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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

 رانیدانشگاه تهران، تهران، ا ،یصنعت تیریارشد رشته مد یکارشناسکامران مهر  گانهی

زاده  اصغری الهعزت
دانشگاه تهران، تهران،  ت،یریدانشکدگان مد،گروه مدیریت صنعتیاستاد 

 رانیا

 یه ثقففاطم

دانشگاه تهران، تهران،  ت،یریدانشکدگان مد،گروه مدیریت صنعتی اریدانش

 رانیا

 چکیده
ی از هیوش رییگ بهر صنعت بیمه بر کسی پوشییه  ییسیت   ازجملههوش مصنوعی در همه صنایع  ریتأثحاضر  در عصر

ی مناسیب بیرای ها بریامیه بیترت نیا و بیهی کیرد  نیب شیپتا خطرات مختلف را  کنه یممصنوعی به صنعت بیمه کمک 

 تییفیارتقادهنیه  ک یهیوش مصینوع یکاربردها یبنه و رتبه ییشناسا باههفتحقیق حاضر  مهیریت آن را اجرا کنه 

ایتخاب شه  است  این تحقیق بیر اسیاه هیهف  موردمطالعه عنوان بهاجتماعی  نیتأمی ایجام شه  سازمان ا مهیخهمات ب

زمیایی پیهوهش تیک مقطعیی  ازلحیاظیت و روش از ییو  تحقیقیات اکتفیاای اسیت و کاربردی است و به لحاظ ماه

و در گیام  شیه  استخراجاست  ابتها با استفاد  از ادبیات موضو  کاربردهای مختلف هیوش مصینوعی در صینعت بیمیه 

ی چنیه ریگ میصیمتو در مرحلیه بعیه بیا اسیتفاد  از ابیرار پرسفینامه و روش  شیه  لیتکمبا یظر خبرگان  ها داد دوم این 

 ها شیاخصبیرای وزن دهیی ایار ، ابتیها از روش هیا داد ایجیام شیه  اسیت  بیرای تحلییل  ها شاخصی بنه رتبهشاخصه 

بنیهی شیه  قبیق یتیای   رتبه ها نیهیگرو بیا اسیتفاد  از روش میارکوه،  شه  لیتفک، سپس ماتریس تصمیم شه  استفاد 

و  ییک رتبیه« و پیردازش و تجرییه هیا داد تحلییل »یمیه گیرو  پهوهش از میان کاربردهای هوش مصنوعی در صنعت ب

هیر دو رتبیه چهیار را بیه خیود اختصیاد دادییه  لی ا ایین « اتوماسییون»و « امنیت سایبری»رتبه سه و « خهمات مفتری»

  سازد یمی حجیم را برجسته ها داد ی زمینه برای تحلیل ساز آماد پهوهش ییر توجه به 

 .نینو یخدمات، فناور تیفیک مه،یب ،یهوش مصنوع ها: کلیدواژه

  fsaghafi@ut.ac.ir نویسنده مسئول: 

https://journals.atu.ac.ir/
https://jims.atu.ac.ir/
https://jims.atu.ac.ir/
https://jims.atu.ac.ir/article_19220.html
https://jims.atu.ac.ir/article_19220.html
http://orcid.org/0009-0009-6052-9428
http://orcid.org/0000-0001-7048-9065
http://orcid.org/ 0000-0003-4843-6885


 4141بهار  | 76شماره  |وم سو  ستیسال ب |یصنعت تیریمطالعات مد | 6

 مقدمه

هیای هوشیمنه، صینایع مختلیف دسیتخوش تحیو ت  با گسترش دیجیتیالی شیهن و اناوری

، یییر بیا اقتصیادی کفیورهاهیای مهیم  عنوان یکیی از بخش ، بیهصنعت بیمیهایه   عمیقی شه 

دیگیر وکار در حوز  بیمیه  های سنتی کسب مهل  های اراوایی روبروست ها و ارصت چالش

 ,Ma) سیتنهیشیه  ی سازی پاسخگوی ییاز بازار مهرن برای خهمات کارآمه، دقیق و شخصی

هیا،  (  در این میان، اناوری هوش مصنوعی بیا تواییایی بیا ی پیردازش و تحلییل داد 2024

ای را برای این حوز  اراهم کرد  است  هوش مصنوعی تواییایی ایجیام  سابقه های بی ارصت

تاکنون  0591 سالاین اناوری از  .(Sasubilli et al, 2020) یسان را داریهوظایفی مفابه با ا

هایی همچیون ییادگیری ماشیین، پیردازش زبیان قبیعیی،  گیری در حوز  های چفم پیفرات

هییوش   (Ali et al, 2023; Mahata, 2024) اسییت بینیایی ماشییین و تحلیییل داد  داشییته

ایسیان  یشیناخت یاز عملکردها هیتقل ،ها ایهیآموزش را یها روش یبرا یاصطلاح یمصنوع

 ،ینیماشی یریادگیی ک،یربات ماینه یریگ میو تصم یریادگیارتباط،  یماینه استه ل، برقرار

یفیان  هیا یبررس( است  Shabbir & Anwer,2018ی )عیق و پردازش زبان قبیعم یریادگی

 & Singh  اسیت ییهنیوز در مراحیل ابتیها مهیدر صنعت ب یکاربرد هوش مصنوع دهه یم

Chivukula, 2020) )تری  تحلییل دقییق یوهای  گیری از اناوری با بهر  توایه یم صنعت بیمه

ضمناً   مهیریت ریسک را بهینه یمایه وسازی  خهمات خود را شخصی اد ،ها ایجام د از داد 

 ;Fong, 2023) ارآینیههایی ماینیه بررسیی خسیارت و کفیف تقلیب را خودکیار سیازد

Clemente et al, 2023). ای  ها یقیش مهمیی در ارتقیای کیفییت خیهمات بیمیه این قابلیت

تواییه دقیت ارزییابی  هوش مصنوعی می تواینه رضایت مفتریان را بهبود بخفنه  داریه و می

ها  گیری اارایش دهه، اراینه رسیهگی به خسیارت شکل چفم ریسک و تعیین یرخ بیمه را به

ای یقش میثثر ایفیا  های بیمه دهه و در پیفگیری از تقلبرا بهینه کنه، تجربه مفتری را ارتقا 

صینعت بیمیه اصلی در صنعت بیمه است   خلأ(  مرور ادبیات حاکی از سه Ma, 2024) کنه

های هوش مصنوعی را برای بهبود خهمات مفیتری،  قور گسترد  اناوری در سطح جهایی به

 ,.Ayaz,et. alت )راتیه اسیهای احتمیالی پ ی ها و شناسایی زودهنگام ریسیک کاهش هرینه
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بیمه برای کاربردهایی ماینه مهیریت خسیارت، پی یرش صنعت هوش مصنوعی در  ( 2023

