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 کیدهچ

های نظیری برای تحول در صنعت سلامت و دارو و خلق تجربههههای بيهای فناوری هوش مصنوعي، فرصتپیشرفت هدف:زمینه و 

های هههوش مصههنوعي در خلههق طراحههي مههدل نقههش اسههتراتژیلذا هدف از اين مطالعه تعیین و . جديد برای مشتريان ايجاد کرده است

  بود. ای با رويكرد نظريه داده بنیاد در صنعت سلامت و داروی ايرانتجربه جديد مشتری: مطالعه
 

ههها از طريههق . دادهانجام شده اسههت 1403باشد که در سال ميبنیاد  کیفي و از نوع نظريه داده يک مطالعهپژوهش اين  :بررسي روش

های هوش مصههنوعي، پزشههكي و نفر از خبرگان و متخصصان در حوزه  20ساختاريافته با  های عمیق نیمهبررسي ادبیات و مصاحبه

معیار اشباع و با در نظر گرفتن    گیری نظرینمونهکنندگان به روش  انتخاب مشارکتآوری شد.  مديريت ارشد در صنعت سلامت جمع

های موجههود های جديد نتواننههد بههه توسههعه مقولهههگیری تا زماني ادامه يافت که دادهبه اين ترتیب که فرآيند نمونه  ،انجام گرفت  نظری

 تجزيه و تحلیل شدند. MAXQDAافزار وری شده با استفاده از نرمآجمع هایداده. نشودکمک کنند و ابعاد جديدی از پديده آشكار 

 

آفرينههي و تمههايز از طريههق هههوش ارزش»پديههده محههوری ايههن پههژوهش،  .ها منجر به طراحي مدلي پارادايمي شههدتحلیل داده :هایافته

ماننههد )ماننههد فشههارهای بههازار و انتظههارات فزاينههده مشههتريان( و زمینه)شناسايي شد. اين پديده تحههت تهه شیر شههراي  علي«  مصنوعي

مانند مقاومت کارکنان و سوگیری الگوريتمي( نیز ايههن مرههیر )گرعوامل مداخله  .گیردهای فناوری و قوانین حاکم( شكل ميزيرساخت

هههای های پیشههرفته« و »ايجههاد پلتفرمها«، »توسعه الگوريتمدهند. در پاسخ، راهبردهای اصلي شامل»تحلیل دادهرا تحت ت شیر قرار مي

 .پیامدهای اجرای اين مدل، بهبود نتايج بالیني، افزايش رضايت مشتری و توسعه اقتصادی است .هوشمند« شناسايي شدند

 

که با يک رويكرد اسههتراتژيک و  هوش مصنوعي ابزاری قدرتمند برای تحول صنعت سلامت و داروست، مشروط بر آن :گیرینتیجه 

توانند تجربه ها با استفاده از اين مدل ميسازی شود و عوامل انراني، اخلاقي و قانوني به درستي مديريت شوند. سازمانجامع پیاده

 .مشتری را بهبود بخشند، نتايج بالیني را ارتقا دهند و ارزش پايدار ايجاد کنند
 

 سوگیری الگوريتمي،  های هوشمند سلامتپلتفرم، صنعت سلامت و دارو، تجربه مشتری،  هوش مصنوعي  :ی کلیدیهاواژه
 

    اردبیل، دانشگاه محقق اردبیلي، گروه مديريت بازگاني،  ناصر سیف اللهي  نویسندۀ مسئول:*
Email: Naser_seifollahi@yahoo.com  

 نشريه علمي پژوهشي ارمغان دانش وابرته به دانشگاه علوم پزشكي ياسوج، يک نشريه با دسترسي آزاد است و تمامي مقالات منتشر شده در اين"

 "نشريه به صورت دسترسي آزاد منتشر مي شوند.
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 مقدمه

های فنهههاوری  های اخیهههر، پیشهههرفتدر سهههال

، تهه شیرات عمیقههي  (AI)ويژه در حوزه هوش مصنوعيبه

بههر صههنايع مختلههم از جملههه صههنعت سههلامت و دارو  

متعههددی از جملههه پههژوهش  های  بررسههي  داشته اسههت.

بههه طههور    تپول  اشر پیشگامانه  جانگ و همكاران و جامع

آفرين ايههن فنههاوری در  هههای تحههولمفصههل بههه قابلیت

هههايي نههون تشههخیر بیمههاری، کشههم دارو و  حوزه

ايههن فنههاوری بهها    .اندسازی درمان اشاره کردهشخصي

های بزرگ، يادگیری از الگوههها و  توانايي پردازش داده

نظیههری بههرای  های بيه راهكارهای خلاقانه، فرصتيارا

بهبود تجربه مشتريان و ارتقای کیفیت خدمات درماني  

توانههد در  هههوش مصههنوعي مي  (.1)فههراهم کههرده اسههت

ها، مههديريت درمههان،  هايي مانند تشخیر بیماریزمینه

های پزشههكي و حتههي طراحههي داروهههای  مشاوره  يهارا

در ايههن   AI اسههتفاده از .(2)جديد بههه کههار گرفتههه شههود

تواند اين تعاملات را بهبود بخشد و خههدماتي  حوزه مي

ننههین  هم .(3)ه دهههديهه تر و کارآمههدتر اراتر، سريعدقیق

های  های يادگیری ماشین قادرند با تحلیل دادهالگوريتم

هههها را زودتهههر تشهههخیر دهنهههد و  پزشهههكي، بیماری

يكههي از    .(4)تری پیشههنهاد کننههدهههای مناسههبدرمان

تههرين مزايههای اسههتفاده از هههوش مصههنوعي در  مهم

صنعت سلامت، افزايش دقههت و سههرعت در تشههخیر  

ههههای يهههادگیری ماشهههین  هههها اسهههت. الگوريتمبیماری

ای مانند تصاوير راديولوژی  های پیچیدهتوانند دادهمي

يا نتههايج آزمايشههگاهي را تحلیههل کههرده و الگوهههايي را  

شناسههايي کننههد کههه بههرای پزشههكان قابههل مشههاهده  

بههه وسههیله  ای کههه  بههرای ملههال، در مطالعههه.  (5)نیرههتند

انجههام شههد، نشههان داده شههد کههه  هینتههون و همكههاران  

در تشههخیر سههرطان پرههتان توانرههته   AI اسههتفاده از

درصد افزايش دهههد. ايههن    90است دقت تشخیر را تا  

بلكه    ،شودامر نه تنها باعث کاهش خطاهای انراني مي

گیری بههالیني را نیههز کههاهش  زمههان لازم بههرای تصههمیم

هههای  قادرنههد داده AI های مبتنههي بههرسیرههتم  .دهههدمي

  سههاختاريافته)مانند سههوابق پزشههكي( و تیرسههاختار

های پزشكان( را پردازش کههرده و  يافته)مانند يادداشت

تواند  مي  AI  ننین،هم  .(7)ستخراج کننداطلاعات مفیدی ا

بیني نتههايج درمههاني، بهتههرين روش درمههاني را  با پیش

اگرنههه ايههن مههرور   .(8)برای هههر بیمههار پیشههنهاد دهههد

اجمههالي بههر کاربردههها، گويههای پتانرههیل بههالای هههوش  

ای کههه بتوانههد ايههن  مصنوعي است، امهها نگههاه يكپارنههه

های پراکنده را در قالههب يک»مههدل اسههتراتژيک«  قابلیت

بههرای خلق»تجربههه مشههتری متمههايز« هههدايت کنههد، در  

  های  بررسههيشههود.  ادبیههات موضههوع کمتههر ديههده مي

های فني متمرکز بههوده و از نگههاه  پیشین عمدتاً بر جنبه

.  انههدنگر بههه پديده»تجربههه مشههتری« تافههل ماندهکههل

نقش مهمههي   AI ها و دستیاران مجازی مبتني برباتنت

کننههد. ايههن ابزارههها  پزشههكي ايفهها ميمشههاوره    يهدر ارا

تواننههد بههه سههوالات متههداول بیمههاران پاسههخ دهنههد،  مي

ه کننههد يهها حتههي  يهه ههها ارااطلاعات اولیه دربههاره بیماری

بههرای   .(9)بیماران را به پزشكان متخصر ارجاع دهند

يهها    دستیار سههلامت هوشههمندهايي مانند  باتملال، نت
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اند بهها  توانرههته  سههرويم مشههاوره پزشههكي ديجیتههال

