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Abstract  
The life insurance market in Iran has faced increasing uncertainty in recent years due to 

economic volatility, shifting customer behavior, and the growing need for digital 

transformation. This study aims to explore the future of this market and develop a strategic 

decision-making framework by forecasting future trends based on key business performance 

indicators and artificial intelligence algorithms. The research adopts a mixed exploratory–

predictive approach conducted in two phases. In the qualitative phase, key performance 

indicators were identified through semi-structured interviews with 15 industry experts and 

analyzed using three-stage coding. Subsequently, critical uncertainties were determined 

through cross-impact analysis, leading to the development of four future scenarios. In the 

quantitative phase, historical data were modeled using artificial neural networks, support vector 

machines, and decision trees. The results indicate that artificial neural networks provide 

superior predictive accuracy. Findings reveal that under the optimistic scenario, the market is 

expected to experience significant growth in profitability, customer acquisition, and sales (up 

to 86%), whereas pessimistic and digital stagnation scenarios indicate substantial declines (up 

to −36%). Moreover, indicators such as customer satisfaction, market share, and loss ratio 

exhibit varying dynamics across scenarios. The results highlight the critical role of 

digitalization and service quality in shaping the future of the life insurance market. This study 

contributes by integrating scenario analysis with artificial intelligence techniques to enhance 

strategic foresight and decision-making in the insurance industry. 
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 قیمحور: تلفداده کردیبا رو رانیعمر در ا یهامهیبازار ب یپژوهندهیآ
 یهوش مصنوع یهاتمیوکار و الگورعملکرد کسب یهاشاخص

 
 چکیده 

 تالیجیتحول د و الزامات انیرفتار مشتر رییتغ ،ینوسانات اقتصاد ریتحت تأث ریاخ یهادر سال رانیعمر در ا یهامهیبازار ب
 یبرا یبازار و ارائه چارچوب نیا یپژوهندهیپژوهش با هدف آ نیمواجه شده است. ا یاندهیفزا یهاتیقطعبا عدم

وکار و عملکرد کسب یدیکل یهابر شاخص یمبتن یآت یروندها ینیبشیو پ لیبه تحل ،یراهبرد یسازمیتصم
 یو کم یفیبوده و در دو فاز ک نیبشیپ-یاکتشاف ختهی. روش پژوهش از نوع آمپردازدیم یهوش مصنوع یهاتمیالگور

 یو کدگذار مهینفر از خبرگان صنعت ب 51با  افتهیساختارمهیمصاحبه ن قیاز طر ،یفیانجام شده است. در بخش ک
و چهار  ییناساش یبحران یهاتیقطعاثرات متقابل، عدم لیاستخراج و با استفاده از تحل یدیکل یهاشاخص ،یامرحلهسه

 نیماش ،یمصنوع یشبکه عصب یهاتمیاز الگور یریگبا بهره یخیتار یهاداده ،یشد. در بخش کم نییتب ندهیآ یویسنار
 یبالاتر ینیبشیاز دقت پ ینوعمص ینشان داد شبکه عصب جی. نتادیگرد یسازمدل میو درخت تصم بانیبردار پشت

 یترجذب مش ،یدر سودآور یتوجهرشد قابل نانه،یبخوش یویاز آن است که در سنار یحاک هاافتهیبرخوردار است. 
 ردلکعم دیکاهش شد تال،یجیو رکود د نانهیبدب یوهایکه در سنار یدر حال دهد،یدرصد( رخ م 68و فروش )تا حدود 

 سهم بازار و نسبت خسارت در ،یمشتر تیرضا رینظ ییهاشاخص ن،ی. همچنشودیم ینیبشیدرصد( پ -68)تا حدود 
خدمات  تیفیو ک یازسیتالیجید کنندهنییپژوهش بر نقش تع نیا جی. نتادهندینشان م یمختلف رفتار متفاوت یوهایسنار

. آوردیراهم مف مهیدر صنعت ب یراهبرد یهایریگمیتصم یارتقا یابر یداشته و شواهد دیبازار تأک ندهیآ یدهدر شکل
 بازار نهفته است. ندهیآ ینیبشیپ یبرا یهوش مصنوع یهابا مدل ویسنار لیتحل قیپژوهش در تلف ینوآور

 

   ویسنار لیتحل ،یمصنوع یشبکه عصب ،یعمر، هوش مصنوع یهامهیب ،یپژوهندهیآ ها:کلیدواژه
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  مقدمه

های مالی، نقش مهمی در مدیریت نظامعنوان یکی از ارکان اساسی های عمر بهبازار بیمه

کند. در اندازهای بلندمدت و تقویت ثبات اقتصادی ایفا میهای فردی، تجهیز پسریسک

های ساختاری مانند تنها با چالشاقتصادهای در حال توسعه، از جمله ایران، این بازار نه

یر تحولات تحت تأثثباتی نرخ ارز و تغییرات سیاستی مواجه است، بلکه تورم مزمن، بی

ایش های اخیر، افزفناورانه و تغییرات بنیادین در رفتار مشتریان نیز قرار دارد. در سال

شده، سریع و دیجیتال، فشار سازیانتظارات مشتریان برای دریافت خدمات شخصی

وکار سنتی خود را های کسبهای بیمه وارد کرده است تا مدلمضاعفی بر شرکت

های نوین مبتنی بر زمان، ظهور فناوری(. هم0405کومار و همکاران، بازتعریف کنند )

هبود ای را برای بسابقههای بیبین، فرصتهای پیشداده و تحلیلهوش مصنوعی، کلان

 در (.0400بینی روندهای بازار فراهم آورده است )وانگ و همکاران، گیری و پیشتصمیم

ها و ترسیم قطعیتمند برای تحلیل عدمکردی نظامعنوان رویپژوهی بهچنین بستری، آینده

بینی که ای یافته است. برخلاف رویکردهای سنتی پیشسناریوهای ممکن، اهمیت فزاینده

یروهای کند با در نظر گرفتن نپژوهی تلاش میهای گذشته تکیه دارند، آیندهعمدتاً بر داده

از  ان متغیرها، تصویری چندبعدیهای کلیدی و تعاملات پیچیده میقطعیتپیشران، عدم

تواند به مدیران کمک کند (. در صنعت بیمه، این رویکرد می0404آینده ارائه دهد )میلر، 

د. با تری اتخاذ نماینتا در مواجهه با تغییرات سریع محیطی، تصمیمات راهبردی منعطف

های به تحلیل های عمر، یاتوجهی از مطالعات پیشین در حوزه بیمهاین حال، بخش قابل

اند که بینی استفاده کردههای خطی و ایستا برای پیشاند یا از مدلتوصیفی محدود شده

 از (.0405های محیطی دارند )لی و همکاران، توانایی محدودی در مواجهه با پیچیدگی

عنوان ابزارهایی برای سنجش وکار بههای کلیدی عملکرد کسبسوی دیگر، شاخص

های ازار بیمههای بتوانند مبنای مناسبی برای تحلیل پویاییها، میسازمان وضعیت و کارایی

ها، شامل متغیرهایی نظیر نرخ رشد فروش، نسبت خسارت، عمر فراهم کنند. این شاخص

سودآوری، سهم بازار و رضایت مشتری، امکان ارزیابی چندبعدی عملکرد را فراهم 

که ها، بلن حوزه، نه صرفاً شناسایی این شاخصسازند. با این حال، چالش اصلی در ایمی

قطعیت است؛ موضوعی که در ها در شرایط عدمدرک روابط علّی و تعاملی میان آن

این میان،  در (.0406های اخیر مغفول مانده است )ژانگ و همکاران، بسیاری از پژوهش

شتیبان ی بردار پهاهای عصبی مصنوعی، ماشینویژه شبکههای هوش مصنوعی، بهالگوریتم
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سازی روابط غیرخطی و عنوان ابزارهایی قدرتمند برای مدلهای تصمیم، بهو درخت

نهان ها قادرند الگوهای پاند. این الگوریتمای را به خود جلب کردهپیچیده، توجه گسترده

یر خهایی با دقت بالا ارائه دهند. مطالعات ابینیهای بزرگ را شناسایی کرده و پیشدر داده

یر تواند به بهبود چشمگهای مالی و بیمه میها در حوزهاند که استفاده از این روشنشان داده

(. با 0400گیری منجر شود )چن و همکاران، قطعیت تصمیمبینی و کاهش عدمدقت پیش

ژوهی پصورت مجزا و بدون تلفیق با رویکردهای آیندهها بهاین وجود، اغلب این پژوهش

اند، که این امر موجب کاهش کاربردپذیری نتایج در سطح اریو انجام شدهو تحلیل سن

توان در فقدان این اساس، شکاف اصلی در ادبیات موجود را می بر .راهبردی شده است

صورت های کلیدی عملکرد را بهسو شاخصرویکردی یکپارچه دانست که بتواند از یک

یری از گیی کند و از سوی دیگر، با بهرهبومی و متناسب با شرایط بازار ایران شناسا

ن بازار بینی و تبیین آینده ایهای هوش مصنوعی و تحلیل سناریویی، به پیشالگوریتم

بپردازد. به بیان دیگر، نیاز به چارچوبی وجود دارد که بتواند پیوندی مؤثر میان تحلیل کیفی 

م در طور مستقیوجی آن، بهبینی برقرار سازد و خرسازی کمی پیشها و مدلقطعیتعدم

پاسخ به این خلأ، پژوهش حاضر با اتخاذ  در .های راهبردی قابل استفاده باشدسازیتصمیم

رفته های پیشپژوهی و الگوریتمهای آیندهزمان از روشگیری همرویکردی آمیخته و بهره

ن عمر در ایرا هاینگاری بازار بیمههوش مصنوعی، به دنبال ارائه مدلی جامع برای آینده

های کلیدی عملکرد، تحلیل روابط کند با شناسایی شاخصاست. این پژوهش تلاش می

بینانه و در عین حال ها و طراحی سناریوهای محتمل آینده، تصویری واقعمتقابل آن

روی این صنعت ارائه دهد. نوآوری اصلی این مطالعه در تلفیق تحلیل راهبردی از مسیر پیش

تواند بینی مبتنی بر هوش مصنوعی نهفته است؛ رویکردی که میهای پیشدلسناریو با م

تر دانههای هوشمنگیریها را افزایش داده و مبنای تصمیمبینیطور معناداری دقت پیشبه

 .در سطح کلان صنعت بیمه قرار گیرد

 مبانی نظری تحقیق

های اقتصادی مدرن، نقش نظامترین ابزارهای مالی در عنوان یکی از مهمهای عمر بهبیمه

های بلندمدت، تأمین امنیت مالی خانوارها و تقویت ثبات نظام بنیادینی در مدیریت ریسک

کنند. در ادبیات اقتصادی، بیمه عمر نه صرفاً یک قرارداد جبرانی، بلکه یک مالی ایفا می

شود قی میمدت تلگذاری بلندانداز اجباری و سرمایهابزار ترکیبی شامل حفاظت مالی، پس

 تواند به بهبود رفاه اقتصادی و کاهش نااطمینانی در سطح فردی و کلان کمک کندکه می
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(Outreville, 2020). های عمر موجب افزایش نرخ از منظر اقتصاد کلان، توسعه بیمه

شود. های بازنشستگی دولتی میانداز ملی، تعمیق بازارهای مالی و کاهش فشار بر نظامپس

دهند که کشورهایی با ضریب نفوذ بالاتر بیمه عمر، از همین راستا، مطالعات نشان میدر 

 ابله کنندهای اقتصادی مقاند بهتر با شوکثبات مالی بیشتری برخوردار بوده و توانسته

(Beck & Webb, 2021). 

ر یهایی نظهای بالقوه، همچنان با چالشهای عمر با وجود ظرفیتدر ایران، صنعت بیمه

ای، نوسانات اقتصادی و ضعف در سازی بیمهضریب نفوذ پایین، محدودیت در فرهنگ

های عمر از دهد که سهم بیمههای داخلی نشان مینوآوری خدمات مواجه است. پژوهش

ی از تر بوده و این موضوع ناشکل بازار بیمه کشور نسبت به استانداردهای جهانی پایین

(. در همین 5040اجتماعی و نهادی است )پژوهشکده بیمه، ترکیبی از عوامل اقتصادی، 

وع اعتمادی مشتریان، نبود محصولات متنراستا، برخی مطالعات داخلی تأکید دارند که بی

ترین موانع توسعه این صنعت در ایران محسوب و ضعف در بازاریابی دیجیتال از مهم

ت بیمه عمر در حال تجربه سطح جهانی، صنع در (.5045شود )کاشانی و همکاران، می

مشتریان  های دیجیتال، تغییر رفتاریک تحول ساختاری عمیق است که تحت تأثیر فناوری

دهد های تحلیلی نشان میوکار جدید شکل گرفته است. گزارشهای کسبو ظهور مدل

ازی سهای بزرگ و شخصیگری، استفاده از دادهسازی فرآیندهای بیمهکه دیجیتالی

این  .(Swiss Re, 2022) های تحول در این صنعت هستندترین محرکاز مهمخدمات، 

های سنتی مبتنی بر محصول به سمت های بیمه از مدلاند که شرکتتحولات موجب شده

محور حرکت کنند. در این چارچوب، تجربه مشتری و تعامل محور و دادههای مشتریمدل

 & Lemon) اندری در صنعت بیمه مطرح شدهپذیعنوان عناصر کلیدی رقابتدیجیتال به

Verhoef, 2020). 

های کلیدی عملکرد های عمر، استفاده از شاخصدر تحلیل عملکرد صنعت بیمه

ها ابزارهایی برای سنجش میزان اثربخشی، ای دارد. این شاخصوکار اهمیت ویژهکسب

 مالی مانند نرخ هایشوند. شاخصهای بیمه محسوب میپذیری شرکتکارایی و رقابت

گذاری، وضعیت اقتصادی رشد حق بیمه، سودآوری، نسبت خسارت و بازده سرمایه

های عملیاتی نظیر سرعت ارائه خدمات، کنند. در مقابل، شاخصشرکت را منعکس می

 دهندوری فرآیندها، کارایی اجرایی سازمان را نشان میهای عملیاتی و بهرههزینه

(Cummins & Weiss, 2021). های مرتبط با تجربه مشتری شامل ، شاخصنیهمچن

کنندگان، نقش مهمی در رضایت مشتری، نرخ حفظ مشتری و شاخص خالص ترویج
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های اخیر، سال در .(Homburg et al., 2020) ارزیابی کیفیت خدمات دارند

عنوان معیارهای کلیدی های نوآوری، چابکی سازمانی و توسعه بازار نیز بهشاخص

یرات ها در انطباق با تغیاند، زیرا توانایی سازمانپذیری در صنعت بیمه مطرح شدهترقاب

 های بیمهدهد که عملکرد شرکتایران نیز مطالعات نشان می در .دهندمحیطی را نشان می

ند های داخلی تأکید دارهای عملکردی است. پژوهشبه شدت تحت تأثیر ساختار شاخص

کی از شده، یهای استانداردسازیهای سنجش عملکرد و نبود شاخصکه ضعف در سیستم

رستگار و همکاران، شود )های اصلی مدیریت در صنعت بیمه کشور محسوب میچالش

های راهبردی در بسیاری از گیری(. این موضوع موجب شده است که تصمیم5044

های عمر تحت بیمه بازار .های ناقص یا غیرتحلیلی انجام شودهای بیمه بر اساس دادهشرکت

های کلان اقتصادی، اجتماعی و فناورانه قرار دارد. از منظر ای از پیشرانتأثیر مجموعه

یر های پولی تأثادی، عواملی مانند نرخ تورم، رشد اقتصادی، نرخ بهره و سیاستاقتص

مستقیم بر تقاضای بیمه دارند. در شرایط تورمی، کاهش قدرت خرید خانوارها موجب 

واند زمینه تشود. در مقابل، ثبات اقتصادی میهای بلندمدت میکاهش تمایل به خرید بیمه

در ایران، نوسانات  (Ward & Zurbruegg, 2020) .هم کندرشد پایدار این بازار را فرا

حسوب های عمر مترین عوامل محدودکننده توسعه بیمهثباتی نرخ ارز از مهماقتصادی و بی

بعد اجتماعی، تغییرات جمعیتی، افزایش امید  در .)5045شوند )شیرزادی و همکاران، می

های ت موجب تغییر در الگوبه زندگی، تغییر سبک زندگی و افزایش سطح تحصیلا

های جدید مشتریان، انتظارات متفاوتی نسبت به خدمات مالی اند. نسلتقاضای بیمه شده

 & Hwang) .شده، سریع و دیجیتال هستندسازیدارند و به دنبال محصولات شخصی

Gao, 2021) تدریج در ایران نیز تغییرات سبک زندگی شهری و افزایش آگاهی مالی، به

عنوان بعد فناوری، تحول دیجیتال به در .های عمر را تغییر داده استر تقاضای بیمهساختا