گییرد کیه موجیب  گ اری اکچوئری و کفف تقلب مورداستفاد  قیرار می گ ار، قیمت بیمه

تحلیییل  ( Neha, V., et. al., 2025شییود ) ها می وری و کییاهش هرینییه ااییرایش بهییر 

دهه که هنه یکی از کفورهای پیفرو در توسیعه هیوش مصینوعی در  ن میسنجی یفا کتاب

، تحلییل حیال نیآمریکا ازیظر تعهاد استنادها پیفیتاز اسیت  باا که یصنعت بیمه است، درحال

در ایین  عنوان سه کفور اصلی و سایر مناقق ای مفخصی بین ترکیه، هنه و آمریکا به مقایسه

رود تیأثیر  یتظیار میی(  اSelvakumar, & Shanmugam,2024) ارائه یفیه  اسیت مطالعات

بینییی و  وکار را از جبییران خسییارت بییه پیش هییوش مصیینوعی بییر صیینعت بیمییه مییهل کسییب

ایهاز  پیفگیری تغییر دهه  این تحول منجیر بیه ایجیاد منیابع درآمیهی جهییه و تغیییر چفیم

زمینه بیمیه در  مقاله در 2سال اخیر اسکوپوه تنها  01با مرور مطالعات  ریسک خواهه شه 

هوش  ی به کاربردمنه در ایران، شواههی از علاقه دهه یماین مقا ت یفان  ایران یاات شه 

د  در ایین گ اران وجیود دار بینی خروج بیمه ویه  در زمینه حفظ مفتری و پیش مصنوعی، به

 ی ارزییابیها میهلمقاله با بررسی سیلاب در دشت میناب در جنوب ایران، بییان کیرد  کیه 

 ,.Mohammadifar, et. alباشه ی بیمه در ایران مفیه ها شرکتتوایه برای خطر سیلاب می

هییای  اسییتفاد  از تحلیلی بییه منییه بییازار رقییابتی بیمییه در ایییران منجییر بییه علاقه ( (2023

گی اران شیه   های حفیظ بیمه کننه  برای شناسایی راتار مفتریان و بهبود استراتهی بینی پیش

، اهمیت در شیراز به دیگر ییر با ارزیابی زیرساخت شهری در معرض سیلابمقاله  در ست ا

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

et al, 2020) 
های جهیایی در کاربردهیای  رغم پیفیرات دهه کیه علیی ها یفان می ، بررسیحال نیباا

ویه  در سیازمان تیأمین اجتمیاعی، اسیتفاد  از ایین  ران و بهبیمه ایصنعت هوش مصنوعی در 

تیرین یهیاد  عنوان بررگ ایین سیازمان بیه ت یفیه  اسی دیبیالمنه  یظام قور ها هنوز به اناوری

هیا،  میلیون یفر تحت پوشش، با حجیم وسییعی از داد  ۵9گر اجتماعی کفور، با بیش از  بیمه

رچوب مفخصییی بییرای شناسییایی و مراجعییات و عملیییات مواجییه اسییتو امییا هنییوز چییا

 بنهی کاربردهای مثثر هوش مصنوعی برای بهبود کیفیت خهمات خود یهارد  اولویت
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را  روشین  مسئله اصلی این تحقیق آن است که سازمان تأمین اجتماعی ااقه یک یقفیه

ای  برداری ههامنه از هوش مصینوعی در راسیتای ارتقیای کیفییت خیهمات بیمیه برای بهر 

بنهی کاربردهای بالقو  و بالفعیل هیوش مصینوعی  نین شرایطی، شناسایی و رتبهدر چ  است

گ اری میثثر در ایین  گیران برای سیرمایه توایه راهگفای مهیران و تصمیم در این حوز  می

بنییهی کاربردهییای هییوش  ، هییهف اییین پییهوهش، شناسییایی و رتبهرو نیییازا  انییاوری باشییه

ای در سازمان تأمین اجتمیاعی اسیت  ایین مطالعیه  مصنوعی ارتقادهنه  کیفیت خهمات بیمه

قصه دارد خلأ مطالعاتی موجود را پرکرد  و چارچوبی ارائه دهه که به کمک آن، میهیران 

های واقعی و ییازهای عملیاتی اتخاذ کننه  در ادامه مقاله،  بتواینه تصمیمات مبتنی بر اولویت

 تییشود و دریها ی پهوهش بیان میشناس ابتها ادبیات موضو  مرور خواهه شه، سپس روش

  گیری ایجام خواهه شه ها ارائه و یتیجه ها و تحلیل یااته

 مبانی نظری تحقیق

های اناورایه و توسعه ابرارهای یوین تحلیل داد ، صینعت بیمیه  های اخیر، با پیفرات در سال

 (AI) یسوی هوشمنهسازی و دیجیتالی شهن گام برداشته است  کاربرد هوش مصنوع ییر به

های تجاری خودرو، توجه بسیاری از پهوهفیگران و اعیا ن  ویه  در بیمه در صنعت بیمه، به

صنعت را به خود جلب کرد  است  هوش مصنوعی با اراهم کیردن امکیان پیردازش حجیم 

های یادگیری ماشین و ییادگیری عمییق، توایسیته کیارایی عملییات،  ها، الگوریتم با ی داد 

  بهبود دهه شهت یفیت خهمات را بهبینی و ک دقت پیش

قور  های اخیییر بییه آارین، در دهییه عنوان انییاوری تحییول بییه (AI) هییوش مصیینوعی

گییری از  های مختلف ازجمله بیمه یفوذ کرد  است  این اناوری با بهر  چفمگیری در حوز 

های ییادگیری ماشیین، ییادگیری عمییق، پیردازش زبیان قبیعیی، بینیایی ماشیین و  الگوریتم

 سیازی و کیفییت خیهمات را ارتقیا دهیه کاوی، توایسته است اراینههای سینتی را بهینه اد د

(Mahata, 2024)  گی اری،  سازی قیمت ها یقش مهمی در تحلیل ریسک، بهینه این اناوری

 شناسایی تقلب، دقت ارزیابی خسارات، تسریع در بررسی مطالبات و ارتقای تجربیه مفیتری

های یوظهور یظیر  با ورود اناوری  (Singh & Chivukula, 2020) نهکن ایفا می صنعت بیمه
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هیا،  و پیردازش بلادریید داد  (Fitbit ماینیه) های هوشیمنه ، پوشییهیی(IoT) اینتریت اشیا

 ,.Clemente et al) های جهیهی ییر برای صنعت بیمه ایجاد شه  اسیت ها و ارصت چالش

تنها ییک مرییت  هیای هیوش مصینوعی، ییهسیازی راهبیردی کاربرد بنیابراین، پیاد  .(2023

