 
  

 0.713 0.446 0.681 0.684 0.724 0.697 0.455 هوش مصنوعی 
 

 0.769 0.706 0.592 0.822 0.311 0.696 0.589 0.386 کیفیت ساماندهی فناوری و تسریع امور 
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 معیارهای ارزیابی برازش بخش ساختاری   - 6-2

مقدار قابل قبولی    که  باشدمی  ۲/۰بالاتر از    یفرهنگ سازمان  یسازنهیبه دهد مقادیر بارعاملی در تمامی متغیرها بر  نشان می   3شکل  طور که در  همان
باشد که به معنی می  ۹6/۱مقدار آماره تی نیز بالاتر از    4شکل  است ولی پذیرش یا عدم پذیرش بر اساس مقدار آماره تی تعیین می شود که در  

 پذیرش فرضیات مربوطه است.  

 مقادیر بارعاملی در مدل اولیه تحقیق.   - 3شکل 

Figure 3- Factor loading values in the initial research model . 

 

. مقادیر آماره تی در مدل اولیه تحقیق   - 4شکل   
Figure 4- T-statistic values in the initial research model. 

 

  4جدول  درنظر گرفته شده است. همانطور که    Redundancy  ،۱5/۰و    R2  ،f2گیری شاخص های  لازم به ذکر است در این پژوهش معیار اندازه
 باشد. باشند که نشانگر برازش خوب و عالی مدل میمی  ۱5/۰پژوهش دارای مقدار بالاتر از  نشان داده است، متغیرهای برونزا در این

 . در برازش مدل ساختاری    R2مقادیر  - 7 جدول 
Table 7- R2 values in structural model fitting . 

 

 

 

  f2 R Squareمقادیر   Q2 Redundancy مقدار 

 وری تولید خدمات افزایش بهره 0.149 0.146 0.244 0.241

 کیفیت ساماندهی فناوری و تسریع امور  0.869 0.866 0.216 0.225
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 معیارهای ارزیابی برازش بخش کلی    - 6-3  

    1شده استاندارد مربعات نیانگیم جذرشاخص 

در    ای)  ۰8/۰کمتر از    ری است و مقاد  ۱تا    ۰  نیاست. مقدار آن ب  یمعادلات ساختار  یابیبرازش در مدل  ییکوین  یهااز شاخص  یکیشاخص    نیا
 . باشدیمدل م یاز برازش قو  یحاک جینتا  8جدول . در شودی دهنده برازش خوب مدل محسوب م( نشان ۰5/۰منابع کمتر از  یبرخ 

      . SRMRشاخص   - 8جدول 
Table 8- SRMR index . 

 

 

و   ۰5/۰خلاصه گردیده است. نتایج خاصل از سطح معناداری کمتر از   9جدول بعد از محاسبه مدل، در نهایت نتایج روابط هر یک از متغیرها در 
 شده که نشانگر تایید کلیه روابط است.  ۹6/۱مقادیر آماره تی بیشتر از 

 . آزمون سوبل   - 9جدول 
Table 9- Sobel test . 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

1 Standardized Root Mean Square (SRMS) 

 
 تخمینی   مدل  شده اشباع   مدل 

SRMR 0.073 0.079 

d_ULS 23.302 26.313 

 
 سطح معناداری  آماره تی  خطای استاندارد  بارعاملی 

<  -عوامل بازار  
کیفیت ساماندهی  

 فناوری و تسریع امور 

0.244 0.095 2.584 0.005 

عوامل تولید خدمات   
< کیفیت ساماندهی  -

 فناوری و تسریع امور 

0.389 0.099 3.950 0.000 

<  -عوامل سازمانی  
کیفیت ساماندهی  

 فناوری و تسریع امور 

0.329 0.100 3.303 0.001 

عواملی مالی و  
< کیفیت  -اقتصادی 

فناوری و  ساماندهی  
 تسریع امور 

0.193 0.086 2.235 0.013 

گذاری  سیاست فرآیند 
<  -و تعیین راهبردها 
کیفیت ساماندهی  

 فناوری و تسریع امور 

0.231 0.058 3.990 0.000 

<  -هوش مصنوعی 
کیفیت ساماندهی  

 فناوری و تسریع امور 

0.287 0.122 2.347 0.010 

کیفیت ساماندهی  
فناوری و تسریع امور  

وری  < افزایش بهره-
 تولید خدمات 

0.386 0.045 8.664 0.000 
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 گیری و پیشنهادها یجه نت   - 7