هایی مانند هوش های صنعت بیمه مطرح است. ظهور فناوریترین پیشرانیکی از مهم

های داده، اینترنت اشیا و رایانش ابری موجب تحول اساسی در مدلمصنوعی، کلان

بینی رفتار های پیچیده، پیشها امکان تحلیل دادهناوریای شده است. این فوکار بیمهکسب

 (Eling & Lehmann, 2021) اندمشتری و طراحی محصولات هوشمند را فراهم کرده

مانند  هاییگری دیجیتال آغاز شده، اما همچنان با چالشدر ایران نیز حرکت به سمت بیمه

ها مواجه است ی دادههای محدود، مقاومت سازمانی و ضعف در یکپارچگزیرساخت

ن تریعنوان یکی از مهممصنوعی و یادگیری ماشین به هوش (.5040)محمدی و همکاران، 
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هایی مانند کنند. الگوریتمای در صنعت بیمه ایفا میآفرین، نقش فزایندههای تحولفناوری

حلیل تهای عصبی مصنوعی، ماشین بردار پشتیبان و درخت تصمیم، توانایی بالایی در شبکه

ند هایی مانها در حوزهبینی الگوهای رفتاری دارند. این فناوریهای پیچیده و پیشداده

سترده مورد طور گگذاری بیمه، ارزیابی ریسک، کشف تقلب و مدیریت مشتریان بهقیمت

دهد که استفاده مطالعات جدید نشان می (Bohnert et al., 2020) .انداستفاده قرار گرفته

زایش توجهی افطور قابلبینی در صنعت بیمه را بهتواند دقت پیشنوعی میاز هوش مص

ایران نیز  در (Davenport et al., 2020) .های عملیاتی را کاهش دهددهد و هزینه

های هوش مصنوعی در صنعت بیمه در مراحل اولیه توسعه قرار دارد. استفاده از فناوری

ای مناسب، کمبود نیروی های دادهزیرساختدهند که نبود ها نشان میبرخی پژوهش

ترین موانع توسعه این فناوری در صنعت بیمه انسانی متخصص و مقاومت سازمانی از مهم

دهد که آینده (. با این حال، روند جهانی نشان می5040کشور هستند )جعفری و همکاران، 

واهد بزرگ قرار خهای طور جدی تحت تأثیر هوش مصنوعی و تحلیل دادهصنعت بیمه به

عنوان یک رویکرد راهبردی برای مواجهه با پژوهی بهکنار این تحولات، آینده در .گرفت

، به بینی خطی آیندهجای پیشپژوهی بهای یافته است. آیندهها اهمیت ویژهقطعیتعدم

ه پردازد. این رویکرد بتحلیل سناریوهای مختلف و بررسی تعامل نیروهای پیشران می

کند تا برای شرایط مختلف آینده آماده شوند و تصمیمات ها کمک میانسازم

پژوهی صنعت بیمه، آینده در .(Schoemaker, 2020) پذیرتری اتخاذ کنندانعطاف

 .تواند ابزار مهمی برای تحلیل اثرات فناوری، اقتصاد و رفتار مشتری بر آینده بازار باشدمی

های کیفی و کمی حرکت یر به سمت ترکیب روشهای اخپژوهی در سالهای آیندهمدل

 کنند، در حالی کهها را فراهم میقطعیتهای سناریویی امکان تحلیل عدماند. مدلکرده

یب دهند. ترکبینی را افزایش میمحور مبتنی بر هوش مصنوعی، دقت پیشهای دادهمدل

ل وانایی تحلیهای تلفیقی شده است که تگیری مدلاین دو رویکرد منجر به شکل

در حوزه بیمه، این  (Wang et al., 2021) .های مالی را دارندهای سیستمپیچیدگی

 .کنند نگر کمکهای آیندهتوانند به شناسایی روندهای پنهان و طراحی استراتژیها میمدل

ای در حوزه دهد که اگرچه مطالعات گستردهنهایت، مرور ادبیات نظری نشان می در

پژوهی انجام شده است، اما های عملکردی، هوش مصنوعی و آیندههای عمر، شاخصبیمه

زمان ترکیب کند، صورت همها را بههنوز یک چارچوب یکپارچه که بتواند این حوزه

اند و کمتر به تعامل میان ای انجام شدهجزیرهصورت وجود ندارد. اغلب مطالعات به
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های دهنده نیاز به توسعه مدلاند. این شکاف پژوهشی نشانمتغیرهای کلیدی توجه کرده

های عمر بیمه های بازارپژوهی مبتنی بر داده و سناریو است که بتوانند پیچیدگیجامع آینده

ه قرار های راهبردی در صنعت بیمیگیرتر تحلیل کنند و مبنای تصمیمرا در سطحی عمیق

 .گیرند

 روش پژوهش تحقیق

ه محور طراحی شده است کشناسی این پژوهش بر پایه یک رویکرد ترکیبی و دادهروش

های های عمر در ایران مبتنی بر شاخصپژوهی بازار بیمههدف آن تحلیل و آینده

له به عی است. ماهیت مسئهای هوش مصنوگیری از الگوریتموکار با بهرهعملکردی کسب

های های کلاسیک آماری قابل تحلیل نیست، زیرا بازار بیمهای است که صرفاً با روشگونه

ای از متغیرهای اقتصادی، رفتاری، فناورانه و سیاستی قرار دارد عمر تحت تأثیر مجموعه

اده از فکه به صورت غیرخطی و پویا با یکدیگر در تعامل هستند. در چنین شرایطی، است

نی بر سازی محاسباتی مبتیک چارچوب چندلایه شامل تحلیل کیفی، تحلیل کمی و مدل

یادگیری ماشین ضروری است. از منظر پارادایمی، این پژوهش در چارچوب رویکرد 

گیرد، زیرا واقعیت در این پژوهش نه ثابت و قطعی، محور قرار میگرایی و دادهپسااثبات

زمان و تعامل متغیرها در نظر گرفته شده است. در این نگاه، هدف نه  بلکه وابسته به زمینه،

کشف یک حقیقت واحد، بلکه ساخت مدلی تقریبی از رفتار آینده بازار است که بتواند 

گام نخست، برای شناسایی و  در .در شرایط عدم قطعیت نیز عملکرد مناسبی ارائه دهد

اده ت بیمه عمر، از رویکرد کیفی استفوکار در صنعهای عملکردی کسباستخراج شاخص

های شده است. جامعه آماری این بخش شامل خبرگان صنعت بیمه، مدیران ارشد شرکت

ی به صورت گیربیمه، متخصصان حوزه اکچوئری و تحلیلگران بازار مالی بوده است. نمونه

گان شامل اب خبرهدفمند انجام شده و تا رسیدن به اشباع نظری ادامه یافته است. معیار انتخ

های عملکردی بیمه و آشنایی با تحولات حداقل ده سال تجربه کاری، تسلط بر شاخص

ردآوری ساختاریافته گهای نیمهها از طریق مصاحبهدیجیتال در صنعت بیمه بوده است. داده

های بیمه شامل ها تلاش شده است ابعاد مختلف عملکرد شرکتاند که در آنشده

های ، عملیاتی، رفتاری و نوآوری مورد بررسی قرار گیرد. تحلیل دادههای مالیشاخص

حوری ها در سه سطح باز، مکیفی با استفاده از روش تحلیل مضمون انجام شده و کدگذاری

های کلیدی عملکرد ای از شاخصو انتخابی صورت گرفته است تا در نهایت مجموعه

های ادامه، شاخص در .اندوهش قرار گرفتهاستخراج شود که مبنای ورود به مرحله کمی پژ
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ها به اند. این شاخصسازی شدهشده در قالب متغیرهای کمی عملیاتیعملکردی استخراج

های مالی مانند نسبت خسارت، سودآوری و طور کلی در چند دسته اصلی شامل شاخص

ردازش های عملیاتی مانند سرعت ارائه خدمات و نرخ پگذاری، شاخصبازده سرمایه

های نوآوری های مشتری شامل رضایت و وفاداری مشتریان و شاخصها، شاخصپرونده

اند. این ساختار چندبعدی امکان تحلیل جامع عملکرد بندی شدهو توسعه بازار تقسیم

های هوش مصنوعی عنوان ورودی اصلی مدلکند و بههای بیمه عمر را فراهم میشرکت

های های مورد نیاز از گزارشبخش کمی پژوهش، داده در .گیردمورد استفاده قرار می

های آماری بیمه مرکزی و همچنین ها، دادههای مالی شرکترسمی صنعت بیمه، صورت

، سازیها پس از مرحله پاکاند. این دادههای داده اقتصادی استخراج شدهبرخی پایگاه

ها اند. از آنجا که دادهزی شدهساسازی ساختاری، وارد مرحله مدلسازی و یکساننرمال

ین های یادگیری ماشهای غیرخطی و وابستگی زمانی هستند، از الگوریتمدارای ویژگی

های عصبی مصنوعی، درخت تصمیم و ماشین بردار پشتیبان برای تحلیل و شامل شبکه

نهان در پها توانایی بالایی در شناسایی الگوهای بینی استفاده شده است. این الگوریتمپیش

های عملکردی و آینده توانند روابط غیرخطی میان شاخصهای پیچیده دارند و میداده

های مفهومی پژوهش بر اساس تابعی از شاخص مدل .سازی کنندبازار بیمه را مدل

عملکردی و متغیرهای محیطی تعریف شده است. در این مدل، آینده بازار بیمه عمر به 

امل ها شای از ورودیظر گرفته شده که تحت تأثیر مجموعهعنوان خروجی سیستم در ن

های مالی، رفتاری، فناورانه و کلان اقتصادی قرار دارد. این رابطه به صورت یک شاخص

ش های هوش مصنوعی نقتابع چندمتغیره غیرخطی قابل بیان است که در آن الگوریتم

بلکه  بینی قطعی،ف مدل نه پیشکنند. در این چارچوب، هدزننده تابع را ایفا میتقریب

پژوهی پژوهش، از بخش آینده در .تولید توزیع احتمالاتی از سناریوهای آینده بازار است

رویکرد سناریوسازی و تحلیل عدم قطعیت استفاده شده است. آینده بازار بیمه عمر به دلیل 

سازی ل مدلحتمبینی، در قالب چند سناریوی موابستگی به عوامل متعدد و غیرقابل پیش

شده است. این سناریوها بر اساس ترکیب متغیرهای کلان اقتصادی، نرخ نفوذ بیمه، سطح 

ی اند. در این راستا، از منطق سناریونویسکننده طراحی شدهسازی و رفتار مصرفدیجیتالی

یجی های مختلف آینده بر اساس تغییرات تدرتطبیقی استفاده شده است که در آن وضعیت

گیرند. همچنین، برای افزایش دقت تحلیل، از رویکرد گهانی متغیرها شکل مییا نا

محور در کنار تحلیل خبرگان استفاده شده است تا هم بعد تجربی و هم بعد آماری در داده
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های مهم این پژوهش، استفاده از هوش مصنوعی در تحلیل از بخش یکی .مدل لحاظ شود

های اخیر، هوش مصنوعی به یکی از ابزارهای ست. در سالهای عمر ابینی بازار بیمهو پیش

، ای در تحلیل ریسککلیدی در صنعت بیمه تبدیل شده است و کاربردهای گسترده

سازی فرآیندهای عملیاتی دارد. در این بینی رفتار مشتری و بهینهگذاری، پیشقیمت

ردی و های عملکخصهای یادگیری ماشین برای تحلیل رابطه میان شاپژوهش، الگوریتم

بالا در  های عصبی به دلیل تواناییاند. شبکهروندهای آینده بازار مورد استفاده قرار گرفته

ر حالی که کنند، دبینی روند بازار ایفا میسازی روابط پیچیده، نقش اصلی را در پیشمدل

گیری یممهای درخت تصمیم برای تحلیل اهمیت متغیرها و استخراج الگوهای تصالگوریتم

بینی، ها از معیارهایی مانند دقت پیشسوی دیگر، برای ارزیابی اعتبار مدل از .اندبه کار رفته

ها به دو بخش آموزش و خطای میانگین مطلق و ضریب تعیین استفاده شده است. داده

برازش جلوگیری شود و قابلیت تعمیم مدل افزایش اند تا از بروز بیشآزمون تقسیم شده

. همچنین، برای افزایش پایداری نتایج، از تکنیک اعتبارسنجی متقاطع استفاده شده یابد

پژوهی و هوش مصنوعی در این پژوهش منجر های آیندهنهایت، ترکیب روش در .است

گیری تواند به عنوان یک ابزار تصمیمگیری یک مدل ترکیبی شده است که میبه شکل

گذاران مورد استفاده قرار گیرد. این مدل امکان تهای بیمه و سیاسراهبردی برای شرکت

ا کند تتحلیل سناریوهای مختلف آینده بازار را فراهم کرده و به مدیران کمک می

های علمی اتخاذ کنند. در چنین بینیهای واقعی و پیشتصمیمات خود را بر اساس داده

ای عهت، بلکه به عنوان مجموهای عمر نه به عنوان یک مسیر ثابچارچوبی، آینده بازار بیمه

 شود که هر یک تحت تأثیر ترکیبی از عوامل داخلیاز مسیرهای احتمالی در نظر گرفته می

آوری تواند به بهبود تابمحور میگیرند. این نگاه چندبعدی و دادهو خارجی شکل می

سعه وهای اقتصادی و فناورانه کمک کند و زمینه را برای تصنعت بیمه در برابر شوک

 .پایدار این صنعت در ایران فراهم سازد

 پژوهش کیفی فاز: اول بخش

نفر از خبرگان صنعت بیمه  51در این بخش، نتایج فاز کیفی پژوهش مبتنی بر مصاحبه با 

 های کلیدی عملکردعمر ایران ارائه شده است. هدف این فاز، شناسایی و پالایش شاخص

گیری بین بوده است. نمونهسازی پیشفاز کمی و مدلمنظور ایجاد مبنایی علمی برای به

برگان پذیری خبرفی و بر اساس تخصص، تجربه و مشارکتصورت هدفمند و گلولهبه

 .انجام شده است
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 :ای، نمونه دارای تنوع و اعتبار بالا استهای دموگرافیک و حرفهاز نظر ویژگی

 رگان باتجربهسال با تمرکز بر خب 14تا بالای  64توزیع سنی بین  ˗

 ترکیب جنسیتی غالب مردانه، همراه با حضور مؤثر زنان متخصص ˗

 (سطح تحصیلات بالا )اکثراً کارشناسی ارشد و دکتری ˗

 دهنده تسلط عملی بالاسال، نشان 50میانگین سابقه کاری حدود  ˗

صاد ای شامل مدیریت بیمه، اکچوئری، مالی، اقترشتهاز نظر تخصص و رشته، ترکیبی میان

های تخصصی مانند مدیریت ریسک، شود که همراه با حوزهمهندسی صنایع مشاهده می و

 .پژوهی، پوشش جامعی از ابعاد صنعت را فراهم کرده استتحلیل مالی، بازاریابی و آینده

در سطح سازمانی نیز ترکیب متوازنی از مدیران ارشد، میانی و کارشناسان، و همچنین تنوع 

ای( وجود دارد که باعث انعکاس صوصی، دولتی، نهاد ناظر و مشاورهها )خدر نوع سازمان

نمونه پژوهش از  طور کلی به .های راهبردی، عملیاتی و نظارتی شده استهمزمان دیدگاه

نظر تجربه، تخصص، تحصیلات و تنوع ساختاری، بسیار غنی و نماینده مناسب صنعت 

رای تحلیل ه و نتایج حاصل، مبنای قابل اتکایی بهای کیفی بالا بوداست؛ بنابراین، اعتبار داده

 .کندها و تعمیم به بازار بیمه عمر ایران فراهم میتماتیک، استخراج شاخص

 کیفی فاز در پژوهش استنباطی آمار

 از نادارمع الگوهای استخراج استنباطی روش عنوانبه تم تحلیل فرآیند بخش، این در

 را مونهن هایویژگی صرفاً که توصیفی آمار برخلاف. شودمی تشریح مصاحبه هایداده

 و مفهومی روابط پنهان، ساختارهای کشف هدف با تم تحلیل کند،می گزارش

 ایمرحلهشش رویکرد از پژوهش، این در. شودمی انجام نظری مقولات بندیصورت

 از یکی که است شده استفاده (،0448) کلارکبراون و  توسط شدهارائه تم تحلیل

 .شودمی محسوب اجتماعی علوم و مدیریت کیفی هایپژوهش در معتبر هایچارچوب

 باز کدگذاری 

 یممفاه استخراج منظور به باز کدگذاری فرایند خبره، 51 هایپاسخ وتحلیلتجزیه از پس

 رد معنایی واحد عنوان به هاپاسخ مهم بخش یا جمله هر مرحله، این در. شد آغاز کلیدی

 ینده،آ روندهای مؤثر، عوامل بازار، عملکرد هایشاخص با مرتبط مفاهیم و شد گرفته نظر

 آن منبع از اینمونه و شده مشخص نماد یک با کد هر. شد مشخص هافرصت و هاچالش

 سوال سوم، نفر دهندهنشان 1R4Q3P مثال برای) است گردیده ارائه zRyQxP روش با نیز

 رتباطا و کدها دقیق ردیابی امکان شیوه این(. این سوالشده از استخراج کد اولین چهارم،
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 خبرگان، تعداد و هاپاسخ تنوع به توجه با. کندمی فراهم را سوالات و دهندگانپاسخ با هاآن