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

 مروری بر پیشینه تحقیق

شناسیایی  بیمه را شیامل صنعتکاربردهای هوش مصنوعی در  (2129) 0یالخلب و الفغراو

پرشیکی  در و رایع عیهم تقیارن اقلاعیات  تقلب، بهبود دقت و شفاایت در ارزیابی ریسک

هیا، تعامیل بیا مفیتری،  بات اراینه رسیهگی به خسارت، استفاد  از یماینهگان مجیازی، چت

( 212۵) 2در تحقیقی مفابه میا ایه کرد معرای ها  تلماتیک و ارزیابی ریسک، یقش الگوریتم

داد ،  شیرا اایرا سکیر یابیدقت ارز توایه یمدر صنعت بیمه  یهوش مصنوعییر یفان داد 

را بهبیود بخفیه و در  یخهمات مفیتر تیفیبه خسارت را خودکار کنه، ک یهگیرس نهیارا

 از تقلب مثثر باشه  یریفگیپ

هیوش  رشیشیهن، ازجملیه پی  یتیالیجیکیه د دهیه ییفان می (212۵) 3خالصهتحقیق 

 یهییا بییه همییرا  داشییته اسییت  تلاش بیمییه در صیینعت یتوجه قابییل یها فییراتیپ ،یمصیینوع

هیا و  داد  لیوتحل هیبهبود تجر ها، نهیکاهش هر نهها،یارآ یساز ساد منجر به  یساز یتالیجید

 ییدر تواییا یهیوش مصینوع نیه یآ یااتیه کیه (2122) ۵شه  حسین یتجارب مفتر شیاارا

عاد ییه منیااع،  عییاز توز نیانیو اقم یو کنتیرل ایسیای نیهیارآ ونیاتوماس نیتعادل ب یبرقرار

کیه  ییر دریااتنه (2122) و همکاران 9ندیال تیهادری است یاجتماع تیعمهتاً در حوز  امن

 از هوش مصنوعی هستنه  درآمه متأثر یها انیو جر نهیهر ییکارا

و  ییشناسیادر تحقیقیی بیه  (0۵10) و همکیاران پرسیت رداندر مطالعات داخلی یییر ی

چهیار حیوز   هیا آنپرداختنیه  بیرخ  یابیدر بازار یهوش مصنوع یکاربردها یبنه تیاولو
 

1. Alkhelb & Alshagrawi   

2. Ma 

3. Khalisa 

4. Hassan 

5. Eling 
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بیه  یرسای و اقلا  غاتیتبل ها، نهیهر یو قراح یگ ار متیمحصول و خلق ارزش، ق یقراح

شناسیایی کردیییه  کیاربرد  ۵1 بیا اصیلیعنوان چهیار حیوز   محصیول بیه عییو توز انیمفیتر

 شیباقهرت بی یهوش مصنوع تمیالگور در تحقیقی یفان دادیه( 0۵11همکاران )ی و پازوک

 یها شاخص نیاز ب نیها را دارد و همچن شرکت یمال سلامت ینیب شیپ ییدرصه توایا 51از 

 هیا یییبیه دارا یجار ییرشه اروش و یسبت دارا ،ییرشه شرکت، بازد  دارا ،یعملکرد مال

عیلاو  بیر   سیتنهه یرگی اریتأث رانییم نیبیا تر یها دارا شیرکت یسلامت مال نییجهت تب

بیر اسیاه  میهینعت بدر صی یهیوش مصینوع ی، کاربردها0در جهول  شه  یبررسمطالعات 

و  هیا یدهنه  تنیو  انیاور ایه کیه یفیان شه  یبنه قبقه یدر شش گرو  اصل نیفیمطالعات پ

 کاربردهاست  نیا یاههاف عملکرد

 کاربردهای هوش مصنوعی در صنعت بیمه-0جدول 

 کاربرد ردیف گروه کاربرد
های  فناوری

 مرتبط
 منبع

ها  تحلیل داد 

(A0) 

0 
ای و  های بیمه یین ریسکها برای تع تحلیل داد 

 گ اری مناسب قیمت

های  الگوریتم

 پیفراته
Klaus et al., 

2020 

2 
های تاریخی برای بهبود ارآینه  استفاد  از داد 

 گ اری یویسی و قیمت پ یر 

های  الگوریتم

 پیفراته
Zanke & 

Sontakke, 2021 

 های جهیه داد  لیوتحل هیشناسایی و تجر 3
شبکه عصبی 

 مصنوعی
Zarifis et al., 

2023 

 بینایی ماشین ااتهیریسک بهبود لیوتحل هیتجر ۵
و  پرست ردانی

 0۵10، همکاران

امنیت سایبری 

(A2) 

9 
شناسایی و جلوگیری از حملات سایبری در 

 های بیمه سیستم

یادگیری 

 ماشین
Zhang et al., 

2021 

 های شخصی مفتریان حفاظت از داد  6
پردازش زبان 

 قبیعی
Lim, 2023 

 شناسایی راتارهای غیرقایویی در ارآینههای بیمه 7
یادگیری 

 ماشین
O'Brien, 2022 

8 
ها و  شناسایی و ح ف بهاارارها از سیستم

 ها دستگا 
 ,.Djenna et al بینایی ماشین

2023 
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 کاربرد ردیف گروه کاربرد
های  فناوری

 مرتبط
 منبع

خهمات مفتری 

(A3) 

 بهبود جریان ارآینه با مفتریان 5
پردازش زبان 

 قبیعی
Rane et al., 2024 

 پ یرتر کردن خهمات جهیه ایعطاف اعال 01
پردازش زبان 

 قبیعی
Shah et al., 2023 

00 
ساعته با  2۵صورت  ارائه خهمات پفتیبایی به

 ها بات استفاد  از چت

پردازش زبان 

 قبیعی
Savanur et al., 

2021 

 بینش جهیه در مورد مفتریان اعلی 02
پردازش زبان 

 قبیعی
Trawnih et al., 

2022 

اتوماسیون و 

سازی  بهینه

(A۵) 

03 
بر در  اتوماسیون کارهای تکراری و زمان

 ارآینههای بیمه
 ,Rao & Pathak رباتیک

2022 

 ارزش خودکارسازی کارهای ساد  و کم 0۵
یادگیری 

 ماشین
Hendrix et al., 

2022 

09 
تبهیل اسناد کاغ ی به ارمت دیجیتال با استفاد  از 

OCR 

پردازش 

 تصویر
Acosta-Prado et 

al., 2023 

 سازی ارآینهها برای شرکت و مفتریان بهینه 06
یادگیری 

 ماشین
Klaus et al., 

2020 

پردازش و 

 (A9تجریه )

