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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 
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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 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 

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 

applicationwas 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 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 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 Frameworks, FARE Method, 

MARCOS Ranking. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

شناسایی و رتبه بندی کاربردهای هوش مصنوعی ارتقادهنده  

ای کیفیت خدمات بیمه  

 

   ایران تهران، تهران، دانشگاه صنعتی، مدیریت ارشد رشته کارشناسی   کامران مهر    یگانه

  
 
 

 استاد دانشکدگان مدیریت، دانشگاه تهران، تهران، ایران   اله اصغری زاده  عزت

 

                 1 فاطمه ثقفی     

 

 دانشیار دانشکدگان مدیریت، دانشگاه تهران، تهران، ایران 

   چکیده
بهره گیری از  .درعصر حاضر تاثیر هوش مصنوعی در همه صنایع از جمله صنعت بیمه بر کسی پوشیده نیست

تا خطرات مختلف را پیش بینی کرده وبه این ترتیب برنامه  هوش مصنوعی به صنعت بیمه کمک می کند  
   .را اجرا کند آنب برای مدیریت های مناس

ی  امهیخدمات ب  تیفیارتقادهنده ک  یهوش مصنوع  یکاربردها   یو رتبه بند  ییشناسا تحقیق حاضر با هدف  
است  .شدانجام   شده  انتخاب  مطالعه  مورد  عنوان  به  اجتماعی  تامین  هدف    .سازمان  اساس  بر  تحقیق  این 

زمانی پژوهش تک   اکتشافی است و از لحاظ  نوع تحقیقات  به لحاظ ماهیت و روش از  کاربردی است و 
ابتدا با استفاده از ادبیات موضوع کاربردهای مختلف هوش مصنوعی در صنعت بیمه استخراج   .مقطعی است

در مرحله بعد با استفاده از ابزار پرسشنامه و روش  شده و در گام دوم این داده ها با نظر خبرگان تکمیل شده و  
برای    فارابتدا از روش    داده ها،   تحلیل  برای   .تصمیم گیری چند شاخصه رتبه بندی شاخص ها انجام شده است

گزینه   ،وزن دهی شاخص ها استفاده شده، سپس ماتریس تصمیم تشکیل شده و با استفاده از روش مارکوس
تحلیل داده ها  »گروه صنعت بیمه کاربردهای هوش مصنوعی در   میان ش ازوهژطبق نتایج پ .بندی شدها رتبه

هر دو رتبه چهار    «اتوماسیون»و  «امنیت سایبری»و  سهرتبه   «خدمات مشتری»و ،رتبه یک«و پردازش و تجزیه
به خود اختصاص دادند را   .را  برای تحلیل داده های حجیم  زمینه  به آماده سازی  نیز توجه  لذا این پژوهش 

   .برجسته می سازد

 نوین  فناوری خدمات، بیمه،کیفیت  مصنوعی، هوش: هاکلیدواژه  
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   مقدمه 

های هوشمند، صنایع مختلف دستخوش تحولات عمیقی  با گسترش دیجیتالی شدن و فناوری 

ها و ، نیز با چالش اقتصادی کشورهاهای مهم  عنوان یکی از بخش ، بهصنعت بیمه  .اندشده 

وکار در حوزه بیمه دیگر پاسخگوی  های سنتی کسب مدل   .های فراوانی روبروستفرصت 

در    .(Ma, 2024)شده نیستندسازی نیاز بازار مدرن برای خدمات کارآمد، دقیق و شخصی 

بالا توانایی  با  مصنوعی  هوش  فناوری  میان،  داده این  تحلیل  و  پردازش  فرصت ی  های  ها، 

هوش مصنوعی توانایی انجام وظایفی مشابه      .ای را برای این حوزه فراهم کرده استسابقه بی

های  تاکنون پیشرفت   1950  سالاین فناوری از   .(Sasubilli et al, 2020) با انسان را دارند

در حوزه چشم  ماشین و  گیری  بینایی  زبان طبیعی،  ماشین، پردازش  همچون یادگیری  هایی 

  ی اصطلاح  یهوش مصنوع .(Ali et al, 2023; Mahata, 2024) است تحلیل داده داشته

  ی انسان مانند استدلال، برقرار  یشناخت یاز عملکردها دی تقل ،هاانه یآموزش را   روشهای یبرا

ق و پردازش  یعم  یر یادگ ی  ،ین یماش  یر یادگی  ک،یربات  مانند  یری گمیو تصم  یر ی ادگیارتباط،  

کاربرد هوش  بررسی ها نشان می دهد    .است(  Shabbir & Anwer,2018)ی  ع یزبان طب

(  (Singh  & Chivukula, 2020 .است ییهنوز در مراحل ابتدا  مهیدر صنعت ب یمصنوع

بیمه تواند  صنعت  بهره  می  فناوری با  از  دقیق   نوهای  گیری  داده تحلیل  از  انجام  تری  ها 

فرآیندهایی مانند    . ضمنامدیریت ریسک را بهینه نماید  وسازی  خدمات خود را شخصی اده،د

سازد خودکار  را  تقلب  کشف  و  خسارت   ,Fong, 2023; Clemente et al) بررسی 

قابلیت  .(2023 بیمه این  خدمات  کیفیت  ارتقای  در  مهمی  نقش  می ها  و  دارند  توانند  ای 

تواند دقت ارزیابی ریسک و تعیین نرخ  هوش مصنوعی می   .رضایت مشتریان را بهبود بخشند

ه کند، تجربه  ها را بهین گیری افزایش دهد، فرایند رسیدگی به خسارت شکل چشم بیمه را به 

  . (Ma, 2024) ای نقش مؤثر ایفا کندهای بیمه مشتری را ارتقا دهد و در پیشگیری از تقلب 

صنعت بیمه در سطح جهانی    .بیمه است  صنعتاصلی در    ءمرور ادبیات حاکی از سه خلا

ها و های هوش مصنوعی را برای بهبود خدمات مشتری، کاهش هزینه طور گسترده فناوری به

ریسک  زودهنگام  اس شناسایی  پذیرفته  احتمالی  )های  هوش   . (Ayaz,et. al. , 2023ت 



 

 

در   بیمه صنعت  مصنوعی  پذیرش  خسارت،  مدیریت  مانند  کاربردهایی  برای  گذار،  بیمه 

می قیمت  قرار  استفاده  مورد  تقلب  کشف  و  اکچوئری  افزایش  گذاری  موجب  که  گیرد 

سنجی نشان  تحلیل کتاب  .(Neha, V. , et. al., 2025د) شوها می وری و کاهش هزینه بهره 

دهد که هند یکی از کشورهای پیشرو در توسعه هوش مصنوعی در صنعت بیمه است، در  می

ای مشخصی  با این حال، تحلیل مقایسه   .حالی که آمریکا از نظر تعداد استنادها پیشتاز است

ارائه نشده   در این مطالعات  بین ترکیه، هند و آمریکا به عنوان سه کشور اصلی و سایر مناطق