ای  های پیشرفته، خههدمات مشههاورهاستفاده از الگوريتم

دهند که رضههايت بیمههاران    يهای اراشدهسازیشخصي

بهها وجههود مزايههای فههراوان،   .را افههزايش داده اسههت

سههازی هههوش مصههنوعي در صههنعت سههلامت بهها  پیاده

تههرين ايههن  هههايي نیههز همههراه اسههت. يكههي از مهمنالش

ههها  ل مههرتب  بهها حههريم خصوصههي دادهيها، مرانالش

هههای حرهها   سههازی دادهآوری و ذخیرهاسههت. جمههع

بیمههاران نیازمنههد رعايههت اصههول اخلاقههي و قههانوني  

ها يكههي ديگههر از  ننین سوگیری الگوريتمهم.  (10)است

گیری  موانع اصلي است که ممكن است منجر به تصمیم

هههايي کههه  به عنوان ملال، اگههر داده .(11)نادرست شود

شوند نماينده کههل  ها استفاده ميبرای آموزش الگوريتم

هايي از بیماران ناديده  جامعه نباشند، ممكن است گروه

اعتمههاد بیمههاران نیههز يكههي ديگههر از    .گرفتههه شههوند

 AI های مبتني بههرهای کلیدی در پذيرش فناورینالش

است. بریاری از بیماران ممكن است نربت به دقت يهها  

 .(12)های هوشههمند شههک داشههته باشههندامنیت سیرتم

ههها و  بنابراين ايجاد شفافیت در نحوه عملكرد الگوريتم

مههرور پیشههینه  .  ها ضههروری اسههتتضمین امنیت داده

دهد که اگرنه محققان به خههوبي بههه  پژوهش نشان مي

های فني و اخلاقي هوش مصههنوعي)مانند حههريم  نالش

اند، اما»شكاف اصههلي«  پرداخته (خصوصي و سوگیری

توان  »الگوی راهبردی« است که نگونه مي  در نبود يک

ها، از هوش مصنوعي برای  در عین مديريت اين نالش

خلق ارزش برتر برای مشتری)بیمار( بهههره بههرد. ايههن  

شكاف، ضههرورت انجههام پههژوهش حاضههر را بههیش از  

ه يههک مههدل  يهه هههدف ايههن مقالههه ارا  .کنههدپیش توجیه مي

در خلههق   AI بههرداری مههاشر ازاسههتراتژيک بههرای بهره

تجربههه مشههتری در صههنعت سههلامت و دارو اسههت.  

آمیز از هههوش مصههنوعي در صههنعت  استفاده موفقیههت

سلامت نیازمنههد همكههاری میههان متخصصههان فنههاوری  

گذاران است. تنها با ايجاد  اطلاعات، پزشكان و سیاست

هههای ايههن  تههوان از تمههامي ترفیتيک رويكرد جامع مي

برداری کرد و تجربههه مشههتری را بهبههود  فناوری بهره

بر اين اسهها ، مقالههه حاضههر بهها پههذيرش ايههن   .بخشید

شههكاف، قصههد دارد نههه تنههها بههه بررسههي کاربردهههای  

  گیههری از »روش کیفههي نظريههه دادهجزئي، بلكه با بهره

بنیاد«، به کشم و طراحي يک»مدل جامع« بپردازد. اين  

مدل به طور خههاع عوامههل علرههي، راهبردههها، برههترها،  

کارگیری هوش مصههنوعي بههرای    موانع و پیامدهای به

خلق تجربه جديد مشتری در »برتر صنعت سههلامت و  

داروی ايران« را تبیین خواهد کرد و در اين مرههیر، از  

عمههده پیشههین بههه عنههوان سههنگ  های پژوهشهای يافته

بنايي برای گرترش مرزهای دانههش ايههن حههوزه بهههره  

   .خواهد برد

بههه  (AI) های اخیههر، هههوش مصههنوعيدر سههال

ها در صنعت سلامت و  ترين فناوریعنوان يكي از مهم

دارو شههناخته شههده اسههت. ايههن فنههاوری بهها توانههايي  

های بزرگ و يههادگیری از الگوههها، بهبههود  پردازش داده

قابل توجهي در کیفیت خدمات و تجربههه مشههتريان بههه  

ارمغان آورده است. با توجههه بههه نیازهههای روزافههزون  
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های متعههددی کههه ايههن صههنعت بهها آن  بیماران و نالش

بههه عنههوان ابههزاری بههرای   AI مواجه اسههت، اسههتفاده از

ه خدمات پزشكي، امههری  يافزايش کارايي و دقت در ارا

 .(1)رسدناپذير به نظر مياجتناب

بهههه عنهههوان يكهههي از    (AI)ههههوش مصهههنوعي

های عصر حاضر، توانرته است  ترين فناوریپیشرفته

در صنعت سلامت و دارو تحولي شههگرف ايجههاد کنههد.  