 .شود ادهد پوشش ایران عمر بیمه بازار ابعاد تمامی تا شد استخراج اولیه کد زیادی تعداد

 سازمان دهنده() هیپااحصا مضامین 

ها، عوامل مؤثر و کد اصلی مرتبط با شاخص 00پس از مرحله کدگذاری باز و شناسایی 

های عمر، گام بعدی در فاز کیفی پژوهش، کدگذاری محوری و روندهای آتی بازار بیمه

بود. هدف این مرحله، سازماندهی کدهای پراکنده به  (دهندهاحصا مضامین پایه )سازمان

ل ها، عوامل تحلیل بود تا بتوان روابط مفهومی بین شاخصهای معنا دار و قابمجموعه

 های بازار را شناسایی کرد.محیطی، عوامل سازمانی و نوآوری

در این مرحله، ابتدا تمامی کدها بر اساس شباهت مفهومی، نوع اثرگذاری، سطح سازمانی 

و فراوانی کدها،  راربندی شدند. سپس مضامین اولیه با توجه به تکیا بازار، و بعد زمانی طبقه

اهمیت مفهومی در بازار بیمه عمر ایران و نقش کلیدی آنها در عملکرد و توسعه بازار 

های کیفی به استخراج شد. این رویکرد به پژوهشگر امکان داد تا از حجم زیاد داده

 رددهنده منسجم و قابل استفاده برای مدل مفهومی برسد. ای از مضامین سازمانمجموعه

های کلیدی پژوهش و کد و تطبیق آنها با پرسش 00یت، پس از تحلیل محتوای تمامی نها

دهنده استخراج شد که نمایانگر ابعاد اصلی بازار مضمون پایه سازمان 50اهداف فاز کیفی، 

های عمر ایران هستند. این مضامین، چارچوب تحلیلی مستحکمی را برای فاز کمی بیمه

 کنند.ه توسعه مدل مفهومی کمک میکنند و بپژوهش فراهم می

 احصا مضامین فراگیر 

دهنده، مضمون پایه سازمان 50های کیفی، پس از شناسایی در این مرحله از تحلیل داده

صورت ان بههای عمر ایرمضامین فراگیر استخراج شدند تا ابعاد کلان و سیستمی بازار بیمه

دهند و روابط و معنا را نشان میمنسجم مشخص شود. این مضامین سطح بالاتری از 

الگوهای مشترک میان مضامین پایه را در قالب یک چارچوب مفهومی یکپارچه ارائه 

 جینتا .ساز توسعه مدل مفهومی و فاز کمی پژوهش استکنند؛ چارچوبی که زمینهمی

توان در چهار بعد کلان های عمر را میتحلیل نشان داد که عوامل مؤثر بر بازار بیمه

امین ها و اثرات متقابل مضها، همپوشانیبندی بر اساس شباهتبندی کرد. این دستهدسته

ر گیرد. دای از مضامین مرتبط را دربر میپایه انجام شده و هر مضمون فراگیر مجموعه

مضمون پایه را پوشش  50ن فراگیر نهایی استخراج شد که تمامی مجموع، چهار مضمو
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های سازمانی و فرآیندهای ها، عوامل محیطی، ظرفیتداده و تصویری جامع از شاخص

 .دهدهای عمر ارائه مینوآورانه در بازار بیمه

ضامین ها با مشده از فاز کیفی پژوهش و ارتباط آنمضامین فراگیر استخراج :1 جدول

 دهندهه سازمانپای

 ردیف مضمون فراگیر مضامین پایه مرتبط

 تیفیو ک نفعانیذ تیرضا(، S1) یمشترعملکرد مالی و 

 (S10) ینیبشیو پ یاهرم یهاشاخص(، S11) خدمات
 5 عملکرد و رضایت بازار

 عیتوز یهاتوسعه بازار و کانال(، S2سازی )دیجیتالی

(S5 ،)ینوآوربازار و  یهافرصت (S9) 

 و سازینوآوری، دیجیتالی

 توسعه خدمات
0 

(، S8) مقرراتو  نیقوان(، S3) یرقابتو  یطیعوامل مح

 (S6) یپرتفو تیریو مد سکیر

محیط رقابتی و چارچوب 

 قانونی
6 

و  تیشفاف(، S4) یسازمانو فرهنگ  یانسان هیسرما

 (S12) یاجتماعو اثرات  یآگاه(، S7) یگزارشگر

سرمایه انسانی، فرهنگ و 

 آگاهی
0 

 

ستمی نماینده یکی از ابعاد کلیدی و سی« مضمون فراگیر»دهد که هر بندی نشان میاین دسته

های عمر است و در کنار یکدیگر، چارچوب عملکرد کل صنعت را شکل بازار بیمه

 :دهندمی

 هسته پایداری سیستم، مبتنی بر نتایج مالی و سطح رضایت ذینفعان :عملکرد و رضایت بازار

پذیری از طریق فناوری و موتور رشد و رقابت :سازی و توسعه خدماتنوآوری، دیجیتالی

 نوآوری

های ها و محدودیتگر که فرصتبستر بیرونی تنظیم :محیط رقابتی و چارچوب قانونی

 کنداستراتژیک را تعیین می

ی از بردارزیرساخت درونی توانمندساز برای بهره :سرمایه انسانی، فرهنگ و آگاهی

 ها و مدیریت ریسکفرصت

سازند که در آن عملکرد بازار، این چهار مضمون، یک سیستم یکپارچه را می :بندیجمع

مه صورت متقابل بر پویایی و موفقیت صنعت بینوآوری، محیط نهادی و ظرفیت انسانی به

 .گذارنداثر می

ن فراگیر نشان داده مدل نحوه استخراج مضامین از کدها تا رسیدن به مضمو -5در شکل 

 شده است:
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 منبع: محقق() نیمضامنحوه استخراج : 1 شکل

، مدل استخراج شده حاصا از تحلیل تم جهت تفکیک بصری و درک 0همچنین در شکل 

 بهتر ارائه گردیده است:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 کار در بازار بیمهوکسب عملکردی های احصاشدهمدل شاخص: 2 شکل

 رضایت و عملکرد

 بازار

 نوآوری،

  و سازیدیجیتالی

 خدمات توسعه

 و رقابتی محیط

 قانونی چارچوب

  انسانی، سرمایه

 آگاهی و فرهنگ

 هایشاخص

 عملکردی

  بازار در کاروکسب

 بیمه ایران

 مشتری و مالی عملکرد

 تیفیو ک نفعانیذ تیرضا

 خدمات

و  یاهرم یهاشاخص

ینیبشیپ

 سازیدیجیتالی

 یهاتوسعه بازار و کانال

 یبازار و نوآور یهافرصت

 یو رقابت یطیعوامل مح

 و مقررات نیقوان

 یپرتفو تیریو مد سکیر

و فرهنگ  یانسان هیسرما

یسازمان

 یو گزارشگر تیشفاف

 اجتماعی اثرات و آگاهی

 مضامین پایه فراگیر مضامین مضمون پایه

 استاندارد()

کدهای مستخرج از 

 هامصاحبه

  پایهمضامین 

 دهنده(سازمان)
 مضمون فراگیر

4

9

1

2

4 
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 تشکیل ماتریس تأثیرات متقابل

های عمر ایران، پس از شناسایی و پالایش مضامین فراگیر و پایه مرتبط با عملکرد بازار بیمه

مرحله بعدی تحلیل، تشکیل ماتریس تأثیرات متقابل است. این مرحله با هدف بررسی میزان 

ها در های کلیدی بر یکدیگر و تعیین نقش آنو جهت تأثیر هر یک از مضامین و شاخص

 شود. بازار انجام می توسعه و پویایی

 معلولی، بر روابط دوسویه و-های سنتی علتروش تحلیل اثرات متقابل، برخلاف روش

، های محوریها و عوامل کلیدی تمرکز دارد و امکان شناسایی نقشتعاملی بین شاخص

 آورد. اثر عوامل را فراهم میکننده یا کمتقویت

 0مضمون پایه و  50شده و سپس در قالب کد باز استخراج 00این پژوهش، تمامی  در

 عنوان یک پیشران کلیدی درمضمون فراگیر ساماندهی شدند. هر یک از این مضامین به

ماتریس تأثیرات متقابل قرار گرفت و بر اساس تحلیل تخصصی خبرگان، میزان 

تأثیرپذیری از دیگر عوامل تعیین شد. هدف  و میزان هاشاخصها بر سایر تأثیرگذاری آن

 :از این تحلیل پاسخ به پرسش اساسی است

 های عمر ایران چهکلیدی مرتبط با عملکرد بازار بیمه های عملکردیشاخصهر یک از 

 یرابمیزان بر سایر عوامل اثرگذار هستند و کدام یک نقش محوری در آینده بازار دارند؟ 

اختصاری اختصاص یافت تا امکان ورود  نمادمضمون پایه یک  انجام این تحلیل، به هر

سپس (. 0 جدول) شودافزارهای تحلیل اثرات متقابل و ترسیم ماتریس فراهم اطلاعات به نرم

 اخصشگیری تأثیرات متقابل، شدت و جهت تأثیر هر با استفاده از نظرخبرگان و میانگین

 دهد تا عوامل کلیدی ووهشگر اجازه میمشخص شد. این فرآیند به پژ هاشاخصبر سایر 

های عمر را شناسایی کند، نقشه روابط بین عوامل را ترسیم نماید و بر محوری بازار بیمه

 های توسعه و بهبود عملکرد بازار را پیشنهاد دهد.اساس آن استراتژی
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 های واردشونده در ماتریسنمادگذاری شاخص: 2 جدول

 دهندهسازمان پایه مضمون انگلیسی نام اختصاری نماد

FCP 
Financial & Customer 

Performance 
 مشتری و مالی عملکرد

ID 
Innovation & 

Digitalization 
 سازیدیجیتالی

ECF 
Environmental & 

Competitive Factors 
 رقابتی و محیطی عوامل

HCOC 
Human Capital & 

Organizational Culture 
 فرهنگ و انسانی سرمایه

 سازمانی

MDDC 
Market Development 

& Distribution 

Channels 
 عتوزی هایکانال و بازار توسعه

RPM 
Risk & Portfolio 

Management 
 پرتفوی مدیریت و ریسک

TR 
Transparency & 

Reporting 
 گزارشگری و شفافیت

LR Laws & Regulations مقررات و قوانین 

MOI 
Market Opportunities 

& Innovation 
 نوآوری و بازار هایفرصت

LPI 
Leverage & Predictive 

Indicators 
 بینیپیش و اهرمی هایشاخص

SSSQ 
Stakeholder 

Satisfaction & Service 

Quality 

 کیفیت و ذینفعان رضایت

 خدمات

ASI 
Awareness & Social 

Impacts 
 اجتماعی اثرات و آگاهی
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های تنها نمایانگر روابط پیچیده بین عوامل و شاخصمتقابل، نهتشکیل ماتریس تأثیرات 

ای برای مرحله بعدی پژوهش در طراحی مدل مفهومی و آزمون کلیدی است، بلکه پایه

های کیفی دهد که چگونه هر جزء از دادهرود و نشان میکمی فاز بعدی به شمار می

 است. مر مورد استفاده قرار گرفتههای عشده، در تحلیل سیستماتیک بازار بیمهاستخراج

 تحلیل ساختاری تأثیرات متقابل

های عملکردی کسب و کار برای بررسی میزان ارتباط و تأثیر متقابل میان شاخص

شده از فاز کیفی پژوهش، از رویکرد تحلیل ساختاری تأثیرات متقابل استفاده شد. استخراج

دهد روابط علت و معلولی ش امکان میگونه که در فصل سوم بیان گردید، این روهمان

ها مورد مستقیم کنار گذاشته شده و به جای آن شدت و جهت تأثیر متقابل میان شاخص

 سنجش قرار گیرد.

گیرند، نقش تأثیرگذار هایی که در سطرهای ماتریس قرار میدر این چارچوب، شاخص 

ترتیب  نیبدکنند. ا ایفا میاند، نقش تأثیرپذیر رها واقع شدههایی که در ستونو شاخص

دهنده شدت تأثیر شاخص واقع در سطر بر شاخص واقع در ستون هر درایه از ماتریس نشان

درج شده باشد، این بدان معناست که  6( عدد 0, 5است. به عنوان نمونه، اگر در درایه )

ن است یشاخص شماره یک تأثیر بسیار زیادی بر شاخص شماره دو دارد. نکته قابل توجه ا

که ماتریس حاصل متقارن نیست؛ یعنی شدت تأثیر شاخص واقع در سطر بر شاخص واقع 

در ستون لزوماً برابر با شدت تأثیر شاخص ستون بر شاخص سطر نیست. این ویژگی امکان 

هایی را که نقش پیشران کلیدی و اهرمی در عملکرد کسب و کار دارند، تشخیص شاخص

 کند. فراهم می

ها، ماتریس تأثیرات متقابل به صورت تصویری در آوری و کدگذاری پاسخاز جمع پس

کار  های عملکردی کسب وارائه شده است تا میزان ارتباط و تأثیر متقابل شاخص 6شکل 

های به طور واضح قابل مشاهده باشد. این تحلیل، مبنای مرحله بعدی یعنی شناسایی شاخص

 کند.کلیدی اهرمی فراهم می
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 شده توسط خبرگانشمای ماتریس تکمیل: 3 جدول

ص
شاخ

 F
C

P
 

ID
 E
C

F
 H
C

O
C

 M
D

D
C

 

R
P

M
 

T
R

 L
R

 M
O

I
 L

P
I

 S
S

S
Q

 

A
S

I
 

FCP 4 0 5 5 0 6 0 5 5 0 5 5 

ID 5 4 0 5 6 0 0 5 6 0 5 0 

ECF 0 0 4 5 0 6 0 5 0 0 0 5 

HCOC 5 5 0 4 0 0 5 5 0 5 0 0 

MDDC 0 0 5 0 4 0 0 5 6 0 5 5 

RPM 6 0 0 0 0 4 0 0 0 6 0 5 

TR 0 0 5 5 0 0 4 5 0 0 6 0 

LR 5 5 0 5 5 0 5 4 0 5 0 0 

MOI 0 6 0 0 6 0 0 0 4 6 0 0 

LPI 0 0 0 5 0 6 0 5 6 4 0 0 

SSSQ 5 0 0 0 5 0 6 0 0 0 4 0 

ASI 0 0 5 0 0 5 0 0 0 0 0 4 

         

 هایشاخص تأثیرپذیری و تأثیرگذاری میزان دهندهنشان شدهارائه متقابل تأثیرات ماتریس

 تریسما این از درایه هر. است پژوهش کیفی فاز از شدهاستخراج کار و کسب عملکردی

 مقیاس با ابقمط و باشدمی ستون در واقع شاخص بر سطر در واقع شاخص تأثیر شدت بیانگر

( متوسط تأثیر) 0 ،(ضعیف تأثیر) 5 ،(تأثیر عدم) 4: است شده تعیین خبرگان ایدرجه چهار

 نشان و کندمی فراهم را هاشاخص ساختاری تحلیل امکان ماتریس نیا زیاد(. تأثیر) 6 و

 تحت بیشتر دیگر برخی و دارند اهرمی و کنندهتعیین نقش هاشاخص برخی که دهدمی

 .هستند هاشاخص سایر تأثیر

 دیگر خصشا بر شاخص یک تأثیر شدت که کندمی تأکید ماتریس تقارن عدم ویژگی 

 وبچارچ در شاخص هر دقیق تحلیل بنابراین و نیست آن معکوس تأثیر معادل لزوماً

 تعیین و کلیدی هایشاخص شناسایی تسهیل منظور به. است ضروری متقابل تعاملات

 سماتری از حاصل هایداده تأثیرپذیری، و تأثیرگذاری چارچوب در شاخص هر موقعیت

 .گردید استخراج آن حرارتی نقشه و شد تحلیل MICMAC افزارنرم در متقابل تأثیرات

 و دهدمی ارائه شاخص هر تأثیرپذیری و تأثیر درجه از واضح تصویری حرارتی، نقشه این

 هایشاخص و وابسته هایشاخص پیشران، هایشاخص دهدمی امکان تحلیلگران به
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 توانیم تحلیل، این از استفاده با. کنند شناسایی دقیق و بصری صورت به را ایواسطه