های نوین هوش مصنوعی، نقش  وری با فناوری های مدیریت کیفیت بهره توان نتیجه گرفت که تلفیق شاخص های این پژوهش، می با توجه به یافته 
عوامل مالی و اقتصادی از  .  هایی همچون بیمه پاسارگاد دارد ویژه در شرکتوری خدمات در صنعت بیمه، به عملکرد و افزایش بهره سزایی در بهبود  ه ب

های فناورانه فراهم  گذاری در زیرساختها، تسهیل در جریان نقدینگی و تخصیص هوشمند منابع، بستر لازم را برای سرمایهسازی هزینهطریق بهینه
بینی ریسک و اتوماسیون  ریان، پیشسازی مدیریتی، تحلیل رفتار مشتهای هوش مصنوعی در تصمیمگیری از الگوریتمکنند. در بعد سازمانی، بهره می

دهد تا  ها این امکان را میمحور به شرکتوتحلیل داده از منظر بازار، تجزیه .  شودها، موجب ارتقا کارایی عملیاتی و کاهش خطای انسانی می فرآیند
ار خود را افزایش دهند. همچنین در حوزه تولید  ه دهند و سهم باز یشده اراسازیای شخصیهای بیمه نیازهای پنهان مشتریان را شناسایی کرده، طرح 

ه خدمات را کاهش و رضایت  یای جدید، زمان اراهای یادگیری ماشین و پردازش زبان طبیعی در طراحی خدمات بیمه خدمات، استفاده از سیستم
ای که گونه کند؛ بهها ایفا میفرآیندر تسریع  ای کلیدی دطور خاص، کیفیت ساماندهی فناوری در سازمان نقش واسطه به.  دهدمشتری را افزایش می 

فناوری به  به کارگیری  نوین  پشتیبانی و ویژه در لایه های  بهره   های  افزایش  به  ایجاد  عملیاتی، منجر  پایداری  رقابتی  و مزیت  وری کلی سازمان شده 
 یشنهادیمدل پ  یانسجام نظر  انگریامر ب  نیقرار گرفتند که ا  دییامورد ت  قیتحق   اتیفرض  هینشان داد که کل  هاافتهیپژوهش،    جیدر بخش نتا.  نمایدمی

  ی مثبت و معنادار ریثات یاز آن است که هوش مصنوع یحاک یمعادلات ساختار سازیمدلحاصل از  جیاست. نتا شدهنییروابط تب یو اعتبار تجرب
ب  تیف ی ک   تی ریمد  یهاخصبر شا به   مهیدر شرکت  به   یاگونهپاسارگاد دارد؛  بهبود    یهایفناور  یریکارگکه  به    ، ی اتیعمل  یهافرآیندهوشمند منجر 

تصم  شیافزا ارتقا  یریگم یدقت  ارا  تیف یک   یو  همچنه یخدمات  است.  شده  شاخص  کندی م  دییات  هاافتهی  ن،یشده  نقش   تیف یک   تی ریمد  یهاکه 
  ی فناورانه به عملکرد سازمان  یهاتی قابل  لیدر تبد  یدیکل  یعنوان سازوکار  و به  کنندیم  فای ا  یامه یخدمات ب  دیتول   یوربهره   شیدر افزا  یاکنندهنییتع 

 .ندینمایعمل م

خدمات را    دیتول   یورو بهره   یهوش مصنوع  نیرابطه ب  یطور معناداربه  تیف یک   تی رینشان داد که مد  یانجیم  اتیآزمون فرض   جینتا  گر،ی د   یسو  از
  ت یف یبهبود ک   ری اثر از مس  نیاز ا  یتوجه نبوده، بلکه بخش قابل   میصرفا مستق   یوربر بهره   ی معنا که اثر هوش مصنوع  نیبه ا  کند؛یم  یگری انجیم