هههای کههلان،  ايههن فنههاوری بهها توانههايي پههردازش داده

هههای پیشههرفته، بههه  ه تحلیليهه يههادگیری از الگوههها و ارا

ه  يهه ههها و ارابهبود فرآيندهای درماني، تشخیر بیماری

تههرين  خدمات پزشكي کمههک کههرده اسههت. يكههي از مهم

در ايههن صههنعت، تشههخیر زودهنگههام   AI کاربردهههای

ههههای يهههادگیری ماشهههین  هههها اسهههت. الگوريتمبیماری

ای ماننههد تصههاوير پزشههكي،  های پیچیدهتوانند دادهمي

های ژنتیكي را تحلیل کرده و  نتايج آزمايشگاهي و داده

الگوهايي را شناسههايي کننههد کههه بههرای پزشههكان قابههل  

کريتاناوونههگ و    . بههرای ملههال(13)مشههاهده نیرههتند

توانرتند دقت   AI هایشان دادند که الگوريتمنهمكاران  

تشخیر سرطان پوسههت را بههه میههزان قابههل تههوجهي  

در تشههخیر   AI ت کید کردند که ،ننینافزايش دهند. هم

  .کندعروقي نیز نقش ماشری ايفا مي  ههای قلبي  بیماری

های بینايي کههامپیوتری بههرای تحلیههل  استفاده از تكنیک

نیههز رو بههه     CT Scan و MRI تصههاوير پزشههكي ماننههد

 AI بیان کردند کههه  استوا و همكاران  .(14)افزايش است

تواند با تحلیل تصاوير راديولوژی، دقههت تشههخیر  مي

درصههد افههزايش   95الريههه را تهها  هايي مانند ذاتبیماری

دهد. اين امههر نههه تنههها باعههث افههزايش دقههت تشههخیر  

گیری بههالیني را  شود بلكه زمان لازم بههرای تصههمیممي

قههادر اسههت بهها     AIدهههد. عههلاوه بههر ايههن،نیز کاهش مي

هههايي  بینيهههای ژنتیكههي بیمههاران، پیشاستفاده از داده

اسههتوا و    .ههها انجههام دهههددرباره خطر ابتلا بههه بیماری

هههای ژنتیكههي و  نشان دادنههد کههه ترکیههب داده همكاران

توانههد بههه پزشههكان کمههک کنههد تهها  اطلاعههات بههالیني مي

های پیشگیرانه مناسبي بههرای بیمههاران طراحههي  برنامه

ننههین در مههديريت درمههان  هههوش مصههنوعي هم.  کننههد

 های مبتنههي بههرکند. سیرتمماران نقش مهمي ايفا ميبی

AI     قادرند با تحلیل تاريخچه پزشكي بیمههاران، بهتههرين

هههای درمههاني را پیشههنهاد دهنههد و حتههي زمههان  روش

يههن امههر باعههث  ا  .(8)مصرف داروها را يههادآوری کننههد

افزايش رضههايت بیمههاران و کههاهش خطاهههای درمههاني  

در مههديريت   AI ت کید کردند که اسههتفاده از .(4)شودمي

ها و زمان مههورد نیههاز  تواند به کاهش هزينهدرمان مي

مشاوره آنلاين نیز يكي   .برای درمان بیماران کمک کند

توانرههته نقههش مههاشری   AI هايي است کهديگر از حوزه

 AI ها و دستیاران مجههازی مبتنههي بههرباتايفا کند. نت

نههد،  تواننههد بههه سههوالات متههداول بیمههاران پاسههخ دهمي

ه کننههد يهها حتههي  يهه ههها ارااطلاعات اولیه دربههاره بیماری

ايههن   .(9)بیماران را به پزشكان متخصر ارجههاع دهنههد

  ،دهنههدابزارها نه تنها بار کاری پزشههكان را کههاهش مي

کننههد.  تری بههرای بیمههاران ايجههاد ميبلكه تجربههه ملبههت
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يهها    دسههتیار سههلامت هوشههمندهههايي ماننههد  باتنت

اند بهها  توانرههته  سههرويم مشههاوره پزشههكي ديجیتههال

ای  های پیشرفته، خههدمات مشههاورهاستفاده از الگوريتم

ه دهند که رضههايت بیمههاران  يای اراشدهسازیشخصي

اشههاره کردنههد  هینتون و همكاران  را افزايش داده است

درصد سوالات بیمههاران را    80که اين ابزارها قادرند تا  

 .بدون نیاز به مشاوره حضوری پاسخ دهند

سههازی هههوش  با وجههود مزايههای فههراوان، پیاده

هايي نیههز همههراه  مصنوعي در صنعت سلامت با نالش

است که بايد مورد توجه قرار گیرند تا بتوان از ترفیت  

تههرين  برداری کرد. يكي از بزرگکامل اين فناوری بهره

در صنعت سههلامت، مرههائل   AI ها در استفاده ازنالش

آوری و  جمههع .ها اسههتمرتب  با حريم خصوصي داده

های حرا  بیماران نیازمند رعايههت  سازی دادهذخیره

عههدم رعايههت ايههن   .(15)اصول اخلاقي و قههانوني اسههت

توانههد منجههر بههه نقههص حههريم خصوصههي  اصههول مي

های  ههها نرههبت بههه سیرههتمبیماران و کاهش اعتماد آن

هههای بیمههاران  به عنوان ملههال، اگههر داده .هوشمند شود

آوری شود، ممكن است تبعههات  ها جمعبدون مجوز آن

.  (16)های مربوطه ايجاد کندقانوني جدی برای سازمان

آوری  های شفاف دربههاره جمههعبنابراين ايجاد سیاست

ها ضروری است تا اعتمههاد بیمههاران جلههب شههود.  داده

ها تنها برای  ننین بايد اطمینان حاصل شود که دادههم

ههها  شههوند و امنیههت آنمقاصههد مشخصههي اسههتفاده مي

ها نیز يكي ديگههر از  سوگیری الگوريتم  .(17)حفظ گردد

اسههت کههه ممكههن اسههت   AI موانع اصلي در اسههتفاده از

هايي  اگر داده .(18)گیری نادرست شودمنجر به تصمیم

شوند نماينههده  ها استفاده ميکه برای آموزش الگوريتم

هههايي از بیمههاران  کل جامعه نباشند، ممكن اسههت گروه

توانههد منجههر بههه  ناديههده گرفتههه شههوند. ايههن مرهه له مي

پیشههنهاد    .(19)ه خدمات درماني شههودينابرابری در ارا

ها بايههد تنههوع  کردند که برای کاهش سوگیری الگوريتم

اعتمههاد  . های آموزشي گنجانههده شههودبیشتری در داده

های کلیدی در پههذيرش  بیماران نیز يكي ديگر از نالش

اسههت. برههیاری از بیمههاران   AI های مبتنههي بههرفناوری

های  ممكههن اسههت نرههبت بههه دقههت يهها امنیههت سیرههتم

بنابراين ايجاد شفافیت   .(20)هوشمند شک داشته باشند

ههها  ها و تضههمین امنیههت دادهدر نحوه عملكرد الگوريتم

انههد کههه آمههوزش  نشههان داده  هابررسي .ضروری است

توانههد  ميAI   هایبیمههاران دربههاره مزايهها و محههدوديت

ننین بايد اطلاعات  هم .(21)ها را افزايش دهداعتماد آن

ههها و حفاتههت از  دقیقي دربههاره نحههوه اسههتفاده از داده

ههها را  ه شههود تهها بتههوان نگرانييهه حههريم خصوصههي ارا

های اسههتراتژيک بههرای  در نهايت، مههدل .(22)کاهش داد

سازی هوش مصنوعي در صههنعت سههلامت بايههد  پیاده

شامل تحلیههل نیازهههای مشههتريان، آمههوزش کارکنههان،  

های فنههاوری اطلاعههات و ايجههاد  توسههعه زيرسههاخت

 .(23)های اخلاقي باشدنارنوب

برداری ماشر از هوش مصههنوعي در  برای بهره

های اسههتراتژيک  صنعت سلامت، نیاز بههه تههدوين مههدل
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تحلیههل نیازهههای مشههتريان،    ؛وجههود دارد کههه شههامل

های فنههاوری  آمههوزش کارکنههان، توسههعه زيرسههاخت

های  مههدل .های اخلاقي باشداطلاعات و ايجاد نارنوب

استراتژيک بايد شامل تحلیل دقیق نیازهههای مشههتريان  

ه داد  يهه ای اراشدهسازیباشد تا بتوان خدمات شخصي

ايههن   .(19)که واقعاً پاسخگوی نیازهههای بیمههاران باشههد

بررسههي تجربیههات گذشههته بیمههاران،    ؛تحلیههل شههامل

شناسههايي نقههاط قههوت و ضههعم خههدمات موجههود و  

 .ارزيابي انتظارات بیمههاران از سیرههتم سههلامت اسههت

آموزش کارکنان سیرتم سلامت برای اسههتفاده مههاشر  

های جديد نیز امری ضروری است. کارکنان  از فناوری

آشههنا شههوند تهها   AI هایبايد با نحههوه کههارکرد سیرههتم

اين آمههوزش   .(21)ه دهنديبتوانند بهترين خدمات را ارا

های آموزشي منظم باشد که کارکنههان  بايد شامل دوره

 .(23)آشههنا کنههد AI ها در فناوریرا با آخرين پیشرفت

های فنهههاوری اطلاعهههات بهههرای  توسهههعه زيرسهههاخت

نیههز يكههي ديگههر از عوامههل   AI هایپشتیباني از سیرههتم

 .(17)سازی اين فناوری اسههتکلیدی موفقیت در پیاده

هههای داده و  هايي ماننههد سههرورها، پايگاهزيرسههاخت

افزارهههای تحلیلههي بايههد قههادر باشههند حجههم بههالای  نرم

ها را پردازش کرده و اطلاعههات مفیههدی اسههتخراج  داده

های اخلاقي برای حفظ حريم  ايجاد نارنوب .(24)کنند

خصوصي بیماران نیز بايد مورد توجه قههرار گیههرد تهها  

بتواند بههه نحههو   AI ها جلب شود و استفاده ازاعتماد آن

ههها بايههد شههامل  ايههن نارنوب .(15)مطلوب انجام گیرد

سههازی و  آوری، ذخیرههايي دربههاره جمههعسیاسههت

لههذا هههدف از ايههن   .(22)های بیمار باشداستفاده از داده

های هوش  طراحي مدل نقش استراتژیمطالعه تعیین و  

ای بهها  مصنوعي در خلق تجربه جديد مشههتری: مطالعههه

رويكرد نظريه داده بنیاد در صههنعت سههلامت و داروی  

  بود. ايران

 

