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Abstract 
In recent years, artificial intelligence (AI) has emerged as a 
transformative force across industries, offering unprecedented 
capabilities in data analysis, process automation, and customer 
engagement. The insurance sector, inherently data-driven and 
operationally complex, stands to benefit significantly from AI 
adoption. While insurers in developed markets have begun to integrate 
these technologies strategically, organizations in emerging economies 
like Iran continue to face structural challenges in implementation. This 
study explores the potential of AI in improving the quality of 
insurance services within Iran’s Social Security Organization (SSO). 
Through an empirical model grounded in multi-criteria decision-
making, the research identifies twenty-two AI-driven applications and 
evaluates their impact using expert feedback. By applying FARE 
(Fuzzy Analytic Relationship) for indicator weighting and MARCOS 
(Measurement Alternatives and Ranking According to Compromise 
Solution) for application prioritization, the study offers a structured 
pathway for digital transformation. The findings suggest that AI 
applications focused on data analysis and intelligent processing hold 
the highest potential for service enhancement. In contrast, functions 
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like cybersecurity and customer interaction, while essential, play more 
supportive roles. This research contributes to the growing body of 
knowledge by contextualizing AI integration within Iran’s insurance 
landscape and proposing a practical decision-making framework for 
public sector innovation. 

Introduction 
Artificial intelligence has become more than a technological trend—it 
is now a cornerstone of innovation in finance, healthcare, 
manufacturing, and insurance. As organizations contend with 
increasing volumes of data and rising expectations for personalized, 
efficient services, AI offers tools that not only automate routine tasks 
but also augment strategic decision-making. Within the insurance 
sector, AI applications span a wide array of functionalities, including 
predictive underwriting, fraud detection, customer service automation, 
and real-time risk evaluation. These advancements are reshaping 
insurance from a reactive, compensation-focused industry to a 
proactive, preventive service model. In Iran, despite visible interest 
and scattered efforts, the deployment of AI remains unsystematic and 
largely unstructured. The Social Security Organization, covering more 
than 45 million individuals, is a prime candidate for AI 
transformation. Yet the absence of a prioritized roadmap has hindered 
progress. This study responds to that gap by asking: Which AI 
applications should the SSO pursue to maximize improvements in 
service quality? 

Research Background 
Globally, the insurance industry has witnessed a surge in AI adoption. 
Companies such as AXA and Allstate utilize machine learning models 
to personalize policies and predict claims. Progressive and Lemonade 
implement chatbots and natural language processing to accelerate 
customer support. Zurich Insurance leverages robotic process 
automation to reduce operational latency, while Swiss Re and Munich 
Re deploy anomaly detection algorithms to prevent fraud and improve 
pricing accuracy. 

These examples underscore the strategic role AI plays, not only in 
optimizing internal processes but also in transforming customer 
engagement. International literature consistently identifies several 
application domains: predictive analytics, cybersecurity, automated 
claims processing, customer personalization, and intelligent document 
handling. However, within the Iranian context, existing studies have 
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tended to focus narrowly—often examining isolated applications or 
technologies without offering a comprehensive prioritization 
framework. Moreover, public insurance institutions lack access to 
sector-specific evaluations that link technology capabilities to 
strategic outcomes like customer retention, operational cost reduction, 
and service satisfaction. This research seeks to bridge that divide by 
evaluating the functional relevance and strategic value of AI 
applications from an organizational perspective. 

Method 
The study adopts a quantitative and applied research design, supported 
by a positivist philosophical foundation. It uses a single cross-
sectional survey to collect expert judgments and applies a 
hypothetico-deductive approach for analysis. The sample consists of 
ten carefully selected professionals affiliated with the SSO, each with 
proven expertise in insurance and artificial intelligence. These experts 
evaluated twenty-two performance indicators extracted from a 
comprehensive review of literature and industry practice. Indicators 
included operational metrics (e.g., fraud detection efficiency, speed of 
data processing), service quality measures (e.g., customer satisfaction, 
claim resolution accuracy), and strategic outcomes (e.g., risk 
prediction, loss minimization). To quantify the relative importance of 
each indicator, the FARE method was used. This enabled the 
assignment of nuanced weights based on expert consensus. 
Subsequently, each AI application was evaluated using the MARCOS 
ranking methodology, which integrates weighted scores with ideal and 
non-ideal performance scenarios to establish priority levels. This 
hybrid decision-making model ensures that each application is 
assessed on technical feasibility as well as on its strategic alignment 
with service enhancement goals. 

Discussion and Results 
The analysis revealed clear priorities among the AI applications 
considered. The domains of data analysis and processing intelligence 
emerged as the most impactful in improving insurance service quality. 
These functions directly contribute to accurate risk assessment, 
efficient pricing, and streamlined claims management—areas that hold 
the greatest operational and strategic significance for public insurers. 
Applications such as predictive modeling, historical data mining, and 
intelligent classification of new information received the highest 
scores from experts. These tools allow insurance entities to transition 
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from static, rule-based decision-making toward dynamic, data-driven 
strategies that respond to real-time conditions. 

In contrast, applications within cybersecurity and customer 
services, while essential, were deemed supportive rather than primary. 
Technologies such as chatbots, fraud detection systems, and 
encryption tools provide safeguards and enhance user experience but 
rely heavily on underlying analytical systems to deliver consistent 
value. One of the study’s conceptual contributions lies in 
distinguishing between direct AI applications and indirect effects, 
which enhance service through ancillary functions. This distinction 
has practical implications for implementation, especially in resource-
constrained environments where prioritization is critical. 

Furthermore, the study highlighted a significant gap between 
global best practices and the current technological posture of Iran’s 
insurance sector. While international organizations experiment with 
generative AI and blockchain–AI hybrids, domestic insurers have yet 
to establish basic integration frameworks. This research, therefore, not 
only ranks applications but also serves as a blueprint for catching up 
with global innovation trajectories. 

Conclusion 
Artificial intelligence is no longer optional; it’s central to the future of 
insurance. For Iran's Social Security Organization, strategic 
investment in AI must begin with data analytics and intelligent 
processing, which offer the most immediate gains in speed, accuracy, 
and service quality. Applications in cybersecurity and customer 
service are also valuable, but their full potential depends on a solid 
analytical foundation. This study provides more than a ranking; it 
offers a practical mindset shift, from reactive service delivery to 
proactive, data-driven decision-making. The proposed framework is 
adaptable across sectors and scalable with future technological 
advances. Real success, however, hinges not on algorithms alone, but 
on how thoughtfully they are embedded into human-centered systems 
led by vision, collaboration, and continuous learning. 

Keywords: Artificial Intelligence, Insurance Services, Service Quality 
Improvement, Decision-Making Framework, FARE Method, 
MARCOS Ranking. 
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ارتقادهنده  یهوش مصنوع یکاربردها یبند و رتبه ییشناسا

 یا مهیخدمات ب تیفیک

  

 رانیهران، ادانشگاه تهران، ت ،یصنعت تیریارشد رشته مد یکارشناس  کامران مهر  گانهی
 

 رانیدانشگاه تهران، تهران، ا ت،یریاستاد دانشکدگان مد  زاده  اصغری الهعزت

 

 رانیدانشگاه تهران، تهران، ا ت،یریدانشکدگان مد اریدانش   یفاطمه ثقف

 چکیده
ز هروش  ی اریر گ بهرره صنعت بیمه بر کسی پوشیده نیست.  ازجملههوش مصنوعی در همه صنایع  ریتأثحاضر  در عصر

ی مناسرب بررای   هرا  برنامه بیترت نیا و بهی کرده نیب شیپتا خطرات مختلف را  کند یممصنوعی به صنعت بیمه کمک 

 تیر فیارتقادهنرده ک  یهوش مصنوع یکاربردها یبند و رتبه ییشناسا باهدفتحقیق حاضر  مدیریت آن را اجرا کند.