 مشخص ار دارند کاروکسب عملکرد پویایی و هدایت در نقش بیشترین که هاییشاخص

 آینده ایرونده بینیپیش و ساختاری مدل طراحی یعنی پژوهش بعدی مرحله مبنای و کرده

 .داد قرار بازار

 
 2222نسخه  1مک-شده توسط خبرگان در میکشمای ماتریس تکمیل: 3 شکل

 

 6شده در شکل های عملکردی کسب و کار ارائهآنچه از ماتریس اثرات متقابل شاخص

هاست. شود، بیانگر میزان بالای تعامل و تأثیرگذاری متقابل میان این شاخصاستنباط می

گذاری، نرخ نگهداری هایی نظیر نرخ بازده سرمایهدهد که شاخصاین تحلیل نشان می

خدمات و محصولات بیشترین تعداد ارتباطات با شدت بالا را دارند و ها و نوآوری نامهبیمه

کنند. از سوی دیگر، نقش کلیدی و اهرمی در توسعه عملکرد کسب و کار ایفا می

 های کیفیت خدمات بیشترین میزانهایی مانند آگاهی و اثرات اجتماعی یا شاخصشاخص

 شده کمیلت متقابل اثرات ماتریس اساس بردهند. ها نشان میتأثیرپذیری را از سایر شاخص

 شده میلتک کامل طور به ماتریس کل که دهدمی نشان ساختاری تحلیل خبرگان، توسط

 است نآ بیانگر موضوع این. است نمانده باقی ارزیابی بدون حالت در روابط از یک هیچ و

                                                           
1 MICMAC Software v2026 
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 یانم ارزیابی قابل روابط تمامی نتیجه، در و است شده تکمیل ماتریس درصد 544 که

 ماتریس این در ارزیابی قابل رابطه 500 مجموع از. اند گرفته قرار سنجش مورد ها پیشران

 مقدار و اند شده مقداردهی خبرگان توسط روابط تمامی ،(50 در 50 اندازه به توجه با)

 فراوانی تحلیل در. است شده توزیع ماتریس در کامل صورت به سه و دو یک، صفر، رابطه

 عدم دهنده نشان که بوده صفر عدد با برابر رابطه 50 که شود می مشاهده روابط، شدت

 همچنین. تاس حداقلی سطح در هاشاخص برخی میان تاثیرپذیری یا مستقیم تاثیرگذاری

 متغیرها میان عیفض تاثیرپذیری یا تاثیرگذاری بیانگر که هستند یک مقدار دارای رابطه 60

 تاثیرگذاری سطح دهنده نشان که شود می مشاهده دو مقدار با رابطه 16 ادامه، در. باشدمی

 که شده ثبت سه مقدار با رابطه 04 نهایت در. است سیستم ساختار در معنادار و متوسط

 توزیع این. دباش می مدل های پیشران میان کننده تعیین و کلیدی قوی، روابط وجود بیانگر

 خورداربر معنادار تعاملات از بالایی درجه از مطالعه مورد سیستم ساختار که دهد می نشان

 جدول در ها یافته این. دارند متقابل اثرات شبکه در توجهی قابل سهم قوی روابط و است

 .است شده ارائه خلاصه صورت به زیر
 متقابل اثرات ماتریس های داده اولیه تحلیل: 4 جدول

 تحلیل های شاخص مقدار

 ماتریس اندازه 50 × 50

 چرخش تعداد 0

 صفر تعداد 50

 یک تعداد 60

 دو تعداد 16

 سه تعداد 04

 روابط کل جمع 500

 درصد به پرشدگی درجه 544

 

 تحلیل ساختاری تأثیرات متقابل

 عامل 50 اثرپذیری و اثرگذاری میزان متقابل، اثرات ماتریس خروجی اساس بر ادامه در

 انعنو به ماتریس سطری جمع مرحله، این در. است شده بندی رتبه و استخراج نهایی

 اساس بر و شده گرفته نظر در اثرپذیری شاخص عنوان به ستونی جمع و اثرگذاری شاخص

 شنق میزان چه تا عامل هر دهد می نشان نتایج این. است شده انجام عوامل بندیرتبه آن،
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 اهرمی و یکلید عوامل شناسایی مبنای و دارد سیستم ساختار در پذیرنده نقش یا پیشران

 .شود می محسوب نهایی مدل در
 نهایی عوامل اثرپذیری و اثرگذاری میزان: 5 جدول

 رتبه

 اثرپذیری
 عامل اثرگذاری اثرگذاری رتبه اثرپذیری

 و مالی عملکرد 51 54 50 6

 مشتری

 سازیدیجیتالی 04 1 05 1

 و محیطی عوامل 04 1 56 0

 رقابتی

 و انسانی سرمایه 51 54 58 55

 سازمانی فرهنگ

 کانال و بازار توسعه 50 0 00 6

 توزیع های

 مدیریت و ریسک 06 0 00 5

 پرتفوی

 یگزارشگر و شفافیت 04 1 05 1

 مقررات و قوانین 58 50 51 50

 و بازار های فرصت 01 5 00 5

 نوآوری

 و اهرمی های شاخص 00 6 00 6

 بینی پیش

 و ذینفعان رضایت 05 0 04 1

 خدمات کیفیت

 اثرات و آگاهی 04 1 56 0

 اجتماعی
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نتایج تحلیل ساختاری نشان می دهد سیستم مورد مطالعه دارای رفتار غیرخطی، شبکه ای 

و چندمرکزی است و متغیرها در قالب یک زنجیره ساده علت و معلول عمل نمی کنند، 

فرصت »، گذارند. در این میانبلکه در قالب تعاملات متقابل و پیچیده بر یکدیگر اثر می 

مهم ترین عامل اثرگذار سیستم است و بیشترین نقش را در جهت « های بازار و نوآوری

دهی به سایر متغیرها دارد، به طوری که تغییر در آن می تواند کل ساختار را دگرگون کند. 

ر دنیز به عنوان یک متغیر کلیدی، نقش مهمی « ریسک و مدیریت پرتفوی»پس از آن 

 .کنترل عدم قطعیت و تنظیم مسیر سیستم دارد

رضایت ذینفعان و کیفیت »و « شاخص های اهرمی و پیش بینی»در کنار این دو عامل، 

در سطح بالای اثرگذاری و اثرپذیری قرار دارند و نقش تقویتی و واسط در انتقال « خدمات

ایط الی سازی، شفافیت، شراثرات ایفا می کنند. همچنین مجموعه ای از عوامل مانند دیجیت

رقابتی و آگاهی اجتماعی در سطح میانی قرار گرفته اند که بیشتر نقش انتقال دهنده اثرات 

 .را دارند تا پیشران اصلی

کمترین میزان « سرمایه انسانی و فرهنگ سازمانی»و « قوانین و مقررات»در مقابل، 

مل زمینه ای و زیرساختی عمل می اثرگذاری و اثرپذیری را دارند و بیشتر به عنوان عوا

 .کنند که تغییرات آنها کند و تدریجی است

در جمع بندی، ساختار سیستم در سه سطح قابل تفکیک است: سطح اول شامل متغیرهای 

پیشران و هسته ای مانند نوآوری و مدیریت ریسک، سطح دوم شامل متغیرهای شبکه ای 

ش بینی، و سطح سوم شامل عوامل نهادی و و واسط مانند توسعه بازار و شاخص های پی

زمینه ای مانند مقررات و فرهنگ سازمانی. این ساختار نشان می دهد که تصمیم گیری در 

چنین سیستمی نیازمند توجه همزمان به گره های کلیدی و روابط پنهان میان متغیرهاست، 

 .کند سیستم ایجادزیرا تغییر در هر بخش می تواند اثرات گسترده و زنجیره ای در کل 

 تعیین تاثیرعوامل بر یکدیگر

 قابل عوامل میان غیرمستقیم و مستقیم رابطه نوع دو مطالعه مورد سیستم در مجموع، در

 از یرمستقیمغ روابط و بوده متقابل اثرات ماتریس از حاصل مستقیم روابط. است شناسایی

 می راجاستخ اثرپذیری و اثرگذاری شبکه در عامل هر جایگاه و ساختاری تحلیل طریق

 اساس بر ار متغیرها بندی طبقه امکان عوامل پراکنش صفحه تحلیل راستا، این در. شوند

 رویکرد ایمبن بر ساختاری، تحلیل ادبیات در. سازد می فراهم اثرپذیری و اثرگذاری میزان

: کرد بندی طبقه اصلی دسته پنج در توانمی را سیستم متغیرهای (،5040) مقدمترابی و 
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 و تقلمس متغیرهای تاثیرپذیر، متغیرهای وجهی، دو متغیرهای تاثیرگذار، متغیرهای

 (.5040ترابی و مقدم، ) کننده تنظیم متغیرهای

 توجه اب و تاثیرپذیری و تاثیرگذاری نمودار در عوامل موقعیت اساس بر پژوهش، این در

 زیر شرح هب عملیاتی صورت به متغیر نوع پنج متقابل، اثرات ماتریس تحلیلی منطق به

 :اند شده تعریف

 یرپذیریتاث و تاثیرگذاری بالای سطح دارای: دووجهی() کننده تقویت متغیرهای ˗

 همزمان

 پایین تاثیرپذیری و بالا تاثیرگذاری دارای: تاثیرگذار متغیرهای ˗

 پایین تاثیرگذاری و بالا تاثیرپذیری دارای: تاثیرپذیر متغیرهای ˗

 پایین تاثیرپذیری و تاثیرگذاری دارای: مستقل متغیرهای ˗

 ذیریتاثیرپ و تاثیرگذاری میان نسبی تعادل دارای: کننده تنظیم متغیرهای ˗

 هارائ زیر جدول شرح به فوق بندی دسته در پژوهش اصلی عامل 50 جایگاه اساس، این بر

 است. شده
 اثرپذیری و اثرگذاری پراکنش نمودار اساس بر متغیرها بندی طبقه :2 جدول

 عوامل متغیر دسته

 کننده تقویت متغیرهای

 دووجهی()

 شاخص پرتفوی، مدیریت و ریسک نوآوری، و بازار های فرصت

 بینی پیش و اهرمی های

 تاثیرگذار متغیرهای
 و عانذینف رضایت رقابتی، و محیطی عوامل مشتری، و مالی عملکرد

 خدمات کیفیت

 اجتماعی اثرات و آگاهی توزیع، های کانال و بازار توسعه تاثیرپذیر متغیرهای

 مقررات و قوانین سازمانی، فرهنگ و انسانی سرمایه مستقل متغیرهای

 گزارشگری و شفافیت سازی،دیجیتالی کننده تنظیم متغیرهای

 

ای و چندلایه هصورت شبکدهد که ساختار سیستم بهنتایج تحلیل صفحه پراکنش نشان می

سک و سازی، ریکننده مانند نوآوری و دیجیتالیمتغیرهای تقویت است. در این ساختار،

د. بینی نقش کلیدی دارنهای اهرمی و پیشهای بازار و شاخصمدیریت پرتفوی، فرصت

یر تواند تأثاین متغیرها هم اثرگذاری و هم اثرپذیری بالایی دارند و تغییر در آنها می

مقابل، متغیرهای  در .نات سیستمی ایجاد کندای بر سایر اجزا داشته باشد و نوساگسترده

تاثیرگذار شامل عملکرد مالی، عوامل محیطی و رقابتی، و توسعه بازار هستند که بیشتر 
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ها ایجاد ای در سایر بخشسویه دارند و تغییر در آنها تأثیرات زنجیرهنقش پیشران یک

تاثیرپذیر  یرهایمتغ .بگیرندکند، بدون اینکه تحت تأثیر زیادی از دیگر متغیرها قرار می

شامل قوانین و مقررات، رضایت ذینفعان و کیفیت خدمات، و آگاهی و اثرات اجتماعی 

 .هستند که نقش پیامدی دارند و تغییرات آنها تابعی از تغییرات سایر متغیرها است

در بخش متغیرهای مستقل، سرمایه انسانی و فرهنگ سازمانی قرار دارند که نقش 

 در .گذاردطور تدریجی و غیرمستقیم بر سیستم اثر میی دارند و تغییرات آنها بهزیرساخت

گذاری و کننده دارد و به همگرایی بین اثرنهایت، متغیر شفافیت و گزارشگری نقش تنظیم

دهنده اهمیت سازوکارهای کنترلی و کند، که نشاناثرپذیری سایر عوامل کمک می

 .نظارتی در حفظ ثبات سیستم است

( در شکل زیر به تصویر 0450) همکاراننمودار جایگاه متغیرها بر اساس روش ویلاکورتا و 

 کشیده شده است:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 یریرپذیتاثجایگاه متغیرها و عوامل در نمودار تاثیرگذاری و : 4 شکل

 های تحقیق(منبع: یافته) 

 سازیدیجیتالی

 گزارشگری و شفافیت 

 نوآوری، و بازار های فرصت

  پرتفوی، مدیریت و ریسک

  پیش و اهرمی های شاخص

 بینی

 های کانال و بازار توسعه

 توزیع

 اجتماعی اثرات و آگاهی 

 مشتری، و مالی عملکرد

  رقابتی، و محیطی عوامل

 کیفیت و ذینفعان رضایت

 خدمات

 فرهنگ و انسانی سرمایه

 سازمانی

 مقررات و قوانین 

تاثیرپذیر

 ی

ی
ذار

رگ
اثی

ت
 

 تاثیرپذیر() وابستهمتغیرهای 

 خروجی

 متغیرهای مستقل

 پوشی()قابل چشم

 متغیرهای تاثیرگذار

 )ورودی(

 متغیرهای تاثیرگذار

 (بحرانی-)تحت خطر

 کنندهتنظیم
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کند ای متوازن و چندسطحی پیروی میبندی، ساختار سیستم از یک الگوی شبکهدر جمع

های مرکزی و حساس را دارند، متغیرهای کننده نقش هستهتقویتکه در آن متغیرهای 

های کنند، متغیرهای اثرپذیر نقش خروجیسویه عمل میهای یکعنوان پیشراناثرگذار به

 دهند و متغیرهایهای پایدار را شکل میسیستمی دارند، متغیرهای مستقل زیرساخت

ار سیستم را بر عهده دارند. این ساخت کننده وظیفه ایجاد تعادل و همگرایی در کلتنظیم

دهد که سیستم دارای پیچیدگی بالا و وابستگی متقابل گسترده است و تحلیل آن نشان می

 .های متغیر قابل انجام استزمان همه گروهتنها با در نظر گرفتن هم

یا سناریوهای  GBN در ادامه، در بخش تحلیل عدم قطعیت و سناریونویسی، از رویکرد

های بحرانی استفاده شده است. در این رویکرد، سناریوها بر اساس تنی بر عدم قطعیتمب

گیرند و هدف اصلی آن شناسایی نیروهای محرک تقاطع دو عدم قطعیت کلیدی شکل می

 .آینده در شرایط عدم قطعیت بالا است

قابل و ت متها بر اساس نتایج تحلیل اثراای از عدم قطعیتدر این فرآیند، ابتدا مجموعه

عدم  شود. سپس با استفاده از دو معیار شدتجایگاه متغیرها در شبکه سیستم استخراج می

ها شوند. این عدم قطعیتهای بحرانی انتخاب میقطعیت و اهمیت راهبردی، عدم قطعیت

تمل کننده مسیرهای محدهند و تعیینهسته اصلی طراحی سناریوهای آینده را تشکیل می

 .هستندتحول سیستم 

شده، تمرکز اصلی بر متغیرهایی است که یا ماهیت دووجهی دارند و در تحلیل انجام

زمان اثرگذار و اثرپذیر هستند، یا در دسته متغیرهای اثرگذار با توان بالای تحریک سایر هم

گیرند. این متغیرها به دلیل موقعیت مرکزی و نقش کلیدی در شبکه روابط، اجزا قرار می

 .کنندسطح عدم قطعیت رفتاری را در آینده ایجاد میبیشترین 

ری، های اثرگذاری و اثرپذیمتغیرهای دووجهی به دلیل قرار گرفتن در نقطه تلاقی جریان

نسبت به تغییرات محیطی بسیار حساس هستند و در عین حال توان ایجاد تغییر در سایر 

کمتری  پذیریذار اگرچه واکنشهای سیستم را نیز دارند. در مقابل، متغیرهای اثرگبخش

یستم ای در کل سهای اصلی قادرند تغییرات گسترده و زنجیرهعنوان پیشراندارند، اما به

 گیری عدم قطعیت در مدلترین منبع شکلایجاد کنند. ترکیب این دو دسته، اصلی

 .گیردشود و مبنای طراحی سناریوهای آینده قرار میمحسوب می
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 و شناسایی پژوهش هایقطعیت عدم اولیه مجموعه عنوان به زیر عوامل اساس، این بر

 :اندشده انتخاب
ذار تاثیرگ و دووجهی کلیدی عوامل کاندیده شده برگرفته از متغیرهای: 7 جدول