 بررسيروش 

اين پژوهش با هدف طراحي و اعتباريابي مههدل  

های هوش مصنوعي جهههت خلههق  استفاده از استراتژی

تجربه جديد مشتری، به صورت کیفي و از نوع نظريههه  

بنیاد )گراندد ت وری( انجام شد. فرآيند پژوهش بهها  داده

های  ننههین مصههاحبهيک بررسي ادبیات گرههترده و هم

اکتشافي آتاز گرديههد تهها اطلاعههات اولیههه و شناسههايي  

های مههرتب  حاصههل شههود.  ها و مقولهههلفهههامقدماتي م

جامعههه آمههاری ايههن پههژوهش را کلیههه متخصصههان و  

پزشههكان،    ؛فعههالان صههنعت سههلامت و دارو شههامل

ها، متخصصان فنههاوری  پرستاران، مديران بیمارستان

اطلاعات حوزه سلامت، پژوهشگران علههوم پزشههكي و  

دارويههي کههه دارای  های  دارويههي و نماينههدگان شههرکت

سههازی هههوش  دانش و تجربههه مرههتقیم در زمینههه مدل

مصههنوعي بههرای خلههق تجربههه جديههد مشههتری بودنههد،  

ماهههه، از    9تشههكیل داد. ايههن مطالعههه در بههازه زمههاني  

انجههام شههد. فرآينههد   1403تهها خردادمههاه   1402مهرماه  

بررسههي    ؛انجام پژوهش در سه مرحلههه اصههلي شههامل
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مههاه(، اجههرای    2ادبیات و طراحههي راهنمههای مصههاحبه)

ماه(   3ها و تدوين مدل)ماه( و تحلیل داده  4ها)مصاحبه

هههای  به انجام رسید. مكان انجههام ايههن پههژوهش، محی 

کاری متخصصان در شهرهای مختلم ايران با تمرکز  

شهههرهای تهههران، اصههفهان و شههیراز بههود. بهها  بر کلان

ها بههه  توجه به پراکندگي جغرافیايي خبرگان، مصههاحبه

های  دو روش حضوری و آنلاين انجام شههد. مصههاحبه

شهههوندگان و  حضهههوری در دفهههاتر کهههاری مصاحبه

بههها    تمههها  تلفنهههيهای آنلايهههن از طريهههق  مصهههاحبه

متخصصان ساکن در سههاير شهههرها انجههام شههد. هههر  

دقیقه بههه طههول   75تا  45مصاحبه به طور میانگین بین 

 شههده بههال  بههر  های انجامانجامید و کل زمان مصاحبه

  ها بهها اجههازه مصههاحبهساعت گرديد. کلیه مصاحبه  16

تر،  شههوندگان ضههب  و سههپم بههرای تحلیههل دقیههق

 .شدند سازیپیاده

گیری بههه صههورت نظههری و بهها  روش نمونههه

هههای جمعیههت  حداکلر تنوع و با در نظر گههرفتن ويژگي

سن، جنریت، تحصیلات، سابقه کههار   ؛شناختي از جمله

گیری تهها زمههان رسههیدن بههه اشههباع  و شغل بود. نمونه

هههای جديههد  نظری ادامههه يافههت، بههه ايههن معنهها کههه داده

ای بههه مههدل در حههال تهههور اضههافه  اطلاعههات تههازه

مصهههاحبه    20کردنهههد. در نهايهههت، بههها انجهههام  نمي

ساختاريافته عمیق به اشباع نظههری دسههت يههافتیم.  نیمه

های عمیهههق  هههها از مصهههاحبهآوری دادهبهههرای جمهههع

ساختاريافته استفاده شد که به محقق اين امكان را  نیمه

داد تا ضمن داشتن يک نارنوب کلههي، سههوالات را  مي

شههوندگان تنظههیم نمايههد.  های مصاحبهبر اسا  پاسههخ

     مشخصههات مصههاحبه شههوندگان در سههه گههروه سههني

سههال، بهها ترکیههب    46-50سال و    40-45سال،    40-35

درصههد زن و دارای    40درصههد مههرد و    60جنرههیتي  

مدارک تحصیلي کارشناسي، کارشناسي ارشد و دکترا  

نههون پزشههكي، پرسههتاری، مههديريت  در مشههاتلي هم

بیمارسههتان، تخصههر فنههاوری اطلاعههات سههلامت،  

های دارويي با سههوابق  پژوهشگری و نمايندگي شرکت

 .(1)جدول  سال بود 20تا   10کاری  

 MAXQDA افزارها با استفاده از نرمتحلیل داده

مند استراو  و کوربین و از  و بر اسا  رويكرد نظام

ای انجههام شههد. در مرحلههه  طريق کدگذاری سههه مرحلههه

ها به دقههت بررسههي شههد و  کدگذاری باز، متن مصاحبه

های کلیههدی شناسههايي و بههه صههورت  مفههاهیم و ايههده

گذاری شدند که هههدف، شكرههتن  کدهای اولیه برنرب

ترين واحههدهای معنههايي و شناسههايي  ها به کونکداده

الگوهههای اولیههه بههود. در مرحلههه کدگههذاری محههوری،  

ارتباط بین کدهای ايجادشده در مرحله قبل شناسههايي  

بندی  ههها دسههتهها و تفاوتو کههدها بههر اسهها  شههباهت

های اصههلي شههكل گرفتنههد کههه در ايههن  شههدند و مقولههه

بههه    "مفهههوم محههوری"ناساييمرحله محقق به دنبال ش

عنوان هرته اصلي نظريههه بههود. در نهايههت، در مرحلههه  

کدگذاری انتخابي، نظريه به طور کامل توسعه يافههت و  

ها مشههخر شههد و يههک داسههتان در  ارتباط بین مقولههه
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داد  مورد پديده مورد بررسي ايجاد گرديد که نشان مي