انتخاب شده است. این تحقیق بر اساس هردف   موردمطالعه نعنوا بهاجتماعی  نیتأمی انجام شد. سازمان ا مهیخدمات ب

زمرانی پرهوهش ترک مقطعری      ازلحراظ کاربردی است و به لحاظ ماهیت و روش از نوع تحقیقات اکتشرایی اسرت و   

و در گرام   شرده  اسرتخرا  است. ابتدا با استفاده از ادبیات موضوع کاربردهای مختلف هوش مصنوعی در صنعت بیمه 

ی چنرد  ریر گ میتصرم و در مرحله بعد با اسرتفاده از ابررار پرسشرنامه و روش     شده لیتکمبا نظر خبرگان  ها دادهدوم این 

 هرا  شراخص بررای وزن دهری   یرار  ، ابتردا از روش  هرا  دادهانجام شده است. بررای تحلیرل    ها شاخصی بند رتبهشاخصه 

بنردی شرد. قبرق نترای       رتبره  هرا  نهیرگو با استفاده از روش مارکوس،  شده لیتشک، سپس ماتریس تصمیم شده استفاده

و  یرک  رتبره « و پرردازش و تجریره   هرا  دادهتحلیرل  »پهوهش از میان کاربردهای هوش مصنوعی در صنعت بیمه گروه 

هر دو رتبه چهرار را بره خرود اختصراد دادنرد. لر ا ایرن        « اتوماسیون»و « امنیت سایبری»رتبه سه و « خدمات مشتری»

 .سازد یمی حجیم را برجسته ها دادهی زمینه برای تحلیل ساز آمادهپهوهش نیر توجه به 

 .نینو یخدمات، فناور تیفیک مه،یب ،یهوش مصنوع ها: کلیدواژه
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 مقدمه
هرای هوشرمند، صرنایع مختلرف دسرتخوش تحرو ت        با گسترش دیجیتالی شدن و ینراوری 

نیرر برا   ، اقتصرادی کشرورها  هرای مهرم    عنوان یکری از بخرش   ، بهصنعت بیمهاند.  عمیقی شده

وکار در حوزه بیمه دیگرر   های سنتی کسب مدل .های یراوانی روبروست ها و یرصت چالش

 ,Ma) سرتند یشده ن سازی پاسخگوی نیاز بازار مدرن برای خدمات کارآمد، دقیق و شخصی

هرا،   (. در این میان، یناوری هوش مصنوعی برا توانرایی برا ی پرردازش و تحلیرل داده     2024

ای را برای این حوزه یراهم کرده است. هوش مصنوعی توانرایی انجرام    سابقه های بی یرصت

تاکنون  0591 سالاین یناوری از  .(Sasubilli et al, 2020) وظایفی مشابه با انسان را دارند

هایی همچرون یرادگیری ماشرین، پرردازش زبران قبیعری،        گیری در حوزه های چشم پیشریت

هرروش  .(Ali et al, 2023; Mahata, 2024) اسررت بینررایی ماشررین و تحلیررل داده داشررته

انسران   یشرناخت  یاز عملکردها دیتقل ،ها انهیآموزش را یها روش یبرا یاصطلاح یمصنوع

 ،ینیماشر  یریادگیر  ک،یربات مانند یریگ میو تصم یریادگیارتباط،  یمانند استد ل، برقرار

نشران   هرا  یبررس ( است.Shabbir & Anwer,2018ی )عیق و پردازش زبان قبیعم یریادگی

 & Singh اسرت.  ییهنوز در مراحرل ابتردا   مهیدر صنعت ب یکاربرد هوش مصنوع دهد یم

Chivukula, 2020) )ترری   تحلیل دقیق نوهای  گیری از یناوری با بهره تواند یم صنعت بیمه

ضمناً . مدیریت ریسک را بهینه نماید وسازی  خدمات خود را شخصی اده،ها انجام د از داده

 ;Fong, 2023) نردهایی ماننرد بررسری خسرارت و کشرف تقلرب را خودکرار سرازد        یرآی

Clemente et al, 2023). ای  ها نقرش مهمری در ارتقرای کیفیرت خردمات بیمره       این قابلیت

تواند دقرت ارزیرابی    هوش مصنوعی می توانند رضایت مشتریان را بهبود بخشند. دارند و می

ها  گیری ایرایش دهد، یرایند رسیدگی به خسارت شکل چشم ریسک و تعیین نرخ بیمه را به

ای نقش مؤثر ایفرا   های بیمه را بهینه کند، تجربه مشتری را ارتقا دهد و در پیشگیری از تقلب

صنعت بیمره  اصلی در صنعت بیمه است.  خلأ(. مرور ادبیات حاکی از سه Ma, 2024) کند

برای بهبود خدمات مشتری،  های هوش مصنوعی را قور گسترده یناوری در سطح جهانی به

 ,.Ayaz,et. alت )های احتمرالی پ یریتره اسر    ها و شناسایی زودهنگام ریسک کاهش هرینه



 7 | و همکارانکامران مهر ی؛ ا مهیخدمات ب تیفیارتقادهنده ک یهوش مصنوع یکاربردها یبند و رتبه ییشناسا

بیمه برای کاربردهایی مانند مدیریت خسرارت، پر یرش   صنعت هوش مصنوعی در  (.2023

گیررد کره موجرب     گ اری اکچوئری و کشف تقلب مورداستفاده قرار مری  گ ار، قیمت بیمه

تحلیررل  (.Neha, V., et. al., 2025شررود ) هررا مرری وری و کرراهش هرینرره بهرررهایرررایش 

دهد که هند یکی از کشورهای پیشرو در توسرعه هروش مصرنوعی در     سنجی نشان می کتاب

، تحلیرل  حرال  نیآمریکا ازنظر تعداد استنادها پیشتاز است. براا  که یصنعت بیمه است، درحال

در این  عنوان سه کشور اصلی و سایر مناقق یکا بهای مشخصی بین ترکیه، هند و آمر مقایسه

رود ترأثیر   نتظرار مری  (. اSelvakumar, & Shanmugam,2024) ارائه نشده اسرت  مطالعات

بینری و   وکرار را از جبرران خسرارت بره پریش      هوش مصنوعی برر صرنعت بیمره مردل کسرب     

انرداز   ر چشرم پیشگیری تغییر دهد. این تحول منجر بره ایجراد منرابع درآمردی جدیرد و تغییر      

مقاله در زمینه بیمره در   2سال اخیر اسکوپوس تنها  01با مرور مطالعات  ریسک خواهد شد.

هوش  ی به کاربردمند در ایران، شواهدی از علاقه دهد یماین مقا ت نشان  ایران یایت شد.

 د. در ایرن گ اران وجود دار بینی خرو  بیمه ویهه در زمینه حفظ مشتری و پیش مصنوعی، به

ی ارزیرابی  هرا  مردل مقاله با بررسی سیلاب در دشت میناب در جنوب ایران، بیان کررده کره   

 ,.Mohammadifar, et. alباشد ی بیمه در ایران مفید ها شرکتتواند برای خطر سیلاب می

هررای  اسررتفاده از تحلیررلی برره منررد بررازار رقررابتی بیمرره در ایررران منجررر برره علاقرره   (.(2023

گر اران شرده    های حفظ بیمره  شناسایی ریتار مشتریان و بهبود استراتهی کننده برای بینی پیش

، اهمیت در شیراز به مقاله دیگر نیر با ارزیابی زیرساخت شهری در معرض سیلاب در ست.ا

 Iftikhar) پرداخته استهای ارزیابی ریسک سیلاب مبتنی بر هوش مصنوعی در ایران  مدل

et al, 2020) 
هرای جهرانی در کاربردهرای     رغم پیشرریت  دهد که علی شان میها ن ، بررسیحال نیباا

ویهه در سازمان ترأمین اجتمراعی، اسرتفاده از ایرن      بیمه ایران و بهصنعت هوش مصنوعی در 

تررین نهراد    عنروان بررر    ایرن سرازمان بره    ت.نشده اسر  دنبالمند  نظام قور ها هنوز به یناوری