رود تأثیر هوش مصنوعی بر  نتظار می ا  .(Selvakumar, & Shanmugam,2024)  است

این    .یر دهدبینی و پیشگیری تغیوکار را از جبران خسارت به پیش صنعت بیمه مدل کسب 

تغییر چشم  درآمدی جدید و  منابع  ایجاد  به  منجر  مرور    .انداز ریسک خواهد شدتحول  با 

این مقالات    .مقاله در زمینه بیمه در ایران یافت شد 2سال اخیر اسکوپوس تنها  10مطالعات 

ویژه در زمینه  هوش مصنوعی، به   علاقمندی به کاربرد در ایران، شواهدی از    نشان می دهد 

در این مقاله با بررسی سیلاب در    .دگذاران وجود داربینی خروج بیمه فظ مشتری و پیش ح

بیان کرده ایران،  در جنوب  میناب  می  دشت  ارزیابی خطر سیلاب  مدلهای  برای  که  تواند 

بازار رقابتی بیمه   .((Mohammadifar, et. al., 2023شرکتهای بیمه در ایران مفید باشد

به   منجر  ایران  به  در  تحلیل علاقمندی  از  پیش استفاده  رفتار  بینی های  شناسایی  برای  کننده 

استراتژی  بهبود  و  بیمه مشتریان  ا های حفظ  شده  مقاله  .ستگذاران  ارزیابی    دیگردر  با  نیز 

های ارزیابی ریسک سیلاب  ، مدل اهمیت زیرساخت شهری در معرض سیلاب  در شیراز به 

 (Iftikhar et al, 2020) پرداخته است مبتنی بر هوش مصنوعی در ایران 

های جهانی در کاربردهای هوش  رغم پیشرفت دهد که علی ها نشان می این حال، بررسی با  

ها  ویژه در سازمان تأمین اجتماعی، استفاده از این فناوری بیمه ایران و به صنعت مصنوعی در 

گر اجتماعی  ترین نهاد بیمه عنوان بزرگ این سازمان به  ت. نشده اس   دنبال مند  نظام بطور  هنوز  

ها، مراجعات و عملیات میلیون نفر تحت پوشش، با حجم وسیعی از داده   ۴۵کشور، با بیش از  

هن اما  اولویت مواجه است؛  شناسایی و  برای  مشخصی  مؤثر  وز چارچوب  بندی کاربردهای 

 .هوش مصنوعی برای بهبود کیفیت خدمات خود ندارد



 

 

راه روشن برای  مسئله اصلی این تحقیق آن است که سازمان تأمین اجتماعی فاقد یک نقشه 

در   . ای استبرداری هدفمند از هوش مصنوعی در راستای ارتقای کیفیت خدمات بیمه بهره 

بندی کاربردهای بالقوه و بالفعل هوش مصنوعی در این حوزه  چنین شرایطی، شناسایی و رتبه 

از   .گذاری مؤثر در این فناوری باشدگیران برای سرمایه تواند راهگشای مدیران و تصمیم می

رتبه  شناسایی و  این پژوهش،  رو، هدف  ارتقادهنده  این  مصنوعی  بندی کاربردهای هوش 

این مطالعه قصد دارد خلأ مطالعاتی    .ای در سازمان تأمین اجتماعی استبیمه   کیفیت خدمات 

موجود را پر کرده و چارچوبی ارائه دهد که به کمک آن، مدیران بتوانند تصمیمات مبتنی  

اولویت  اتخاذ کنندبر  نیازهای عملیاتی  موضوع    .های واقعی و  ادبیات  ابتدا  مقاله،  ادامه  در 

ها  ها و تحلیل شود و در نهایت یافته شناسی پژوهش بیان میمرور خواهد شد، سپس روش

 . گیری انجام خواهد شدارائه و نتیجه 

 مبانی نظری تحقیق 
های فناورانه و توسعه ابزارهای نوین تحلیل داده، صنعت بیمه  های اخیر، با پیشرفت در سال 

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

های تجاری خودرو، توجه بسیاری از پژوهشگران و فعالان  ویژه در بیمه در صنعت بیمه، به 
راهم کردن امکان پردازش حجم  هوش مصنوعی با ف  .صنعت را به خود جلب کرده است

ری ماشین و یادگیری عمیق، توانسته کارایی عملیات، دقت  های یادگی ها، الگوریتم ی داده بالا
 . بهبود دهدبه شدت بینی و کیفیت خدمات را پیش 

طور چشمگیری در  های اخیر به آفرین، در دهه به عنوان فناوری تحول  (AI) هوش مصنوعی

های  گیری از الگوریتم این فناوری با بهره   .های مختلف از جمله بیمه نفوذ کرده استحوزه 

کاوی، توانسته  یادگیری ماشین، یادگیری عمیق، پردازش زبان طبیعی، بینایی ماشین و داده 

این   . (Mahata, 2024) سازی و کیفیت خدمات را ارتقا دهداست فرایندهای سنتی را بهینه 

بهینه فناوری  تحلیل ریسک،  در  مهمی  قیمت ها نقش  دقت  گذاسازی  تقلب،  شناسایی  ری، 

 ندکنایفا می   صنعت بیمه  ارزیابی خسارات، تسریع در بررسی مطالبات و ارتقای تجربه مشتری

(Singh & Chivukula, 2020).   های نوظهور نظیر اینترنت اشیابا ورود فناوری (IoT)  ،



 

 

های  ها و فرصت چالش ها،  ، و پردازش بلادرنگ داده (Fitbit مانند) های هوشمندپوشیدنی 

است شده  ایجاد  بیمه  صنعت  برای  نیز  بنابراین،  .(Clemente et al., 2023) جدیدی 

تنها یک مزیت رقابتی، بلکه ضرورتی  سازی راهبردی کاربردهای هوش مصنوعی، نهپیاده 

 . شودبرای بقا و رشد در صنعت بیمه محسوب می 

 مروری بر پیشینه تحقیق 

شناسایی    کاربردهای هوش مصنوعی در صعنت بیمه را شامل  (2025)  1ی الخلب و الشغراو 

در    .و رفع عدم تقارن اطلاعات پزشکی   تقلب، بهبود دقت و شفافیت در ارزیابی ریسک

چت  مجازی،  نمایندگان  از  استفاده  خسارت،  به  مشتری،  بات فرایند رسیدگی  با  تعامل  ها، 

(  2024)  2ما معرفی کرده اند در تحقیقی مشابه  ها  تلماتیک و ارزیابی ریسک، نقش الگوریتم 

داده،    شیرا افزا   سکیر   یابیدقت ارز  تواندی م در صنعت بیمه   یهوش مصنوع  نیز نشان داد

را بهبود بخشد و در    یخدمات مشتر  تیف یبه خسارت را خودکار کند، ک  یگد یرس  ندیفرا

 . از تقلب مؤثر باشد یری شگیپ

 ، یهوش مصنوع   رشیشدن، از جمله پذ  یتالیجی دهد که د ینشان م  (2024)3خالصه تحقیق 
 ی ساز ی تالیج ید  یهاتلاش   .به همراه داشته است  بیمه  در صنعت  یقابل توجه   یها  شرفتیپ