ها بههه يكههديگر مههرتب  هرههتند و نگونههه  نگونه مقولههه

 .دهدپديده در زمینه خاع رخ مي

ها، مههدل پههژوهش در  برای اعتبارسههنجي يافتههه

نفر از خبرگان قرار گرفت و با بررسههي مههدل   5اختیار 

آنههان، اصههلاحاتي در مههدل و تعههدادی از    بههه وسههیله

ها صورت پذيرفت. برای افزايش پايههايي تحقیههق،  مالفه

آزمههون انجههام شههد و  يههک مصههاحبه بههه عنههوان پیش

آزمههون اصههلا   سوالات مصاحبه بر اسا  نتايج پیش

ننین برای افزايش روايههي، پههم از انجههام  گرديدند. هم

هر مصاحبه، الگوی به دسههت آمههده تهها آن مرحلههه بههه  

ه و نظههرات وی در مههورد الگههو  يهه شههونده ارا  مصههاحبه

شد. بههر اسهها  ديههدگاه گلیههزر، معیارهههای  پرسیده مي

اعتمادپذيری در اين پژوهش بر اسا  عملههي شههدن و  

ههها، مههرتب   قابلیت اجرای نظريه، تناسب نظريه بهها داده

بودن و قابلیت اصلا  نظريه استوار بود. با استفاده از  

اين روش تحقیق، پژوهش حاضههر تههلاش کههرد تهها يههک  

های  مدل جههامع و معتبههر بههرای اسههتفاده از اسههتراتژی

هوش مصنوعي در راستای خلق تجربه جديد مشههتری  

 .ه دهديدر صنعت سلامت و دارو ارا

در اين پژوهش، کلیه ملاحظات اخلاقي رعايههت  

پیش از آتاز هر مصاحبه، اهههداف پههژوهش بههه   ،گرديد

کنندگان تشههريش شههد و  طههور کامههل بههرای مشههارکت

رضههايت آگاهانههه شههفاهي و کتبههي از کلیههه آنههان اخههذ  

کنندگان اطمینههان داده شههد کههه  گرديههد. بههه شههرکت

مشارکت در پژوهش کاملاً داوطلبانههه اسههت و در هههر  

تواننههد از ادامههه همكههاری انصههراف دهنههد.  مرحلههه مي

ننین، محرمانه مانههدن اطلاعههات و ناشههنا  مانههدن  هم

های  ها در محی هويت آنان تضمین شد. کلیه مصاحبه

هههای  خصوصي و بههه دور از سههر و صههدا شههامل اتا 

های ساکت خانگي  اختصاصي در دفاتر کاری و محی 

ههههای  های تلفنهههي انجههام شههد. دادهبههرای مصههاحبه

آوری شده به صههورت کههاملاً محرمانههه نگهههداری  جمع

شده و صرفاً بههرای اهههداف پژوهشههي مههورد اسههتفاده  

قرار گرفتند. در نهايت، به منظور حفظ حريم شخصههي  

ها از ذکههر هرگونههه  کنندگان، در گزارش يافتهههمشارکت

 .کننده خودداری به عمل آمداطلاعات شناسايي

 

 

 مشخصات مصاحبه شوندگان  :1جدول

 3گروه  2گروه 1گروه ويژگي جمعیت شناختي 

 50-46 41-45 35-40 سن

 جنریت 
 درصد  60مرد: 

 درصد 40زن:

 درصد  60مرد: 

 درصد 40زن:

 درصد  60مرد: 

 درصد 40زن:

 کارشناسي دکترا  کارشناسي ارشد  تحصیلات 

 پزشک، پرستار  شغل/حرفه اصلي 
مدير بیمارستان، متخصر  

 فناوری اطلاعات سلامت 

نماينده شرکت دارويي،  

 پژوهشگر علوم پزشكي 

 سال 20 سال 15 سال 10 سابقه کار 
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 هایافته

ه مدل تحقیق، از رويكرد  يدر اين پژوهش جهت ارا

بنیاد بهها روش اسههتراو  و کههوربین اسههتفاده  نظريه داده

مدل استراو  و کههوربین عناصههر اصههلي   اسهت. در شده

گهر،  ای، عوامهل مداخلههمدل، شراي  علهي، عوامهل زمینهه

ها و پیامههدها هرههتند کههه در  استراتژی  پديهده محهوری و

و بههها    مكم کیو دی ایافهزار  اين بخش با استفاده از نرم

 .شوندشناسايي مي  روش کدگهذاری  گیهری ازبههره

بههرای شناسههايي شههراي  و متغیرهههای علههي در  

های هوش مصنوعي جهههت  استراتژیه مدل يخصوع ارا

از روش کدگههذاری بهههر مبنهههای    خلههق تجربههه مشههتری

محههوری و انتخههابي اسههتفاده شههد کههه    کدگهههذاری بهههاز،

ای از متغیرهای علي اشرگههذار بههر مفهههوم اصههلي  مجموعه

شد. برای اين کار بهها    هها شناسهاييآنبه وسیله  پژوهش  

های کیفي که از دل متون مصاحبه  استفاده از تحلیل يافته

شههده    دسههت آمههده، متغیرههههای علهههي شناسهههايي  بههه

 (.2)جدول  است

ای و  در ايههن بخههش، بههه بررسههي عوامههل زمینههه

سازی و اسههتفاده از  پردازيم که امكان پیادهبرترهايي مي

هههوش مصههنوعي در صههنعت سههلامت و دارو را فههراهم  

هايي  کنند. اين عوامههل، شههراي  محیطههي و زيرسههاختمي

های هوش  ها برای موفقیت استراتژیهرتند که وجود آن

 (.3ت)جدول  مصنوعي ضروری اس

گر« را  در ادامه تحلیههل، لازم اسههت»عوامل مداخلههه

. اين عوامل، به عنوان موانههع يهها  ،مورد بررسي قرار دهیم

توانند مریر رسههیدن  کنند که ميهايي عمل ميکنندهترهیل

به اهداف مورد نظر را تحت ت شیر قرار دهند. با شناسايي  

هايي بههرای کههاهش  تههوان برنامهههو درک ايههن عوامههل، مي

ههها  بههرداری از اشههرات ملبههت آنههها يهها بهرهاشرات منفي آن

 (.4جدول)تدوين کرد

پديههده    در اين مرحله، به قلب پژوهش خود، يعنههي

رسیم. اين پديده، به عنوان نقطه کههانوني تمههامي  مي محور

کنههد و ارتبههاط بههین سههاير  ها عمههل ميها و بررسههيتحلیل

توان  کند. با تعريم دقیق اين پديده، ميعوامل را تعیین مي

درک بهتری از کل سیرتم مورد مطالعه به دست آورد و  

 .(5جدول)ه داديراهكارهای ماشرتری برای مديريت آن ارا

حال، پم از شناسههايي شههراي ، عوامههل و پديههده  

رسههد. در ايههن  محوری، نوبت به بررسههي »راهبردههها« مي

شود که برای مههديريت  بخش، به اين سوال پاسخ داده مي

پديههده محههوری و دسههتیابي بههه اهههداف مههورد نظههر، نههه  

اقداماتي بايد انجام شود. اين راهبردها، بههه عنههوان نقشههه  

ها و افههراد را در مرههیر  کننههد کههه سههازمانراهي عمههل مي

 (.6جدول)کنددرست هدايت مي

در نهايت، برای تكمیل نرخههه تحلیههل، لازم اسههت  

مههورد بررسههي قههرار گیرنههد. ايههن پیامههدها،    پیامههدها

دهنده نتايج و اشراتي هرتند که اجرای راهبردههها بههه  نشان

تههوان اشربخشههي  دنبال دارد. با بررسههي ايههن پیامههدها، مي

ههها را  راهبردههها را ارزيههابي کههرد و در صههورت نیههاز، آن

بهبود بخشید. هدف اين است که درک جامعي از تهه شیرات  

ها، افههراد و  ها بههر سههازمانملبت و منفي اجرای استراتژی

 (.7جدول)جامعه به دست آوريم

در اين بخش، مدل نهايي پژوهش که با استفاده از  

و بر اسا  روش کدگذاری استراو    MAXQDA افزارنرم
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گههردد. ايههن مههدل،  ه مييهه و کوربین تدوين شههده اسههت، ارا

های اصلي پژوهش)شراي  علي، عوامههل  ارتباط بین مقوله

گر، پديههده محههوری، راهبردههها و  ای، عوامل مداخلهههزمینه

دهد که نگونههه  کشد و نشان ميپیامدها( را به تصوير مي

ها در کنههار يكههديگر، بههه تبیههین پديههده مههورد  ايههن مقولههه

بررسي)خلق تجربه جديد مشههتری بهها اسههتفاده از هههوش  

کننههد.  مصههنوعي در صههنعت سههلامت و دارو( کمههک مي

تصوير زير، نمای شماتیكي از اين مدل اسههت کههه در آن،  

ها بههه صههورت گرافیكههي نمههايش  ها و رواب  بین آنمقوله

 (.1)شكل اندداده شده

هههای  مدل پارادايمي حاضر، که حاصل تحلیل داده

بنیههاد  گانه مبتني بههر نظريههه دادههای سهکیفي و کدگذاری

است، نارنوبي يكپارنه از عوامل ماشر بر خلههق تجربههه  

کارگیری هههوش مصههنوعي را نمههايش  جديد مشتری با به

دهههد کههه نگونههه شههراي   دهههد. ايههن مههدل نشههان ميمي

مانند فشارهای بههازار(، در يههک زمینههه خاع)شههامل  )علي

ها و قههههوانین( و تحههههت تهههه شیر عوامههههل  زيرسههههاخت

مانند مقاومت کارکنان(، سههازمان را بههه سههمت  )گرمداخله

اتخههاذ راهبردهههای کلان)نظیههر تحلیههل داده و توسههعه  

ههههههای هوشهههههمند( بهههههرای تحقهههههق پديهههههده  پلتفرم

دهد و در نهايت  آفريني و تمايز« سو  ميارزش»محوری

به پیامدهای مطلههوبي نههون بهبههود نتههايج بههالیني و خلههق  

شود. اين نارنوب، رواب  علرههي و  ارزش پايدار منجر مي

 .کندمند تبیین ميصورت نظام  ها را بهپويای بین مالفه
 

  شرایط و متغیرهای علي   :2جدول

 

