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 نقش هوش مصنوعی در ایجاد رضایتمندی و اعتماد به صنعت بیمه

 

 فاطمه کوهزادی 

 ارشد مدیریت اجرایی کارشناس

 

 چکیده 

افزارهاای آ  در واوب سی ات  ااب ه شاعت  ارعت دیاادی داشاعت و اد  اایر درپی در علوم کاامییورر و ررمپیهای  پیشرفت

اصطلاح هوش مصنوعی ا ت کات ست  افزار،سزرگ و اخیر در ررمهای  پیشرفتدر  ایر علوم پیشی هرفعت ا ت. یکی اد  ها  پیشرفت

ارد؛ دیرا هاوش های هوش مصنوعی ارقلاب سزرهی در دمینۀ فناوری اولاعات ایجاد کردهمدر  ا ت. رکنیکهای  یکی اد فناوری

کنناد و دی ا ت کت مارند ار ا  کاار میهای هوشمنها و سررامتمل ایجاد د عگاهای اد علوم رایارت ا ت و شامصنوعی دیرشاخت

رو ات؛ همننایب ساا دیاادی روستهاای  اهم رعامل داررد. صنعت سیمت یکی اد صنایع مهم ا ت کت سا رغییرات محیطی و چالشس

ند هوش مصنوعی را درآ  ضاروری کارده مارهایی  فضای رقاسعی س یار شدیدی مواجت ا ت کت پیشرفت و ا عفاده اد رکنولوژی

مارند هوش مصنوعی ممکاب هایی  خصوص، ا عفاده اد رکنولوژیگر داررد کت درایبرضایت و اععماد راسطۀ معقاسلی سا یکدی  ا ت.

صورت مروری سات رقاش هاوش مصانوعی در ایجااد رضاایعمندی و رأثیر قرار دهد؛ سناسرایب پژوهش حاضر سترا رحتها ا ت آ 

عی سر ایجااد اععمااد و رضاایت در سایب هفت ا عفاده اد هوش مصنوعی رأثیرات مثبروا   پردادد و میماد ست صنعت سیمت میاعع

 مشعریا  صنعت سیمت خواهد داشت.

 

 هوش مصنوعی، رضایعمندی، اععماد، سیمتهای کلیدی:  واژه
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 مقدمه   -1

و د عیاسی ست اهداف را در   ا ت کت سعوارد دردهیهایی  حلپیش روی سشر ریاد فوری ست یافعب راههای  رریب چالشیکی اد قدیمی

اروماریاک، جامعات سات فکار ایجااد های  مخعلف فردی و  ادماری  اده کند. پس اد رغییر کار  خت سدری ست ماشایبهای  نتدمی

 (.Bikeev et al, 2019سا قاسلیت ارجام کار ذهنی افعاد )هایی  ماشیب

ادی داشاعت و اد  اایر در واوب سی ات  ااب ه شاعت  ارعت دیاافزارهاای آ   م کاامییورر و ررمدرپی در علوپیهای  پیشرفت

اصطلاح هوش مصنوعی ا ت کات افزار، ستسزرگ و اخیر در ررمهای  در  ایر علوم پیشی هرفعت ا ت. یکی اد پیشرفتها  پیشرفت

ارد؛ دیرا هاوش ردهدمینۀ فناوری اولاعات ایجاد ک  های هوش مصنوعی ارقلاب سزرهی دررکنیکمدر  ا ت.  های  یکی اد فناوری

کنناد و های هوشمندی ا ت کت مارند ار ا  کاار میها و سررامتای اد علوم رایارت ا ت و شامل ایجاد د عگاهاختمصنوعی دیرش

 (.Kamble & Shah, 2018ساهم رعامل داررد )

شاود رقریبأ جدید مح اوب میها سیمتخدماری مارند های یژه  ادما وو ستها در ایرا  ریز ا عفاده اد هوش مصنوعی در  ادما 

های سا کیفیت منا ب راجع سات ماهیات کاار سا آ  وجود دارد. ایب موارع شامل ربود دادهو موارع دیادی درراسطتها  و هنود چالش

افی اد دغام ار اا  و ماشایب( و درن راکاها(، سرای فرایندهای کلیدی در  طح خرد )جایگزینی مهارت و ا)ریادهای پویای حرفت

هاای جدیادی را سارای کارکنااری کات همننیب مدیریت ادوریق هوش مصنوعی چالششناخعی ا ت؛  های  رحوۀ رعامل فناوری

 کند.هو ه عند، ارائت میشورد و پا خاکنو  رو ط هوش مصنوعی هدایت می

د سارای ا اعفاده اها در  اادما  مخعلف کماک کناد وهای در دمینتروارد ست داشعب عملکرد سهعر ا عفاده اد هوش مصنوعی می