به    تواندیم  ت،یف یک   تی ریبا نظام مد  یراستاسازدر صورت هم  ،یکه استقرار هوش مصنوع  کندیم  دیکات  افتهی  ن ی. ا شودیمنتقل م  هافرآیندخدمات و  
 دار برخور  یمناسب  نییحاضر از قدرت تب  قیکه مدل تحق   دهدی نشان م  اتیفرض   یتمام  دییامنجر شود. در مجموع، ت  یورمنافع بهره   یکثرسازحدا

 .رد یمورد استفاده قرار گ مه یخدمات در صنعت ب یوربهره  یهوشمند در ارتقا یهای نقش فناور  لیتحل یمعتبر برا یعنوان چارچوببه   تواندی بوده و م
هوش   یو ابزارها  یوربهره   تیف یک  تی ریمد  یهازمان از شاخصهم  یری گگرفته در پژوهش حاضر، مشخص شد که بهره صورت   یهال یبا توجه به تحل

 ی سازنه یصورت مشخص در قالب به به   راتیثات  نیپاسارگاد، ا  مه ی دارد. در ب  مهیخدمات در صنعت ب  دیتول   یوربهره   ش یبر افزا  ی معنادار  ریثات  یمصنوع
بر این اساس نتایج این   محور قابل مشاهده است.داده  یسازم یبه خدمات و تصم  یبخشسرعت  ان،ی مشتر  تیارتقا رضا  ها،نهی کاهش هز  ها،فرآیند

پورمانتو    ،[17]  ، هولند و همکاران[2]  کارانو هم  یچترج ،  [15]  ، قاسمی و همکاران[14]  ، خادم[3]  مطالعه با نتایج مطالعات اوقبدی و همکاران
  [26]  زادهو اصغری  [24]  و همکاران   یادگار، ی[23]  و همکاران   ینعمت،  [22]  ، علیپور پیجانی و ستاری[28]  همکاران  ، بتسچ و [21]  دات،  [18]

 همراستا می باشد.

ب  نییخسارت و تع   ینیبشیپ  سک،ی ر  لیدر تحل  یاستفاده از هوش مصنوع  ،یو اقتصاد  یمنظر عوامل مال  از باعث کاهش اتلاف منابع،    مهیحق 
و    ن،ی نو  یهایکارکنان در استفاده از فناور  یتوانمند  ،یهمچون فرهنگ نوآور  ی. عوامل سازمانشود یم  یو بهبود سودآور  هیبهتر سرما  صیتخص

از   انی ها و رفتار مشتردادهکلان لی حوزه بازار، تحل در  .سازد یهوشمند فراهم م یهاستمیثر س واستقرار م یبرا ی بستر مناسب ،یتی ریمد بک ساختار چا
 د ی در بعد تول   گر،ی د  ی. از سوکند یرا فراهم م  یرقابت  تی و حفظ مز  شدهیسازیخدمات شخص  یطراح  نهیزم  ن،یماش   یریادگ ی  یهاتمی الگور  قی طر

خسارت    یابی ارز  یهاو سامانه   اریمیتصم  یهاستمیها، س بات)از جمله چت   یهوش مصنوع  یبا ابزارها  یاتیعمل  یهافرآیند   ونیخدمات، اتوماس 
نقش    گر،ل ینوان عامل تسه ع  به  ی تالیجی فناورانه و د  یسامانده  ن،یهمچن  ت شده است.خدما  تیف یو ارتقا ک   یدهپاسخ   عی خودکار( منجر به تسر

 . کندیم فایا ی اهداف کلان سازمان ترعی و تحقق سر هاستمیس  یدگ یچیکاهش پ ،یاتیعمل تیشفاف شیافزا ها،یفناور یسازکپارچه یدر  یمحور
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 ه می گردد:یزیر ارا دهایپیشنهابنابراین،   