 متقابل اثرات ماتریس

 برگرفته از عوامل کاندید شده ردیف

 متغیرهای دووجهی نوآوری و بازار های فرصت 5

 متغیرهای دووجهی پرتفوی مدیریت و ریسک 0

 متغیرهای دووجهی بینیپیش و اهرمی های شاخص 6

 متغیرهای دووجهی سازی دیجیتالی 0

 متغیرهای اثرگذار مشتری و مالی عملکرد 1

 متغیرهای اثرگذار رقابتی و محیطی عوامل 8

 متغیرهای اثرگذار خدمات کیفیت و ذینفعان رضایت 1

 

 دو منتخب، عوامل از یک هر برای است لازم ها،قطعیت عدم شناسایی مرحله ادامه در

. رددگ فراهم متمایز هایآینده ترسیم امکان تا شود تعریف طیف سر دو در بدیل حالت

 رد سناریوها طراحی مبنای و بوده قطعیت عدم هر حدی هایوضعیت بیانگر حالات این

 ود طیف یک قالب در قطعیت عدم هر دیگر، عبارت به. دهندمی شکل را بعدی مراحل

 آن دیگر سر و یافتهتوسعه یا مطلوب وضعیت بیانگر آن سر یک که شودمی تعریف قطبی

 کی هر دوگانه هایوضعیت اساس، این بر. است نامطلوب یا محدود وضعیت دهندهنشان

 :است شده ارائه زیر جدول در شدهشناسایی هایقطعیت عدم از
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 هاقطعیت عدم بدیل حالات توصیف: 8 جدول

 

 ابانتخ همچنین و قطعیت عدم پرسشنامه طراحی برای لازم مفهومی چارچوب جدول این

 طعیتق عدم هر برای طیف سر دو دقیق تعریف. کندمی فراهم را بحرانی هایقطعیت عدم

 سیرهایم از تریبینانهواقع ارزیابی بتوانند خبرگان بعدی، مراحل در که شودمی موجب

 شکل اسبمن تبیین قدرت و بالا تمایز با سناریوهایی نهایت، در و دهند ارائه آینده محتمل

 .گیرد

  

 قطعیت عدم اول حالت دوم حالت

 و بازار های فرصت در محدودیت

 نوآوری در رکود

 و زاربا های فرصت گسترده توسعه

 پیشرو و مستمر های نوآوری

 و بازار های فرصت

 نوآوری

 اب ریسک واکنشی و سنتی مدیریت

 پایین کارایی

 سکری هوشمند و پیشرفته مدیریت

 نگر پیش رویکرد با

 مدیریت و ریسک

 پرتفوی

 و بینی پیش های تحلیل در ضعف

 داده به محدود اتکای

 ایه تحلیل از گسترده گیری بهره

 هوشمند های شاخص و بینی پیش

 اهرمی های شاخص

 بینی پیش و

 اومتمق و سازی دیجیتالی پایین سطح

 نوآوری برابر در

 وآورین و پیشرفته سازی دیجیتالی

 فراگیر فناورانه
 سازی دیجیتالی

 کاهش و ناپایدار مالی عملکرد

 مشتریان رضایت

 با همراه پایدار مالی عملکرد

 مشتریان بالای رضایت

 و مالی عملکرد

 مشتری

 با محدودکننده و ناپایدار محیط

 شدید رقابتی فشارهای

 نندهک حمایت و پویا رقابتی محیط

 بالا رشد های فرصت با

 و محیطی عوامل

 رقابتی

 کیفیت افت و ذینفعان نارضایتی

 خدمات

 رائها و ذینفعان رضایت بالای سطح

 ممتاز کیفیت با خدمات

 و ذینفعان رضایت

 خدمات کیفیت
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 قطعیت عدم هایپرسشنامه تحلیل: دوم مرحله

 هاقطعیت عدم تحلیل

 دو ه،شدشناسایی هایقطعیت عدم از یک هر برای شد، بیان قبل مرحله در که گونههمان

 و یلتحل دقت افزایش منظور به. شد گرفته نظر در طیف سر دو عنوانبه بدیل حالت

 ضعیتو یک حالت، دو این بر علاوه خبرگان، به دوگانه هایانتخاب تحمیل از جلوگیری

 در که است رایطیش بر ناظر بینابینی حالت. گردید لحاظ پرسشنامه طراحی در نیز بینابینی

 تیوضعی در آینده روند و نداشته غالب تحقق قابلیت حدی وضعیت دو از یکهیچ آن،

 غلبه عدم معنای هب خبرگان سوی از گزینه این انتخاب. ماندمی باقی ترکیبی یا پایدار نسبتاً

 شود.می تفسیر پژوهش زمانی افق در دوگانه سناریوهای از یکهیچ

 در و طراحی ایپرسشنامه شده،شناسایی قطعیت عدم هفت از یک هر برای مرحله، این در

 امه،پرسشن این از هدف. گردید توزیع وکارکسب و بیمه حوزه خبرگان از نفر 51 میان

 همیتا ارزیابی همچنین و خبرگان اجماع میزان قطعیت، عدم هر آینده گیریجهت سنجش

 است. بوده سیستم آینده به دهیشکل در عوامل این از یک هر

بیمه،  پژوهی بازارشده در چارچوب آیندهدر این بخش، هفت عدم قطعیت کلیدی شناسایی

 رد.گیبندی قرار میها، مورد جمعبا تمرکز بر نظر خبرگان و تحلیل فراوانی پاسخ

نسبی بالای خبرگان همراه ، با اجماع «های بازار و نوآوریفرصت»عدم قطعیت اول، یعنی 

دهندگان بر تقویت این متغیر در آینده تأکید درصد از پاسخ 16که حدود طوریاست؛ به

دهد که مسیر غالب ذهنی در میان خبرگان، حرکت بازار به سمت دارند. این نتیجه نشان می

ار وکهای کسبهای جدید و گسترش ظرفیتهای نوآورانه، خلق ارزشتوسعه فرصت

ها همچنان وجود محدودیت یا وضعیت بینابینی را ت، هرچند بخشی محدود از پاسخاس

 .دانندمحتمل می

 16، گرایش غالب خبرگان )حدود «ریسک و مدیریت پرتفوی»در عدم قطعیت دوم، 

درصد  04های مدیریت ریسک است، اما وجود درصد( به سمت بهبود و بلوغ سیستم

ن تردید در سرعت و کیفیت این تحول است. این امر بیانگر آدهنده های بینابینی نشانپاسخ

تر شدن مدیریت ریسک است، اما ایاست که اگرچه جهت کلی حرکت به سمت حرفه

 .اندهای نهادی همچنان بر مسیر آن سایه انداختهموانع ساختاری و عدم قطعیت

برگان بر تقویت درصد خ 81، «بینیهای اهرمی و پیششاخص»در عدم قطعیت سوم، یعنی 

. با این های آینده تأکید دارندگیریبینی در تصمیمهای پیشنقش ابزارهای تحلیلی و مدل
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دهد که هنوز درباره میزان درصد( نشان می 50های بینابینی )حال، سهم نسبتاً بالای دیدگاه

و  محور در فرآیندهای مدیریتی اجماع کامل وجود نداردنفوذ واقعی رویکردهای داده

 .بخشی از سیستم ممکن است همچنان سنتی باقی بماند

شود؛ ، بیشترین سطح اجماع مشاهده می«سازینوآوری و دیجیتالی»در عدم قطعیت چهارم، 

 شوندهسازی را در آینده تقویتدرصد خبرگان روند دیجیتالی 64ای که حدود گونهبه

جیتال، بسیار قوی به سمت تحول دی گیریدهنده یک جهتاند. این یافته نشانارزیابی کرده

ترین های نوین است و این متغیر را به یکی از قطعیاتوماسیون فرایندها و پذیرش فناوری

 .کندروندهای آینده تبدیل می

و تنها  ها بیشتر است، پراکندگی دیدگاه«عملکرد مالی و مشتری»در عدم قطعیت پنجم، 

لکرد مالی و رضایت مشتری باور دارند. این درصد از خبرگان به بهبود همزمان عم 84

وری مالی و کیفیت تجربه مشتری همچنان یک دهد که رابطه میان بهرهموضوع نشان می

 .رابطه شکننده و غیرقطعی است و احتمال واگرایی میان این دو بعد در آینده وجود دارد

ن بر افزایش عدم درصد خبرگا 88، حدود «عوامل محیطی و رقابتی»در عدم قطعیت ششم، 

قطعیت و شدت رقابت در محیط آینده تأکید دارند. این یافته بیانگر آن است که بازار در 

تر است که در آن توان سازگاری حال حرکت به سمت محیطی پویا، متغیر و رقابتی

 .ها به یک عامل حیاتی تبدیل خواهد شدسازمان

درصد  88، حدود «و کیفیت خدماترضایت ذینفعان »در نهایت، در عدم قطعیت هفتم، 

های بینابینی ها به سمت بهبود این متغیر متمایل است، اما وجود سهم قابل توجه دیدگاهپاسخ

دهد که مسیر آینده این حوزه نیز با ابهام همراه است و به شدت تحت درصد( نشان می 04)

 .تأثیر عوامل بیرونی و مدیریتی قرار دارد

ری و نوآو»شده، وان گفت که از میان هفت عدم قطعیت بررسیتبندی کلی میدر جمع

بیشترین اجماع و قطعیت ذهنی را در جهت « های بازار و نوآوریفرصت»و « سازیدیجیتالی

ا سطح ب« رضایت ذینفعان»و « عملکرد مالی و مشتری»رشد و تقویت دارند، در حالی که 

تغیرها در موقعیت میانی قرار دارند و اند. سایر مبالاتری از پراکندگی و ابهام مواجه

پژوهانه نسبتاً پایدار اما همچنان چندسناریویی هستند. این دهنده یک ساختار آیندهنشان

تعامل چند  مسیره، بلکه مبتنی برکند که آینده سیستم مورد مطالعه نه تکالگو تأیید می

 .عدم قطعیت کلیدی و مسیرهای بدیل توسعه خواهد بود
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 اهمیت میزان و قطعیت عدم شدت سوم: تعیین مرحله

 معیار ود مبنای بر شدهییشناسا یهاتیقطع عدم میان از بحرانی یهاتیقطع عدم انتخاب

 گیرد:می صورت زیر

 قطعیت عدم شدت 

 اهمیت میزان 

 تحلیل از آمدهدستبه کمی هایپاسخ سپس و شوندیم معرفی بالا معیارهای ابتدا ادامه در

 .شوندمی بیان نیز هاپرسشنامه

 قطعیت عدم شدت

 صورتبه را آینده وضعیت توانیم حد چه تا که است آن دهندهنشان قطعیت عدم شدت

 میزان معیارهایی از استفاده با تا است لازم ترتیب بدین زد. حدس معین، پیش از و قطعی

 به دهندهپاسخ خبرگان اجماع معیار از منظور این برای نمود. کمی را بودن قطعی

 خبرگان که است این دهندهنشان شاخص این شود.می استفاده قطعیت عدم هایپرسشنامه

 یا دارند توافق و اجماع قطعیت عدم دوگانه هایحالت از یکی تحقق سر بر میزان چه تا

 دارد. حوزه وجود آن متخصصان بین موضوع یک مورد در متفاوتی نظرات میزان چه تا

 است. شدهاستفاده قطعیت عدم تحقق یارتبه شاخص کمی میانگین روش از تحلیل در

 ترتیب بدین برگزینند. را گانهشش یهاحالت از یکی توانندیم خبرگان از یک هر

 هاگزینه شده کمی میانگین برابر حقیقت در که شد محاسبه زیر صورتبه اجماع شاخص

 است. +0 تا -0 از دهی باارزش

 
 که تاس این دهندهنشان باشد، ترکینزد صفر به اجماع شاخص مقدار چه هر اساس این بر

 طرفداران پرسش در مطرح حالت دو و دارد وجود آرا تشتت اندازه چه تا موضوع آن در

 مقدار چه هر همچنین. ندارد وجود حالت دو آن از یکی مورد در اجماعی و دارد یکسانی

 ریبیشت اجماع حالت دو آن از یکی که دهدیم نشان باشد، دورتر صفر از اجماع شاخص

 بیانگر ترتیب به صفر عدد به اجماع شاخص نزدیکی و دوری بیترتنیابه. شودیم دیده

 .است شدهمطرح یهاپرسش مورد در متخصصان و نظرانصاحب اجماع عدم و اجماع
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 در -0 تا+ 0 از گستره یک روی بر قطعیت عدم یهاپرسش همه برای شاخص این مقدار

 .است شدهمشخص زیر جدول
 اجماع اساس بر نتایج خلاصه :9 جدول

 رتبه شاخص اجماع عدم قطعیت ردیف

 0 5,50 نوآوری و بازار هایفرصت 5

 6 4,06 پرتفوی مدیریت و ریسک 0

 1 4,00 بینیپیش و اهرمی هایشاخص 6

 5 5,61 سازیدیجیتالی 0

 1 4,06 مشتری و مالی عملکرد 1

 0 4,15 رقابتی و محیطی عوامل 8

 8 4,66 خدمات کیفیت و ذینفعان رضایت 1

 

 مقدار با «سازیدیجیتالی» به مربوط اجماع میزان بیشترین اجماع، شاخص نتایج اساس بر

 حالت متس به متغیر این قطعی حرکت بر خبرگان بالای توافق دهندهنشان که است 5,61

 و ریسک» و «نوآوری و بازار هایفرصت» آن، از پس. است( گسترش و توسعه) اول

 بر قوی سبتاًن اجماع بیانگر که دارند قرار بعدی هایرتبه در ترتیب به «پرتفوی مدیریت

 لکردعم» به مربوط اجماع میزان کمترین مقابل، در. است متغیرها این آینده گیریجهت

 بینس توافق عدم و هادیدگاه پراکندگی دهندهنشان که است 4,06 مقدار با «مشتری و مالی

 هایشاخص» و «ذینفعان رضایت» همچنین. است حوزه این آینده خصوص در خبرگان

 شاخص ویر بر صرف هیتک برخوردارند. تریپایین اجماع سطح از نیز «بینیپیش و اهرمی

. دهدیمن قرار مدنظر را هاپاسخ میان تنوع چراکه باشد، کارآمد تنهاییبه تواندنمی اجماع

 اسخپ زیر نوع دو به قطعیت عدم یک به دهندهپاسخ نفر 544 که کنید فرض نمونه عنوانبه

 :باشند داده

 نفر 14 و اول حالت از شدتبه دهندگانپاسخ از نفر 14 پاسخگویی، اول نوع در: 5 نوع

 نمیانگی صورت این در ،اندکرده حمایت دوم حالت از شدتبه دهندگانپاسخ از دیگر

 .است صفر عدد آمدهدستبه
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 ،اندداده ممتنع پاسخ دهندگانپاسخ از نفر 14 پاسخگویی، دوم نوع در: 0 نوع

 معقول لایلد قطعیت، عدم وضعیت دو هر و گروه دو هر دلایل که اندرفتهیپذ گریدعبارتبه

 01 و اول باحالت حدی تا نفر 01 نیز دهندگانپاسخ دیگر خصوص در. هستند پذیرفتنی و

 میانگین بیترتنیابه. اندبوده دوم موافق باحالت حدی تا نیز دهندگانپاسخ از دیگر نفر

 .است صفر عدد بازهم آمدهدستبه

 
 آینده وضعیت تعیین برای پاسخگویی، نوع دو این قطعیت عدم شدت که است مشخص

 را دیگر گزینه حامیان و طرفداران دلایل دهندگانپاسخ ،5 نوع در. نیست زانیمکی به

 یهاپاسخ ،دهندگانپاسخ از نیمی حداقل ،0 نوع در کهیدرحال. دانندیم غیرموجه کاملاً

 نوع قطعیت عدم از بیش یک نوع قطعیت عدم بیترتنیابه. دانندیم پذیرفتنی را دیگران

 هر گریدتعباربه. شود استفاده نیز هاپاسخ معیار انحراف از تا است لازم بنابراین. است دو

 رخوردارب قطعیت بیشتری عدم از موضوع آن باشد، بیشتر دهندگانپاسخ معیار انحراف چه

 .است

 به ارمعی انحراف تقسیم از که شودیم استفاده واریانس ضریب شاخص از منظور بدین

 ینا دهندهنشان باشد، ترکوچک واریانس ضریب عدد چه هر. دیآیم دست به میانگین

 شاخص ینا. بالعکس و برخوردارند کمتری پراکندگی از پرسش این به هاپاسخ که است

 .است پرسش هر در خصوص قطعیت عدم میزان کنندهمنعکس درواقع

 شده آورده واریانس ضریب شاخص اساس بر هاتیقطع عدم از یک هر زیر جدول در

 :است
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 واریانس ضریب اساس بر هاقطعیت عدم مقایسه: 12 جدول