 مؤثر ساشد.ها کلا  و پردادش و ا عفاده اد آ های  داده

شاده اد آید کت عملکرد ادرانهمننیب رضایت مشعری سرای وفاداری مشعری ضروری ا ت. رضایت مشعری دماری ست وجود می

رواراد ا خادمات میکند آیا محصوب یات کت رعییب میا را سرآورده کند. ایب مدلی ا همحصوب یا خدمات مشعریا  ارعظارات آ 

روارناد ساا میها مارناد سیماتهایی کنناد کات  اادما سخشی اد رحقق را فراهم کند یا خیر. محققاا  پیشانهاد می طح رضایت

-Leclercqاداری مشاعری را ایجااد کنناد )ها ست دیگرا ، وفاد عیاسی ست رضایت مشعری، ارعکاس ریات خرید مجدد و روصیت

Machado et al, 2022.) 

راوا  هفات ا ت. اهر مدیرا  سعوارند اععماد را رقویت کنند، میمدت دررهایت، اععمادْ یکی اد عوامل حیاری در هر راسطۀ وولاری

و ها اراد. اععمااد سخاش اصالی و حیااری ایجااد راسطات سایب شارکتموفقیت و سقاای مشاعریا  را در درادمادت رضامیب کرده

 (.Flavian et al, 2022ندها  ا ت )کنمصرف

رو ت و سا فضای رقااسعی س ایار شادیدی دیادی روستهای لشصنعت سیمت یکی اد صنایع مهم ا ت کت سا رغییرات محیطی و چا

 مارند هوش مصنوعی را در آ  ضروری کرده ا ت.هایی مواجت ا ت کت پیشرفت و ا عفاده اد رکنولوژی

مارند هوش مصنوعی ممکاب ا ات هایی خصوص، ا عفاده اد رکنولوژیایبسلی سا یکدیگر داررد کت دررضایت و اععماد راسطۀ معقا

رقش هوش مصنوعی در ایجاد رضایعمندی و اععماد سات صورت مروری ست  رأثیر قرار دهد؛ سناسرایب پژوهش حاضر سترا رحتها   آ

 پردادد.صنعت سیمت می
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 مبانی نظری پژوهش   -2

 هوش مصنوعی

ی سارای ارجاام کارد  رواراایرود کات هادف آ  فراهمای سات کاار ماینوعی رامی ا ت کت معمولاً سرای اشاره ست رشعتمص  هوش

هاای افاراد وراحای شاده هوش مصنوعی سرای اررقاا  روارایی ریزی، یادهیری و ادران ا ت.کارکردهایی مارند ا عدلاب، سررامت

کناد. اد ها، داراش و دریاای فیزیکای ارربااق سرقارار میای پینیده و سیب افراد، رایارتهها؛ دیرا سیب سررامتا ت، رت جایگزینی آ 

کااوی، وراحای محصاوب، هاا، دادهها در حیب کار سرای رودیاع و سادیااسی دادهکرد  سررامتروا  ست فعابهای آ  میجملت قاسلیت

های سیاات و داراش سشاری واس اعت ه اعند و مادبهای هوش مصنوعی سات رجرسندی اشاره کرد و اینکت  ی عم اخت و دما 

کنناد؛ ها را جایگزیب رمیو عت ه عند. رجرسیات ار اری ا ت؛ اما آ های فعلی یک رکنند و اینکت  ی عممنطقی را ارعخاب می

 (.Shaw et al, 2019دیرا فاقد اح اس ار اری ه عند )

وم ای اد علاارد؛ دیرا هاوش مصانوعی دیرشااختعات ایجاد کردههای هوش مصنوعی ارقلاب سزرهی در دمینۀ فناوری اولارکنیک

 Kamble)کنند و ساهم رعامل دارراد های هوشمندی ا ت کت مارند ار ا  کار میسررامت ها ورایارت ا ت و شامل ایجاد د عگاه

& Shah, 2018 .)هاا درهیار ارریب محیطرریب و پویاروارناد در پینیادهای سا هوش مصنوعی پیشارفعت میهای رایارت ی عم

 (.Prentice et al, 2020)دهی شورد حس، ا عدلاب و پا خ

 

 اهمیت هوش مصنوعی

افزارهاای آ  در واوب سی ات  ااب ه شاعت  ارعت دیاادی داشاعت و اد  اایر درپی در علوم کاامییورر و ررمپیهای  یشرفتپ 

اصطلاح هوش مصنوعی ا ت کات افزار، ستگ و اخیر در ررمسزرهای  در  ایر علوم پیشی هرفعت ا ت. یکی اد پیشرفتها  پیشرفت