 ها پردازش حجم زیادی از داد  07
شبکه عصبی 

 مصنوعی
Yeh et al., 2024 

08 
های ساختاریااته،  پردازش مجموعه داد 

 تارساختاریااته یا بهون ساخ ییمه

شبکه عصبی 

 مصنوعی
Ahmad et al., 

2024 

سایر کاربردها 

(A6) 

05 
گ اری رویهادهای غیرمعمول  شناسایی و علامت

 ها در داد 

یادگیری 

 ماشین
Ahmad et al., 

2024 

 O'Brien, 2022 بینایی ماشین رسیهگی به ادعاها و ایطباق با خطرات جهیه 21

20 
استفاد  از تسریع در ارآینه تسویه خسارت با 

 هوش مصنوعی

یادگیری 

 ماشین
Zarifis et al., 

2023 

 ,.Zarifis et al بینایی ماشین تر خطر برای خهمات خودکار تفخیص سریع 22

2023 

که مطالعات متعهدی در زمینه کاربردهای هوش مصنوعی در صینایع مختلیف و  باوجود این

بنییهی  بییه شناسییایی و رتبه حتییی صیینعت بیمییه ایجییام شییه  اسییت، امییا پهوهفییی جییامع کییه
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اجتمیاعی بپیردازد،  نیویه  در سازمان تیأم ای به کاربردهای ارتقادهنه  کیفیت خهمات بیمه

هییای  گیییری از روش ، تحقیییق حاضییر تییلاش دارد تییا بییا بهر رو نیییازا یااییت یفییه  اسییت 

هییا را بییر اسییاه اولویییت و  گیری چنییهمعیار ، ضییمن شناسییایی اییین کاربردهییا، آن تصییمیم

هیا در  کارگیری عملی آن بنهی یمایه و چارچوبی برای به گ اری بر کیفیت خهمات رتبهاثر

 سازمان ارائه دهه 

 ی تحقیقشناس روش

 یازیظر مبایکمی،  صورت بهیو  پهوهش  پهوهش حاضر ازلحاظبر اساه مهل پیاز تحقیق، 

ز منظیر اایق گییری پیهوهش از ییو  کیاربردی، ایی، جهتگرا اثبات میپارادا هیبر پا یالسف

از  آن یاسیتراتهو  یاسیق - یارض پهوهش کردیروو همچنین  تک مقطعی صورت بهزمایی 

سیازمان بیمیه  جامعه آماری ایین تحقییق تمیامی خبرگیان و متخصصیین  است یفیماییو  پ

  بیا توجیه بیه بودییه یفیر ۵1 ( تعیهادهوش مصینوعی)آشنا با  تأمین اجتماعی در شهر تهران

از خبرگیان بیه ایتخیاب مهیرارشیه شیرکت بیر یفر  01و منابع، تعهاد  های زمایی محهودیت

 سال سابقه در حوز  هوش مصنوعی معرای شهیه   زم به ذکیر اسیت 3اساه سابقه بیمه و 

، برای تعیین تعهاد مناسب برای اعضای (2113) 2مُلنِتوس   شه  ایجام 0پراستناددر پهوهش 

 ی خبر  محورها روشتعهاد اعضای مناسب برای ، هامرور پهوهشپس از گرو  )خبرگان(، 

هیا در ایین تحقییق، از  آوری اقلاعیات و داد  برای جمیعیفر مناسب عنوان کرد   02تا  7را 

محور استفاد  شه  است که بر مبنای مرور ادبیات و مطالعیات پیفیین  یامه خبر  روش پرسش

ویه  بیرای  یین روش بیهدر زمینه کاربردهای هوش مصنوعی در صنعت بیمه قراحیی شیه  ا

اجتمیاعی بیه  نیشناسایی و تحلیل کاربردهای هوش مصنوعی در صنعت بیمه و سازمان تیأم

یفر خبر  قیرار گرایت و آلفیای کرویبیاخ  01این پرسفنامه در اختیار  کار گراته شه  است 

 پایایی است  دهنه  یفانآمه که  به دست 1.7

 

و اینکیه مراحیل را بطیور کامیل  (2129بار تا تیاری   501یی که به این پهوهش داد  شه  )ها یسرار  با توجه به تعهاد 0

 ی دیگر به اینصورت یبود  است ها پهوهششرح داد  که در 

2.  Mullen 
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شیاخص میثثر  22موضو ،  یتجرب نهیفیو پ اتیبر اساه مرور گسترد  ادب، 0قبق یمودار  

بنهی  دسیته زم بیه ذکیر اسیت  شیه  ییصینعت شناسیا نییدر ا یهیوش مصینوع یبر کاربردهیا

کاربردهای هوش مصنوعی در صنعت بیمه به پن  گرو  بر اساه یو  اعالییت، هیهف و انیاوری 

هیا و  ا بیر اسیاه ماهییت اعالیت  ابتها کاربردهیشهایجام  و مفاور اساتیه راهنما هییتأبا  کارراته به

هیا و  کاربردهیایی کیه بیه تحلییل داد  که یقور بنهی شهیهو به ای تقسیم ارآینههای مختلف بیمه

، کاربردهیایی کیه بیه امنییت «هیا تحلیل داد »ای مرتب  بودیه در گرو   های بیمه بینی ریسک پیش

و کاربردهیای « منییت سیایبریا»پرداختنیه در گیرو   های مفیتریان می سایبری و حفاظت از داد 

قیرار گراتنیه  سیپس « خهمات مفتری»مرتب  با خهمات مفتری و بهبود تجربه مفتری در گرو  

اتوماسییون و »ای در گیرو   سیازی و خودکارسیازی ارآینیههای بیمیه کاربردهای مرتب  بیا بهینه

ادهای غیرمعمیول در ها و شناسایی روییه ، کاربردهایی که به پردازش داد تیو دریها« سازی بهینه

منظور  بنهی بیه قیرار گراتنیه  ایین تقسییم« پیردازش و تجرییه»ها اختصاد داشتنه، در گرو   داد 

کارراتیه و ییازهیای مختلیف  هیای به سازی ارتباط بین اناوری تسهیل در تحلیل کاربردها و شفاف

ی شیه  گیوبردارالی یییر المللی نیب زم بیه ذکیر اسیت از منیابع  صنعت بیمه صورت گراته است 

های ییادگیری ماشیین بیرای  )آمریکیا( از میهل Allstate شیرکت: ها داد است  در حوز  تحلیل 

شیه  بیر اسیاه راتیار راینیهگان اسیتفاد   سازی های شخصی های راینهگی و ارائه بیمه تحلیل داد 

هیای بینیی الگو هیا پیش داد  )اروپا( با کمک هوش مصنوعی و تحلییل کلان AXA بیمه کنه می