 رتبه ضریب واریانس واریانس شاخص اجماع عدم قطعیت ردیف

5 
 و بازار هایفرصت

 نوآوری
5,50 4,80 4,11 

8 

 1 4,15 4,14 4,06 یپرتفو مدیریت و ریسک 0

6 
 و اهرمی هایشاخص

 بینیپیش
4,00 4,66 0,40 

6 

 5 6,60 4,01 5,61 سازیدیجیتالی 0

 1 4,61 4,06 4,06 مشتری و مالی عملکرد 1

 0 5,10 4,65 4,15 رقابتی و محیطی عوامل 8

1 
 تکیفی و ذینفعان رضایت

 خدمات
4,66 4,00 0,10 

0 

 

 رکد قطعیت عدم میزان از تریدقیق تصویر واریانس، ضریب شاخص شدن اضافه با

 کاملاً  بررسی مورد متغیرهای میان در هاقطعیت عدم توزیع که دهدمی نشان نتایج. شودمی

 رتبه در 6,60 واریانس ضریب با «سازیدیجیتالی» میان، این در. است معنادار و ناهمگن

 بالا مقدار این .شودمی شناسایی سیستم متغیر تریننامطمئن عنوانبه و گرفته قرار نخست

 به است؛ غیرمت این آینده مسیر به نسبت خبرگان دیدگاه در توجه قابل اختلاف دهندهنشان

 در اام است، شده پذیرفته همگان برای سازیدیجیتالی اهمیت اگرچه دیگر، عبارت

 رضایت» آن، از پس. ندارد وجود روشنی اجماع آن تحقق نحوه و جهت شدت، خصوص

 با «بینیپیش و اهرمی هایشاخص» و 0,10 واریانس ضریب با «خدمات کیفیت و ذینفعان

 سطح با نیز متغیرها این که است آن بیانگر که دارند قرار سوم و دوم هایرتبه در 0,40

 و محیطی متغیر شرایط به وابسته شدتبه هاآن آینده و هستند همراه قطعیت عدم از بالایی

 .بود خواهد مدیریتی تصمیمات

 هایفرصت» و 4,61 واریانس ضریب با «مشتری و مالی عملکرد» مانند متغیرهایی مقابل، در

 نشان موضوع این. برخوردارند قطعیت عدم میزان کمترین از 4,11 با «نوآوری و بازار

 و رددا وجود خبرگان میان در نسبی همگرایی نوعی متغیرها، این خصوص در که دهدمی

 از حاکی 00-0 جدول نتایج کلی، طوربه. است تربینیپیش قابل حدی تا هاآن آینده مسیر
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 است، رکزمتم ادراکی و تحلیلی فناورانه، هایحوزه در هاقطعیت عدم بیشترین که است آن

 .برخوردارند بیشتری نسبی ثبات از بازارمحور و عملکردی متغیرهای که حالی در

 اهمیت میزان

 وصخص در قطعیت عدم آن اهمیت میزان سناریوها، محورهای شناسایی منظوربه دوم معیار

 ممکن که دارد اهمیت دلیل بدین معیار این. است وکارهای مبتنی بر بیمه عمرکسب آینده

 وجود بیمه وکارکسبی عملکردی هاشاخص نهیدرزم متعددی یهاتیقطع عدم است

 یتوجهقابل موضوعات اساساً  اما ندارد، وجود اجماع هاآن خصوص در که باشد داشته

 یک ره خصوص در نیز اهمیت شاخص از بیترتنیابه. هستند موردمطالعه موضوع نهیدرزم

 رگانخب که است اهمیتی میزان دهندهنشان شاخص این. شودیم استفاده هاتیقطع عدم از

 در ییهاپرسش هاتیقطع عدم از یک هر ذیل. اندداده هاتیقطع عدم از یک هر به

 است. شده پرسش قطعیت عدم آن اهمیت خصوص

 شاخص این نتایج، تحلیل در. کنند انتخاب را هانهیگز از یکی توانندیم خبرگان از یک هر

 :شد کمی زیر صورتبه

 

 
 است معنی بدین باشد، ترکینزد 544 به اهمیت شاخص میزان چه هر بالا، فرمول به توجه با

 اخصش میزان چه هر و است بیشتر خبرگان ازنظر موردنظر قطعیت عدم اهمیت میزان که

 وردنظرم قطعیت عدم اهمیت میزان که است این معنی بدین باشد، نزدیک صفر به اهمیت

 نشان هاتیقطع عدم از یک هر اهمیت میزان جدول زیر در. است کمتر خبرگان ازنظر

 :است شدهداده
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 پرسشنامه هایقطعیت عدم اهمیت میزان: 11 جدول

 رتبه شاخص اهمیت عدم قطعیت ردیف

 0 00 نوآوری و بازار هایفرصت: 5 قطعیت عدم 5

 6 66 پرتفوی مدیریت و ریسک: 0 قطعیت عدم 0

 1 65 بینیپیش و اهرمی هایشاخص: 6 قطعیت عدم 6

 5 01 سازیدیجیتالی: 0 قطعیت عدم 0

 1 18 مشتری و مالی عملکرد: 1 قطعیت عدم 1

 0 66 رقابتی و محیطی عوامل: 8 قطعیت عدم 8

 8 16 خدمات کیفیت و ذینفعان رضایت: 1 قطعیت عدم 1

 

 نخست رتبه در 01 اهمیت شاخص با «سازیدیجیتالی»گردید  مشخص 55بر اساس جدول 

 نعتص آینده در متغیر این حیاتی نقش بر خبرگان قوی اجماع دهندهنشان که دارد قرار

 و ریسک» و 00 امتیاز با «نوآوری و بازار هایفرصت» آن، از پس. است عمر هایبیمه

 هک است آن بیانگر نتایج این. دارند قرار سوم و دوم هایرتبه در 66 با «پرتفوی مدیریت

 انعنوبه بازار، هایفرصت از برداریبهره و ریسک مدیریت نوآوری، با مرتبط ابعاد

 و «ابتیرق و محیطی عوامل» بعدی، سطوح در. شوندمی شناخته آینده هایپیشران ترینمهم

 ابلق اهمیت دهندهنشان که دارند قرار میانی جایگاه در «بینیپیش و اهرمی هایشاخص»

 در 18 شاخص با «مشتری و مالی عملکرد» مقابل، در. است هاآن حداکثری نه اما توجه

 متغیر این رچهاگ که است آن از حاکی یافته این. است گرفته قرار اهمیت رتبه ترینپایین

 نسبت نآ نقش سیستم، آینده دهیشکل منظر از اما دارد، اهمیت فعلی عملکرد ارزیابی در

 .شودمی تلقی راهبردی کمتر عوامل سایر به

 نگاری سناریو

 قطعیتی عدم محور دو تقاطع از بحرانی یهاتیقطع عدم یا GBNرویکرد  در سناریوها

 ترکیب رتیبت بدین. هستند قطعیت عدم شدت و اهمیت بیشترین دارای که شوندیم ساخته

 یبترک. کند تعیین را سناریو محورهای تواندیم قطعیت عدم شدت و اهمیت شاخص دو

 در ضرب هر یک از مقادیر ضریب واریانس و اهمیت() تیقطع عدم شدت و اهمیت

 :است شدهداده زیر نشان جدول
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 قطعیت عدم و اهمیت ترکیب: 12 جدول

 

 عدم از تریجامع تصویر ،«قطعیت عدم شدت» و «اهمیت» شاخص دو ترکیب با 50 جدول

 600,41 ترکیبی مقدار با «سازیدیجیتالی» جدول، این در. دهدمی ارائه بحرانی هایقطعیت

 است، ادارمعن کاملاً نتیجه این. است شده شناسایی بحرانی قطعیت عدم ترینمهم عنوانبه

 نتیجه در و است قطعیت عدم سطح بالاترین هم و اهمیت بیشترین دارای هم متغیر این زیرا

 ذینفعان ترضای» آن، از پس. دارد آینده متفاوت سناریوهای ایجاد برای را ظرفیت بیشترین

 در 580,00 با «بینیپیش و اهرمی هایشاخص» و 051,80 مقدار با «خدمات کیفیت و

 نقش بی،ترکی نظر از نیز متغیرها این دهدمی نشان که اندگرفته قرار سوم و دوم هایرتبه

 .دارند آینده دهیشکل در کلیدی

 با «نوآوری و بازار هایفرصت» و «مشتری و مالی عملکرد» مانند متغیرهایی مقابل، در

 موضوع این .گیرندمی قرار تراولویتکم هایقطعیت عدم زمره در تر،پایین ترکیبی مقادیر

 اع عدماجم از یا دهدمی نشان بلکه هستند، اهمیتبی متغیرها این که نیست معنا این به

 عدم قطعیت ردیف
شاخص 

 اهمیت

 شدت عدم قعطیت

 )ضریب واریانس اجماع(

ترکیب اهمیت و 

 عدم قطعیت
 رتبه

5 
 بازار هایفرصت

 نوآوری و
00 4,11 14,84 8 

0 
 و ریسک

 پرتفوی مدیریت
66 4,15 80,06 1 

6 
 هایشاخص

 یبینپیش و اهرمی
65 0,40 580,00 6 

 5 600,41 6,60 01 سازیدیجیتالی 0

1 
 و مالی عملکرد

 مشتری
18 4,61 08,8 1 

8 
 و محیطی عوامل

 رقابتی
66 5,10 565,01 0 

1 
 و ذینفعان رضایت

 خدمات کیفیت
16 0,10 051,80 0 
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. است ترپایین عوامل سایر با مقایسه در هاآن نسبی اهمیت یا برخوردارند کمتری قطعیت

 سیستم هایعیتقط عدم ساختار ترکیبی، تحلیل اساس بر که کرد بیان توانمی بندیجمع در

 که وندش متمرکز متغیرهایی بر باید سناریونگاری اصلی محورهای که است ایگونهبه

 و «یسازدیجیتالی» پژوهش، این در. هستند شدید قطعیت عدم و بالا اهمیت دارای همزمان

 شوندمی اییشناس برتر بحرانی قطعیت عدم دو عنوانبه «خدمات کیفیت و ذینفعان رضایت»

. یرندگ قرار استفاده مورد آینده سناریوهای طراحی اصلی محورهای عنوانبه توانندمی که

 یرتأث تحت چیز هر از بیش عمر هایبیمه صنعت آینده که است آن دهندهنشان امر این

ادامه،  در .گرفت خواهد شکل ذینفعان ادراکات و انتظارات در تغییرات و فناورانه تحولات

و سر گردند تا دشان تحلیل و بررسی میمضامین فرعی ها بر اساسقطعیتعدم  هر یک از

 ها مشخص گردد:طیف آن

 سازیدیجیتالی

 کیفی(، کدهای زیر استخراج) پژوهشسازی بر اساس فاز اول در بحث از نوع دیجیتالی

 گردید:
 سازی و تشریح هریکشده در حوزه دیجیتالیکدهای اولیه استخراج: 13 جدول

 تشریح کد کد پایه مضمون

 زیسادیجیتالی

 دیجیتالی

 شدن

 فرآیندها

 یمهب صنعت عملیاتی فرآیندهای در ساختاری تحول به کد این

 نیروی غذ،کا بر مبتنی سنتی هایفعالیت که ایگونهبه دارد؛ اشاره

 ودکارخ دیجیتال، فرآیندهای سمت به خطی، فرآیندهای و انسانی

 سازییکپارچه شامل تحول این. کنندمی حرکت محورداده و

 خدمات ارائه سرعت افزایش و انسانی خطای کاهش ها،سیستم

 .است

 نوآوری

 و خدمات

 محصولات

 و خدمات طراحی طریق از جدید ارزش خلق بیانگر کد این

 و ازارب جدید نیازهای بر مبتنی که است نوین ایبیمه محصولات

 طح،س این در نوآوری. گیردمی شکل دیجیتال مشتریان رفتار

 شامل بلکه نیست محدود موجود محصول بهبود به صرفاً

 .شودمی نیز خدمت ارائه مدل بازطراحی

 ورود

 هایفناوری

 ایبیمه نوین

 وشه مانند نوظهور هایفناوری کارگیریبه و پذیرش به کد این

 زشار زنجیره در چینبلاک و اشیا اینترنت داده،کلان مصنوعی،

 سک،ری ارزیابی در گرتسهیل نقش هافناوری این. دارد اشاره بیمه

 .دارند خسارت مدیریت و گذاریقیمت
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 تشریح کد کد پایه مضمون

 نوآوری

 در دیجیتال

 صدور

 اییج است؛ نامهبیمه صدور مرحله شدن دیجیتالی بر ناظر کد این

 و آنی رخط،ب صورت به تأیید و بررسی ثبت، سنتی فرآیندهای که

 موجب تحول این. شودمی انجام انسانی گسترده دخالت بدون

 .شودمی عملیاتی هایهزینه کاهش و سرعت افزایش

 در نوآوری

 محصولات

 ایبیمه

 دارد؛ اشاره ایبیمه محصولات ماهیت بازطراحی به کد این

 سمت به ایستا و استاندارد حالت از محصولات که ایگونهبه

 حرکت داده بر مبتنی و پویا شده،سازیشخصی محصولات

 .کنندمی

 محدودیت

 و فناوری

 زیرساخت

 از ست؛ا سازیدیجیتالی مسیر در ساختاری موانع بیانگر کد این

قطعی سراسری اینترنت، سرعت پایین و اختلالات اینترنت،  جمله

 هایمحدودیت اطلاعات، فناوری هایزیرساخت ضعف

 در سازمانی مقاومت و هاداده یکپارچگی نبود گذاری،سرمایه

 .تغییر برابر

 

ل دهد که این پدیده نه یک تحوسازی در صنعت بیمه نشان میتحلیل مضمون دیجیتالی

خطی و تدریجی، بلکه بازتاب یک شکاف عمیق ساختاری میان دو وضعیت کاملاً متفاوت 

ای های حرکت به سمت یک پارادایم نوین بیمهاست. در یک سوی این طیف، نشانه

آن کدهایی مانند دیجیتالی شدن فرآیندها، نوآوری در خدمات و شود که در مشاهده می

های ها بیانگر گذار صنعت از مدلهای نوین و توسعه اینشورتکمحصولات، ورود فناوری

محور است. در این وضعیت، فناوری از یک ابزار های هوشمند و دادهسنتی به اکوسیستم

زیابی ود و کل زنجیره ارزش بیمه، از ارشپشتیبان به زیرساخت اصلی خلق ارزش تبدیل می

گذاری، مدیریت خسارت و تعامل با مشتری، دچار بازآفرینی ریسک تا صدور، قیمت

هایی مانند گردد. ویژگی کلیدی این سطح از بلوغ دیجیتال، اتکا به فناوریاساسی می

گیری صمیمت های یکپارچه است که امکانداده، اینترنت اشیا و پلتفرمهوش مصنوعی، کلان

سازی خدمات و افزایش دقت و سرعت در ارائه خدمات را فراهم ای، شخصیلحظه

بین، کند. در این حالت، صنعت بیمه از یک ساختار اداری و واکنشی به یک سیستم پیشمی

 .شودآفرین تبدیل میچابک و ارزش

جای ازی بهسالیدهنده وضعیتی است که در آن دیجیتدر مقابل، سوی دیگر این طیف نشان

یک تحول واقعی، به یک پدیده صوری و سطحی تقلیل یافته است. این وضعیت نه صرفاً 
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ای از موانع نهادی و زیرساختی است؛ از جمله ناشی از نبود فناوری، بلکه حاصل مجموعه

کپارچه و های یهای مکرر، نبود اپلیکیشنهای فناوری و اینترنت، قطعیضعف زیرساخت

ایطی، شده. در چنین شرتر از همه، تداوم بروکراسی سنتی در قالبی دیجیتالو مهمکارآمد، 

ابزارهای دیجیتال صرفاً به بازتولید همان فرآیندهای پیچیده و ناکارآمد گذشته منجر 

اند، بدون آنکه ارزش واقعی یا بهبود معناداری در تجربه مشتری ایجاد کنند. این شده

ق دهنده عدم تحقنشان« سازی ظاهریدیجیتالی»و « ی واقعیسازدیجیتالی»شکاف میان 

 .کامل تحول دیجیتال در بخش قابل توجهی از صنعت است

توان در قالب یک دوگانه تحلیلی تبیین کرد: از یک سو بندی، این مضمون را میدر جمع

با  یقرار دارند که بیانگر بلوغ دیجیتال، یکپارچگی فناور« محورهای آیندهاینشورتک»

ای هستند، و از سوی دیگر های هوشمند بیمهگیری اکوسیستمزنجیره ارزش و شکل

ول شده تحدهنده تحقق ناقص، سطحی یا متوقفکه نشان« سازی ناکارآمددیجیتالی»

های ساختاری و نهادی است. این دوگانگی بیانگر آن است که دیجیتال به دلیل محدودیت

ای از تعارض صنعت بیمه نه قطعی و یکنواخت، بلکه عرصهسازی در مسیر آینده دیجیتالی

طور مستمر سطحی از عدم برنده فناوری و موانع نهادی است که بهمیان نیروهای پیش

 .کندقطعیت و واگرایی در مسیر تحول ایجاد می

 

 

 