 کدگذاری باز  محوری کدگذاری انتخابي  کدگذاری مقوله

عوامل و 

 شراي  علي

فشارهای بازار و  

 انتظارات مشتری 

 دهندگان خدمات سلامت هيهای دارويي و اراينده بین شرکتآرقابت فز - رقابت فزاينده 

 انتظارات بالای مشتريان
شده،  سازیافزايش انتظارات مشتريان برای دريافت خدمات شخصي -

 سريع، و با کیفیت بالا

محدوديت منابع و  

 نیاز به کارايي 

 های درمان افزايش هزينه
خدمات درماني و   ارايههای تحقیق و توسعه داروها، افزايش هزينه -

 مديريت بیماران 

 کمبود پزشكان، پرستاران، و ساير متخصصان حوزه سلامت  - کمبود نیروی متخصر

 هاپیچیدگي داده
های مربوط به بیماران،  حجم زياد، تنوع بالا، و سرعت تغییر داده -

 داروها، و فرآيندهای درماني 

 

   ایینهمشرایط ز  :3جدول

 کدگذاری باز  محوری کدگذاری انتخابي  کدگذاری مقوله

شراي   

 ایزمینه

های  زيرساخت

 اطلاعاتي و امنیتي 

الم( زيرساخت فناوری  

 اطلاعات 

های ارتباطي پرسرعت، و  های اطلاعاتي يكپارنه، شبكهوجود سیرتم  -

 های ابری پلتفرم 

 ب( امنیت سايبری
های تشخیر و پیشگیری از  های امنیتي قوی، سیرتم وجود پروتكل -

 نفوذ، و فرآيندهای مديريت ريرک

مقررات و اصول  

 م حاک

 الم( قوانین و مقررات 
های وجود قوانین و مقررات شفاف و کارآمد برای حفاتت از داده -

 خدمات درماني ارايهبیماران، تايید داروها، و 

 ب( استانداردهای اخلاقي 
رعايت اصول اخلاقي در استفاده از هوش مصنوعي، حفظ حريم   -

 خصوصي بیماران، و اجتناب از تبعیص
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گر متغیرهای مداخله:  4جدول  

 کدگذاری باز  محوری کدگذاری انتخابي  کدگذاری مقوله

شراي   

 رگمداخله

 مقاومت و عدم پذيرش

 مقاومت در برابر تغییر 
های جديد،  مقاومت کارکنان در برابر استفاده از فناوری  -

 های جديد تغییر فرآيندهای کاری، و يادگیری مهارت

 عدم اعتماد به هوش مصنوعي 
عدم اعتماد بیماران و پزشكان به دقت، قابلیت اطمینان، و  -

 های هوش مصنوعي امنیت سیرتم 

محدوديت منابع و  

 هامهارت

 های کافي و با کیفیت فقدان داده
های سلامت کافي، استاندارد، و قابل اعتماد  کمبود داده

 های هوش مصنوعيبرای آموزش و ارزيابي مدل

 شكاف مهارتي
های لازم در زمینه هوش  کمبود متخصصان با مهارت

 مصنوعي، علوم داده، و حوزه سلامت 

 

 

 

 

 

   پدیده محوری  :5جدول

 کدگذاری باز  محوری کدگذاری انتخابي  کدگذاری مقوله

 پديده محوری

آفريني و تمايز از  ارزش

طريق هوش مصنوعي  

 تمايز( _ )ارزش

 

 سازی خدمات شخصي
اطلاعات   ارايهخدمات متناسب با نیازهای فردی،  ارايه-

 موقع دقیق و به

 ها بهبود دسترسي و کاهش هزينه
ترهیل فرآيندهای درماني، کاهش زمان انتظار، کاهش  -

 های درمان هزينه

توانمندسازی مشتری و  

ارتقای سلامت جامعه  

 سلامت( _ )توانمندسازی

 اطلاعات شفاف و قابل اعتماد، ارتقای سواد سلامت  ارايه- ارتقای دانش و آگاهي

 ترهیل مشارکت بیماران
های درماني، گیریهای مشارکت در تصمیم ايجاد فرصت-

 ایخدمات حمايتي و مشاوره ارايه

 

 

 

 

 
 

   راهبردها  :6جدول

 کدگذاری باز  محوری کدگذاری انتخابي  کدگذاری مقوله

 راهبرده 
ارايه خدمات نوآورانه و 

 شده سازیشخصي

 ها آوری و تحلیل دادهجمع
های مربوط به بیماران، داروها، و آوری دادهجمع -

 فرآيندهای درماني از منابع مختلم 

های هوش ها و مدلتوسعه الگوريتم 

 مصنوعي

های عصبي،  های يادگیری ماشین، شبكهتوسعه الگوريتم  -

ها،  های هوش مصنوعي برای تحلیل دادهو ساير روش

 ها بیني نتايج، و ارايه توصیهپیش

 های هوشمند ايجاد پلتفرم 
های يكپارنه برای ارايه خدمات سلامت  ايجاد پلتفرم  -

 شده، و در دستر سازیهوشمند، شخصي
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پیامدها  :7جدول  

 

 کدگذاری باز  محوری کدگذاری انتخابي  کدگذاری مقوله

 پیامدها 

خلق ارزش پايدار در  

 صنعت دارو و سلامت 

 

 الم( بهبود نتايج بالیني 
ههها، ههها، بهبههود اشربخشههي درمانافههزايش دقههت تشههخیر بیماری -

 کاهش عوارض جانبي، و افزايش طول عمر بیماران

 ب( افزايش رضايت مشتری 
بهبههود تجربههه مشههتری، افههزايش دسترسههي بههه خههدمات، کههاهش  -

 ها، و افزايش اعتماد به سیرتم سلامتهزينه

 ارتقای سلامت جامعه 

 بهبود شاخر های سلامت 

ههههای ههههوش مصهههنوعي بهههرای تشهههخیر اسهههتفاده از الگوريتم 

های پشهههتیباني ها.اسهههتفاده از سیرهههتم تر بیماریتر و سهههريعدقیهههق

مبتنههي بههر هههوش مصههنوعي بههرای کههاهش  (CDSS) تصههمیم بههالیني

ههههای خطاههههای انرهههاني در فرآينهههد درمهههان. اسهههتفاده از الگوريتم 

بینهههي بهههرای انتخهههاب بهتهههرين روش درمهههاني بهههرای ههههر پیش

بیمار.اسهههتفاده از ههههوش مصهههنوعي بهههرای تشهههخیر زودهنگهههام 

هههای مههاشرتر، کههه منجههر بههه افههزايش طههول ههها و ارايههه درمانبیماری

 .شودعمر بیماران مي

ايجاد ارزش از طريق هوش 

 مصنوعي

خودکارسهههازی  وری و کهههاهش خطاههههای پزشهههكيافهههزايش بههههره

فراينهههدها و بهینهههه سهههازی جريهههان کار.جهههذب بیمهههاران جديهههد و 

توسهههعه خهههدمات نوين.پیشهههي گهههرفتن از رقبههها در ارايهههه خهههدمات 

 .نوين

 