تجارب   شیها و افزاداده   لی و تحل  هیبهبود تجز   ها،نه یکاهش هز  ندها،یفرآ  یساز منجر به ساده 
مصنوع   ندهیآ  یافته که  (2022)4حسن   .شد  یمشتر ب  یبرقرار   ییدرتوانا  یهوش   ن یتعادل 

انسان  ندیفرآ  ونیاتوماس توز  نانیواطم  یو کنترل  امن  عادلانه  عیاز   ت ی منافع،عمدتا ًدر حوزه 
نهایت  است  یاجتماع همکاران  5نگ یال   در  و   نه ی هز  ییکاراکه    نددریافت   نیز  (2022)  و 

 . متاثر از هوش مصنوعی هستنددرآمد  یهاان یجر
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ی  نیز  داخلی  مطالعات  همکاران  پرست  زداندر  به    (1401)   و  تحقیقی  و   ییشناسادر 
مصنوع   یکاربردها  یبندت یاولو بازار  یهوش  آن ها    برخط  یابی در  چهار حوزه پرداختند 

به   یرسانو اطلاع  غات ی تبل  ها،نه یهز  یو طراح   یگذار مت یمحصول و خلق ارزش، ق  یطراح
ی پازوک  .شناسایی کردندکاربرد  ۴۰ با اصلیعنوان چهار حوزه محصول به  عی و توز انیمشتر

همکاران  دادند(  ۱۴۰۰)و  نشان  تحقیقی  مصنوع  تمیالگور   در  ب  یهوش    ۹۰از    شیباقدرت 
مال   ین یب  شیپ  ییدرصد توانا همچن  یسلامت  دارد و  ها را  ب  نیشرکت  شاخص های   نیاز 
ها   ییبه دارا   یجار  ییرشد فروش و نسبت دارا  ،ییرشد شرکت، بازده دارا   ،یعملکرد مال 

تب  مال  نییجهت  دارا  ی سلامت  ها  بر   .ستنده  یرگذار یتاث  زانی م   نیبالاتر  ی شرکت  علاوه 
مصنوع   ی، کاربردها1در جدول  مطالعات بررسی شده   ب  یهوش  اساس   مهیدر صنعت  بر 

پ اصل  نیشیمطالعات  شش گروه  نشان شده   یبندطبقه   یدر  که  فناور اند  تنوع  و   های دهنده 
 . کاربردهاست نیا یاهداف عملکرد 

 
 کاربردهای هوش مصنوعی در صنعت بیمه-1جدول

گروه 
 کاربرد

های فناوری کاربرد ردیف 
 مرتبط 

 منبع 

تحلیل 
ها داده 

(A1 ) 

های ها برای تعیین ریسکتحلیل داده  1
 گذاری مناسب ای و قیمتبیمه

های  الگوریتم
 پیشرفته

Klaus et al., 
2020 

های تاریخی برای بهبود  استفاده از داده  2
 گذارینویسی و قیمت فرآیند پذیره 

های  الگوریتم
 پیشرفته

Zanke & 
Sontakke, 2021 

های شناسایی و تجزیه و تحلیل داده  3
 جدید 

شبکه عصبی 
 مصنوعی 

Zarifis et al., 
2023 

یزدان پرست و   بینایی ماشین  تجزیه و تحلیل ریسک بهبود یافته  4
 1401, همکاران

امنیت  
سایبری  

(A2 ) 

شناسایی و جلوگیری از حملات  5
 های بیمهسایبری در سیستم

یادگیری  
 ماشین

Zhang et al., 
2021 

پردازش  های شخصی مشتریان حفاظت از داده  6
 زبان طبیعی

Lim, 2023 

شناسایی رفتارهای غیرقانونی در   7
 فرآیندهای بیمه 

یادگیری  
 ماشین

O'Brien, 2022 



 

 

ها شناسایی و حذف بدافزارها از سیستم 8
 هاو دستگاه

 ,.Djenna et al بینایی ماشین 
2023 

خدمات  
مشتری  

(A3 ) 

پردازش  بهبود جریان فرآیند با مشتریان  9
 زبان طبیعی

Rane et al., 
2024 

پردازش  پذیرترکردن خدمات جدید انعطاف فعال 10
 زبان طبیعی

Shah et al., 
2023 

  24صورت ارائه خدمات پشتیبانی به  11
 هاباتساعته با استفاده از چت 

پردازش 
 زبان طبیعی

Savanur et al., 
2021 

پردازش  بینش جدید در مورد مشتریان فعلی  12
 زبان طبیعی

Trawnih et al., 
2022 

اتوماسیون  
و 

سازی بهینه
(A4 ) 

بر در اتوماسیون کارهای تکراری و زمان 13
 فرآیندهای بیمه 

 ,Rao & Pathak رباتیک 
2022 

یادگیری   ارزش خودکارسازی کارهای ساده و کم 14
 ماشین

Hendrix et al., 
2022 

تبدیل اسناد کاغذی به فرمت دیجیتال با   15
 OCRاستفاده از 

پردازش 
 تصویر

Acosta-Prado et 
al., 2023 

سازی فرآیندها برای شرکت و  بهینه 16
 مشتریان 

یادگیری  
 ماشین

Klaus et al., 
2020 

پردازش و 
تجزیه 

(A5 ) 

شبکه عصبی  هاداده پردازش حجم زیادی از  17
 مصنوعی 

Yeh et al., 2024 

های ساختاریافته،  پردازش مجموعه داده  18
 ساختاریافته یا بدون ساختار نیمه

شبکه عصبی 
 مصنوعی 

Ahmad et al., 
2024 

سایر  
کاربردها 

(A6 ) 

گذاری رویدادهای شناسایی و علامت  19
 هاغیرمعمول در داده 

یادگیری  
 ماشین

Ahmad et al., 
2024 

رسیدگی به ادعاها و انطباق با خطرات   20
 جدید 

 O'Brien, 2022 بینایی ماشین 

تسریع در فرآیند تسویه خسارت با  21
 استفاده از هوش مصنوعی 

یادگیری  
 ماشین

Zarifis et al., 
2023 

تر خطر برای خدمات  تشخیص سریع 22
 خودکار

 ,.Zarifis et al بینایی ماشین 
2023 

 



 

 

که مطالعات متعددی در زمینه کاربردهای هوش مصنوعی در صنایع مختلف و وجود این با  
بندی کاربردهای حتی صنعت بیمه انجام شده است، اما پژوهشی جامع که به شناسایی و رتبه 

بیمه  به ارتقادهنده کیفیت خدمات  یافت نشده ای  بپردازد،  اجتماعی  تامین  سازمان  در  ویژه 
تحق  .است رو،  این  بهره از  با  تا  دارد  تلاش  حاضر  روش یق  از  تصمیم گیری  گیری های 

ها را بر اساس اولویت و اثرگذاری بر کیفیت چندمعیاره، ضمن شناسایی این کاربردها، آن 
 . ها در سازمان ارائه دهدکارگیری عملی آن بندی نماید و چارچوبی برای به خدمات رتبه 

 