 (.Frank et al, 2019مدر  ا ت )های  یکی اد فناوری

سناسرایب، اهمیت هوش مصنوعی در ا اعفاده اد روشای مشااست روش ار ااری در حال م اائل پینیاده ا ات کات مشخصاۀ آ  

هاای عنوا  رواراایی پاردادش دادهحل ساتو روارایی یافعب راها  ه ادی، دقت و  رعت سالا در دریافت و پرداخعب ست فرضیتهمگام

 هر م ئلت ا ت. غیردیجیعاب سا ماهیت رمادیب سرای

سینی، پیشرنها شامل مشکلات قاسلهوش مصنوعی رظارت ا ت. خطرات راشی اد ا عقلاب هوش مصنوعی رتهای  یکی اد اهمیت

ریزی کات سارای کاار ساا ا اعقلاب دیاادی سرراماتهایی کنعرب سر روی اولیب شود. ممکب ا ت حفظسلکت مشکلات کنعرب ریز می

پیچ شاود  یاک رقام، مارناد یاک  ایمداد  کنعرب میعنوا  یک اولویت ساعث ادد تر ساشد. ایب ستارد، سرای ار ا  دشواشده

ساا دماا  پا اخ سهعار در ها  یب سرراماتدیده یا آ یب فیزیکی ست رجهیزات ورودی. رقض امنیعی؛ در اینجا، پا خ سزرگ اد اآ یب

کناد. وراحی شده ساشد، آ  را قادر ست یادهیری و  ادهاری میاهر هوش مصنوعی سا یک ویژهی  .  شودمقای ت سا ار ا  ظاهر می

ها ت کت هوش مصنوعی را ست منبع سالقوۀ ری ک عمومی در مقیا ی فرارر اد اشکاب آشنای ری ک عمومی کت صرفاً ایب ویژهی

 (.Scherer, 2015کند )شود، ربدیل میاد رفعار ار اری راشی می
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 تکردن هوش مصنوعی در خدماعملیاتی

ارد  های مخعلف ست هوش مصنوعی رزدیک شادهکرد  هوش مصنوعی اد مقولت( سرای عملیاری2009)  1را ل ا عوارت و رورویگ

حااب شاش سعاد هاوش ( ساایب2007) 2لعیناک و دیاماارعوپولوسار اری، عقلاری فکرکرد ، ریج ادیک. هااردیشی؛ رفعار  ار ا 

 .ارد  خودمخعاری، روارایی یادهیری، واکانش پا یری، رواراایی همکااری، رعامال ار ااری و شخصایتمصنوعی را پیشنهاد کرده

اریاک هوش مصنوعی رکاملی شامل هاوش س  .ری کردروا  سرا اس رکامل و کارسردهای آ  عملیاهمننیب هوش مصنوعی را می

ای ا ت کت سرای کارهاای هوش مصنوعی ر ل اوب هوش مصنوعی.  و اسرهوش مصنوعی ا ت  مصنوعی، هوش عمومی مصنوعی

شود کت قادر ا ت مشکلات مخعلف را عنوا  هوش مصنوعی عمومی شناخعت میخاص کارسرد دارد. هوش مصنوعی ر ل دوم ست

شاود ایاب ر ال اد ی میسیناشاود. پیشا  اسرهوش مصنوعی یاد میعنوحل کند. اد ر ل  وم هوش مصنوعی ستوور م عقل  ست

اجعماعی سرخوردار ساشد. سرا اس ویف و ایعی اد وظاایفی کات هاوش مصانوعی قاادر سات ارجاام های  خلاقیت علمی و مهارت

 نوا  مثااب، هاوش مصانوعی معنا اب ساا وظاایفع ( هوش مصنوعی را ست هوش مصنوعی ضعیف )سات2018)  3ها ت، ویرثآ 

روارد ساا وظاایف جدیاد مععدد ا ت و میهای  حلاب، هوش مصنوعی ررکیبی اد راهعنوا  مثخاص(، هوش مصنوعی ررکیبی )ست

رواراد ساا اراواظ وظاایف اردادۀ ار ا  هوشامند ا ات و میعنوا  مثاب، هوش مصنوعی سترطبیق یاسد( و هوش مصنوعی قوی )ست

 (.Prentice et al, 2020سندی کرد )قاسلت کند( وبقتم

 

 کاربرد هوش مصنوعی در صنایع

رواراد ایب  ی عم هاوش مصانوعی می .هرفعت اد ار ا  هم دارای هوش شناخعی و هم هوش هیجاری ا تهوش مصنوعی الهام

هرفعات اد ار اا  در حااب الهام  هاا سگنجاراد. هاوش مصانوعیهیری آ هاا را در رصامیماح ا ات ار اا  را درن کارده و آ 