های تفیخیص  از سیستم MetLife شرکت حوز  امنیت سایبری: در  خسارت را بهبود داد  است

کنیه تیا حمیلات هکیری را شناسیایی و از  تههیه سایبری مبتنی بیر هیوش مصینوعی اسیتفاد  می

هیای  بیرای تقوییت امنییت داد  Prudential شیرکت ه های مفتریان جلیوگیری کنی سرقت داد 

د  در حیوز  خیهمات مفیتری: گییر چین بهیر  می ی هوش مصنوعی و بلاککاربران از رمریگار

های مبتنی بر هوش مصنوعی را به کیار گراتیه تیا بیه  بات چت Progressive Insurance شرکت

از هیوش   Lemonade   شیرکته  های خیود برسین تر بیه پاسی  مفیتریان کمیک کنیه سیریع

ها ظیرف چنیه دقیقیه  خسیارت تیاهو کنی ها اسیتفاد  می مصنوعی برای پیردازش سیریع خسیارت

هییای هییوش  از ربات  GEICO شییرکت :سییازی اتوماسیییون و بهینه حییوز  در ه شییوی پرداخییت 
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سیازی اراینیههای  گویی و بهینه های بیمه، کاهش زمان پاسی  مصنوعی برای پردازش درخواست

ر هیوش مصینوعی با استفاد  از اتوماسیون مبتنی ب Zurich Insuranceشرکت  برد  وای بهر   بیمه

پیردازش و تجرییه  اسیت  در حیوز  داد  کیاهش ٪79ها را تیا  یامیه زمان بررسی و پیردازش بیمه

سیازی حیق بیمیه از هیوش  هیای سیلامت و شخصی برای تحلیل داد  Swiss Reشرکت  :ها داد 

هیای  الگوریتم Munich Re شیرکت کیرد  ومصنوعی و ابرارهای پیفراته پردازش داد  استفاد  

هیا و پیفیگیری از تقلیب در بیمیه  صنوعی را برای کفف رویهادهای غیرمعمیول در داد هوش م

 ;McKinsey & Company, 2020; Ernst & Young, 2024توسییعه داد  اسییت )

AIMultiple, 2024 ) از خبرگیان  ییظرسینج قییاز قر یفییک یهیا داد  یآور سیپس، بیا جمیع

 لیتبیه یکم ی یهیا ها بیه داد  شیاخص نیی، اشیهر تهیران یاجتمیاع نیدر سازمان تیأم مهیحوز  ب

 نیییمییارکوه، ا یبنییه و رتبه FARE یدهیی وزن یهییا   در ادامییه، بییا اسییتفاد  از روشهیییهیگرد

 قرار گراتنه  لیوتحل هیها مورد تجر شاخص

 
 . مراحل اجرای پژوهش0 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

مطابق پروااییل جیهول مرور شه  با یظر خبرگان  0(، ادبیات مطابق جهول 0یمودار )مطابق 

ها را بیا روش  شیاخص تیخبرگان اهماستخراج شه   3ی مرتب  مطابق جهول ها شاخص، 2

کردیه   زم به ذکر است منظور از سابقه کیار درج  یابی( ارزFARE) یااز یا رابطه لیتحل

همیه سیابقه می کور  باًیاست  تقر یو هوش مصنوع مهیبه سابقه در حوز  ب 2شه  در جهول 

 سال بود  است  3 یبود  و حهاقل سابقه در هوش مصنوع مهیوز  بدر ح

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

 جنسیت سن عنوان شغلی سابقه کار سابقه مدیریت تحصیلات ردیف

 مرد 31 کارمنه 01 9 کارشناسی 0

 مرد 27 کارمنه 8 9 کاردایی 2

 مرد ۵6 کارمنه 29 8 کارشناسی 3

 زن ۵1 کارمنه 21 9 اسی ارشهکارشن ۵

 مرد 9۵ کارمنه 26 8 دیپلم 9

 مرد ۵1 کارمنه 29 8 کارشناسی 6

 مرد 90 کارمنه 27 09 کارشناسی ارشه 7

 مرد 99 رئیس 27 03 کارشناسی ارشه 8

 زن 05 استاد 28 09 دکترا 5

 مرد 66 استاد 30 06 دکترا 01

در سیتون چهیارم ملاحظیه  ییوزن یهیا و 3یظرات خبرگان در سیتون سیوم جیهول  نیایگیم

  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 هرزیامه یفوذ و سرعت تفخیص

 C2 3.50 0.0550 اقلاعات خصوصی اشخاد سرعت جلوگیری از ایتفار

 C3 3.30 0.0600 کفف تخلف قهرت
 C4 4.50 0.0700 بهاارارهاتفخیص 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 وظایف قهرت خودکارسازی

 C9 3.70 0.0500 ها ییاهنجار دقت و سرعت شناسایی

 C10 3.30 0.0450 ه یچیپ یها اد د سرعت پردازش

 C11 3.10 0.0300 کاهش مهاخلات ایسایی

 C12 4.30 0.0550 میران اارایش کیفیت خهمات

 C13 3.80 0.0500 ایسایی خطای کاهش

 C14 3.70 0.0450 کننه  مصرفراتار  بینی توان پیش

 C15 3.70 0.0400 مفتری تجربه بهبود

 C16 3.70 0.0350 سرعت پاسخگویی به مفتری

 C17 3.40 0.0300 ها نهیهرمیران کاهش 

 C18 3.80 0.0250 ها پرویه سرعت تعیین تکلیف 

 C19 3.50 0.0200 مفتریان ریرش بینی پیش

 C20 4.00 0.0904 تعیین ارزش مالی

 C21 3.90 0.0150 اسناد سرعت تفخیص محتوای

 C22 4.30 0.0200 خسارت تسویه سرعت

 یکاربردهیییا C5 ،C6، C7 ،C8 ،C9 ،C10 ،C14 ،C19 ،C20 ،C21 ،C22 یها شیییاخص

، C1 ،C2 ،C3 ،C4 ،C11 ،C12 ،C13 ،C15 ،C16 ،C17 یها و شیاخص یهیوش مصینوع

C18 دهیه یمطالعات موجود، یفان م  تنههس یهوش مصنوع یریکارگ به یامههایو پ  ییتا ،

 یامیههایو پ  یو یتیا یهوش مصنوع میمستق یها )کارکردها استفاد  از هر دو دسته شاخص

زاد  و  ارائییه دهییه )رجییب یتر جییامع لیییتحل توایییه یمیی AI یکاربردهییا یابیییآن( در ارز