 

 

 خدمات کیفیت و ذینفعان رضایت

ی(، کیف) پژوهشخدمات بر اساس فاز اول  کیفیت و ذینفعان از نوع رضایتدر بحث 

 کدهای زیر استخراج گردید:

  

 هایاینشورتک

 آینده

  سازیدیجیتال

 ناکارآمد
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و  خدمات کیفیت و ذینفعان شده در حوزه رضایتکدهای اولیه استخراج:14 جدول

 تشریح هریک

 تشریح کد کد مضمون پایه

 ذینفعان رضایت

 کیفیت و

 خدمات

 خدمات کیفیت

 مشتری

 خدمات کیفیت از مشتریان ادراک سطح به کد این

 خدمات کیفیت. دارد اشاره سازمان توسط شدهارائه

 انجام در دقت خدمات، ارائه سرعت شامل مشتری

 طلاعاتا شفافیت خدمات، به دسترسی سهولت فرآیندها،

 در. تاس مشتریان نیازهای به سازمان پاسخگویی میزان و

 یک لکهب فنی ویژگی یک صرفاً نه کیفیت مؤلفه، این

 رطوبه تواندمی که است چندبعدی شدهادراک تجربه

 سازمان با رابطه تداوم و مشتری وفاداری بر مستقیم

 .باشد اثرگذار

 کارکنان رضایت

 یتامن انگیزش، شغلی، رضایت میزان بیانگر کد این

 کیفیت و سازمانی عدالت از کارکنان ادراک و شغلی

 یرمتغ یک عنوانبه کارکنان رضایت. است کار محیط

 خدمات ارائه کیفیت در ایواسطه نقش سازمانی،درون

 کارکنان تعهد و انگیزش سطح که معنا این به دارد؛

 یفیتک و مشتریان با آنان تعامل نحوه بر مستقیم طوربه

 .گذاردمی اثر خدمات نهایی

 ذینفعان رضایت

 میزان هب و است قبلی کد دو از فراگیرتر مفهومی کد این

 مشتریان، شامل سازمان ذینفعان تمامی کلی رضایت

 هایگروه سایر و نظارتی نهادهای داران،سهام کارکنان،

 سطح دهندهنشان مؤلفه این. دارد اشاره اثرگذار

 در سازمان توانایی میزان و ذینفعان منافع میان هماهنگی

 .هاستآن متعارض انتظارات میان توازن ایجاد

 

 زا یکی دهندهنشان تحلیلی سطح در «خدمات کیفیت و ذینفعان رضایت» مضمون

 صورتهب نه خدمات کیفیت آن در که است سازمانی عملکرد پایداری ابعاد ترینبنیادی

 بکهش و سازمان میان تعاملی سازوکار یک عنوانبه بلکه عملیاتی، صرف خروجی یک

 و نانکارک رضایت مشتری، خدمات کیفیت چارچوب، این در. است فهم قابل ذینفعان

 دارند متقابل اثر ریکدیگ بر که دهندمی تشکیل را پیوستههمبه لایه سه ذینفعان کلی رضایت

 .دکننمی تعیین رقابتی محیط در را سازمان کارآمدی و مشروعیت سطح نهایت، در و
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 قرار را «محورذینفع و یکپارچه خدمات بومزیست» وضعیت توانمی طیف، سوی یک در

 رکتح اکوسیستمی منطق یک به خدماتی صرفاً منطق یک از سازمان وضعیت، این در. داد

 مبتنی و شدهسازیشخصی داده، بر مبتنی مشتری خدمات کیفیت که ایگونهبه است؛ کرده

 تغیرم یک عنوانبه نیز کارکنان رضایت سطح، این در. نیازهاست ایلحظه تحلیل بر

 مسیرهای رد شفافیت انگیزشی، ساختارهای ایجاد با سازمان و شودمی مدیریت استراتژیک

 بدیلت ارزش خلق فرآیند از فعال بخشی به را کارکنان انسانی، توانمندسازی و شغلی

 و یردگمی شکل متوازن و همگرا صورتبه ذینفعان رضایت شرایطی، چنین در. کندمی

 مبتنی نسازما بر حاکم منطق زیرا رسد،می حداقل به ذینفع مختلف هایگروه میان تعارض

 .است مشترک آفرینیارزش و منافع راستاییهم بر

 صورتبه یا «خدمات کیفیت افت و ذینفعان گسست» وضعیت طیف، دیگر سوی در

 خدمات کیفیت وضعیت، این در. گیردمی قرار «ذینفعان ساختاری نارضایتی» ترخلاصه

 شتیبان،پ هایسیستم ناکارآمدی یا استانداردسازی، عدم فرآیندها، ضعف دلیل به مشتری

 نیز ارکنانک رضایت همزمان،. کندمی پیدا تنزل بینیپیش غیرقابل و ناپایدار سطحی به

 انتظارات میان افشک و شغلی ثباتیبی کافی، انگیزش نبود سازمانی، فشارهای تأثیر تحت

 اثر شتریم تجربه بر مستقیم صورتبه شرایط این. یابدمی کاهش کار محیط واقعیت و

 این در. کندمی ایجاد شدهادراک کیفیت افت و اعتماد کاهش از ایچرخه و گذاشته

 میان عارضت میدان یک به باشد، افزاهم وضعیت یک آنکه جایبه ذینفعان رضایت سطح،

 دست زا را هاآن راستاسازیهم و مدیریت توانایی سازمان که شودمی تبدیل متضاد منافع

 .است داده

 مورد عتصن در خدمات کیفیت و ذینفعان رضایت که دهدمی نشان دوگانه این بنابراین،

 و سو کی در «محورذینفع و یکپارچه خدمات بومزیست» میان پیوسته طیف یک مطالعه،

 سازمانی، بلوغ میزان آن در که طیفی است؛ دیگر سوی در «ذینفعان ساختاری نارضایتی»

 نهایی موقعیت دهکننتعیین ذینفعان، میان افزاییهم ایجاد توانایی و داخلی حکمرانی کیفیت

  .بود خواهد سازمان
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 ینفعانذ سازی و رضایتدرشکل زیر، محورهای سناریو بر اساس دو عدم قطعیت دیجیتالی

 خدمات، نشان داده شده است: کیفیت و

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 هایشاخص بر مبتنی ایران در عمر هایبیمه بازار چارچوب سناریونویسی: 5 شکل

 (تحقیق هاییافته: منبع) کاروکسب عملکردی

 

 خصمش پیش از ایران در عمر هایبیمه بازار آینده وضعیت که است این بیانگر 1 شکل

 .است ملی فرهنگ وضعیت وضعیت دیجیتالی سازی و قطعیت عدم دو تأثیر تحت و نیست

  و یکپارچه خدمات بومزیست

 محورذینفع

 ذینفعان ساختاری نارضایتی

  بومزیست

 خدمات

  و یکپارچه

 محورذینفع

  نارضایتی

  ساختاری

 ذینفعان

 آینده هایاینشورتک

  سازیدیجیتال

ناکارآمد

 2سناریو  1سناریو 

 4سناریو  3سناریو 
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 سناریوها سازی غنی

 یفتوص سناریو هر یهایژگیو نیترمهم تا است لازم سناریوها چارچوب تعیین از پس

 برگیخ پنل. است شدهگرفته بهره خبرگان به مراجعه یهاروش از منظور این برای. شوند

 حضور با نلپ جلسه مرحله این در. است بوده پژوهشگر توسط شدهاستفاده روش نیتریاصل

 بررسی هب و شد تشکیل داشتند مشارکت پژوهش قبلی مراحل در که خبرگانی از برخی

 .شد پرداخته سناریوها چارچوب

 در ناریوهاس ماتریس سپس و شود تبیین خبرگان برای بحرانی هایقطعیت عدم استخراج

 گذارینام بر اصلی تمرکز ادامه، در. گردد ارائه چهاربعدی مختصات دستگاه یک قالب

 صنعت یندهآ برای هاآن پیامدهای تحلیل و وضعیت هر کلیدی هایویژگی تبیین سناریوها،

 ابلیتق مفهومی، تمایز ایجاد هدف با سناریوها گذاریبرچسب. گرفت قرار عمر هایبیمه

 رحله،م این در که است ذکر به لازم. شد انجام گیرانتصمیم درک تسهیل و سازیروایت

 ایگونهبه ید؛گرد استفاده سناریو هر غالب مضمون بر مبتنی تفسیری گذارینام رویکرد از

 .باشد آن مسلط منطق دهندهبازتاب سناریو هر عنوان که

 «ناکارآمد سازیدیجیتال برابر در آینده هایاینشورتک» محور دو ترکیب با اساس، این بر

 چهار ،«عانذینف ساختاری نارضایتی برابر در محورذینفع و یکپارچه خدمات بومزیست» و

 صنعت ندهآی از متفاوت وضعیت یک نمایانگر یک هر که گرفت شکل متمایز سناریوی

 تعاملات یفیتک منظر از بلکه فناوری، توسعه سطح نظر از تنهانه سناریوها این. هستند بیمه

 از یک هر ادامه، در. دارند بنیادین هایتفاوت نیز ذینفعان با راستاییهم میزان و سازمانی

 :شوندمی تشریح تحلیلی صورتبه سناریوها این

 سناریوها تشریح و معرفی

 «بیمه هوشمند همگرا: »1سناریو 

 (محوربوم خدمات یکپارچه و ذینفعزیست× های آینده اینشورتک)

های عمر ترین وضعیت آینده صنعت بیمهبیانگر مطلوب« بیمه هوشمند همگرا»سناریوی 

بوم گیری زیستشکلها و است که در آن دو پیشران کلیدی یعنی بلوغ اینشورتک

شوند. در این وضعیت، فناوری دیگر ابزار جانبی افزا محقق میصورت هممحور بهذینفع

محور، وکار بوده و کل زنجیره ارزش بیمه را دادهنیست، بلکه هسته اصلی مدل کسب

 .کندهوشمند و یکپارچه می
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وسیستمی ی پلتفرمی و اکهامحور به مدلدر این سناریو، صنعت بیمه از ساختار سنتی فروش

ی گذارهای مالی، سلامت و سرمایهای با حوزهای که خدمات بیمهگونهکند؛ بهگذار می

ها گیریشود. تصمیمشده، پویا و مستمر تبدیل میسازیادغام شده و به خدماتی شخصی

 یبینانه انجام شده و دقت ارزیابهای پیشداده و تحلیلمبتنی بر هوش مصنوعی، کلان

 .یابدطور چشمگیری افزایش میریسک، کاهش تقلب و کارایی عملیاتی به

از منظر ذینفعان، این سناریو با سطح بالای اعتماد، شفافیت و رضایت همراه است؛ مشتریان 

ت کنند، کارکنان در محیطی نوآور و یادگیرنده فعالیای سریع و متناسب دریافت میتجربه

یق نظارت هوشمند و بلادرنگ، کنترل مؤثرتری بر بازار اعمال دارند و نهادهای ناظر از طر

 .کنندمی

در سطح کلان، مرز میان بیمه، بانک و سایر بازیگران مالی کمرنگ شده و یک اکوسیستم 

گیرد که منجر به خلق ارزش مشترک، توسعه نوآوری و یکپارچه خدمات مالی شکل می

ستم مه از یک ابزار جبران خسارت به یک سیشود. همچنین، بیافزایش ضریب نفوذ بیمه می

 .شودمدیریت فعال ریسک و رفاه اجتماعی تبدیل می

 :تحقق این سناریو مستلزم همگرایی چندبعدی است

 سازی خودکاردر بعد فناوری: گذار به هوشمندسازی شناختی و تصمیم 

 وریهای درآمدی و افزایش بهرهدر بعد اقتصادی: تنوع مدل 

  نگرمحور و پیشگری دادهنهادی: حرکت به سمت تنظیمدر بعد 

 در بعد اجتماعی: تغییر نگرش به بیمه و افزایش مشارکت عمومی 

 محور و نوآورهای چابک، دادهها به سازماندر بعد سازمانی: تبدیل شرکت 

قطعیت است که عدمدهنده یک تحول همگرا، پایدار و کمدر مجموع، این سناریو نشان

راستایی فناوری، بازار و جامعه، صنعت بیمه را به یک بازیگر پیشرو در اقتصاد همدر آن 

 .کنددیجیتال تبدیل می

 «فناوری پیشرفته، نارضایتی پنهان: »2سناریو 

 (نارضایتی ساختاری ذینفعان× های آینده اینشورتک)

کند که ف مییوضعیتی پارادوکسیکال را توص« فناوری پیشرفته، نارضایتی پنهان»سناریوی 

دهد، اما این پیشرفت به های هوشمند رخ میها و فناوریدر آن رشد چشمگیر اینشورتک

شود. در این حالت، شکاف معناداری میان بهبود تجربه و رضایت ذینفعان منجر نمی

 .گیردشکل می« ادراک و تجربه واقعی کاربران»و « توانمندی تکنولوژیک»
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وند و شمحور، الگوریتمی و خودکار میشدت دادهها بهگیریتصمیمدر سطح عملیاتی، 

یابد، اما همزمان تعامل انسانی کاهش یافته و فرآیندها کارایی، سرعت و دقت افزایش می

هان، کاهش گیری نارضایتی پنشوند. این امر به شکلبرای کاربران پیچیده و غیرشفاف می

 های عمر که ماهیتی مبتنی برویژه در بیمهجامد؛ بهاناعتماد و افت وفاداری مشتریان می

 .اعتماد دارند

های سرمایه انسانی مانند یابد، اما چالشوری افزایش میدر بعد سازمانی، اگرچه بهره

کند. در گیری مقاومت پنهان بروز میکاهش نقش کارکنان، نبود بازآموزی مؤثر و شکل

هایی گری پیشی گرفته و موجب ابهام در حوزهتنظیمسطح نهادی نیز، شتاب فناوری از 

 .شودهای سیستمی میها و ریسکمانند حریم داده، مسئولیت الگوریتم

ه بخشی طوری کشود؛ بهاز منظر اجتماعی، این سناریو به تعمیق شکاف دیجیتال منجر می

شود. ال مییا انفعاعتمادی مند شده و بخشی دیگر دچار بیاز جامعه از خدمات پیشرفته بهره

در نتیجه، بازار در ظاهر پیشرفته اما در باطن شکننده و ناپایدار از نظر رضایت و اعتماد 

 .خواهد بود

 :تر، این سناریو با چند ریسک ساختاری همراه استهای عمیقدر لایه

 وابستگی شدید به داده و الگوریتم و افزایش ریسک دیجیتال و شناختی 

  در دست بازیگران فناور و تغییر ماهیت رقابتتمرکز پنهان قدرت 

 گیری شفافیت اجباری رفتاریبازتعریف حریم خصوصی و شکل 

 دو قطبی شدن بازار میان بازیگران پیشرفته و سنتی 

 تغییر ماهیت اعتماد از رابطه انسانی به اعتماد الگوریتمی 

ده موفقیت کننتضمینتنهایی دهد که پیشرفت فناوری بهدر مجموع، این سناریو نشان می

ک تواند به یترازی با نیازهای انسانی، نهادی و اجتماعی، مینیست و در صورت نبود هم

 .زا تبدیل شودتحول ناقص، ناپایدار و حتی بحران

 «خدمات مطلوب در بستر سنتی: »3سناریو 

 (حورمبوم خدمات یکپارچه و ذینفعزیست× سازی ناکارامد دیجیتال)

کند که در وضعیتی پارادوکسیکال را ترسیم می« ات مطلوب در بستر سنتیخدم»سناریوی 

ها از های فناوری، سازمانسازی و محدودیت زیرساخترغم ضعف در دیجیتالآن، علی

طریق سرمایه انسانی، فرهنگ سازمانی قوی و تعاملات نزدیک با ذینفعان، قادر به حفظ 
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هستند. در این الگو، مزیت رقابتی نه از سطح قابل قبولی از کیفیت خدمات و رضایت 

 .شودیناشی م« شدهروابط انسانی عمیق، اعتمادسازی و تجربه شخصی»فناوری، بلکه از 

نسانی چهره، توجه ابهتواند موفق باشد؛ زیرا ارتباطات چهرهمدت، این رویکرد میدر کوتاه