های هوش  گذاری هدفمندتری در زیرساختوری، سرمایه سازی کامل چرخه مدیریت کیفیت بهره شود شرکت بیمه پاسارگاد در جهت پیاده میپیشنهاد   .۱
سازی  ه های استراتژیک خود را بهینگیریگیری از ابزارهای تحلیل داده، تصمیممصنوعی داشته باشد، فرهنگ سازمانی مبتنی بر نوآوری را ترویج دهد و با بهره 

  .کند 
های نوین از جمله هوش  گیری از فناوریشود شرکت بیمه پاسارگاد یک نقشه راه جامع برای تحول دیجیتال تدوین کند که در آن بهره همچنین پیشنهاد می  .۲

یادگیری ماشین و کلان  دقیق  مصنوعی،  باید شامل مراحل  نقشه راه  این  قرار گیرد.  اولویت  ها، بندی اجرای پروژه سازی خدمات، زماندیجیتالی داده در 
ها، افزایش چابکی سازمانی و ارتقای سطح ساز کاهش هزینه سازی این رویکرد، زمینههای عملکردی باشد. پیاده آموزش کارکنان و ارزیابی مستمر شاخص

 .نفعان خواهد بود رضایت ذی 
های یادگیری ماشین ای هوشمند برای ارزیابی خسارت بر پایه الگوریتمشود سامانهای، پیشنهاد می یمههای ببا توجه به ماهیت پیچیده و حجم بالای پرونده  .۳

ه داده و از خطاهای انسانی یتری از میزان خسارت اراتر و سریع های پیشین، ارزیابی دقیق ها و داده تواند با تحلیل تصاویر، گزارش توسعه یابد. این سیستم می 
 .دهد گذاران را نیز افزایش میشود، بلکه اعتماد بیمهرسیدگی به خسارت می فرآیندتنها موجب تسریع در ای نهین سامانه بکاهد. اجرای چن

وری، کیفیت خدمات، مرتبط با بهره  های کلیدی عملکرد شود شرکت اقدام به طراحی و استقرار داشبوردهای هوشمند مدیریتی کند که شاخص توصیه می .۴
پایگاه ها را بههزینه رضایت مشتری و   به  اتصال  با  ابزارها  این  امکان تصمیمصورت بلادرنگ نمایش دهند.  داده و تحلیل خودکار اطلاعات،  گیری  های 

 .کنندآورند و در بهبود مستمر خدمات نقش کلیدی ایفا می تر را برای مدیران فراهم میتر و دقیق سریع 
های دیجیتال  گذاری هدفمند در آموزش و توسعه مهارت های مدیریت کیفیت، سرمایه مصنوعی و سیستم   برداری اثربخش از هوش یکی از الزامات بهره  .5

های هوشمند، تفکر سیستمی و فرهنگ دیجیتال برای سطوح  های آموزشی منظم در زمینه تحلیل داده، مدیریت سیستم شود برنامه کارکنان است. پیشنهاد می
 .ین اقدام منجر به افزایش سطح آمادگی سازمانی، کاهش مقاومت در برابر تغییر و تقویت نوآوری داخلی خواهد شدمختلف سازمان طراحی و اجرا شود. ا

ها گذاران را استخراج کرده و بر اساس آن های یادگیری ماشین، الگوهای رفتاری بیمههای مشتریان از طریق الگوریتمشود شرکت با تحلیل دادهپیشنهاد می .6
های خاص پرداخت یا  بندی های بیمه متناسب با ریسک فردی، زمانتوانند شامل پیشنهاد طرح شده طراحی کند. این خدمات می زی ساخدمات شخصی 

نیز خواهد   دهد، بلکه باعث ارتقا تجربه مشتری و رشد درآمد پایدارتنها نرخ حفظ مشتری را افزایش میهای هوشمند باشند. چنین رویکردی نه تخفیف
 .شد

 تشکر و قدردانی 

 گذار در بخش عمومی، خصوصی، تجاری یا غیرانتفاعی دریافت کمک هزینه خاصی از هیچ موسسه، سرمایه  گونهدر طول انجام این پژوهش هیچ
 . است نشده

 منابع مالی 

 . است شده  انجام یقاتیتحق  یهاسازمان  ای نهادها  از یمال تیحما گونهچ یه افتی در بدون پژوهش نیا
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