هرا،   نفر تحت پوشش، با حجم وسریعی از داده میلیون  ۵9گر اجتماعی کشور، با بیش از  بیمه

مراجعررات و عملیررات مواجرره اسررتو امررا هنرروز چررارچوب مشخصرری برررای شناسررایی و      

 بندی کاربردهای مؤثر هوش مصنوعی برای بهبود کیفیت خدمات خود ندارد. اولویت
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راه روشرن   مسئله اصلی این تحقیق آن است که سازمان تأمین اجتماعی یاقد یک نقشه

ای  برداری هدیمند از هوش مصرنوعی در راسرتای ارتقرای کیفیرت خردمات بیمره       هرهبرای ب

بندی کاربردهای بالقوه و بالفعرل هروش مصرنوعی     در چنین شرایطی، شناسایی و رتبه .است

گر اری مرؤثر در ایرن     گیران برای سرمایه تواند راهگشای مدیران و تصمیم در این حوزه می

بنرردی کاربردهررای هرروش  ن پررهوهش، شناسررایی و رتبرره، هرردف ایرررو نیررازا .ینرراوری باشررد

ای در سازمان تأمین اجتماعی اسرت. ایرن مطالعره     مصنوعی ارتقادهنده کیفیت خدمات بیمه

قصد دارد خلأ مطالعاتی موجود را پرکرده و چارچوبی ارائه دهد که به کمک آن، مدیران 

اتی اتخاذ کنند. در ادامه مقاله، های واقعی و نیازهای عملی بتوانند تصمیمات مبتنی بر اولویت

 تیر شود و درنها شناسی پهوهش بیان می ابتدا ادبیات موضوع مرور خواهد شد، سپس روش

 .گیری انجام خواهد شد ها ارائه و نتیجه ها و تحلیل یایته

 مبانی نظری تحقیق
عت بیمره  های یناورانه و توسعه ابرارهای نوین تحلیل داده، صرن  های اخیر، با پیشریت در سال

 (AI) سوی هوشمندسازی و دیجیتالی شدن گام برداشته است. کاربرد هوش مصنوعی نیر به

های تجاری خودرو، توجه بسیاری از پهوهشرگران و یعرا ن    ویهه در بیمه در صنعت بیمه، به

صنعت را به خود جلب کرده است. هوش مصنوعی با یراهم کردن امکران پرردازش حجرم    

های یادگیری ماشین و یرادگیری عمیرق، توانسرته کرارایی عملیرات،       ریتمها، الگو با ی داده

 .بهبود دهد شدت بینی و کیفیت خدمات را به دقت پیش

قرور   هرای اخیرر بره    آیررین، در دهره   عنروان ینراوری تحرول    بره  (AI) هروش مصرنوعی  

 گیری از های مختلف ازجمله بیمه نفوذ کرده است. این یناوری با بهره چشمگیری در حوزه

های یرادگیری ماشرین، یرادگیری عمیرق، پرردازش زبران قبیعری، بینرایی ماشرین و           الگوریتم

 سرازی و کیفیرت خردمات را ارتقرا دهرد      کاوی، توانسته است یرایندهای سنتی را بهینه داده

(Mahata, 2024). گر اری،   سازی قیمت ها نقش مهمی در تحلیل ریسک، بهینه این یناوری

 بی خسارات، تسریع در بررسی مطالبات و ارتقای تجربه مشرتری شناسایی تقلب، دقت ارزیا

های نوظهور نظیر  با ورود یناوری .(Singh & Chivukula, 2020) ندکن ایفا می صنعت بیمه
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هرا،   و پرردازش بلادرنرد داده   (Fitbit ماننرد ) هرای هوشرمند   ، پوشیدنی(IoT) اینترنت اشیا

 ,.Clemente et al) یمه ایجاد شده اسرت های جدیدی نیر برای صنعت ب ها و یرصت چالش

تنهرا یرک مریرت     سرازی راهبرردی کاربردهرای هروش مصرنوعی، نره       بنابراین، پیاده .(2023

 شود. رقابتی، بلکه ضرورتی برای بقا و رشد در صنعت بیمه محسوب می

 مروری بر پیشینه تحقیق
شناسرایی   شرامل بیمه را  صنعتکاربردهای هوش مصنوعی در  (2129) 0یالخلب و الشغراو

و ریع عردم تقرارن اقلاعرات پرشرکی. در      تقلب، بهبود دقت و شفاییت در ارزیابی ریسک

هرا، تعامرل برا مشرتری،      بات یرایند رسیدگی به خسارت، استفاده از نمایندگان مجازی، چت

( 212۵) 2در تحقیقی مشابه ما اند کردهمعریی ها  تلماتیک و ارزیابی ریسک، نقش الگوریتم

داده،  شیرا ایررا  سکیر یابیدقت ارز تواند یمدر صنعت بیمه  یهوش مصنوعن داد نیر نشا

را بهبرود بخشرد و در    یخدمات مشرتر  تیفیبه خسارت را خودکار کند، ک یدگیرس ندییرا

 از تقلب مؤثر باشد. یریشگیپ

هروش   رشیشردن، ازجملره پر     یترال یجیکره د  دهرد  ینشان مر  (212۵) 3خالصهتحقیق 

 یهرا  بره همرراه داشرته اسرت. ترلاش      بیمره  در صرنعت  یتروجه  قابرل  یاه شریتیپ ،یمصنوع

ها و  داده لیوتحل هیبهبود تجر ها، نهیکاهش هر ندها،ییرآ یساز منجر به ساده یساز یتالیجید

 ییدر توانرا  یهروش مصرنوع   نرده یآ یایتره کره   (2122) ۵شد. حسرن  یتجارب مشتر شیایرا

عاد نره منرایع،    عیر از توز نران یو اقم یانسران  و کنتررل  ندییرآ ونیاتوماس نیتعادل ب یبرقرار

کره   نیر دریایتند (2122) و همکاران 9ندیال تیدرنها است یاجتماع تیعمدتاً در حوزه امن

 از هوش مصنوعی هستند. درآمد متأثر یها انیو جر نهیهر ییکارا

و  ییشناسرا در تحقیقری بره    (0۵10) و همکراران  پرسرت  رداندر مطالعات داخلی نیر ی

چهرار حروزه    هرا  آنپرداختنرد   برخط یابیدر بازار یهوش مصنوع یکاربردها یبند تیواول
 

1. Alkhelb & Alshagrawi   

2. Ma 

3. Khalisa 

4. Hassan 

5. Eling 
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بره   یرسان و اقلاع غاتیتبل ها، نهیهر یو قراح یگ ار متیمحصول و خلق ارزش، ق یقراح

شناسرایی کردنرد.   کراربرد   ۵1 برا  اصرلی عنروان چهرار حروزه     محصرول بره   عیو توز انیمشتر

 شیباقدرت ب یهوش مصنوع تمیالگور قی نشان دادنددر تحقی( 0۵11همکاران )ی و پازوک

 یها شاخص نیاز ب نیها را دارد و همچن شرکت یسلامت مال ینیب شیپ ییدرصد توانا 51از 

 هرا  یری به دارا یجار ییرشد یروش و نسبت دارا ،ییرشد شرکت، بازده دارا ،یعملکرد مال

عرلاوه برر    .سرتند ه یرگر ار یتأث رانیر م نیبرا تر  یها دارا شرکت یسلامت مال نییجهت تب

برر اسراس    مره یدر صرنعت ب  یهوش مصرنوع  ی، کاربردها0در جدول  شده یبررسمطالعات 

و  هرا  یدهنرده تنروع ینراور    اند که نشران  شده یبند قبقه یدر شش گروه اصل نیشیمطالعات پ

 کاربردهاست. نیا یاهداف عملکرد

 کاربردهای هوش مصنوعی در صنعت بیمه-0جدول 

 کاربرد ردیف گروه کاربرد
های  فناوری

 مرتبط
 منبع

ها  تحلیل داده

(A0) 