   شناسی تحقیق روش 
  نوع پژوهش به صورت کمی، از نظر  لحاظ پژوهش حاضر از ،قتحقی  بر اساس مدل پیاز

گیری پژوهش از نوع کاربردی، از منظر افق یی، جهت گرااثبات   میپارادا  هیبر پا  یفلسف  یمبان
  آن  یاستراتژو   یاس یق -  یفرض پژوهش  کردی روو همچنین زمانی به صورت تک مقطعی، 

سازمان  بیمه    تحقیق تمامی خبرگان و متخصصینجامعه آماری این    .است  یشیمایاز نوع پ
تهران در شهر  اجتماعی  با  )   تأمین  مصنوعی آشنا  به    .بودند  نفر  40  تعداد  (هوش  توجه  با 

از خبرگان به انتخاب مدیرارشد شرکت بر اساس  نفر    10های زمانی و منابع، تعداد  محدودیت 
بیمه و   معرفی    3سابقه  مصنوعی  در حوزه هوش  سابقه  ذکر است   .شدندسال  به  در    لازم 

اسب برای اعضای ، برای تعیین تعداد من(2003)   2ملُنِانجام شده توسط    1پراستناد پژوهش  
تعداد اعضای مناسب برای روش های خبره محور    ،هامرور پژوهشپس از  گروه )خبرگان(،  

ها در این تحقیق، از  آوری اطلاعات و داده برای جمع   .نفر مناسب عنوان کرد  12تا    7را  
محور استفاده شده است که بر مبنای مرور ادبیات و مطالعات پیشین نامه خبره روش پرسش 

بیمه طراحی شد در صنعت  مصنوعی  زمینه کاربردهای هوش  به  .در  برای  این روش  ویژه 
تامین اجتماعی به   شناسایی و تحلیل کاربردهای هوش مصنوعی در صنعت بیمه و سازمان 

نفر خبره قرار گرفت و آلفای کرونباخ    10این پرسشنامه در اختیار    .کار گرفته شده است
 . بدست آمد که نشان دهنده پایایی است 0.7
مرور  ،  1طبق نمودار    اساس  ادببر  پ  ات ی گسترده  شاخص    22موضوع،    یتجرب  نهیشیو 

بندی  دسته لازم به ذکر است    .شد  ییصنعت شناسا  نیدر ا  یهوش مصنوع   یمؤثر بر کاربردها 
 

(  و اینکه مراحل را بطور  2025بار تا تاریخ  910با توجه به تعداد رفرنس هایی که به این پژوهش داده شده )  1

 کامل شرح داده که در پژوهش های دیگر به اینصورت نبوده است.   

2 Mullen 



 

 

و   هدف  فعالیت،  نوع  اساس  بر  گروه  پنج  به  بیمه  صنعت  در  مصنوعی  هوش  کاربردهای 
ابتدا کاربردها بر اساس ماهیت    .شدانجام    با تایید اساتید راهنما  و مشاور  کاررفتهفناوری به 

بیمه فعالیت  مختلف  فرآیندهای  و  تقسیم ها  بهای  شدند؛  به  بندی  که  کاربردهایی  طوریکه 
داده  پیشتحلیل  و  ریسک ها  بیمه بینی  داده های  »تحلیل  گروه  در  بودند  مرتبط  ها«، ای 

ند در گروه »امنیت  پرداختهای مشتریان میکاربردهایی که به امنیت سایبری و حفاظت از داده 
سایبری« و کاربردهای مرتبط با خدمات مشتری و بهبود تجربه مشتری در گروه »خدمات  

گرفتند قرار  بهینه   .مشتری«  با  مرتبط  کاربردهای  فرآیندهای  سپس  خودکارسازی  و  سازی 
و  ها سازی« و در نهایت، کاربردهایی که به پردازش داده ای در گروه »اتوماسیون و بهینه بیمه

ها اختصاص داشتند، در گروه »پردازش و تجزیه«  شناسایی رویدادهای غیرمعمول در داده 
سازی ارتباط بین  منظور تسهیل در تحلیل کاربردها و شفاف بندی به این تقسیم   .قرار گرفتند

لازم به ذکر است    .کاررفته و نیازهای مختلف صنعت بیمه صورت گرفته استهای بهفناوری 
 Allstate شرکت   در حوزه تحلیل داده ها:  .المللی نیز الگو برداری شده است  از منابع بین

مدل  از  داده )آمریکا(  تحلیل  برای  ماشین  یادگیری  بیمه های  ارائه  و  رانندگی  های  های 
)اروپا( با کمک  AXA بیمه  . کندمیشده بر اساس رفتار رانندگان استفاده  سازی شخصی 

در حوزه  . بینی الگوهای خسارت را بهبود داده استا پیش هداده هوش مصنوعی و تحلیل کلان 
سایبری: سیستم  MetLife شرکت امنیت  هوش  از  بر  مبتنی  سایبری  تهدید  تشخیص  های 

می  استفاده  داده مصنوعی  سرقت  از  و  شناسایی  را  هکری  حملات  تا  مشتریان  کند  های 
امنیت   Prudential شرکت . دجلوگیری کن تقویت  رمزنگاری  داده برای  از  های کاربران 

بلاک و  مصنوعی  میهوش  بهره  مشتری:    .دگیر چین  خدمات  حوزه   شرکت در 

Progressive Insurance  به  بات چت تا  به کار گرفته  را  مصنوعی  بر هوش  مبتنی  های 
سریع  کند  کمک  پاسخ مشتریان  به  برسنتر  خود  هوش   Lemonade شرکت   .دهای  از 

سری پردازش  برای  می ع خسارت مصنوعی  استفاده  دقیقه  خسارت   تاکند؛  ها  ظرف چند  ها 
حوزه  .دشونپرداخت   بهینه  در  و  ربات  GEICO شرکت  : سازیاتوماسیون  هوش  از  های 

درخواست  پردازش  برای  پاسخ مصنوعی  زمان  کاهش  بیمه،  بهینه های  و  سازی  گویی 
اده از اتوماسیون مبتنی بر  با استف  Zurich Insuranceشرکت برده و ای بهره فرایندهای بیمه 

 در حوزه   .تاس   داده  کاهش  ٪۷۵ها را تا  نامههوش مصنوعی زمان بررسی و پردازش بیمه 

سازی  های سلامت و شخصی برای تحلیل داده  Swiss Reشرکت :هاپردازش و تجزیه داده 



 

 

استفاده   داده  پردازش  پیشرفته  ابزارهای  و  مصنوعی  هوش  از  بیمه  و  حق   شرکت  کرده 

Munich Re  ها  های هوش مصنوعی را برای کشف رویدادهای غیرمعمول در داده الگوریتم
 & McKinsey & Company,2020 ;Ernst)و پیشگیری از تقلب در بیمه توسعه داده است 

Young,2024; AIMultiple,2024).  جمع با  طر  یف یک  یها داده   یآورسپس،    ق ی از 
شاخص ها به    نیشهر تهران، ا  یاجتماع  نیدر سازمان تأم   مهیاز خبرگان حوزه ب  ینظرسنج 