 

 

   مدل پژوهش  :1شکل
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 بحث

های اخیر، صههنعت سههلامت و دارو بهها  در سال

های متعددی از جمله افزايش انتظارات مشتريان  نالش

کیفیههت،   شده و بههاسازیبرای دريافت خدمات شخصي

ينده، محدوديت منابع و پیچیههدگي  آفشارهای رقابتي فز

(.  1و  5های سلامت مواجه شههده اسههت)روزافزون داده

ها را بر آن داشته تا بههرای خلههق  ها، سازماناين نالش

ارزش پايههدار و کرههب مزيهههت رقههابتي، بههه دنبهههال  

راهكارهههای نوآورانههه باشههند. در ايههن میههان، هههوش  

آفرين، پتانرههیل  مصنوعي به عنوان يک فناوری تحههول

بديلي برای پاسخگويي به اين نیازها و خلههق تجربههه  بي

لذا هدف   (،2و 9)جديد مشتری از خود نشان داده است

های  طراحي مدل نقش استراتژیاز اين مطالعه تعیین و 

هههوش مصههنوعي در خلههق تجربههه جديههد مشههتری:  

ای بهها رويكههرد نظريههه داده بنیههاد در صههنعت  مطالعههه

 بود.  سلامت و داروی ايران

های حاضر  در مقايره با پیشینه پژوهش، يافته

نقههاط   و از سههوی ديگههر همرويي بهها ادبیههات از سويي

دهههد. بههه عنههوان ملههال،  را نشههان مي تمايز و نههوآوری

شناسايي»سوگیری الگوريتمي« و »مقاومت کارکنههان«  

 نههون  پژوهشههيهای  بههه عنههوان موانههع کلیههدی، يافتههه

را در برههتر   کودهوری و همكاران و اسمیت و بههرو 

کند. به طور مشههابه، راهبردهای»تحلیههل  ايران ت يید مي

هههای پیشههرفته« بهها نتههايج  داده« و »توسههعه الگوريتم

اببرمههاير و امانويههل و    هههای بنیههاديني ماننههدپژوهش

سو هرتند. با اين حال، نوآوری  هم  هینتون و همكاران

»مدلي يكپارنههه« اسههت کههه  ارايهاصلي اين پژوهش در  

آفريني و تمايز« را در مرکز قرار  پديده محوری»ارزش

داده و رواب  سیرتماتیک بین عوامل علههي، راهبردههها،  

موانع و پیامدها را با تمرکز خاع بر »تجربه مشتری«   

نگر، در مقايرههه بهها  کنههد. ايههن نگههاه کههلتبیههین مي

های فني يا بالیني  پیشین که عمدتاً بر جنبههای  بررسي

ای تمرکز داشتند، يک گام تكاملي در  به صورت جزيره

های پههژوهش،  يافتههه. رودادبیات موضوع به شمار مههي

های  کههه بههر اسهها  تحلیههل دقیههق متههون مصههاحبه

سههاختاريافته بهها خبرگههان و متخصصههان صههنعت  نیمه

دهههد کههه  سلامت و دارو استخراج شده است، نشان مي

سازی هوش مصنوعي در ايههن صههنعت، فراتههر از  پیاده

يک انتخاب تكنولوژيک، بههه يههک ضههرورت اسههتراتژيک  

تبديل شده است. از سوی ديگر، انتظههارات روزافههزون  

شههده،  سازیمشتريان برای دريافههت خههدمات شخصي

سريع و با کیفیت، به عنوان يک نیههروی محرکههه قههوی،  

ها را بههه سههمت اسههتفاده از هههوش مصههنوعي  سازمان

دهههد. بههر ايههن  برای پاسخگويي به اين نیازها سو  مي

اسا ، خلق تجربه جديد مشتری با اسههتفاده از هههوش  

مصنوعي به عنوان پديده محوری اين پژوهش، نه تنها  

تر، بلكه به معنههای  خدمات بهتر و سريع  ارايهبه معنای  

توانمندسازی مشتريان و ارتقای سطش سلامت جامعههه  

موقههع، ترهههیل    ت دقیههق و بهههاطلاعهها  ارايهههاز طريههق  

بهها ايههن   .فرآيندهای درماني و کاهش زمان انتظار است

برداری موفق از هوش مصههنوعي  حال، استقرار و بهره

های  در صههنعت سههلامت، نیازمنههد وجههود زيرسههاخت

هههای قههانوني و  اطلاعاتي و فناوری مناسههب، نارنوب

اخلاقي قوی و منابع انراني متخصر اسههت. در عههین  
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سازی هوش مصنوعي در صههنعت سههلامت،  حال، پیاده