هرفعات اد ار اا ( عنوا  مثاب، هوش مصنوعی الهاماد اسزارهای رشخیم چهره )ست  4عنوا  مثاب، والمارتشد  ا ت؛ ستررمحبوب

  ها منعظر سودرد، ا عفاده کرد؛ سناسرایب مداخلاری را اعمااب کارد )ماثلاً ساادکردسرای شنا ایی مشعریا  راراضی کت در صندوق 

رواراد اد وفی و اجعماعی ساشاد و میهوش مصنوعی ار اری دارای هوش شناخعی، عاشود کت  سینی میهای جدید(. پیشصندوق 

حاب، ایب  ی عم هوش مصنوعی هنود ست رعیجت رر یده ا ت. اسزارهای هوش مصنوعی رعاملات خود سا دیگرا  آهاه ساشد؛ ساایب

 (.Prentice et al, 2020ارد )عتدر صنایع مخعلف مورد ا عفاده قرار هرف

روارد ست غرساالگری و ارعخااب رامزدهاا کماک کناد. در ساداریااسی، اد هاوش یلی در مدیریت مناسع ار اری میوعی رحلهوش مصن

هاای عنوا  مثااب، رسات(؛ ساتBolton et al, 2018شود )ای سرای سهبود خدمات مشعری ا عفاده میوور ه عردهمصنوعی ست

ار ست  ؤالات مشعریا  ایجاد های خودکروارند پا خکنند، میعفاده میداری ا هوش مصنوعی رحلیلی در صنعت هعل  چت کت اد

 (.Chung et al, 2020کنند )

رغم کاارسرد ه اعردۀ آ  در هوش مصنوعی همننیب سرای سهبود رجرسۀ خدمات مشعری در مراکز رماس م عقر شده ا ت. علی

 وور کلای، هاوش مصانوعی سارای اعگی دارد. ساتها ست روظ شغل و  طح پینیادهی سر  ادما رجارت، رقش هوش مصنوعی د

 شود.خودکار ادی کارهای رودمره و  طح پاییب ا عفاده می
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سندی هوش رحلیلای )هاوش مکااریکی، رحلیلای، شاهودی و همدلارات( درکای ( سرا اس چهار وبقت2018)  1هارگ و همکارا 

دهند کت وظایف روی ندها  رشا  میارد.  ههاد کردرا اس پینیدهی وظایف عاوفی و شناخعی پیشنشهودی اد ارائۀ خدمات را س

 Prentice etشاود )ها ارجام میشناخعی رو ط رساتها و وظایف پینیدۀ رحلیلیاجعماعی معمولاً رو ط ار ا پینیدۀ عاوفی

al, 2020.) 

 

 رضایتمندی

سار ایاب، م اعلزم ا ات؛ علاوهجۀ رجرست یک خرید یا مصرف خاص رعریاف شاده عنوا  روعی شناخت و همننیب رعیرضایت ست

در رعریفی دیگر، سلومر  کند.کننده عملکرد موردارعظار را سا آرنت دریافت شده، مقای ت میی ا ت کت وی آ  مصرففرایند اردیاس

کناد یاا ب شده و ارعظاارات را سارآورده میکنند کت جایگزیب ارعخا( رضایت را رعیجۀ اردیاسی ذهنی رعریف می1995)  2و ک یر

( کت در ادسیات موجود 1980،  3رأیید ارعظارات )الیورف رضایت مبعنی سر پارادایم عدمرود. ایب رعریف سا س یاری اد رعاریارر میفر

عملکارد واقعای شده سایب ارعظاارات قبلای و کننده ست اردیاسی اخعلاف درنعنوا  واکنش مصرفرضایت ست  ا ت، مطاسقت دارد.

یا مارربط ساا محصاولات یاا خادمات خااص  شده رو طا  »پا خ اح ا ی ست رجرسیات ارائتعنومحصوب پس اد مصرف آ  و ست

فروشی یا حعی الگوهای رفعاری مارند خرید و رفعار خریادار و همننایب ساادار کلایر رعریاف های خردهشده، فروشگاهخریداری

 (.Mabkhot et al, 2016شود )می

 

 اهمیت درک مشتری از رضایتمندی

کناد، رضاایت رامیاده کننده در رعیجۀ اردیاسی رجرسۀ مصرف خود اد یک محصوب خاص ایجااد میکت یک مصرفرگرش مثبعی  

هیارد، معماولاً کنندها  کت در یک دورۀ دماری مشاخم شاکل میرضایت اد سررد سرا اس ارعظارات و رجرسیات مصرفشود.  می

کت سرخی اد ادسیاات کند. درحالیی ست سررد را سرای سررد ایجاد میشود کت در رهایت، وفادارمنجر ست خریدهای مکرر اد سرردها می