  ی بندو رتبه   FARE  یده وزن   یها در ادامه، با استفاده از روش   .دندیگرد  لی تبد  یکمّ  ی هاداده 
 . قرار گرفتند لیو تحل  هی شاخص ها مورد تجز نیمارکوس، ا

 
 مراحل اجرای پژوهش .1نمودار

 ها یافته

،  2مرور شد. با نظر خبرگان مطابق پروفایل جدول    1(، ادبیات مطابق جدول  1مطابق نمودار)
  ل یها را با روش تحل شاخص تیخبرگان اهم استخراج شد. 3شاخص های مرتبط مطابق جدول  

کردند. لازم به ذکر است منظور از سابقه کار درج شده در جدول    یابی( ارزFARE)   یفاز   یارابطه 
ب  ۲ ب  بایاست. تقر  یو هوش مصنوع  مهیبه سابقه در حوزه  بوده و    مهیهمه سابقه مذکور در حوزه 

  سال بوده است. 3 یحداقل سابقه در هوش مصنوع 
 

بررسی ادبیات پیشین (1
وشناسایی کاربردها و 

شاخص ها 

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

بررسی وزن شاخص
های ارزیابی بر 
اساس روش فار

خبره10محاسبه وزن بر اساس روش فار و بر اساس نظر •

ردهارتبه بندی کارب(3

مارکوس با 

اجرای گام های رتبه بندی با روش مارکوس •



 

 

 : پروفایل خبرگان)سابقه و سن به سال(2جدول 

سابقه  تحصیلات  ردیف 

 مدیریت 

عنوان   سابقه کار 

 شغلی

 جنسیت  سن

 5 کارشناسی  1
 مرد  30 کارمند 10

 5 کاردانی  2
 مرد  27 کارمند 8

 مرد  46 کارمند 25 8 کارشناسی  3

 زن 40 کارمند 20 5 کارشناسی ارشد  4

 مرد  54 کارمند 26 8 دیپلم 5

 مرد  40 کارمند 25 8 کارشناسی  6

 مرد  51 کارمند 27 15 کارشناسی ارشد  7

 مرد  55 رئیس 27 13 کارشناسی ارشد  8

 زن 50 استاد 28 15 دکترا 9

 مرد  66 استاد 31 16 دکترا 10

 

 شود.    یدر ستون چهارم ملاحظه م  ییو وزن نها ۳نظرات خبرگان در ستون سوم جدول  نیانگیم

 
     شناسایی شدهها، میانگین و وزن نهایی هر یک از شاخص های شاخص   .3جدول 

 وزن نهایی  میانگین کدشاخص شاخص ها

 C1 3.90 0.0650 هرزنامه  نفوذ و  سرعت تشخیص

 C2 3.50 0.0550 سرعت جلوگیری از انتشار  اطلاعات خصوصی اشخاص 

 C3 3.30 0.0600 کشف تخلف  قدرت
 C4 4.50 0.0700 تشخیص سریع بد افزارها

 C5 4.40 0.1270 مالی  ریسک ارزیابی

 C6 3.70 0.0750 توان پیش بینی خسارت 

 C7 3.70 0.0400 تعیین میزان خسارت 

 C8 4.10 0.0800 وظایف  قدرت خودکارسازی

 C9 3.70 0.0500   هایناهنجار دقت و سرعت شناسایی

 C10 3.30 0.0450  دهیچیپ یهاداده سرعت پردازش

 C11 3.10 0.0300 کاهش مداخلات انسانی 



 

 

 C12 4.30 0.0550 میزان افزایش کیفیت خدمات  

 C13 3.80 0.0500 انسانی خطای کاهش

 C14 3.70 0.0450 رفتار مصرف کننده   بینیتوان پیش 

 C15 3.70 0.0400 مشتری  تجربه بهبود

 C16 3.70 0.0350 سرعت پاسخگویی به مشتری  

 C17 3.40 0.0300 میزان کاهش هزینه ها 

 C18 3.80 0.0250 سرعت تعیین تکلیف پرونده ها  

 C19 3.50 0.0200 مشتریان  ریزش بینیپیش

 C20 4.00 0.0904 تعیین ارزش مالی 

 C21 3.90 0.0150 اسناد سرعت تشخیص محتوای

 C22 4.30 0.0200 خسارت  تسویه سرعت

 
  ی کاربردها  C5  ،C6  ،C7  ،C8  ،C9  ،C10  ،C14  ،C19  ،C20  ،C21  ،C22   یشاخصها

،  C1 ،C2 ،C3 ،C4 ،C11 ،C12  ،C13  ،C15 ،C16 ،C17   یها وشاخص یهوش مصنوع 
C18  دهد، استفاده    یمطالعات موجود، نشان م   .تند هس  ی هوش مصنوع  یریکارگبه   یامدهایو پ  جینتا

  ی ابیآن( در ارز  یامدهایو پ جیو نتا یهوش مصنوع میمستق یها )کارکردهااز هر دو دسته شاخص
همکاران،  یترجامع   لیتحل   تواندی م  AI  یکاربردها و  زاده  دهد)رجب  حوزه  1397ارائه  در   .)

ا  ،ی صنعت  یهاشاخص  ی ابیارز بر  که    ن یمتخصصان  توان    ی عملکرد  یهاشاخصباورند  )مانند 
داده   ،یمال  سکی ر  یابیخسارت، ارز  ینیبشیپ پردازش  باده یچیپ  یهاو  کنار شاخص  د ی(   یهادر 

قرار   ی( مورد بررسهانهیو کاهش هز ، یبهبود تجربه مشتر ، یانسان ی )مانند کاهش خطا ی رگذاریتأث
 . رندیگ

 به همراه جزئیات  MARCOSو   FAREاجرای گام های روش 

در    شاخص 22:  مساله  های  شاخص  شناخت(  1  گام   :FAREگام های روش  اجرای  الف(  

  با   ها  شاخص  ارتباط  میزان  10  تا  1  طیف اساس بر  یعنی  .اند   شده   بندی  رتبه  خبره  توسط  4جدول  

 . این مقادیر میانگین امتیاز خبره ها است .استبدست آمده ( 3جدول 5اخصش) شاخص مهمترین
 10تا   1: رتبه بندی شاخص ها بر اساس طیف  4جدول 

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

3 3 8 7 3 8 5 - 6 7 2 3 C5 

C22 C21 C20 C19 C18 C17 C16 C15 C14 C13  

5 6 9 4 8 1 3 4 8 7 C5 



 

 

  از    مساله  های  شاخصمهم است، لذا    c5     ،c20بعد از  ملاحظه می شود    3طبق جدول   (2  گام 

 شاخص  سایر  بر  اصلی  شاخص  گزاری  تاثیر(  3گام   .می شود   بندی  رتبه  ترین  اهمیت  کم  به  ترین  مهم

به عنوان    .د می شو  محاسبه   نخست  شاخص  بر  شاخص  هر  انتقالی  پتانسیل(  4  گام   .شود می  مشخص  ها

               101ja=-3=7نمونه برای شاخص  نهم  طبق فرمول فوق:

 

 . . شودمی  محاسبه 95jP=  نخست شاخص توسط شده ایجاد  تاثیر( 5 گام 

 
 951jP=-29=(3*22)مثلا  . می شود محاسبه ها شاخص سایر کلی تاثیر( 6گام 

 
 مثلا:  می شود  محاسبه ها شاخص وزن( 7گام 

  
05.1))/(22*10*21)=0-=((29+10*(22jW 

 

لازم به    .قرار داده شد  یاجتماع  نینفر از خبرگان سازمان تام   10  اریدر اختشاخص های فوق  

  ی شاخص در کاربردها   نیانگیبه عنوان م   ریدرج شده در مقابل هر متغ  ازات یذکر است که امت

  ه ی ، کل3جدول  طبق   .خدمات است  تیف یک  یبا هدف ارتقا   مهیدر صنعت ب  یهوش مصنوع 

خبرگان،   دگاهیاز د یعنی  هستند  3 ی بالا نیانگیم  یشده از نظر خبرگان دارا   ییعوامل شناسا

  شاخص   22 سپس با .دهندی شده به طور کامل اهداف پژوهش را پوشش م   ییعوامل شناسا

ستون    طبق  .عوامل پرداخته شد  نیا  وزن دهیو    یابی، به ارز  FARE  کردیشده، با رو  ییشناسا 

شاخص   نیتربه عنوان مهم  ،(0.1270)  مالی سکیر یابیارز شود، می مشاهده  3اخر جدول

  ی ها تم ی با استفاده از الگور  .دششناخته    مهیدر صنعت ب  ی هوش مصنوع  هایکاربرد  ارزیابی

  ی احتمال   ی هاسک یر   ینیبش ی و پ  یخ یتار  ی هاداده   لی قادر به تحل  مهیب  ی هاشرکت   شرفته،یپ

وزن سایر معیارها نیز    .کندیکمک م   هانامهمه یب  یمناسب برا  یهامت یق  نییهستند که به تع



 

 

  ت ی جامع از اهم ییمرتبط با هر شاخص، نما حات یو توض  وزن دهی نیا .مشخص شده است

اولو مصنوع   یکاربردها   یهات یو  ب  یهوش  م   مهیدر صنعت  هوش    .دهدی ارائه  از  استفاده 

  ش ی کمک کند، بلکه به افزا  هانه ی و کاهش هز  ندهای به بهبود فرآ  تواندی نه تنها م   یمصنوع

رضا  تیفیک و  شد  زی ن  انیمشتر   تیخدمات  خواهد  تغ   .منجر  به  توجه  در    عیسر  رات یی با 

ن  یتکنولوژ ا  یازها یو  به  توجه  م   یساز اده یها و پشاخص   نیبازار،  موفق  تواندی آنها    ت ی به 

  C20،  (سکیر   یابی)ارزC5در ادامه چهار شاخص    .کمک کند  ندهیدر آ  مهیب  یها شرکت 

که    (خسارت توان پیش بینی  )C6  ( ووظایف ی  خودکارسازقدرت  )   C8،(تعیین ارزش مالی)

گانه که در پنج دسته تقسیم شده    22بالاترین وزن را داشتند انتخاب شدند و کاربردهای  

  6و    5جدول  در    آن حلامر  ندی فرآ  وبودند با این شاخص ها با روش مارکوس رتبه بندی  

 . ارائه شد

ها  مارکوس  روش   های   گام ب(اجرای   گزینه  بندی  رتبه  اول،  :برای  تشکیل    گام 

  می  پرداخته گزینه m  ارزیابی به شاخص n از استفاده در روش مارکوس باماتریس تصمیم: 

 تواند می امتیازات  این .شود می داده امتیازی شاخص هر براساس گزینه هر به بنابراین .شود

  و   آل ایده  تعیین ،دوم گام .باشد  نظری  و  کیفی  اینکه  یا  باشد  واقعی  و  کمی  مقادیر  براساس

آل  و ضد ایده   (AIآل ) مقادیر ایده زیر    2و    1این بخش بر اساس رابطه  در  :  آل  ایده  ضد

(AAI)  عبارت    .شودمشخص میB    به معنی شاخص هایی که جنبه سود و عبارتC   به

 .معنی شاخص های که جنبه هزینه دارند

(1 ) 𝐴𝐼 = max
𝑖

𝑥𝑖𝑗    𝑖𝑓 𝑗

∈ 𝐵   𝑎𝑛𝑑 min
𝑖

𝑥𝑖𝑗  𝑖𝑓 𝑗 ∈ 𝐶 

(2 ) 
𝐴𝐴𝐼 = min

𝑖
𝑥𝑖𝑗    𝑖𝑓 𝑗

∈ 𝐵   𝑎𝑛𝑑 max
𝑖

𝑥𝑖𝑗  𝑖𝑓 𝑗 ∈ 𝐶 

نرمال سوازی برای شواخص    4و  3این بخش با اسوتفاده از روابط  در  :  نرمال سوازی  ،گام سووم

 .شودهای باجنبه هزینه و برای شاخص هایی با جنبه سود انجام می



 

 

(3) 𝑛𝑖𝑗 =
𝑥𝑎𝑗

𝑥𝑖𝑗

   𝑖𝑓  𝑗 ∈ 𝐶  

(4) 𝑛𝑖𝑗 =
𝑥𝑖𝑗

𝑥𝑎𝑗

   𝑖𝑓  𝑗 ∈ 𝐵  

وزن شاخص ها را در ماتریس    5این بخش با استفاده از رابطه  در  : وزن دار کردن  ،چهارم  گام

   .دار حاصل شودکنیم تا ماتریس وزن نرمال ضرب می

(5 ) 𝑽𝒊𝒋 = 𝒏𝒊𝒋 × 𝑾𝒋 

پنجم، مطلوبیت گزینه   گام  روابط  :هادرجه  اساس  بر  این بخش  مطلوبیت    7و    6در  درجه 

 . شودها محاسبه می ( گزینه -K( و ضد ایده آل ) +Kآل )ایده

(6) 𝑲𝒊
+ =

𝑺𝒊

𝑺𝒂𝒊
 

(7) 𝑲𝒊
− =

𝑺𝒊

𝑺𝒂𝒂𝒊
 

𝑺𝒊در روابط بالا   = (𝒊 = 𝟏, 𝟐, … , 𝒎)  باشد  دار میجمع مقادیر هر سطر در ماتریس وزن

 . آیدبه دست می 8که از رابطه 

(8 ) 𝑺𝒊 = ∑ 𝑽𝒊𝒋

𝒏

𝒋=𝟏

 

 شود محاسبه می 9رابطه  طبق: هاتعیین عملکرد مطلوب گزینه  ،گام ششم

(9) 𝒇(𝑲𝒊) =
𝑲𝒊

+ + 𝑲𝒊
−

𝟏 +
𝟏 − 𝒇(𝑲𝒊

+)

𝒇(𝑲𝒊
+)

+
𝟏 − 𝒇(𝑲𝒊

−)
𝒇(𝑲𝒊

−)