0 
ای و  های بیمه ها برای تعیین ریسک تحلیل داده

 گ اری مناسب قیمت

های  الگوریتم

 پیشریته
Klaus et al., 

2020 

2 
های تاریخی برای بهبود یرآیند  استفاده از داده

 گ اری نویسی و قیمت پ یره

های  الگوریتم

 پیشریته
Zanke & 

Sontakke, 2021 

 های جدید داده لیوتحل هیشناسایی و تجر 3
شبکه عصبی 

 مصنوعی
Zarifis et al., 

2023 

 بینایی ماشین ایتهیریسک بهبود لیوتحل هیتجر ۵
و  پرست ردانی

 0۵10، همکاران

امنیت سایبری 

(A2) 

9 
شناسایی و جلوگیری از حملات سایبری در 

 های بیمه سیستم

یادگیری 

 ینماش
Zhang et al., 

2021 

 های شخصی مشتریان حفاظت از داده 6
پردازش زبان 

 قبیعی
Lim, 2023 

 شناسایی ریتارهای غیرقانونی در یرآیندهای بیمه 7
یادگیری 

 O'Brien, 2022 ماشین

8 
ها و  شناسایی و ح ف بدایرارها از سیستم

 ها دستگاه
 ,.Djenna et al بینایی ماشین

2023 
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 کاربرد ردیف گروه کاربرد
های  فناوری

 مرتبط
 منبع

تری خدمات مش

(A3) 

 بهبود جریان یرآیند با مشتریان 5
پردازش زبان 

 قبیعی
Rane et al., 2024 

 پ یرتر کردن خدمات جدید انعطاف یعال 01
پردازش زبان 

 Shah et al., 2023 قبیعی

00 
ساعته با  2۵صورت  ارائه خدمات پشتیبانی به

 ها بات استفاده از چت

پردازش زبان 

 قبیعی
Savanur et al., 

2021 

 بینش جدید در مورد مشتریان یعلی 02
پردازش زبان 

 قبیعی
Trawnih et al., 

2022 

اتوماسیون و 

سازی  بهینه

(A۵) 

03 
بر در  اتوماسیون کارهای تکراری و زمان

 یرآیندهای بیمه
 ,Rao & Pathak رباتیک

2022 

 ارزش خودکارسازی کارهای ساده و کم 0۵
یادگیری 

 ماشین
Hendrix et al., 

2022 

09 
تبدیل اسناد کاغ ی به یرمت دیجیتال با استفاده از 

OCR 

پردازش 

 تصویر
Acosta-Prado et 

al., 2023 

 سازی یرآیندها برای شرکت و مشتریان بهینه 06
یادگیری 

 ماشین
Klaus et al., 

2020 

پردازش و 

 (A9تجریه )

 ها پردازش حجم زیادی از داده 07
شبکه عصبی 

 مصنوعی
Yeh et al., 2024 

08 
های ساختاریایته،  پردازش مجموعه داده

 ساختاریایته یا بدون ساختار نیمه

شبکه عصبی 

 مصنوعی
Ahmad et al., 

2024 

سایر کاربردها 

(A6) 

05 
گ اری رویدادهای غیرمعمول  شناسایی و علامت

 ها در داده

یادگیری 

 ماشین
Ahmad et al., 

2024 

 O'Brien, 2022 بینایی ماشین با خطرات جدید رسیدگی به ادعاها و انطباق 21

20 
تسریع در یرآیند تسویه خسارت با استفاده از 

 هوش مصنوعی

یادگیری 

 ماشین
Zarifis et al., 

2023 

 ,.Zarifis et al بینایی ماشین تر خطر برای خدمات خودکار تشخیص سریع 22

2023 

ای هوش مصنوعی در صرنایع مختلرف و   که مطالعات متعددی در زمینه کاربرده باوجود این

بنرردی  حترری صررنعت بیمرره انجررام شررده اسررت، امررا پهوهشرری جررامع کرره برره شناسررایی و رتبرره
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اجتمراعی بپرردازد،    نیویهه در سازمان ترأم  ای به کاربردهای ارتقادهنده کیفیت خدمات بیمه

 هررای گیررری از روش ، تحقیررق حاضررر تررلاش دارد تررا بررا بهرررهرو نیررازا یایررت نشررده اسررت.

هرا را برر اسراس اولویرت و      گیرری چنردمعیاره، ضرمن شناسرایی ایرن کاربردهرا، آن       تصمیم

هرا در   کارگیری عملی آن بندی نماید و چارچوبی برای به اثرگ اری بر کیفیت خدمات رتبه

 سازمان ارائه دهد.

 ی تحقیقشناس روش
 ینظر مبانازکمی،  صورت بهنوع پهوهش  پهوهش حاضر ازلحاظبر اساس مدل پیاز تحقیق، 

گیرری پرهوهش از نروع کراربردی، از منظرر ایرق       یی، جهتگرا اثبات میپارادا هیبر پا ییلسف

از  آن یاستراتهو  یاسیق - ییرض پهوهش کردیروو همچنین  تک مقطعی صورت بهزمانی 

سرازمان  بیمره   جامعه آماری این تحقیرق تمرامی خبرگران و متخصصرین    . است یشیماینوع پ

. برا توجره بره    بودنرد  نفرر  ۵1 ( تعرداد هوش مصرنوعی )آشنا با  هر تهرانتأمین اجتماعی در ش

از خبرگران بره انتخراب مدیرارشرد شررکت برر       نفر  01های زمانی و منابع، تعداد  محدودیت

 سال سابقه در حوزه هوش مصنوعی معریی شدند.  زم به ذکرر اسرت   3اساس سابقه بیمه و 

، برای تعیین تعداد مناسب برای اعضای (2113) 2مُلِنتوسط  شده انجام 0پراستناددر پهوهش 

 ی خبره محورها روش، تعداد اعضای مناسب برای هامرور پهوهشپس از گروه )خبرگان(، 

هرا در ایرن تحقیرق، از     آوری اقلاعرات و داده  برای جمرع نفر مناسب عنوان کرد.  02تا  7را 

ادبیات و مطالعات پیشرین   محور استفاده شده است که بر مبنای مرور نامه خبره روش پرسش

ویرهه بررای    در زمینه کاربردهای هوش مصنوعی در صنعت بیمه قراحی شرد. ایرن روش بره   

اجتمراعی بره    نیشناسایی و تحلیل کاربردهای هوش مصنوعی در صنعت بیمه و سازمان ترأم 

نفر خبره قرار گریرت و آلفرای کرونبراخ     01این پرسشنامه در اختیار  کار گریته شده است.

 پایایی است. دهنده نشانآمد که  به دست 1.7

 

و اینکه مراحرل را بطرور کامرل     (2129بار تا تاریخ  501یی که به این پهوهش داده شده )ها ریرنس. با توجه به تعداد 0

 ی دیگر به اینصورت نبوده است.ها پهوهششرح داده که در 

2.  Mullen 
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شاخص مؤثر  22موضوع،  یتجرب نهیشیو پ اتیبر اساس مرور گسترده ادب، 0قبق نمودار  

بنردی   دسرته  زم بره ذکرر اسرت     شرد.  ییصرنعت شناسرا   نیر در ا یهوش مصنوع یبر کاربردها

هدف و ینراوری  کاربردهای هوش مصنوعی در صنعت بیمه به پن  گروه بر اساس نوع یعالیت، 

هرا و   . ابتدا کاربردها بر اساس ماهیرت یعالیرت  شدانجام  و مشاور اساتید راهنما دییتأبا  کارریته به

هرا و   کاربردهایی که بره تحلیرل داده   که یقور بندی شدندو به ای تقسیم یرآیندهای مختلف بیمه

ربردهایی کره بره امنیرت    ، کا«ها تحلیل داده»ای مرتبط بودند در گروه  های بیمه بینی ریسک پیش

و کاربردهرای  « امنیرت سرایبری  »پرداختند در گرروه   های مشتریان می سایبری و حفاظت از داده

قرار گریتند. سرپس  « خدمات مشتری»مرتبط با خدمات مشتری و بهبود تجربه مشتری در گروه 

ماسریون و  اتو»ای در گرروه   سازی و خودکارسرازی یرآینردهای بیمره    کاربردهای مرتبط با بهینه

ها و شناسایی رویدادهای غیرمعمول در  ، کاربردهایی که به پردازش دادهتیو درنها« سازی بهینه

منظرور   بنردی بره   قرار گریتند. این تقسریم « پردازش و تجریه»ها اختصاد داشتند، در گروه  داده

های مختلرف  کارریته و نیاز های به سازی ارتباط بین یناوری تسهیل در تحلیل کاربردها و شفاف

ی شرده  الگروبردار ی نیرر  المللر  نیبر  زم به ذکر است از منرابع   صنعت بیمه صورت گریته است.