اراد ( ریز رأیید کرده2006) 4دارند. کاروب و آهویاکنند، سرخی آ  را س یار ضعیف میراسطۀ قوی سیب رضایت و وفاداری ایجاد می

 (.Joshi & Garg, 2021)  هیردآمده اد سرردها شکل مید تدلیل  طوح سالاررِ رضایتِ ستکت عشق ست سررد ست

د رأثیر روآوری سر موقعیت سادار، موقعیت مالی عنوا  مکاری می سرای ایجاوری ساداریاسی اهمیت ادراکات مشعری را ستدرجیرۀ سهره

ها( سر رگرش و رضایت مشاعریا  و ادوریاق آ  سار  اهم ساادار، سادهشات سهبود خدمات )روآوری.  دهدو اردش شرکت رشا  می

سات  روارد منجارکت  طح سالای روآوری محصوب می( دریافت کت درحالی2011) 5ه ارد. ا عونو اردش شرکت رأثیر می رمایت  

دهد. یک روضیح ایاب ا ات کات  اطوح ساالارر راوآوری کاهش رضایت شود،  طح سالای روآوریِ خدمات رضایت را افزایش می

شود. رحریک اجعماعی، عاوفی و فکری و حواس ار ا  سار دمات میخدمات منجر ست رعاملات سیشعر سیب مشعریا  و کارکنا  خ

( رأثیرات مثبت راوآوری شارکت را سار رضاایت 2011)  6ه ارد. کورز و همکارا یکننده در فرایند خرید رأثیر مرجرسیات مصرف

سنااسرایب، کاار   شناخعی و رضایت عاوفی ادوریق یک م یر رجرسی عاوفی رشاا  دادراد؛شناخعی ادوریق یک م یر عملکردی

 
1 Huang et al 
2 Bloemer & Kasper 
3 Oliver 
4 Carroll & Ahuvia 
5 Stock 
6 Kunz et al 
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دهاد. در چنایب شاا  میکنندها  اد راوآوری شارکت رهای شناخعی و عاوفی را سارای رضاایت مصارفها اهمیت مکاری مآ 

هایی غنی اد رجرست، منطقی ا ت ارعظار داشت کت رأثیرات روآوری ادوریق ادران مشعریا  اد رجارب سا رام رجاری مرسووت دمینت

 (.Nysveen et al, 2018کار کند )

 

 اعتماد

شاود. شدۀ خود، روضیح داده مید اعلامکنندۀ معمولی سرای رکیت سر روارایی سررد سرای ارجام عملکرعنوا  رمایل مصرفاععماد ست

کناد. ها ست سررد را مانعکس میکنندها  در رظر هرفعت شود کت ارکای آ عنوا  ریات رفعاری مصرفروارد ستاععماد همننیب می

ت مرساوق سات کنندها  سرای رکیت سر سرردی رعریف کرد کت سعوارد مطاسق ارعظااراعنوا  رمایل مصرفروا  ستسررد را می  اععماد ست

 (.Nawaz et al, 2020عملکرد آ  عمل کند )

در ای اد رواراایی و ظرفیات سرراد هرچند وجود اععماد امری حیاری ا ت، ایجاد آ  اهمیت سیشعری دارد. اععماد ست سرراد درجات

رواراایی سیشاعری در   ساشد. مشعریا  رمایل ست درن هویات سررادهایی دارراد کاتکت داده ا ت، میهایی  و قوبها  سرآورد  وعده

داد  شناخعی ا ت کت ست ر بتها داررد. اععماد ست سررد اد دیدهاه مشعری معغیری روا و ایجاد اومینا  در آ ها  سرآورد  وعده

شاود. در پ یری، کماب و کرامت ست سرراد ادجاراب مشاعریا  ماا منجار میسا  عایشدرراسطتها  ای اد مفروضات یا هما مجموعت

عنوا  دو سعد اصلی در ایجاد اععماد مشعریا  ست سررد مورد روجت قرار هرفعند. سود  سررد و کماب سررد ستدیگر ریز  عودریرحقیق  

مناد دهد کت سرردهای پرآواده و مشهور سات احعمااب سیشاعر، اد اععمااد ساالارر مشعریارشاا  سهرهرعایج سرخی رحقیقات رشا  می

ر بت ست سرراد و سار مقاصاد ها  سلیت اععماد و اععبار شرکت رأثیری س یار قوی سر دیگر دیدهاهشورد. محققیب دریافعند کت قامی

سود ( رمایلات و اهداف یک مؤ  ات در عنوا  قاسلیت ساور )ساورکردریخرید رشا  داده ا ت. در روصیفی دیگر، قاسلیت اععماد ست