باورییه کیه  نییمتخصصیان بیر ا ،یصینعت یها شیاخص یابیی(  در حوز  ارز0357همکاران،

و پیردازش  یمیال سیکیر یابییخسیارت، ارز ینییب شی)ماینه توان پ یعملکرد یها شاخص

بهبیود  ،یایسای ی)ماینه کاهش خطا یرگ اریتأث یها در کنار شاخص هیا( به یچیپ یها داد 

  ریهیقرار گ ی( موردبررسها نهیو کاهش هر یتجربه مفتر
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 به همراه جزئیات MARCOSو  FAREی روش ها گاماجرای 

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

 ارتبییاط میییران 01 تییا 0 قیییف اسییاه بییر یعنیییایه   شییه  یبنییه رتبه خبییر  توسیی  ۵جییهول 

  این مقادیر میایگین آمه  است دست به (3جهول  9)شاخص  شاخص نیتر مهم باها  شاخص

 است  ها خبر امتیاز 

 01تا  0بر اساس طیف  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 

 ازمسیئله  یها شیاخص مهم است، ل ا c5 ،c20بعه از  شود یمملاحظه  3قبق جهول  (2 گام

 سیایر بیر اصیلی شاخص گراری ری( تأث3گام   شود یم یبنه رتبه نیتر تیاهم کم به نیتر مهم

 محاسیبه یخسیت شیاخص بر شاخص هر ایتقالی پتایسیل( ۵ امشود  گمی مفخصها  شاخص

 a1j=10-7=3قبق ارمول اوق: یهم یمویه برای شاخص عنوان به  شود یم

 

  شودمی محاسبه Pj=95یخست  شاخص توس  جادشه یا ری( تأث9 گام

 

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

 

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

قرار داد  شه   زم بیه  یاجتماع نییفر از خبرگان سازمان تأم 01 اریدر اختی اوق ها شاخص

 یشاخص در کاربردها نیایگیعنوان م به ریشه  در مقابل هر متغ درج ازاتیذکر است که امت

 هیی، کل3جیهول   قبیق خهمات است تیفیک یههف ارتقابا مهیدر صنعت ب یهوش مصنوع

خبرگیان،  هگا یاز دیعنی  هستنه 3 یبا  نیایگیم یازیظر خبرگان دارا شه  ییعوامل شناسا

 شیاخص 22 سپس بیا  دهنه یقور کامل اههاف پهوهش را پوشش م به شه  ییعوامل شناسا

  قبیق وامیل پرداختیه شیهع نییا وزن دهییو  یابیی، به ارزFARE کردی، با روشه  ییشناسا

 نیتیر عنوان مهم بیه ،(1.0271) میالی سیکیر یابیارزشود،  مفاهه  می 3جهول  آخرستون 

  بیا اسیتفاد  از شیه شیناخته  میهیدر صینعت ب یهیوش مصینوع هیایکاربرد شاخص ارزیابی

 ینیییب شیو پ یخیتییار یهییا داد  لیییقییادر بییه تحل مییهیب یها شییرکت فییراته،یپ یهییا تمیالگور

  کنیه یکمک می ها یامه مهیب یمناسب برا یها متیق نییهستنه که به تع یاحتمال یها سکیر

مرتب  با هر شیاخص،  حاتیو توض وزن دهی نیاوزن سایر معیارها ییر مفخص شه  است  

ارائیه  میهیدر صینعت ب یهیوش مصینوع یکاربردهیا یهیا تیو اولو تییجامع از اهم یییما

 ها نیهیو کیاهش هر نیههایبیه بهبیود ارآ تواییه یا میتنه ییه ی  استفاد  از هوش مصنوعدهه یم

منجیر خواهیه شیه  بیا  رییی انیمفیتر تیخهمات و رضا تیفیک شیکمک کنه، بلکه به اارا

 یسیاز اد یها و پ شیاخص نیبازار، توجه به ا یازهایو ی یدر تکنولوژ عیسر راتییتوجه به تغ

در ادامیه چهیار شیاخص  ه کمیک کنی نه یدر آ مهیب یها شرکت تیبه مواق توایه یها م آن

C5(سیکیر یابی)ارز ،C20 (تعییین ارزش میالی)،C8 ( و خودکارسیازقیهرت )ی وظیایف

C6( ی خسارتنیب شیپتوان)  22که بیا ترین وزن را داشیتنه ایتخیاب شیهیه و کاربردهیای 

 ی وبنیه رتبهبیا روش میارکوه  ها شیاخصبودییه بیا ایین  شیه  میتقسگایه که در پن  دسته 

 .ارائه شه 6و  9جهول در  آن لحامر نهیارآ
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گام اول، تفکیل میاتریس  :ها نهیگزی بند رتبهمارکوس برای  روش یها گامی ( اجراب

  شیود یمی پرداختیه گرینیه m ارزییابی به شاخص n از استفاد  روش مارکوه با در تصمیم:

بیر  واییهت یمی امتییازات ایین  شود یم داد  امتیازی شاخص هربر اساه  گرینه هر به بنابراین

 و آلاییه  تعییین دوم، گیام. باشیه یظری و کیفی اینکه یا باشه واقعی و کمی مقادیراساه 

آل و ضیه اییه  (AIآل )زییر مقیادیر اییه  2و  0این بخش بر اساه رابطیه در : آلایه  ضه

(AAI) عبارت شود  مفخص میB  یی که جنبه سود و عبارت ها شاخصبه معنیC  به معنی

 جنبه هرینه داریه ی که ها شاخص

(0) 
      

 
          

            
 

           

(2) 
       

 
          

            
 

           

ی بییرای زسییا یرمال ۵و  3اییین بخییش بییا اسییتفاد  از روابیی  در ی: سییاز یرمالگییام سییوم، 

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

(3)     
   

   
            

(۵)     
   

   
            

را در  ها شییاخصوزن  9اییین بخییش بییا اسییتفاد  از رابطییه در  :دار کییردن وزن ،گییام چهییارم

 دار حاصل شود کنیم تا ماتریس وزنتریس یرمال ضرب میما

(9)            

درجیه مطلوبییت  7و  6این بخش بیر اسیاه روابی   در ها:گام پنجم، درجه مطلوبیت گرینه
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 شود ها محاسبه می( گرینه-K) آلایه ( و ضه +Kآل )ایه 

(6)   
  

  

   
 

(7)   
  

  

    
 

باشیه دار مییجمع مقادیر هر سیطر در میاتریس وزن               در رواب  با 

 آیه به دست می 8که از رابطه 

(8)    ∑   

 

   

 

 شودمحاسبه می 5رابطه  قبق ها:گام شفم، تعیین عملکرد مطلوب گرینه

(5)       
  

    
 

  
      

  

    
  

 
      

  
    

  

 