هرای یرادگیری ماشرین بررای      )آمریکا( از مدل Allstate شرکت: ها دادهاست. در حوزه تحلیل 

 شده بر اساس ریترار راننردگان اسرتفاده    سازی های شخصی های رانندگی و ارائه بیمه تحلیل داده

بینری الگوهرای    ها پیش داده )اروپا( با کمک هوش مصنوعی و تحلیل کلان AXA بیمه کند.می

های تشخیص  از سیستم MetLife شرکت حوزه امنیت سایبری: در .خسارت را بهبود داده است

کنرد ترا حمرلات هکرری را شناسرایی و از       تهدید سایبری مبتنی بر هوش مصنوعی استفاده مری 

هرای   بررای تقویرت امنیرت داده    Prudential شررکت  د.ریان جلوگیری کنهای مشت سرقت داده

د. در حروزه خردمات مشرتری:    گیر چین بهره می کاربران از رمرنگاری هوش مصنوعی و بلاک

های مبتنی بر هوش مصنوعی را به کار گریته ترا بره    بات چت Progressive Insurance شرکت

از هروش    Lemonade   شررکت د. برسرن  هرای خرود   ترر بره پاسرخ    مشتریان کمک کنرد سرریع  

هرا ظررف چنرد دقیقره      خسرارت  ترا کنردو   ها استفاده مری  مصنوعی برای پردازش سریع خسارت

هرای هروش    از ربرات   GEICO شررکت  :سرازی  اتوماسریون و بهینره   حروزه  در د.شرون  پرداخت 
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دهای سازی یراینر  گویی و بهینه های بیمه، کاهش زمان پاسخ مصنوعی برای پردازش درخواست

با استفاده از اتوماسیون مبتنی بر هوش مصنوعی  Zurich Insuranceشرکت  برده وای بهره  بیمه

پرردازش و تجریره    اسرت. در حروزه   داده کراهش  ٪79ها را ترا   نامه زمان بررسی و پردازش بیمه

سرازی حرق بیمره از هروش      های سلامت و شخصی برای تحلیل داده Swiss Reشرکت  :ها داده

هرای   الگوریتم Munich Re شرکت کرده وابرارهای پیشریته پردازش داده استفاده  مصنوعی و

ها و پیشرگیری از تقلرب در بیمره     هوش مصنوعی را برای کشف رویدادهای غیرمعمول در داده

 ;McKinsey & Company, 2020; Ernst & Young, 2024توسررعه داده اسررت ) 

AIMultiple, 2024.)  از خبرگران   ینظرسرنج  قیر از قر یفر یک یهرا  داده یآور سپس، با جمرع

 لیتبرد  یکم ر  یهرا  هرا بره داده   شراخص  نیر شهر تهرران، ا  یاجتماع نیدر سازمان تأم مهیحوزه ب

 نیر مرارکوس، ا  یبنرد  و رتبره  FARE یدهر  وزن یهرا  . در ادامره، برا اسرتفاده از روش   دندیگرد

 قرار گریتند. لیوتحل هیها مورد تجر شاخص

 
 پژوهش. مراحل اجرای 0 نمودار

  

بررسی ادبیات پیشین (0
وشناسایی کاربردها و 

 شاخص ها 

کاربرد هوش   22مرور منابع و مقالات مرتبط با موضوع تحقیق و ارائه لیست •
 شاخص های ارزیابی  22مصنوعی در صنعت بیمه و لیست 

بررسی وزن شاخص 
های ارزیابی بر اساس  

 روش فار

 خبره 10محاسبه وزن بر اساس روش فار و بر اساس نظر  •

 

 رتبه بندی کاربردها(3

 مارکوس با 

 اجرای گام های رتبه بندی با روش مارکوس  •
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 ها یافته
مرور شد. با نظر خبرگان مطابق پرویایرل جردول    0(، ادبیات مطابق جدول 0نمودار )مطابق 

ها را برا روش   شاخص تیخبرگان اهماستخرا  شد.  3ی مرتبط مطابق جدول ها شاخص، 2

کردند.  زم به ذکر است منظور از سابقه کرار در    یابی( ارزFARE) ییاز یا رابطه لیتحل

همره سرابقه مر کور     باًیاست. تقر یو هوش مصنوع مهیبه سابقه در حوزه ب 2در جدول شده 

 سال بوده است. 3 یبوده و حداقل سابقه در هوش مصنوع مهیدر حوزه ب

 سابقه و سن به سال(خبرگان ): پروفایل 3جدول 

 جنسیت سن عنوان شغلی سابقه کار سابقه مدیریت تحصیلات ردیف

 مرد 31 ندکارم 01 9 کارشناسی 0

 مرد 27 کارمند 8 9 کاردانی 2

 مرد ۵6 کارمند 29 8 کارشناسی 3

 زن ۵1 کارمند 21 9 کارشناسی ارشد ۵

 مرد 9۵ کارمند 26 8 دیپلم 9

 مرد ۵1 کارمند 29 8 کارشناسی 6

 مرد 90 کارمند 27 09 کارشناسی ارشد 7

 مرد 99 رئیس 27 03 کارشناسی ارشد 8

 زن 05 استاد 28 09 دکترا 5

 مرد 66 استاد 30 06 دکترا 01

در سرتون چهرارم ملاحظره     ییو وزن نهرا  3نظرات خبرگان در ستون سروم جردول    نیانگیم

 .شود یم

 شده ییشناسای ها شاخص، میانگین و وزن نهایی هر یک از ها شاخص. 2جدول 

ها شاخص  وزن نهایی میانگین کد شاخص 

 C1 3.90 0.0650 هرزنامه نفوذ و سرعت تشخیص

 C2 3.50 0.0550 اقلاعات خصوصی اشخاد سرعت جلوگیری از انتشار

 C3 3.30 0.0600 کشف تخلف قدرت
 C4 4.50 0.0700 بدایرارهاتشخیص سریع 
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ها شاخص  وزن نهایی میانگین کد شاخص 

 C5 4.40 0.1270 مالی ریسک ارزیابی

 C6 3.70 0.0750 ی خسارتنیب شیپتوان 

 C7 3.70 0.0400 تعیین میران خسارت

 C8 4.10 0.0800 فوظای قدرت خودکارسازی

 C9 3.70 0.0500 ها یناهنجار دقت و سرعت شناسایی

 C10 3.30 0.0450 دهیچیپ یها داده سرعت پردازش

 C11 3.10 0.0300 کاهش مداخلات انسانی

 C12 4.30 0.0550 میران ایرایش کیفیت خدمات

 C13 3.80 0.0500 انسانی خطای کاهش

 C14 3.70 0.0450 کننده مصرفریتار  بینی توان پیش

 C15 3.70 0.0400 مشتری تجربه بهبود

 C16 3.70 0.0350 سرعت پاسخگویی به مشتری

 C17 3.40 0.0300 ها نهیهرمیران کاهش 

 C18 3.80 0.0250 ها پروندهسرعت تعیین تکلیف 

 C19 3.50 0.0200 مشتریان ریرش بینی پیش

 C20 4.00 0.0904 تعیین ارزش مالی

 C21 3.90 0.0150 اسناد توایسرعت تشخیص مح

 C22 4.30 0.0200 خسارت تسویه سرعت

 یکاربردهررا C5 ،C6 ،C7 ،C8 ،C9 ،C10 ،C14 ،C19 ،C20 ،C21 ،C22 یهررا شرراخص

، C1 ،C2 ،C3 ،C4 ،C11 ،C12 ،C13 ،C15 ،C16 ،C17 یهرا  و شراخص  یهوش مصنوع

C18 دهد یموجود، نشان ممطالعات  .تندهس یهوش مصنوع یریکارگ به یامدهایو پ  ینتا ،

 یامردها یو پ  یو نتا یهوش مصنوع میمستق یها )کارکردها استفاده از هر دو دسته شاخص

زاده و  ارائرره دهررد )رجررب یتررر جررامع لیررتحل توانررد یمرر AI یکاربردهررا یابیررآن( در ارز