دارد  اععماد و رخصم. اععماد ست ایب معنای ا ات کات یاک   شود و فرض سر ایب ا ت کت دو جز  اصلیدماری خاص رعریف می

کت رخصم سدیب مفهوم ا ت کت قادر ست ارائۀ آ  ا ت )میمناد و شود؛ درحالیسررد رمایل ست ارائۀ چیزی دارد کت وعده داده می

 (.1396خ روآسادی، 

عنوا  یک فرایند ت و رو عۀ آ  اکثر اوقات ستهیرد؛ دیرا پیشرفالعمل قبلی رشئت میاععماد رام رجاری اد رجرسۀ ه شعت و عکس

وور خلاصت کنندها  رام رجاری را سترجرسی شخصی یادهیری در ووب دما ، روصیف می شود؛ سناسرایب دارش و رجرسیات مصرف

ش، کننده اد هار رمااس م اعقیم )آدماایعنوا  ویژهی یک رجرست، اععماد راام رجااری، رو اط اردیااسی مصارفکند. ستسیا  می

هیارد. رأثیر قرار میکرد ( سا رام رجاری، رحتدها  رعریفستعنوا  مثاب، ربلیغات یا دها کرد  اد آ ( و غیرم عقیم )ستا عفاده

ساشد. اععماد رأثیر س یار دیادی در وکارها میاععماد سررد عامل مهم در ساداریاسی خدماری سرای حفظ رواسط سیب مشعریا  و ک ب

ساشد و خریدارا  همواره ایب محصولات را محصولاری لمس رمیدارد؛ چراکت خدمات سرعکس محصولات، قاسلها  موفقیت  ادما 

رر و و یلۀ سررد و امر دیبایی مشاکلخصوص در حودۀ رعییب هویت مشعری ستستها  دارند. ایجاد اععماد سررد در  ادما ساخطر می

 (.1396ساشد ) لیمی داویت، رر میسااهمیت

 

 اعتماد در روابط تجاری

عنوا  دار ت ورف مقاسل ست او اععماد دارد، ممکب ا ات فرصاعی داشاعت ساشاد. اععمااد ساتدر رواسط رجاری، اهر یک ورف می

ارداد ایاب شاناخت، سات چشامشود. ساروجتسا رفاه و منافع رعریف میصورت فلکی اععقادات درمورد میزا  رگراری دیگرا  درراسطت
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هیری، رظارات وور خاص خود را رگرا  وضعیت رفاهی  ایریب سدارد، هنگام رصمیمری روشب ا ت کت فردی مکرراً ستاععقاد دما

( اععمااد را 1967) 1ورفارات رالاش کناد. رورارای عادلارت و سیو علاقۀ شخصی خود و دیگرا  را در رظر سگیرد و درجهت رعیجت

شود قوب و اظهارات شافاهی دارد کت هفعت می( در رظر هرفعت شده ا ت، میهاصطلاحی کت رو ط یک فرد یا هروه )اععمادکنند

ا عفاده ا ت. اععماد ا ا اً ست چگاورگی رجرساۀ ا اعرس راشای اد اخاعلاب یا کعبی فرد یا هروهی )مععمدیب( سرای دیگری قاسل

 رکرد  آ  اشاره دارد.داوولبارت در رفعار دیگرا  و کنعرب

دهد چرا سرخی حالت کلی سرای اررباق سا دیگری اشاره دارد. ایب سرا اس شخصیت ا ت کت روضیح می  رمایل ست اععماد، ست یک

ها اععماد رکنیم. در مطالعات دیگر سیا  شده ا ت کات رمایال سات اععمااد سات اد ما رمایل داریم ست دیگرا  اععماد کنیم یا ست آ 

وور کلی، رعیجۀ رمایل سات اععمااد ا ات. ایاب هارایش ادوریاق فرایناد هرایش عمومی اععماد ست دیگرا  اشاره دارد. اععماد ست

هاا اععمااد رکنایم. وقعای افاراد راسطاۀ شود ست دیگرا  اععماد کنیم یا سات آ شود و ساعث میالعمر ایجاد میپ یری مادامجامعت

ارند ست شخم یا  ادما  دیگری اععماد ورکنند، قبل اد اینکت وقت داشعت ساشند کت اردیاسی کنند کت آیا میجدیدی را شروظ می

های منا بی یاسد و افراد فرصتها ت. هما  وور کت رواسط رو عت میرریب عامل رأثیره ار سر اععماد آ کنند، ایب ویژهی اصلی

 د.سیاداررد سرای اردیاسی اینکت آیا ساید ست افراد دیگر اععماد کنند، اهمیت ایب اخعیار در رعییب اععماد کاهش می

 ای اد شرایط و افرادعنوا  میزا  رمایل فرد ست  ایر افراد در ویف ه عرده( رمایل ست اععماد را ست2007) 2ا نورمب و همکارا 