    در رابطه با  
    آل و عملکرد مطلوبیت ضیه اییه    

آل عملکیرد مطلیوب اییه    

 شود محاسبه می 00و  01باشه که از رواب  برای هر گرینه می

(01)     
   

  
 

  
    

  

(00)     
   

  
 

  
    

  

کیه  5از رابطیه  آمه  دست بهها: در این بخش با استفاد  از مقادیر بنهی گرینهگام هفتم، رتبه

ای بهترین رتبیه برتیر را گیرد  گرینهبنهی صورت میباشه رتبهها میعملکرد مطلوب گرینه

 د که عملکرد مطلوب آن از همه بیفتر باشه دار
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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 مطلوبم . گام پنجم و شش7جدول 

 (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  

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

 نوع کاربرد کاربردهای مرتبط ها گروه

ها  گرو  تحلیل داد 

(A0) 

 کاربرد مستقیم گ اری مناسب ای و قیمت های بیمه ریسکها برای تعیین  تحلیل داد 

یویسی و  های تاریخی برای بهبود ارآینه پ یر  استفاد  از داد 

 گ اری قیمت
 کاربرد مستقیم

 کاربرد مستقیم های جهیه داد  لیوتحل هیشناسایی و تجر

 کاربرد مستقیم ااتهیریسک بهبود لیوتحل هیتجر

گرو  امنیت سایبری 

(A2) 

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

 اثرات جایبی )امنیت( های شخصی مفتریان حفاظت از داد 

 اثرات جایبی )امنیت( شناسایی راتارهای غیرقایویی در ارآینههای بیمه

 )امنیت(اثرات جایبی  ها ها و دستگا  شناسایی و ح ف بهاارارها از سیستم

گرو  خهمات مفتری 

(A3) 

 بهبود جریان ارآینه با مفتریان
اثرات جایبی 

 )ارتباقات(

 پ یرتر اعال کردن خهمات جهیه ایعطاف
اثرات جایبی 

 )ارتباقات(

 ها بات ساعته با استفاد  از چت 2۵صورت  ارائه خهمات پفتیبایی به
اثرات جایبی 

 )ارتباقات(

 ان اعلیبینش جهیه در مورد مفتری
اثرات جایبی 

 )ارتباقات(

گرو  اتوماسیون و 

 (A۵سازی ) بهینه

 کاربرد مستقیم بر در ارآینههای بیمه اتوماسیون کارهای تکراری و زمان

 کاربرد مستقیم ارزش خودکارسازی کارهای ساد  و کم

 کاربرد مستقیم OCRتبهیل اسناد کاغ ی به ارمت دیجیتال با استفاد  از 

 کاربرد مستقیم سازی ارآینهها برای شرکت و مفتریان بهینه

گرو  پردازش و تجریه 

(A9) 

 کاربرد مستقیم ها پردازش حجم زیادی از داد 

، ییمه ساختاریااته یا بهون ااتهیهای ساختار پردازش مجموعه داد 

 ساختار
 کاربرد مستقیم

 ربرد مستقیمکا ها گ اری رویهادهای غیرمعمول در داد  شناسایی و علامت

 کاربرد مستقیم رسیهگی به ادعاها و ایطباق با خطرات جهیه
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 نوع کاربرد کاربردهای مرتبط ها گروه

 تسریع در ارآینه تسویه خسارت با استفاد  از هوش مصنوعی
اثرات جایبی 

 )عملیات(

 تر خطر برای خهمات خودکار تفخیص سریع
اثرات جایبی 

 )عملیات(

 

  شیود یم یآور جمع شه  ییشناسا و اثرات جایبی کاربردها 22 ایها بر شاخص اکنون امتیاز

 میهیدر صینعت ب یهوش مصنوع یکاربردها ریتأث یابیارز یقور خاد برا ها به شاخص نیا

 شاخص ارائه شه  است  تیبا که و ماه همرا  5در جهول  یتای  امتیازاتایه   شه  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 

  شویه یم یبنه رتبه 01جهول قبق  ها بر اساه یمرات کل ، گرو اکنون

 
 ها گروه یبند رتبه -01جدول 

 رتبه نمره کل گروه

 0 8۵.9 ها داد  لی: تحل0گرو  

 0 8۵.9 هی: گرو  پردازش و تجر9 گرو 

 3 82.9 ی: خهمات مفتر3 گرو 

 ۵ 75 یبریسا تی: امن2 گرو 

 ۵ 75 یساز نهیو به ونی: اتوماس۵ گرو 

 گیری بحث و نتیجه

بنهی کاربردهای هوش مصنوعی در صینعت بیمیه و  شناسایی و قبقه باههفپهوهش حاضر 

از منظر ارتقای کیفیت خهمات در سازمان تأمین اجتماعی ایجام شه  اسیت   ها آنبنهی  رتبه

ربردها بیرای های یوین، بررسی دقیق این کا با توجه به تحول دیجیتال و یقش اراینه  اناوری

های تحقیق یفان  گ اران و مهیران حوز  بیمه از اهمیت با یی برخوردار است  یااته سیاست

از بیا ترین اولوییت « هیا پردازش و تجرییه داد »و « ها گرو  تحلیل داد »داد که کاربردهای 

و  گ ارییه گری تیأثیر می صورت مسیتقیم بیر اراینیههای بیمیه برخورداریهو این کاربردها به

گی اری و سیرعت رسییهگی بیه خسیارات  موجب اارایش دقت در ارزیابی ریسیک، قیمت
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« امنییت سیایبری»و « خهمات مفیتری» حوز  از سوی دیگر، کاربردهای مربوط به  شویه می

هیای  قور غیرمسیتقیم از اسیتقرار اناوری شیویه کیه بیه عنوان اثرات جایبی تلقی می عمهتاً به

ایین تمیایر مییان کیاربرد مسیتقیم و اثیرات جیایبی یکیی از   شیویه هوش مصنوعی یاشی می

جییهول زیییر،  هییای اییین پییهوهش در مقایسییه بییا مطالعییات پیفییین اسییت  تییرین یوآوری مهم

ای از وجو  شباهت، تفاوت و یوآوری پهوهش حاضیر یسیبت بیه مطالعیات قبلیی را  خلاصه

  دهه ارائه می

 ها یو نوآور نیشیعات پپژوهش با مطال 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 داد ، خهمات مفتری 

 و رسیهگی خسارت

ه عهم اشار  ب

 امنیت سایبری

تمایر بین کاربرد 

مستقیم و اثرات 

 جایبی

 (212۵ما )
خودکارسازی، خهمات 

 مفتری، پیفگیری از تقلب

های  همخوایی با گرو 

 اتوماسیون، خهمات مفتری

گستردگی 

کمتر در تنو  

 کاربردها

شناسایی 

کاربردهای عملیاتی 

 مستقل

خالصه 

(212۵) 