 



 

 

𝒇(𝑲𝒊در رابطه بالا  
𝒇(𝑲𝒊آل و  عملکرد مطلوبیت ضد ایده   (−

آل  عملکرد مطلوب ایده  (+

 . شودمحاسبه می  11و  10روابط   باشد که ازبرای هر گزینه می

(10) 𝒇(𝑲𝒊
−) =

𝑲𝒊
+

𝑲𝒊
+ + 𝑲𝒊

− 

(11) 𝒇(𝑲𝒊
+) =

𝑲𝒊
−

𝑲𝒊
+ + 𝑲𝒊

− 

که    9در این بخش با استفاده از مقادیر بدست آمده از رابطه  : هابندی گزینهرتبه  ،گام هفتم

ای بهترین رتبه برتر را  گزینه  .گیردبندی صورت می باشد رتبهها میعملکرد مطلوب گزینه

   .دارد که عملکرد مطلوب آن از همه بیشتر باشد

 
 گسترده  هیاول سیماتر کی لیتشک ب( هیاول یریگمیتصم سیماتر کی لیتشکالف( .5جدول

 
   C5   C20   C8   C6 هانهیگز

A1 5 4 3 4 

A2 3 5 4 2 

A3 4 3 5 3 

A4 2 4 2 5 

A5 3 2 3 4 
 الف

 
 C5 C20 C8 C6 AI AAI هانهیگز

A1 5 4 3 4 5 1 

A2 3 5 4 2 5 1 

A3 4 3 5 3 5 1 

A4 2 4 2 5 5 1 

A5 3 2 3 4 5 1 
 ب

 

 مارکوس ب(ماتریس وزن دار  یسازنرمال الف( .6جدول
 

 C5 C20 C8 C6 ها نهیگز

A1 0.632 0.478 0.378 0.478 

A2 0.378 0.597 0.503 0.239 

A3 0.503 0.360 0.632 0.360 

A4 0.253 0.478 0.253 0.597 

A5 0.378 0.239 0.378 0.478 

  الف

 نمره کل C5 C20 C8 C6 ها نهیگز

A1 0.158 0.143 0.076 0.120 0.497 

A2 0.095 0.179 0.101 0.060 0.435 

A3 0.126 0.108 0.126 0.090 0.450 

A4 0.063 0.143 0.051 0.149 0.406 

A5 0.095 0.072 0.076 0.120 0.363 

 ب

 

 

 f (Ki) هانه یگز ت یتابع مطلوب و  (Ki) هانه یگز تیمحاسبه درجه مطلوبو ششم گام پنجم  .7جدول



 

 

 
 ( K) ت یدرجه مطلوب ( Vنمره کل ) ها نهیگز

A1 0.497 0.231 

A2 0.435 0.202 

A3 0.450 0.209 

A4 0.406 0.188 

A5 0.363 0.169 

 f (Ki) تیتابع مطلوب ( K) تیدرجه مطلوب هانهیگز

A1 0.231 0.231 

A2 0.202 0.202 

A3 0.209 0.209 

A4 0.188 0.188 

A5 0.169 0.169 
 

 .شوندی م یبند دسته مهیدر صنعت ب یمختلف هوش مصنوع یکاربردها 8جدول در 

 و کاربرد آنها کاربردها یبنددسته.8جدول

 نوع کاربرد  کاربردهای مرتبط  ها گروه

گروه تحلیل  

 (A1ها )داده

 کاربرد مستقیم  گذاری مناسب ای و قیمتهای بیمهها برای تعیین ریسکتحلیل داده

 کاربرد مستقیم  گذاری نویسی و قیمتهای تاریخی برای بهبود فرآیند پذیرهاستفاده از داده

 کاربرد مستقیم  های جدید شناسایی و تجزیه و تحلیل داده

 کاربرد مستقیم  تجزیه و تحلیل ریسک بهبود یافته

گروه امنیت  

سایبری  

(A2 ) 

 اثرات جانبی )امنیت(  های بیمهسیستمشناسایی و جلوگیری از حملات سایبری در 

 اثرات جانبی )امنیت(  های شخصی مشتریان حفاظت از داده

 اثرات جانبی )امنیت(  شناسایی رفتارهای غیرقانونی در فرآیندهای بیمه

 اثرات جانبی )امنیت(  ها ها و دستگاهشناسایی و حذف بدافزارها از سیستم

گروه خدمات  

 (A3مشتری )

 اثرات جانبی )ارتباطات(  بهبود جریان فرآیند با مشتریان 

 اثرات جانبی )ارتباطات(  پذیرتر فعال کردن خدمات جدید انعطاف

 اثرات جانبی )ارتباطات(  ها بات ساعته با استفاده از چت 24ارائه خدمات پشتیبانی به صورت 

 )ارتباطات( اثرات جانبی  بینش جدید در مورد مشتریان فعلی 

گروه  

اتوماسیون و  

سازی  بهینه

(A4 ) 

 کاربرد مستقیم  بر در فرآیندهای بیمهاتوماسیون کارهای تکراری و زمان

 کاربرد مستقیم  ارزش خودکارسازی کارهای ساده و کم

 کاربرد مستقیم  OCRتبدیل اسناد کاغذی به فرمت دیجیتال با استفاده از 

 کاربرد مستقیم  سازی فرآیندها برای شرکت و مشتریان بهینه

گروه  

پردازش و  

 (A5تجزیه )

 کاربرد مستقیم  ها پردازش حجم زیادی از داده

 کاربرد مستقیم  بدون ساختار های ساختار یافته، نیمه ساختاریافته یا  پردازش مجموعه داده

 کاربرد مستقیم  ها گذاری رویدادهای غیرمعمول در دادهشناسایی و علامت

 کاربرد مستقیم  رسیدگی به ادعاها و انطباق با خطرات جدید 

 اثرات جانبی )عملیات(  تسریع در فرآیند تسویه خسارت با استفاده از هوش مصنوعی 

 اثرات جانبی )عملیات(  خدمات خودکار تر خطر برای تشخیص سریع

 



 

 

  . شودی م   یآورشده جمع   ییشناسا ها و اثرات جانبی    کاربرد  ۲۲  ایبر  ها  شاخص  اکنون امتیاز

  مه یدر صنعت ب یهوش مصنوع  یکاربردها   ریتأث   یابیارز   یها به طور خاص برا شاخص   نیا

   .شاخص ارائه شده است تی با کد و ماه همراه  9در جدول  نتایج امتیازات  .اندشده   یطراح

 م یتصم س یدر 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 

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 

   .شوندیم  یبندرتبه  10طبق جدول  ها بر اساس نمرات کل، گروه اکنون

 

 



 

 

 ها گروه یبندرتبه -10جدول

 رتبه  نمره کل گروه

 1 84.5 هاداده  لی: تحل1گروه 

 1 84.5 ه ی: گروه پردازش و تجز۵ گروه

528. ی : خدمات مشتر3 گروه  3 

 4 79 ی بریسا ت ی: امن2 گروه

 4 79 ی سازنه یو به ونی: اتوماس۴ گروه

 گیری  بحث و نتیجه

بندی کاربردهای هوش مصنوعی در صنعت بیمه و  پژوهش حاضر با هدف شناسایی و طبقه 
با   .بندی آنها از منظر ارتقای کیفیت خدمات در سازمان تأمین اجتماعی انجام شده استرتبه 