کنند. اهر شخصی رمایل سالایی سرای اععماد داشعت ساشد، ست احعماب دیاد ست خوسی ار ا  اععقاد دارد و رمایل سیشعری رعریف می

 (.Mahad et al, 2015و سرقرای رعامل اولیت دارد )ت سرای اععماد اولی

 

 انواع اعتماد

( اععماد را ست دو اععماد شخصی یعنی ارربااوی و غیرشخصای رفکیاک کردراد. اععمااد شخصای را 2008)  3الورب و همکارارش

کت ست اععماد سیب کارکنا  و   ودیشود و اععماد عمروا  ست دو سعد رق یم کرد  اععماد افقی کت ست اععماد سیب افراد مرسوق میمی

شخصی شاامل های هردد. ایب اععمادها سرا اس صلاحیت، خیرخواهی یا اععبار ه عند. پنج ویژهی سزرگ جنبتمدیرارشا  سرمی

هرایی، معرفی شده ا ت. راوظ غیرشخصای اععماادْ اععمااد شنا ی، خوشایندی، ثبات ار اری، هشودهی رجرسیات و سرو وظیفت

ارداد، شای عگی رجاری و فناوری آ ،  اخعارها و روارد ست اععماد اعضا ست راهبرد و چشمرفعت ا ت. اععماد رهادی میم هرهادی را

 (.1397مناسع ار اری  ادما  اشاره کند )درویشی و میرداخاری، های  فرایندهای منصفارت و  یا ت

عنوا  یک ویژهای شخصای؛  ادرد  اععماد ستکدیگر معمایز میاد ی( ریز  ت دیدهاه ر بت ست اععماد را  2007)  4سارن و همکارا 

عنوا  یاک فرایناد رأثیر عوامل شناخعی، ارگیزشی یا اح ا ی ا ت؛ اععماد ساتعنوا  یک موقعیت خودجوش کت رحتاععماد ست

 (.1392 ، کاراه اررد )محمدداده و همشورد و سر آ  اثر میها و رواسط خاصی اد آ  معأثر میکت رفعارها، رگرش

 

 
1 Rotter 
2 Schoorman et al 
3 Ellonen et al 
4 Burke et al 



 مطالعات مدیریت و کارآفرینی 

 127-137، صفحات 1403 زیی، پا 3، شماره 10دوره 

134 

 

 اعتماد به برند و تعامل اجتماعی

مطرح کارد کات اد فراهیرراریب و روا  سرا اس رظریۀ رعامل اجعماعی   اد و ساددارردۀ آ  را میموضوظ اععماد و س عرهای دمینت

هردد کت در سادمی  1920ایب رظریت ست دهۀ  های  ها ت. ریشتمفهومی سرای درن سهعر رفعار افراد در محیطهای  رریب رظریتمهم

ل شنا ی ایجاد کند. در ایب رظریت، هر رعاماشنا ی اجعماعی و جامعتشنا ی، روا ها روار ت پلی اررباوی میا  ار ا آ   اب

هم واس عت و مشاروق سات رفعاار وارف مقاسال ه اعند و آور ا ت. ایب رعاملات اغلب ستاجعماعی شامل یک  ری مبادلات الزام

موضاوظ اععمااد در علاوم اجعمااعی روجات   1990شرایط، رواسطی سا کیفیت سالا ایجاد کنند. اد اسعدای دهاۀ    روارند در سرخیمی

ه ا ت. اهرچت مطالعات رجرسی مععددی در دمینۀ اععماد ارجاام شاده ا ات، همنناا  هورۀ جدی ست خود جلب کرددیادی را ست

شود. ادرظر سرخی اد پژوهشگرا ، روجت فزاینده ست ل دیگر اح اس میسا عوامضرورت پرداخعب ست آ  اد اسعاد هوراهو  و دراررباق

روارناد آ  رمیها    سات  اطحی کات  ی اعمموضوظ اععماد، پا خی ست ایب واقعیت ا ت کت در موقعیت کناوری، سارای ر اید

افاراد افازایش یاساد. افاراد  اومینا  را ایجاد کنند، لادم ا ت سیشعر  طح اععماد میا  اعضا اررقا داده شود را آرکات شاناخت اد

آور ا ت و رت باخیر ست موضوظ اععماد رت رعجهای   اد شده ساشد؛ سناسرایب روجتدهند کت م ئلتدماری ست اععماد روجت رشا  می

اراد دهای و رفعااری  اادما  دارراد، رعریاف کرراسطاتهای ریاکارارت؛ همننیب اععماد  ادماری را ارعظاراری کت افراد درسارۀ شبکت

 (.1392)محمدداده و همکارا ، 

 