بهبود ارآینه، تحلیل داد ، 

 مفتریتجارب 

و  A0های  تطابق با گرو 

A3 

عهم اشار  به 

 امنیت

بنهی کاربردها  قبقه

در پن  گرو  اصلی 

 عملکردی

حسن 

(2122) 

تعادل اتوماسیون و کنترل 

 ایسایی

 A۵ارتباط با گرو  

 )اتوماسیون(

تمرکر بر بعه 

-ایسایی

 اجتماعی

تحلیل اثرات جایبی 

 اجتماعی-امنیتی

پرست  یردان

و همکاران 

(0۵10) 

بازاریابی برخ  و تحلیل 

 راتار مفتری

ارتباط با گرو  خهمات 

 مفتری

محور  موضو 

بودن 

 )بازاریابی(

تمرکر بر 

کارکردهای کلان 

 و ساختاری در بیمه

پازوکی و 

همکاران 

(0۵11) 

بینی سلامت مالی  پیش

 شرکت
 ها مفابه گرو  تحلیل داد 

محهود به 

مالی و 

سلامت 

 ها شرکت

تمرکر بر خهمات 

 ای و ادعاها مهبی
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کیاربرد هیوش مصینوعی در قالیب پین  گیرو   22بنهی  ، پهوهش حاضر با دسیتهدرمجمو 

توایسیته اسیت میهلی « اثیرات جیایبی»و « کاربردهای مسیتقیم»عملکردی و تمایر دقیق میان 

های  هیا ارائیه دهیه  همچنیین، بیا تلفییق یااتیه بنهی اناوری منسجم و کاربردی برای اولویت

داخلی و خارجی، یفان داد  شه که در شرای  اعلی صنعت بیمه ایران، تمرکر های  پهوهش

ها، پردازش اقلاعات و خودکارسیازی، بیفیترین بیازدهی را خواهیه داشیت،  بر تحلیل داد 

گ اری همچنیان در  در برخی کفورهای پیفرو، مقو تی ماینه امنیت و سیاسیت که یدرحال

های  تحیول دیجیتیال در سیازمان را  یقفهه مبنای قراحی توای ها می این یااته  اولویت هستنه

دهییه  های تحقییق کیه یفیان می ااتییهی  ویه  سیازمان تییأمین اجتمیاعی قیرار گییرد ای بیه بیمیه

هییا، پییردازش اقلاعییات، خودکارسییازی ارآینییهها و بهبییود  کاربردهییایی یظیییر تحلیییل داد 

توان پیفنهادهای کاربردی  میا ل خهمات مفتری بیفترین اولویت را در صنعت بیمه داریه، 

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

هییای  ای بیرای تحلیییل داد  هیای یییادگیری ماشیین، سییامایه گیییری از الگوریتم بیا بهر -

 ها قراحی شود  یامه گ اری بیمه تر ریسک و قیمت شهگان جهت تعیین دقیق تاریخی بیمه

گویی سیریع، دقییق  های مجهر به پردازش زبان قبیعی برای پاس  بات از چتاستفاد  -

 ها  یامه و مستمر به سثا ت مفتریان و راهنمایی در ارآینه صهور یا تمهیه بیمه

کارگیری بینییایی ماشییین و یییادگیری عمیییق بییرای بررسییی مسییتنهات خسییارت و  بییه-

 ها  زمان بررسی پرویه  منظور تسریع در پرداخت و کاهش گیری اولیه به تصمیم

ایجاد داشبوردهای تحلیلی هوشمنه برای مهیران جهت شناسیایی روییههای راتیاری -

گیری در مورد قراحی محصو ت جهیه یا بیازیگری در  بینی تقاضا و تصمیم مفتریان، پیش

 ا ه سیاست

استفاد  از هوش مصنوعی برای یظیارت مسیتمر بیر راتارهیای غیرعیادی در شیبکه و -

 شهگان  حفاظت از اقلاعات حساه بیمه منظور بهایی تههیهات سایبری شناس

در  یهییکل ینیههایارآ یو اثربخفی ییکیارا یبر ارتقا یهوش مصنوع یریکارگ به -

 شود  یبررس مهیب یها شرکت
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اثیر  یریگ و اییهاز  یابییبیه ارز یصیورت مطالعیات میورد به تواینیه یها م پهوهش نیا

تقاضیا بیر بهبیود  ینییب شیو پ سیکیر تیریمیه ف،یوظیا یزماینه خودکارسیا ییکاربردها

 بپردازیه  مهیب یها شرکت یسودآور شیعملکرد و اارا

 تعارض منافع

 ه تعارض منااعی یهاری گویه چییویسنهگان ه

 

ORCID 

Yeganeh Kamranmehr   http://orcid.org/0009-0009-6052-9428 

Ezzatullah Asgharizadeh   http://orcid.org/0000-0001-7048-9065 

Fatemeh Saghafi  http://orcid.org/ 0000-0003-4843-6885 

 

  

http://orcid.org/0009-0009-6052-9428
http://orcid.org/0000-0001-7048-9065
http://orcid.org/0009-0009-6052-9428
http://orcid.org/0000-0001-7048-9065
http://orcid.org/ 0000-0003-4843-6885


 4141بهار  | 76شماره  |وم سو  ستیسال ب |یصنعت تیریمطالعات مد | 18

 منابع

(  تبییین و ارزییابی 0357  )الله روح ،عیادل و حسیینی ،آذر ،احمهرضا ،قاسمی، علی ،زاد  رجب  0

ریری بهینییه در اقتصییاد   منظور بریامییه هییای صیینعتی بییه گیی اری پروژ  های اولویت شییاخص

/https://doi.org/10.30473  ۵۵-23 ،(3)2 ،اقتصاد صنعتی یها اصلنامه علمی پهوهش

indeco.2019.28952.1064 
 و شناسیایی(  0۵10  )محمیهباقر سییه، جعفیری و موییا، پیور جیامی، مرتضی سیه، پرست ردانی  2

 مییهیریت هییای کاوش  بییرخ  بازاریییابی در مصیینوعی هییوش کاربردهییای بنییهی اولویت

/https://doi.org/10.22034  037-013(. 28)0۵، بازرگیییییییییییییییییایی

jbar.2022.15783.3850 

 هیوش کیاربرد( 0۵11) یعلی باغیایی، و محبوبیه جعفیری، و ااقمیه صیراف، و پریسیا ی،پیازوک  3

 و میالی مهنهسیی اصیلنامه  میالی سیلامت برمثثر  عملکردی عوامل شناسایی در مصنوعی

/https://sanad.iau.ir/fa/Article  ۵8: شیییمار  ،02: دور  بهیییادار، اوراق میییهیریت

1078874 
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