باورنرد کره    نیر متخصصران برر ا   ،یصرنعت  یهرا  شراخص  یابی(. در حوزه ارز0357همکاران،

و پرردازش   یمرال  سرک یر یابیر خسرارت، ارز  ینر یب شی)مانند توان پ یکردعمل یها شاخص

بهبود  ،یانسان ی)مانند کاهش خطا یرگ اریتأث یها در کنار شاخص دی( بادهیچیپ یها داده

 .رندیقرار گ ی( موردبررسها نهیو کاهش هر یتجربه مشتر
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 به همراه جزئیات MARCOSو  FAREی روش ها گاماجرای 

در  شاخص 22: مسئله یها شاخص شناخت( 0 گام :FAREی روش اه گامالف( اجرای 

 ارتبراط  میرران  01 ترا  0 قیرف  اسراس  برر  یعنری انرد.   شرده  یبنرد  رتبره  خبرره  توسط ۵جدول 

. این مقادیر میانگین آمده است دست به (3جدول  9)شاخص  شاخص نیتر مهم باها  شاخص

 است. ها خبرهامتیاز 

 01تا  0س طیف بر اسا ها شاخصی بند رتبه: 4جدول 

C12 C11 C10 C9 C8 C7 C6 C5 C4 C3 C2 C1  

3 3 8 7 3 8 9 - 6 7 2 3 C5 

  C22 C21 C20 C19 C18 C17 C16 C15 C14 C13  

  9 6 5 ۵ 8 0 3 ۵ 8 7 C5 

 ازمسرئله   یها شاخص مهم است، ل ا c5 ،c20بعد از  شود یمملاحظه  3قبق جدول  (2 گام

 سرایر  برر  اصلی شاخص گراری ری( تأث3گام . شود یم یبند رتبه نیتر تیاهم کم به نیتر مهم

 محاسربه  نخسرت  شاخص بر شاخص هر انتقالی پتانسیل( ۵ شود. گاممی مشخصها  شاخص

 a1j=10-7=3قبق یرمول یوق: نهم نمونه برای شاخص عنوان به .شود یم

 

 .شودمی محاسبه Pj=95نخست  شاخص توسط جادشدهیا ری( تأث9 گام

 

 P1j=95-(22*3)=29 مثلاً. شود یم محاسبهها  شاخص سایر کلی ری( تأث6گام 

 

 :مثلاً شود یم محاسبه ها شاخص وزن( 7گام 
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Wj=((29+10*(22-1))/(22*10*21)=0.05 

قرار داده شد.  زم به  یاجتماع نینفر از خبرگان سازمان تأم 01 اریدر اختی یوق ها شاخص

 یشاخص در کاربردها نیانگیعنوان م به ریر مقابل هر متغشده د در  ازاتیذکر است که امت

 هیر ، کل3جردول  . قبق خدمات است تیفیک یباهدف ارتقا مهیدر صنعت ب یهوش مصنوع

خبرگران،   دگاهیاز دیعنی  هستند 3 یبا  نیانگیم یازنظر خبرگان دارا شده ییعوامل شناسا

 شراخص  22 سپس برا . دهند یقور کامل اهداف پهوهش را پوشش م به شده ییعوامل شناسا

. قبرق  عوامرل پرداختره شرد    نیر ا وزن دهری و  یابیر ، به ارزFARE کردی، با روشده ییشناسا

 نیترر  عنروان مهرم   به ،(1.0271) مالی سکیر یابیارزشود،  مشاهده می 3جدول  آخرستون 

. برا اسرتفاده از   شرد  شرناخته   مره یدر صرنعت ب  یهروش مصرنوع   هایکاربرد شاخص ارزیابی

 ینر یب شیو پر  یخیترار  یهرا  داده لیر قرادر بره تحل   مره یب یهرا  شررکت  شریته،یپ یها متیالگور

 .کنرد  یکمک مر  ها نامه مهیب یمناسب برا یها متیق نییهستند که به تع یاحتمال یها سکیر

مرتبط با هر شراخص،   حاتیو توض وزن دهی نیاوزن سایر معیارها نیر مشخص شده است. 

ارائره   مره یدر صرنعت ب  یهروش مصرنوع   یکاربردهرا  یهرا  تیر و اولو تیجامع از اهم یینما

 هرا  نره یو کراهش هر  نردها یبره بهبرود یرآ   توانرد  یتنها م نه ی. استفاده از هوش مصنوعدهد یم

منجرر خواهرد شرد. برا      ریر ن انیمشتر تیخدمات و رضا تیفیک شیکمک کند، بلکه به ایرا

 یسراز  ادهیر ها و پ شاخص نیبازار، توجه به ا یازهایو ن یدر تکنولوژ عیسر راتییتوجه به تغ

در ادامره چهرار شراخص     کمک کنرد.  ندهیدر آ مهیب یها شرکت تیبه مویق تواند یها م آن

C5(سرک یر یابی)ارز ،C20 (  تعیرین ارزش مرالی)،C8 (  و  خودکارسراز قردرت )ی وظرایف

C6( ی خسارتنیب شیپتوان)      22که با ترین وزن را داشرتند انتخراب شردند و کاربردهرای 

 ی وبنرد  رتبره برا روش مرارکوس    هرا  شراخص بودند با ایرن   شده میتقسپن  دسته  گانه که در

 .ارائه شد 6و  9جدول در  آن حلامر ندییرآ
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گام اول، تشکیل ماتریس  :ها نهیگزی بند رتبهمارکوس برای  روش یها گامی ( اجراب

. دشرو  یمر  پرداختره  گرینره  m ارزیابی به شاخص n از استفاده روش مارکوس با در تصمیم:

برر   توانرد  یمر  امتیرازات  ایرن . شود یم داده امتیازی شاخص هربر اساس  گرینه هر به بنابراین

 و آلایرده  تعیرین  دوم، گرام . باشرد  نظری و کیفی اینکه یا باشد واقعی و کمی مقادیراساس 

آل و ضرد ایرده   (AIآل )زیرر مقرادیر ایرده    2و  0این بخش بر اساس رابطره  در : آلایده ضد

(AAI) عبارت شود. ص میمشخB  یی که جنبه سود و عبارت ها شاخصبه معنیC  به معنی

 ی که جنبه هرینه دارند.ها شاخص

(0) 
      

 
          

            
 

           

(2) 
       

 
          

            
 

           

ی برررای سرراز نرمررال ۵و  3ایررن بخررش بررا اسررتفاده از روابررط  در ی: سرراز نرمررالگررام سرروم، 

 شود.یی با جنبه سود انجام میها شاخصهرینه و برای  با جنبهی ها شاخص

(3)     
   

   
            

(۵)     
   

   
            

را در  هررا شرراخصوزن  9ایررن بخررش بررا اسررتفاده از رابطرره در  :دار کررردن وزن ،گررام چهررارم

 دار حاصل شود.کنیم تا ماتریس وزنماتریس نرمال ضرب می

(9)            

درجره مطلوبیرت    7و  6این بخش بر اسراس روابرط    در ها:گام پنجم، درجه مطلوبیت گرینه
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 شود.ها محاسبه می( گرینه-K) آلایده ( و ضد+Kآل )ایده

(6)   
  

  

   
 

(7)   
  

  

    
 