های نوین، بررسی دقیق این کاربردها برای  توجه به تحول دیجیتال و نقش فزاینده فناوری 
های تحقیق نشان  یافته  .گذاران و مدیران حوزه بیمه از اهمیت بالایی برخوردار استسیاست 

ها« از بالاترین اولویت  ها« و »پردازش و تجزیه داده داد که کاربردهای »گروه تحلیل داده 
به برخو کاربردها  این  بیمه ردارند؛  فرایندهای  بر  مستقیم  میصورت  تأثیر  و گری  گذارند 

قیمت  ریسک،  ارزیابی  در  دقت  افزایش  خسارات  موجب  به  رسیدگی  سرعت  و  گذاری 
»خدمات مشتری« و »امنیت سایبری«    حوزه  از سوی دیگر، کاربردهای مربوط به  .شوندمی

های هوش  فناوری   طور غیرمستقیم از استقرارشوند که به عنوان اثرات جانبی تلقی می عمدتاً به 
می  ناشی  مهم   .شوندمصنوعی  از  یکی  اثرات جانبی  مستقیم و  میان کاربرد  تمایز  ترین  این 

ای از وجوه  جدول زیر ، خلاصه   .های این پژوهش در مقایسه با مطالعات پیشین استنوآوری 
 . دهدالعات قبلی را ارائه می شباهت، تفاوت و نوآوری پژوهش حاضر نسبت به مط

 هایو نوآور نیشیپژوهش با مطالعات پ یهاافته ی یقیتطب سهیمقا  .11جدول 
کاربردهای کلیدی   مطالعه 

 شده گزارش
وجه شباهت با این  

 پژوهش
نوآوری پژوهش   هاتفاوت 

 حاضر
الخلب و  
شغراوی  

(2025) 

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 

تمایز بین کاربرد  
مستقیم و اثرات 

 جانبی



 

 

خودکارسازی، خدمات   (2024ما )
مشتری، پیشگیری از  

 تقلب

های  همخوانی با گروه
اتوماسیون، خدمات 

 مشتری 

گستردگی  
تنوع  کمتر در 
 کاربردها 

شناسایی  
کاربردهای  

 عملیاتی مستقل 
خالصه  

(2024) 
بهبود فرآیند، تحلیل  
 داده، تجارب مشتری 

و   A1های  تطابق با گروه
A3 

عدم اشاره به 
 امنیت

بندی طبقه
کاربردها در پنج  

گروه اصلی  
 عملکردی

حسن 
(2022) 

تعادل اتوماسیون و  
 کنترل انسانی

  A4ارتباط با گروه 
 ون()اتوماسی

تمرکز بر بعد  
-انسانی

 اجتماعی

تحلیل اثرات 
- جانبی امنیتی

 اجتماعی
پرست  یزدان

و همکاران  
(1401) 

بازاریابی برخط و تحلیل  
 رفتار مشتری 

ارتباط با گروه خدمات 
 مشتری 

محور  موضوع
بودن  

 )بازاریابی(

تمرکز بر  
کارکردهای کلان  

و ساختاری در  
 بیمه

پازوکی و  
همکاران  

(1400) 

بینی سلامت مالی  پیش
 شرکت 

محدود به  ها مشابه گروه تحلیل داده
مالی و  

سلامت 
 ها شرکت

تمرکز بر  
ای خدمات بیمه

 و ادعاها

دسته  با  حاضر  پژوهش  مجموع،  گروه    ۲۲بندی  در  پنج  قالب  در  مصنوعی  هوش  کاربرد 
مدلی   است  توانسته  جانبی«  »اثرات  و  مستقیم«  »کاربردهای  میان  دقیق  تمایز  و  عملکردی 

اولویت  برای  کاربردی  و  فناوری منسجم  دهدبندی  ارائه  یافته   . ها  تلفیق  با  های  همچنین، 
یمه ایران، تمرکز  های داخلی و خارجی، نشان داده شد که در شرایط فعلی صنعت بپژوهش 

ها، پردازش اطلاعات و خودکارسازی، بیشترین بازدهی را خواهد داشت، در  بر تحلیل داده 
سیاست  امنیت و  مانند  مقولاتی  پیشرو،  در  حالی که در برخی کشورهای  همچنان  گذاری 

هستند یافته   .اولویت  می این  نقشه ها  مبنای طراحی  در سازمان تواند  دیجیتال  تحول  های  راه 
به بیمه گیردای  قرار  اجتماعی  تأمین  سازمان  می یافته .ویژه  نشان  که  تحقیق  دهد  های 

ها، پردازش اطلاعات، خودکارسازی فرآیندها، و بهبود خدمات  کاربردهایی نظیر تحلیل داده 
توان پیشنهادهای کاربردی زیر را  می لذا  مشتری بیشترین اولویت را در صنعت بیمه دارند،  

 . های بیمه ارائه دادمین اجتماعی و دیگر شرکت برای سازمان تأ
بهره - الگوریتم با  از  سامانه گیری  ماشین،  یادگیری  داده های  تحلیل  برای  تاریخی  ای  های 

 .ها طراحی شودنامهگذاری بیمه تر ریسک و قیمت شدگان جهت تعیین دقیق بیمه



 

 

گویی سریع، دقیق و مستمر  پاسخ های مجهز به پردازش زبان طبیعی برای  بات استفاده از چت -
 . هانامهبه سؤالات مشتریان و راهنمایی در فرآیند صدور یا تمدید بیمه 

گیری کارگیری بینایی ماشین و یادگیری عمیق برای بررسی مستندات خسارت و تصمیم به -
 . هامنظور تسریع در پرداخت و کاهش زمان بررسی پرونده اولیه به 

داشبوردهای تحلیلی هوشمند برای مدیران جهت شناسایی روندهای رفتاری مشتریان،  ایجاد  -
 . اهگیری در مورد طراحی محصولات جدید یا بازنگری در سیاست بینی تقاضا، و تصمیم پیش 

استفاده از هوش مصنوعی برای نظارت مستمر بر رفتارهای غیرعادی در شبکه و شناسایی  -
 . شدگانفاظت از اطلاعات حساس بیمه تهدیدات سایبری به منظور ح

مصنوع   یری کارگبه   - ارتقا  یهوش  اثربخش  ییکارا  یبر  در    ید یکل  یندهای فرآ  یو 
   .شود یبررس مهیب یها شرکت 

  یی اثر کاربردها  یر یگو اندازه  یابیبه ارز  یصورت مطالعات موردبه  توانندیها م پژوهش   نیا
  ش یتقاضا بر بهبود عملکرد و افزا ینیبش یو پ سکیر  تیری مد ف،یوظا یمانند خودکارساز 

 . بپردازند مهیب یهاشرکت   یسودآور
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