 گیری بندی و نتیجهجمع

داد  ست رفعارهای خااص کشد و روارایی پا خمیست رصویر  ها  یادهیری اسعدایی را در ت مارند ار ا های  هوش مصنوعی مهارت

ر هاوش مصانوعی ه اعند. وور فعااب درهیادهد کت س یاری اد کارکناا  و مراجعاا  ساترحقیقات رشا  میکند.  را سرر ی می

هوش کت  های هوش مصنوعی و اروما یو  ایب پعار یل را دارد کت سادارهای کار را ویرا  کند. درحالیپیشرفت  ریع در فناوری

شاده رو اط رواراد جاایگزیب کارهاای ارجاموری را ریز افزایش دهند، هوش مصانوعی میروارند سهرهمصنوعی و اروما یو  می

وور سالقوه رقریباً همۀ مشاغل را حداقل را حدی رغییر دهد؛ سناسرایب، اهمیات هاوش مصانوعی در ا اعفاده اد دیگرا  شود و ست

 ادی، دقت و  رعت سالا در دریافات و پارداخعب ئل پینیده ا ت کت مشخصت آ  همگامروشی مشاست روش ار اری در حل م ا

 غیردیجیعاب سا ماهیت رمادیب ا ت.های  عنوا  روارایی پردادش دادهحل سرای هر م ئلت ستو روارایی یافعب راهها  ست فرضیت

درمورد عملیات رجااری و خادماری حعای در صانعت   ها(،دادهها )یعنی کلا هوش مصنوعی سا ا عفاده اد حجم عظیمی اد داده

های هوش مصنوعی مننیب پیشرفتروارد سرای ارخاذ رصمیمات مدیریعیِ کارآمدرر و مؤثررر مورد ا عفاده قرار هیرد؛ هسیمت می

های آیناده، ابآوری و پردادش کنناد کات در  اها را در دما  واقعی جمعدهد کت ایب دادهها ایب امکا  را میاکنو  ست  ادما 

وا طۀ کارسرد هوش مصانوعی در صانعت رری خواهد داد و ایب رغییر مهم ستسینی و پیشگیری اهمیت ویژهصنعت سیمت ست پیش

کات در اخعیاار دارد، محا ابات س ایار عمیاق و هایی  دادهروارد سا ا عفاده اد کلا شکل خواهد هرفت. هوش مصنوعی میسیمت  

معغیار سارای های  سینی خ ارت یک خودرو هنگام رصادف یا محا بۀ ررخ سیمتوا  مثاب، در دمینۀ پیشعنسادقعی ارجام دهد؛ ست

روا  اد امکارات موجاود یمۀ منادب و ر یدهی ست خ ارات. همننیب در آیندۀ رزدیک، میها، حعی سرای ررخ حق سرامتارواظ سیمت

سراسر ا( ا عفاده کرد و  طح هوشامندی در دریاای سیمات را چنادیبهعنوا  مثاب، سرای سادر ی مجادی خارتهوش مصنوعی )ست

شاود، اععمااد صاورت مکااریزه ارجاام میتشود را مشعریا  ست محا اباری کات سرمود. محا بات دقیق هوش مصنوعی ساعث می

رعیجات رضاایت رواراد اععمااد و در  سیشعری داشعت ساشند؛ همننیب عواملی مارند ر ریع در اماور و ضارایب خطاای کمعار می



 مطالعات مدیریت و کارآفرینی 

 127-137، صفحات 1403 زیی، پا 3، شماره 10دوره 

135 

 

روا  هفت ا عفاده اد هوش مصنوعی رأثیرات مثبعی سر ایجاد اععماد و رضاایت در مشعریا  را سهبود دهد؛ سناسرایب در رهایت می

 سیب مشعریا  صنعت سیمت خواهد داشت.
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Abstract 
Over the past two decades, the rapid advancements in computer science and software have significantly outpaced 

progress in other fields. Among these advancements, artificial intelligence (AI) stands out as one of the most 

groundbreaking and modern technologies. AI techniques have revolutionized the field of information 

technology, as AI is a subfield of computer science that involves developing intelligent systems and applications 

capable of performing human-like tasks and interactions. The insurance industry, as one of the critical sectors, 

faces numerous environmental changes and challenges, as well as intense competition, which makes the 

adoption and advancement of technologies like AI essential. Satisfaction and trust share a reciprocal relationship, 

and the use of technologies such as AI can influence both. Therefore, this study, through a review approach, 

examines the role of AI in fostering satisfaction and trust within the insurance industry. It concludes that 

implementing AI has a positive impact on building trust and enhancing satisfaction among insurance industry 

customers. 

 

Keywords: Artificial Intelligence, Satisfaction, Trust, Insurance 

 

 