باشرد  دار مری جمع مقادیر هر سرطر در مراتریس وزن                 در روابط با 

 آید.به دست می 8که از رابطه 

(8)    ∑   

 

   

 

 شودمحاسبه می 5رابطه  قبق ها:شم، تعیین عملکرد مطلوب گرینهگام ش

(5)       
  

    
 

  
      

  

    
  

 
      

  
    

  

 

    در رابطه با  
    آل و عملکرد مطلوبیت ضد ایرده    

آل عملکررد مطلروب ایرده      

 شود.محاسبه می 00و  01باشد که از روابط رای هر گرینه میب

(01)     
   

  
 

  
    

  

(00)     
   

  
 

  
    

  

کره   5از رابطه  آمده دست بهها: در این بخش با استفاده از مقادیر بندی گرینهگام هفتم، رتبه

ای بهترین رتبره برترر را   گیرد. گرینهبندی صورت میباشد رتبهها میطلوب گرینهعملکرد م

 دارد که عملکرد مطلوب آن از همه بیشتر باشد.
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 گسترده هیاول سیماتر کی لیتشک ب( هیاول یریگ میتصم سیماتر کی لی( تشک. الف5جدول 

 

 C5 C20 C8 C6 ها نهیگز

A1 9 ۵ 3 ۵ 

A2 3 9 ۵ 2 

A3 ۵ 3 9 3 

A4 2 ۵ 2 9 

A5 3 2 3 ۵ 

 الف

 
 C5 C20 C8 C6 AI AAI ها نهیگز

A1 9 ۵ 3 ۵ 9 0 

A2 3 9 ۵ 2 9 0 

A3 ۵ 3 9 3 9 0 

A4 2 ۵ 2 9 9 0 

A5 3 2 3 ۵ 9 0 

 ب

 
  دار وزن سی( ماتری مارکوس بساز ( نرمال. الف6جدول 

 C5 C20 C8 C6 ها نهیگر

A1 1.632 1.۵78 1.378 1.۵78 

A2 1.378 1.957 1.913 1.235 

A3 1.913 1.361 1.632 1.361 

A4 1.293 1.۵78 1.293 1.957 

A5 1.378 1.235 1.378 1.۵78 

  الف

 نمره کل C5 C20 C8 C6 ها نهیگز

A1 1.098 1.0۵3 1.176 1.021 1.۵57 

A2 1.159 1.075 1.010 1.161 1.۵39 

A3 1.026 1.018 1.026 1.151 1.۵91 

A4 1.163 1.0۵3 1.190 1.0۵5 1.۵16 

A5 1.159 1.172 1.176 1.021 1.363 

 ب

 f (Ki) ها نهیگز تیتابع مطلوب و( Ki) ها نهیگز تیمحاسبه درجه مطلوب. گام پنجم و ششم 7جدول 

 (Vنمره کل ) ها نهیگز
 تیدرجه مطلوب

(K) 

A1 1.۵57 1.230 

A2 1.۵39 1.212 

A3 1.۵91 1.215 

A4 1.۵16 1.088 

A5 1.363 1.065  

 ها نهیگز
درجه 

 (K) تیمطلوب

 تیتابع مطلوب

(f (Ki 

A1 1.230 1.230 

A2 1.212 1.212 

A3 1.215 1.215 

A4 1.088 1.088 

A5 1.065 1.065  

 .شوند یم یبند دسته مهیدر صنعت ب یمختلف هوش مصنوع یکاربردها 8در جدول 
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 ها آنو کاربرد  کاربردها یبند دسته .8جدول 

 نوع کاربرد کاربردهای مرتبط ها گروه

ها  گروه تحلیل داده

(A0) 

 کاربرد مستقیم گ اری مناسب ای و قیمت های بیمه ها برای تعیین ریسک تحلیل داده

نویسی و  های تاریخی برای بهبود یرآیند پ یره استفاده از داده

 گ اری قیمت
 کاربرد مستقیم

 برد مستقیمکار های جدید داده لیوتحل هیشناسایی و تجر

 کاربرد مستقیم ایتهیریسک بهبود لیوتحل هیتجر

گروه امنیت سایبری 

(A2) 

 اثرات جانبی )امنیت( های بیمه شناسایی و جلوگیری از حملات سایبری در سیستم

 اثرات جانبی )امنیت( های شخصی مشتریان حفاظت از داده

 ت جانبی )امنیت(اثرا شناسایی ریتارهای غیرقانونی در یرآیندهای بیمه

 اثرات جانبی )امنیت( ها ها و دستگاه شناسایی و ح ف بدایرارها از سیستم

گروه خدمات مشتری 

(A3) 

 بهبود جریان یرآیند با مشتریان
اثرات جانبی 

 )ارتباقات(

 پ یرتر یعال کردن خدمات جدید انعطاف
اثرات جانبی 

 )ارتباقات(

 ها بات ساعته با استفاده از چت 2۵صورت  ارائه خدمات پشتیبانی به
اثرات جانبی 

 )ارتباقات(

 بینش جدید در مورد مشتریان یعلی
اثرات جانبی 

 )ارتباقات(

گروه اتوماسیون و 

 (A۵سازی ) بهینه

 کاربرد مستقیم بر در یرآیندهای بیمه اتوماسیون کارهای تکراری و زمان

 مکاربرد مستقی ارزش خودکارسازی کارهای ساده و کم

 کاربرد مستقیم OCRتبدیل اسناد کاغ ی به یرمت دیجیتال با استفاده از 

 کاربرد مستقیم سازی یرآیندها برای شرکت و مشتریان بهینه

گروه پردازش و تجریه 

(A9) 

 کاربرد مستقیم ها پردازش حجم زیادی از داده

 ، نیمه ساختاریایته یا بدونایتهیهای ساختار پردازش مجموعه داده

 ساختار
 کاربرد مستقیم

 کاربرد مستقیم ها گ اری رویدادهای غیرمعمول در داده شناسایی و علامت

 کاربرد مستقیم رسیدگی به ادعاها و انطباق با خطرات جدید
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 نوع کاربرد کاربردهای مرتبط ها گروه

 تسریع در یرآیند تسویه خسارت با استفاده از هوش مصنوعی
اثرات جانبی 

 )عملیات(

 کارتر خطر برای خدمات خود تشخیص سریع
اثرات جانبی 

 )عملیات(

 

. شود یم یآور جمع شده ییشناساو اثرات جانبی  کاربردها 22 ایها بر شاخص اکنون امتیاز

 مره یدر صرنعت ب  یهوش مصنوع یکاربردها ریتأث یابیارز یقور خاد برا ها به شاخص نیا

 ده است.شاخص ارائه ش تیبا کد و ماه همراه 5در جدول  نتای  امتیازاتاند.  شده یقراح

 میتصم سیدر ماترهر گروه  امتیازات .9جدول 

 
A1 A2 A3 A4 A5 

C1 4.5 4 4.5 4 4.5 

C2 4 4.5 3.5 4.5 4 

C3 3.5 3 4 3.5 3.5 

C4 4 3.5 4.5 4 4 

C5 4.5 4 4 4.5 4.5 

C6 4 4.5 3.5 4 4 

C7 3.5 4 4.5 3 3.5 

C8 4 4.5 4 4 4 

C9 4.5 3 4.5 4.5 4.5 

C10 4 4 4 4 4 

C11 3.5 4.5 3.5 3.5 3.5 

C12 4.5 4 4.5 4.5 4.5 

C13 4 3.5 4 4 4 

C14 4.5 4 4.5 4.5 4.5 

C15 4 4.5 4 4 4 
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A1 A2 A3 A4 A5 