شود و ضایت ذینفعان میو درک عاطفی مشتریان، منجر به افزایش وفاداری، اعتماد و ر

حتی کارکنان نیز به دلیل نقش پررنگ خود، انگیزش و تعلق سازمانی بالاتری تجربه 

 .کنندمی

 شدت وابسته به نیروی انسانی و فرآیندهای سنتی استاما در سطح ساختاری، این سناریو به

های تکند. فقدان زیرساخپذیری، کارایی و سرعت پاسخگویی را محدود میکه مقیاس

بینی رفتار مشتری و نوآوری در خدمات را کاهش داده دیجیتال، امکان تحلیل داده، پیش

 .سازدو سازمان را در مواجهه با تحولات سریع بازار ناتوان می

 :شوددر بلندمدت، این مدل با چند چالش جدی مواجه می

 محورناتوانی در رقابت با بازیگران دیجیتال و داده 

 ملیاتی به دلیل فرآیندهای دستیکاهش کارایی ع 

 محورهای دیجیتالویژه نسلاز دست دادن مشتریان جدید، به 

 افت تدریجی سهم بازار و سودآوری 

 ضعف در نوآوری و عدم تطبیق با تغییرات محیطی 

تواند در سطح کلان، این سناریو یک وضعیت ناپایدار و گذارگونه است؛ یعنی اگرچه می

محدود عملکرد قابل قبولی داشته باشد، اما بدون تحول دیجیتال، در یک بازه زمانی 

 .تدریج از چرخه رقابت حذف خواهد شدبه

 :بندی نهاییجمع

های سنتی، اگرچه در دهد اتکا صرف به روابط انسانی و مدلاین سناریو نشان می

داری پایاست. « تله استراتژیک»کند، اما در بلندمدت یک مدت مزیت ایجاد میکوتاه

های تهای دیجیتال و قابلیشود که سرمایه انسانی با زیرساختواقعی تنها زمانی حاصل می

تدریج کارایی، نوآوری و جایگاه محور ترکیب شود؛ در غیر این صورت، سازمان بهداده

 .رقابتی خود را از دست خواهد داد
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 «رکود دیجیتال و نارضایتی فراگیر: »4سناریو 

 (نارضایتی ساختاری ذینفعان× سازی ناکارامد دیجیتال)

دهد می ترین وضعیت ممکن را نشانبحرانی« رکود دیجیتال و نارضایتی فراگیر»سناریوی 

که در آن، شکست همزمان در سه بعد کلیدی فناوری، خدمات و سرمایه انسانی منجر به 

در این وضعیت،  شود.یک چرخه فرسایشی و رکود ساختاری در صنعت بیمه می

تنها محقق نشده، بلکه به شکل ناقص و صوری اجرا شده و همزمان کیفیت سازی نهدیجیتال

 .خدمات کاهش یافته و نارضایتی ذینفعان به سطح گسترده رسیده است

ای کند، پیچیده، غیرشفاف و بروکراتیک هستند و تجربه در سطح عملیاتی، خدمات بیمه

های است. این مسئله منجر به کاهش اعتماد، افزایش هزینهشدت تضعیف شده مشتری به

لیل نبود های اصلاحی نیز به دشود. تلاشگیری تصویر منفی از کل صنعت میپنهان و شکل

 .مانندزیرساخت و هماهنگی، سطحی و ناپایدار باقی می

دگی، واز منظر سازمانی، سیستم با بحران سرمایه انسانی مواجه است؛ کارکنان دچار فرس

شوند و در غیاب ابزارهای هوشمند، صرفاً مجری وری میکاهش انگیزه و افت بهره

فرآیندهای ناکارآمد خواهند بود. این وضعیت فرهنگ سازمانی را به سمت ایستایی، 

 .دهدمقاومت در برابر تغییر و ضدنوآوری سوق می

تنها فتار است که نهای گرسازی ناقص و جزیرهدر بعد فناوری، صنعت در دام دیجیتال

اصله با کند. همزمان، فکند، بلکه پیچیدگی و ناکارآمدی را تشدید میکارایی ایجاد نمی

 .یابدصورت تصاعدی افزایش میهای پیشرفته بهاستانداردهای جهانی و فناوری

 :در سطح کلان

 پذیریکاهش شدید اعتماد عمومی و تضعیف فرهنگ بیمه :اجتماعی 

 وری، کاهش سودآوری، خروج بازیگران و تمرکز بازاربهرهافت  :اقتصادی 

 گری، کاهش شفافیت و فرسایش مشروعیت نهادهای ناظرضعف تنظیم :نهادی 

 :گیردهای پنهان، چند دینامیک خطرناک شکل میدر لایه

 سازی ناکارآمدی و کاهش انگیزه اصلاحعادی 

 شکاف فزاینده بین انتظارات بازار و عملکرد واقعی 

 و افزایش هزینه تحول در آینده« بدهی فناورانه»باشت ان 

 فرسایش اعتماد نهادی و گسترش رفتارهای غیررسمی 

 های جدیدویژه در نسلکاهش تقاضای واقعی، به 
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  وری پایینتله بهره»گرفتار شدن در» 

 نگری و طراحی استراتژیکاز دست رفتن توان آینده 

 :بندی نهاییجمع

ی است، نه یک بحران ناگهانی. خطر اصل« ی تدریجی و نامحسوسفروپاش»این سناریو یک 

پذیری است. خروج از این وضعیت آن در فرسایش آرام اما مداوم کیفیت، اعتماد و رقابت

تنها با تحول بنیادین در فناوری، بازطراحی حکمرانی و تمرکز جدی بر تجربه ذینفعان 

یج کارکرد و جایگاه خود را از دست تدرپذیر است؛ در غیر این صورت، صنعت بهامکان

 .خواهد داد

 نتیجه گیری:

مر در ایران های عتوان نتیجه گرفت که آینده صنعت بیمه، میتحقیقهای بر اساس یافته

بینی ساده نیست، بلکه یک سیستم پیچیده، غیرخطی و یک ساختار خطی و قابل پیش

 رفتار مشتری، شرایط کلان اقتصادی زمان میان فناوری،چندعاملی است که در آن تعامل هم

ل از دهد. نتایج حاصو کیفیت حکمرانی، مسیرهای کاملاً متفاوتی از آینده را شکل می

دهد که صنعت بیمه در یک مدل هوش مصنوعی و سناریوپردازی چهارگانه نشان می

گیری چندبعدی قرار دارد که در آن تغییرات کوچک در متغیرهای کلیدی فضای تصمیم

رگ و تواند به تغییرات بزانند رضایت مشتری، بلوغ دیجیتال و نرخ رشد اقتصادی میم

های عملکردی نظیر سودآوری، سهم بازار و رشد حق بیمه منجر شود. جهشی در شاخص

این ویژگی بیانگر ماهیت پیچیده و حساس این صنعت نسبت به تعاملات درونی و بیرونی 

 .است

 زمانی بلوغ فناوری و رضایت، هم«هوشمند همگرا با رضایت بیمه»در سناریوی مطلوب یا 

شود. در این گیری یک چرخه تقویتی مثبت در کل سیستم میبالای ذینفعان منجر به شکل

که به یک کنند، بلتنها نقش ابزار بهبود فرآیند را ایفا نمیهای نوین نهوضعیت، فناوری

یت سازی خدمات، افزایش شفافشخصی شوند که از طریقزیرساخت خلق ارزش تبدیل می

کند. این های مبادله، اعتماد عمومی و تقاضای بازار را تقویت میو کاهش هزینه

رشد  دهد که مسیرراستایی میان فناوری، تجربه مشتری و عملکرد اقتصادی نشان میهم

رچه و یکپا صورتپایدار در صنعت بیمه تنها زمانی قابل تحقق است که تحول دیجیتال به

 .در تعامل با ابعاد انسانی و رفتاری اجرا شود
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ناوری دهد که توسعه فنشان می« فناوری پیشرفته، نارضایتی پنهان»در مقابل، سناریوی 

دیجیتال و  هایکننده موفقیت نیست. در این وضعیت، اگرچه زیرساختتنهایی تضمینبه

 ها با نیازهای واقعیدم انطباق آناند، اما عابزارهای هوشمند به سطح قابل قبولی رسیده

ت. گیری نارضایتی پنهان شده اسکاربران و ضعف در طراحی تجربه مشتری موجب شکل

طور کامل آشکار نشود، های مالی بهمدت ممکن است در شاخصاین نارضایتی در کوتاه

جر ناما در بلندمدت به کاهش وفاداری مشتری، افت رشد بازار و تضعیف اعتماد عمومی م

دهد که شکاف میان کارایی فناورانه و اثربخشی ادراکی خواهد شد. این یافته نشان می

 .ترین تهدیدهای تحول دیجیتال در صنعت بیمه استیکی از مهم

جیتال ای اگرچه فاقد تحول دی، سیستم بیمه«خدمات مطلوب در بستر سنتی»در سناریوی 

ایت نی و تعاملات مستقیم توانسته سطحی از رضعمیق است، اما از طریق اتکاء به روابط انسا

و پایداری را حفظ کند. با این حال، این پایداری بیشتر ماهیت ایستا دارد و مبتنی بر 

مدت تواند در کوتاههای محدود روابط انسانی است. در نتیجه، اگرچه این مدل میظرفیت

ه، فقدان نوآوری فناوران از افت شدید عملکرد جلوگیری کند، اما در بلندمدت به دلیل

پذیری خود را از دست خواهد داد و در وضعیت ایستای توسعه محدود باقی توان رقابت

 .خواهد ماند

ضعف  زمانی، هم«رکود دیجیتال و نارضایتی فراگیر»در بدترین حالت یعنی سناریوی 

ری یک یگفناوری، شرایط نامساعد اقتصادی و فروپاشی اعتماد مشتریان منجر به شکل

شود. در این وضعیت، کاهش درآمدها، افزایش نسبت خسارت، چرخه معیوب نزولی می

تر کنند. مهمصورت متقابل یکدیگر را تشدید میگذاری بهافت سهم بازار و کاهش سرمایه

از همه، کاهش شدید رضایت و وفاداری مشتری بیانگر فروپاشی سرمایه اجتماعی صنعت 

عت دهد که بحران در صندر بقای آن دارد. این سناریو نشان میبیمه است که نقش حیاتی 

 .بیمه صرفاً اقتصادی یا فناورانه نیست، بلکه ماهیتی نهادی و رفتاری دارد

دهد که رضایت مشتری نقش محوری و میانجی مقایسه تطبیقی این چهار سناریو نشان می

رداری گر، حتی در شرایط برخوکند. به عبارت دیمیان فناوری و عملکرد اقتصادی ایفا می

از فناوری پیشرفته، بدون پذیرش و تجربه مثبت مشتری، امکان تحقق رشد پایدار وجود 

و  تواند اثرات فناوریای میعنوان بستر زمینهندارد. همچنین شرایط کلان اقتصادی به

سیستم  کمدیریت را تشدید یا تضعیف کند. بنابراین، عملکرد صنعت بیمه را باید نتیجه ی
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عامل میان کننده نیست، بلکه تتنهایی تعیینچندسطحی دانست که در آن هیچ متغیری به

 .دهدها مسیر نهایی را شکل میآن

ان های عمر در ایران به میزدهد که آینده صنعت بیمهها نشان میبندی نهایی، یافتهدر جمع

ربه مشتری و شرایط اقتصادی راستایی میان فناوری، تجها در ایجاد همتوانایی سازمان

ر تواند سیستم را از مسیر توسعه پایداوابسته است. هرگونه عدم توازن میان این ابعاد می

ایی افزهای میانی یا بحرانی سوق دهد. در مقابل، ایجاد همخارج کرده و به سمت وضعیت

ارتقای  و گیری یک چرخه مثبت رشد، افزایش سودآوریساز شکلمیان این عوامل، زمینه

 .جایگاه رقابتی خواهد بود

دهد که مدیریت آینده صنعت بیمه نباید صرفاً بر از منظر کاربردی، این نتایج نشان می

توسعه فناوری یا اصلاح فرآیندهای مالی متمرکز باشد، بلکه باید یک رویکرد یکپارچه و 

و شرایط  دیجیتال محور اتخاذ کند که در آن تجربه مشتری، حکمرانی داده، تحولسیستم

ه کاررفتزمان دیده شوند. در نهایت، مدل هوش مصنوعی بهصورت همکلان اقتصادی به

 ای ازدر این پژوهش نشان داد که آینده این صنعت نه یک مسیر واحد، بلکه مجموعه

کننده موقعیت فردای صنعت مسیرهای واگرا است که در آن تصمیمات امروز، تعیین

 .خواهند بود

  



 166  انیعباس و یانصارو  یاسلام

 

 ابع:من
 یجمهور یمرکز مهیکشععور. تهران: ب مهیصععنعت ب تی(. گزارش وضععع5040. )مهیپژوهشکده ب

 .رانیا یاسلام

در  یهوش مصنوع یسازادهیپ یهاچالش ی(. بررس5040ن. ) ،یر.، و صادق ،ینیم.، حس ،یجعفر

 .88–01(، 0)60و توسعه،  مهی. فصلنامه برانیا مهیصنعت ب

سعععنجش عملکرد در  یهانظعام یابیع(. ارز5044پ. ) ،یمیس.، و کر ،یع.، محمعد رسعععتگعار،

 .06–11(، 5)56 ران،یا یمال یها. مجله پژوهشیرانیا مهیب یهاشرکت

 یبر تقاضعععا یکلان اقتصعععاد یرهای(. اثر متغ5045ف. ) ،یم.، و نادر ،یح.، احمعد ،یرزادیشععع

 .504–545(، 6)01 ران،یا ی. مجله اقتصاد مالرانیعمر در ا یهامهیب

. رانیعمر در ا یهامهی(. عوامل مؤثر بر توسعععه ب5045ع. ) ،یوسععفیک.، و  ،یر.، مراد ،یکاشععان

 .10–66(، 0)50 مه،یب تیریمجله مد

: رانیا معهیدر صعععنععت ب تعالیجی(. تحول د5040س. ) کوکععار،یف.، و ن ،ییا.، رضعععا ،یمحمعد

 .554–60(، 0)51اطلاعات،  یفناور تیریها. فصلنامه مدها و چالشفرصت

Beck, T., & Webb, I. (2021). Economic impact of life insurance 

development: Evidence from cross-country analysis. World Bank 

Economic Review, 35(2), 412–430. 

Bohnert, A., Fritzsche, A., & Gregor, S. (2020). Artificial intelligence 

in insurance: Applications and implications. The Geneva Papers on 

Risk and Insurance, 45(3), 374–392. 

Chen, Y., Li, X., & Huang, Z. (2022). Application of artificial 

intelligence in insurance risk prediction: A systematic review. 

Expert Systems with Applications, 202(Part A), 117245, pp. 1–14. 

Cummins, J. D., & Weiss, M. A. (2021). Systemic risk and the 

insurance industry: An analysis of performance metrics. Journal of 

Risk and Insurance, 88(1), 1–28. 

Davenport, T., Guha, A., Grewal, D., & Bressgott, T. (2020). How 

artificial intelligence will change the future of marketing and 

insurance services. Journal of the Academy of Marketing Science, 

48(1), 24–42. 

Eling, M., & Lehmann, M. (2021). The impact of digitalization on the 

insurance value chain. The Geneva Papers on Risk and Insurance, 

46(1), 1–25. 

Homburg, C., Jozić, D., & Kuehnl, C. (2020). Customer experience 

management: Toward implementing an evolving marketing 

concept. Journal of the Academy of Marketing Science, 48(1), 1–

25. 

Hwang, J., & Gao, Y. (2021). Predicting consumer behavior in 

financial services: A generational perspective. Journal of Services 

Marketing, 35(4), 456–470. 



 اییزپ | 3شماره |5045سال |شریه مدیریت استراتژیک هوشمندن  |664

 

Kumar, V., Dixit, A., Javalgi, R. G., & Dass, M. (2021). Digital 

transformation of financial services: The role of customer 

experience. Journal of Business Research, 122, pp. 471–482. 

Lemon, K. N., & Verhoef, P. C. (2020). Understanding customer 

experience across the journey. Journal of Marketing, 84(3), 69–96. 

Li, H., Zhang, Y., & Zhao, X. (2021). Forecasting insurance demand 

using time series and machine learning methods. Insurance: 

Mathematics and Economics, 99, pp. 1–12. 

McKinsey & Company. (2023). Global insurance report: Reimagining 

life insurance in the digital era. McKinsey Global Institute. 

Miller, R. (2020). Transforming the Future: Anticipation in the 21st 

Century. Routledge, pp. 25–47. 

Outreville, J. F. (2020). The economics of insurance: Theory and 

practice. Springer. 

Schoemaker, P. J. H. (2020). Scenario planning: A tool for strategic 

foresight. California Management Review, 62(4), 1–23. 

Swiss Re Institute. (2022). World insurance report 2022: Digital 

transformation in insurance. Zurich: Swiss Re. 

Wang, P., Chen, J., & Liu, Y. (2021). Big data analytics in financial 

forecasting: A machine learning perspective. Technological 

Forecasting and Social Change, 173, 121–134. 

Wang, Q., Chen, J., & Liu, Y. (2022). Big data analytics and artificial 

intelligence in the insurance industry: A review and future 

directions. Technological Forecasting and Social Change, 178, 

121–135. 

Ward, D., & Zurbruegg, R. (2020). Insurance demand and 

macroeconomic stability. Journal of Risk and Insurance, 87(3), 

567–590. 

Zhang, L., Wu, J., & Xu, C. (2023). Key performance indicators and 

firm performance: Evidence from financial services industry. 

Sustainability, 15(4), 3456, pp. 1–18. 

 
 