C16 4.5 4 4.5 4.5 4.5 

C17 3 3.5 3.5 3.5 3.5 

C18 3.5 4 4 4 4 

C19 4 4.5 4.5 4.5 4.5 

C20 4.5 4 4 4 4 

C21 4 4.5 4.5 4.5 4.5 

C22 4.5 3.5 3.5 3.5 3.5 

 .شوند یم یبند رتبه 01جدول قبق  ها بر اساس نمرات کل ، گروهکنونا

 
 ها گروه یبند رتبه -01جدول 

 رتبه نمره کل گروه

 0 8۵.9 ها داده لی: تحل0گروه 

 0 8۵.9 هی: گروه پردازش و تجر9 گروه

 3 82.9 ی: خدمات مشتر3 گروه

 ۵ 75 یبریسا تی: امن2 گروه

 ۵ 75 یساز نهیو به ونی: اتوماس۵ گروه

 گیری بحث و نتیجه
بندی کاربردهای هوش مصنوعی در صنعت بیمره و   شناسایی و قبقه باهدفپهوهش حاضر 

از منظر ارتقای کیفیت خدمات در سازمان تأمین اجتماعی انجام شده است.  ها آنبندی  رتبه

بردها برای های نوین، بررسی دقیق این کار با توجه به تحول دیجیتال و نقش یراینده یناوری

های تحقیق نشان  گ اران و مدیران حوزه بیمه از اهمیت با یی برخوردار است. یایته سیاست

از برا ترین اولویرت   « هرا  پردازش و تجریه داده»و « ها گروه تحلیل داده»داد که کاربردهای 

و گ ارنرد   گرری ترأثیر مری    صورت مستقیم بر یراینردهای بیمره   برخوردارندو این کاربردها به

گر اری و سررعت رسریدگی بره خسرارات       موجب ایرایش دقت در ارزیابی ریسک، قیمت
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« امنیرت سرایبری  »و « خدمات مشتری» حوزه از سوی دیگر، کاربردهای مربوط به. شوند می

هرای   قرور غیرمسرتقیم از اسرتقرار ینراوری     شوند که بره  عنوان اثرات جانبی تلقی می عمدتاً به

یرن تمرایر میران کراربرد مسرتقیم و اثررات جرانبی یکری از         . اشوند هوش مصنوعی ناشی می

جردول زیرر،    هرای ایرن پرهوهش در مقایسره برا مطالعرات پیشرین اسرت.         ترین نروآوری  مهم

ای از وجوه شباهت، تفاوت و نوآوری پهوهش حاضر نسربت بره مطالعرات قبلری را      خلاصه

 .دهد ارائه می

 ها یو نوآور نیشیات پپژوهش با مطالع یها افتهی یقیتطب سهیمقا .00جدول 

 مطالعه
کاربردهای کلیدی 

 شده گزارش

وجه شباهت با این 

 پژوهش
 ها تفاوت

نوآوری پژوهش 

 حاضر

الخلب و 

شغراوی 

(2129) 

شناسایی تقلب، بهبود 

دقت در ارزیابی ریسک، 

 بات، تلماتیک چت

تطابق کامل در کاربرد 

تحلیل داده، خدمات مشتری 

 و رسیدگی خسارت

 عدم اشاره به

 امنیت سایبری

تمایر بین کاربرد 

مستقیم و اثرات 

 جانبی

 (212۵ما )
خودکارسازی، خدمات 

 مشتری، پیشگیری از تقلب

های  همخوانی با گروه

 اتوماسیون، خدمات مشتری

گستردگی 

کمتر در تنوع 

 کاربردها

شناسایی 

کاربردهای عملیاتی 

 مستقل

خالصه 

(212۵) 

بهبود یرآیند، تحلیل داده، 

 شتریتجارب م

و  A0های  تطابق با گروه

A3 

عدم اشاره به 

 امنیت

بندی کاربردها  قبقه

در پن  گروه اصلی 

 عملکردی

حسن 

(2122) 

تعادل اتوماسیون و کنترل 

 انسانی

 A۵ارتباط با گروه 

 )اتوماسیون(

تمرکر بر بعد 

-انسانی

 اجتماعی

تحلیل اثرات جانبی 

 اجتماعی-امنیتی

پرست  یردان

و همکاران 

(0۵10) 

بازاریابی برخط و تحلیل 

 ریتار مشتری

ارتباط با گروه خدمات 

 مشتری

محور  موضوع

بودن 

 )بازاریابی(

تمرکر بر 

کارکردهای کلان 

 و ساختاری در بیمه

پازوکی و 

همکاران 

(0۵11) 

بینی سلامت مالی  پیش

 شرکت
 ها مشابه گروه تحلیل داده

محدود به 

مالی و 

سلامت 

 ها شرکت

تمرکر بر خدمات 

 ای و ادعاها هبیم
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کراربرد هروش مصرنوعی در قالرب پرن  گرروه        22بندی  ، پهوهش حاضر با دستهدرمجموع

توانسرته اسرت مردلی    « اثررات جرانبی  »و « کاربردهای مسرتقیم »عملکردی و تمایر دقیق میان 

هرای   ها ارائره دهرد. همچنرین، برا تلفیرق یایتره       بندی یناوری منسجم و کاربردی برای اولویت

اخلی و خارجی، نشان داده شد که در شرایط یعلی صنعت بیمه ایران، تمرکر های د پهوهش

ها، پردازش اقلاعات و خودکارسازی، بیشرترین برازدهی را خواهرد داشرت،      بر تحلیل داده

گر اری همچنران در    در برخی کشورهای پیشرو، مقو تی مانند امنیت و سیاست که یدرحال

هرای   تحول دیجیترال در سرازمان   راه نقشهمبنای قراحی  تواند ها می این یایته. اولویت هستند

دهرد   هرای تحقیرق کره نشران مری      ایتره ی .ویهه سازمان ترأمین اجتمراعی قررار گیررد     ای به بیمه

هررا، پررردازش اقلاعررات، خودکارسررازی یرآینرردها و بهبررود  کاربردهررایی نظیررر تحلیررل داده

توان پیشنهادهای کاربردی  می ل اخدمات مشتری بیشترین اولویت را در صنعت بیمه دارند، 

 .های بیمه ارائه داد زیر را برای سازمان تأمین اجتماعی و دیگر شرکت

هرای   ای بررای تحلیرل داده   هرای یرادگیری ماشرین، سرامانه     گیری از الگروریتم  با بهره-

 ها قراحی شود. نامه گ اری بیمه تر ریسک و قیمت شدگان جهت تعیین دقیق تاریخی بیمه

گویی سریع، دقیرق   های مجهر به پردازش زبان قبیعی برای پاسخ بات ز چتاستفاده ا-

 ها. نامه و مستمر به سؤا ت مشتریان و راهنمایی در یرآیند صدور یا تمدید بیمه

کرارگیری بینرایی ماشرین و یرادگیری عمیرق بررای بررسری مسرتندات خسرارت و           به-

 ها. زمان بررسی پروندهمنظور تسریع در پرداخت و کاهش  گیری اولیه به تصمیم

ایجاد داشبوردهای تحلیلی هوشمند برای مدیران جهت شناسایی رونردهای ریتراری   -

گیری در مورد قراحی محصو ت جدید یا بازنگری در  بینی تقاضا و تصمیم مشتریان، پیش

 ا.ه سیاست

استفاده از هوش مصنوعی برای نظارت مسرتمر برر ریتارهرای غیرعرادی در شربکه و      -

 شدگان. حفاظت از اقلاعات حساس بیمه منظور بهیی تهدیدات سایبری شناسا

در  یدیر کل ینردها ییرآ یو اثربخشر  ییکرارا  یبر ارتقا یهوش مصنوع یریکارگ به -

 شود. یبررس مهیب یها شرکت
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اثرر   یریر گ و انردازه  یابیر بره ارز  یصورت مطالعرات مرورد   به توانند یها م پهوهش نیا

تقاضرا برر بهبرود     ینر یب شیو پر  سرک یر تیریمرد  ف،یوظا یمانند خودکارساز ییکاربردها

 بپردازند. مهیب یها شرکت یسودآور شیعملکرد و ایرا

 تعارض منافع

 د.تعارض منایعی ندارن گونه چینویسندگان ه
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 و مرالی  مهندسری  یصرلنامه . مرالی  سرلامت  برمؤثر  عملکردی عوامل شناسایی در مصنوعی
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