هايي نیز مواجههه اسههت. مقاومههت کارکنههان در  با نالش

های  برابههر تغییههر، عههدم اعتمههاد بیمههاران بههه سیرههتم

هههای مربههوط بههه حههريم خصوصههي  هوشمند و نگراني

ها، از جمله موانع مهمي هرتند که نیازمند مديريت  داده

دقیق و اتخاذ رويكردهای مناسههب هرههتند. عههلاوه بههر  

های الگوريتمي، که ممكن است منجر بههه  اين، سوگیری

آمیهههز شهههود،  های ناعادلانهههه و تبعیصگیریتصهههمیم

هههای مناسههب  نیازمند توجه ويههژه و اسههتفاده از روش

ها اسههت.  بههرای شناسههايي و کههاهش ايههن سههوگیری

  ؛توانند با اسههتفاده از راهبردهههايي نظیههرها ميسازمان

هههای پیشههرفته و ايجههاد  ها، توسعه الگوريتمتحلیل داده

های نوين مشههتری،  های هوشمند، به خلق تجربهپلتفرم

ارتقای سطش سههلامت جامعههه و ايجههاد مزيههت رقههابتي  

دسههت يابنههد. در نهايههت، پیامههدهای ملبههت اسههتفاده از  

هوش مصنوعي در صههنعت سههلامت، فراتههر از بهبههود  

نتايج بالیني و افزايش رضايت مشتريان، شامل توسعه  

شههود. افههزايش کههارايي،  و رشههد اقتصههادی نیههز مي

های شههغلي و بهبههود تصههوير  نوآوری، ايجههاد فرصههت

تواننههد از  برند، از جمله مزايای اقتصادی هرتند که مي

طريق استفاده از هوش مصنوعي در صههنعت سههلامت  

تههوان نتیجههه  ها، ميبه دست آيند. با توجه به اين يافتههه

گرفت که هوش مصههنوعي، يههک ابههزار قدرتمنههد بههرای  

تحول صنعت سلامت و داروست، مشروط بر آنكه بهها  

ها  يک رويكرد استراتژيک و جامع، و با توجه به نالش

هايي  سازی شود. سازمانهای موجود، پیادهو فرصت

که بتوانند با موفقیت از هههوش مصههنوعي بههرای خلههق  

تجربه جديد مشتری استفاده کنند، قههادر خواهنههد بههود  

مزيت رقابتي پايداری ايجاد کرده و سهههم بیشههتری از  

 .بازار را به خود اختصاع دهند

ها بايد سههندی  سازمان  :تدوين استراتژی جامع

سازی هوش مصنوعي تدوين کنند  راهبردی برای پیاده

های عملیهههاتي و  کهههه در آن اههههداف کهههلان، برنامهههه

های ارزيابي عملكرد، به وضو  و با توجه بههه  شاخر

 د.نیازهای مشتريان و منابع سازمان تعريم شده باش

 :های فنههاوری اطلاعههاتتوسههعه زيرسههاخت

های فنههاوری اطلاعههات  گذاری در زيرسههاختسههرمايه

های هههوش مصههنوعي و  بههرای پشههتیباني از سیرههتم

ههها ضههروری  اطمینههان از امنیههت و قابلیههت اطمینههان آن

های  گذاری شههامل توسههعه شههبكهايههن سههرمايه.  اسههت

سههازی  ارتباطي پرسرعت، ايجاد مراکز داده امههن، پیاده

های مهههديريت داده پیشهههرفته، اسهههتفاده از  سیرهههتم

های ابههری، آمههوزش نیههروی متخصههر، خريههد  پلتفرم

افزاری مورد نیاز و ايجاد  افزاری و نرمتجهیزات سخت

ههها در  های امنیتي قههوی بههرای حفاتههت از دادهپروتكل

 .برابر تهديدات سايبری است

طراحههي و   :آموزش و توانمندسههازی کارکنههان

های آموزشي مههداوم و کههاربردی بههرای  اجرای برنامه

کلیه کارکنان، از مديران تا کادر درمان، جهت آشههنايي  

هههای  گیههری مههاشر از فناوریها و نحههوه بهرهبا قابلیت

 هوش مصنوعي در فرآيندهای کاری

  :هههههاحفاتههههت از حههههريم خصوصههههي داده

آوری،  های شهههفاف و قهههوی بهههرای جمهههعسیاسهههت

های بیمههار بايههد ايجههاد  سازی و استفاده از دادهذخیره
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شود و رعايت اصول اخلاقي و قههانوني در ايههن زمینههه  

ها بايد شامل مراحههل زيههر  اين سیاست  .ضروری است

کرههب رضههايت آگاهانههه از بیمههاران بههرای    ؛باشههد

اطلاعههات    ارايهها،  های آنآوری و استفاده از دادهجمع

ها، محههدود کههردن  شفاف درباره نحوه استفاده از داده

هههای رمزنگههاری  ها، استفاده از روشدسترسي به داده

ها، ايجاد فرآيندهای ممیزی منظم،  برای حفاتت از داده

هههای  هايي برای بیماران برای کنترل دادهمكانیرم ارايه

 .خود و اطمینان از انطبا  با قوانین و مقررات مربوطه

تنههوع بیشههتر در   :هههاکاهش سههوگیری الگوريتم

هههای مناسههب  هههای آموزشههي و اسههتفاده از روشداده

ههها بايههد در  برای ارزيابي و کاهش سههوگیری الگوريتم

ههها از  آوری دادهاين اقدام شامل جمع.  نظر گرفته شود

هههای  های مختلههم جمعیتههي، اسههتفاده از الگوريتمگروه

هههای  ههها در گروهتر، ارزيابي عملكههرد الگوريتمعادلانه

ههها بههرای کههاهش سههوگیری،  مختلم، اصههلا  الگوريتم

هههای  ايجاد فرآيندهای ممیزی منظم، اسههتفاده از روش

تفرهههیرپذير ههههوش مصهههنوعي بهههرای درک نحهههوه  

ههها و اسههتفاده از متخصصههان  گیری الگوريتمتصههمیم

 .هااخلا  برای بررسي الگوريتم

ايجههاد شههفافیت در   :افههزايش اعتمههاد بیمههاران

های ههههوش مصهههنوعي از طريهههق  عملكهههرد سهههامانه

ها و نحوه  رساني شفاف درباره مزايا، محدوديتاطلاع

ههها،  ها، به همههراه تضههمین امنیههت دادهگیری آنتصمیم

   .برای جلب اعتماد بیماران و پزشكان

بهها اجههرای ايههن پیشههنهادات و رويكردهههای  

توانند اطمینان حاصههل کننههد  ها مياستراتژيک، سازمان

  سازی هوش مصنوعي نه تنها منجر به بهبههودکه پیاده

شههود، بلكههه بههه ايجههاد يههک  خدمات و نتههايج بههالیني مي

بخش برای مشتريان نیههز کمههک  تجربه ملبت و رضايت

کند و در نهايههت ارزش پايههداری بههرای سههازمان و  مي

شههود کههه  توصههیه مي  در نهايههت .کنههدجامعه ايجاد مي

ها در صهههنعت دارو و سهههلامت در هنگهههام  سهههازمان

های هههوش مصههنوعي،  سازی و اجرای استراتژیپیاده

ههها  ای داشته باشههند و آنبه اين پیشنهادات توجه ويژه

را بهها توجههه بههه شههراي  و نیازهههای خههاع خههود،  

ههها کمههک  تواند بههه آنسازی کنند. اين امر ميسفارشي

هههای هههوش مصههنوعي  کنههد تهها از حههداکلر ترفیت

برداری کرده و به اهههداف خههود در زمینههه بهبههود  بهره

تجربههه مشههتری، ارتقههای سههلامت جامعههه و توسههعه  

 .وکار دست يابندکرب

 

 گیرینتیجه

تههوان  های پههژوهش حاضههر ميبا تحلیههل يافتههه

شههده، نقشههه  نتیجه گرفههت کههه مههدل پههارادايمي طراحي

کارگیری  راهههههي جههههامع و کههههاربردی بههههرای بههههه

های هوش مصنوعي در راستای خلق تجربه  استراتژی

ه  يهه جديد مشتری در صنعت سلامت و داروی ايران ارا

دهههد کههه پديههده محههوری  دهد. ايههن مههدل نشههان ميمي

آفريني و تمايز از طريق هوش مصنوعي« تحت  »ارزش

ت شیر شراي  علي)مانند فشارهای رقههابتي و انتظههارات  

ای)از جملهههه  زمینهههه  ينهههده مشهههتريان( و عوامهههلآفز

هههای قانوني(شههكل  های فناوری و نارنوبزيرساخت

گر)نظیر مقاومههت  ننههین، عوامههل مداخلهههگیههرد. هممي

ا تحههت  کارکنان و سههوگیری الگههوريتمي( ايههن مرههیر ر
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دهنههد. در پاسههخ بههه ايههن شههراي ،  تهه شیر قههرار مي

ههها«، »توسههعه  راهبردهههای اصههلي شههامل»تحلیل داده

هههای هوشههمند«  و »ايجاد پلتفرم های پیشرفتهالگوريتم

ههها منجههر بههه  شناسههايي شههدند کههه اجههرای موفههق آن

پیامدهای مطلوبي از قبیل بهبود نتايج بههالیني، افههزايش  

شههود. در  رضههايت مشههتری و توسههعه اقتصههادی مي

کند که هوش مصنوعي نه  مي نهايت، اين پژوهش ت کید

بههه ملابههه يههک    ای، بلكهههبه عنوان يههک فنههاوری جزيههره

راهبرد کههلان و يكپارنههه، توانههايي دگرگههوني صههنعت  

نظیهههر بهههرای  ای بيسهههلامت و دارو و خلهههق تجربهههه

هههای  مشههتريان را دارد، مشههروط بههر آن کههه نالش

مند مههديريت  انراني، اخلاقي و فني آن به صورت نظام

 .شوند

 

 تقدیر و تشکر

بههدين وسههیله از کلیههه متخصصههان، اسههاتید و  

مديران محترمي کههه بهها مشههارکت ارزشههمند خههود در  

هههای ايههن  ها، مهها را در گههردآوری دادهانجام مصههاحبه

شود.  پژوهش ياری نمودند، صمیمانه سپاسگزاری مي

اندرکاراني کههه در  همچنین از تمامي همكههاران و دسههت

مراحل مختلم انجام اين تحقیق ما را همراهههي کردنههد،  

 .گرددقدرداني مي

 

 تعارض منافع

گونهههه  دارنهههد کهههه هی نويرهندگان اعههلام مي

تعهارض منافعهي در خصهههوع ايهههن مقالهههه وجهههود  

 .نهدارد

 لاقيحظات اخلام  

  دکتههریپايان نامه مقطههع اين مقاله برگرفته از   

دانشههگاه    بي ازامديريت بازرگاني گرايش بازاريهه رشته 

  .باشدمي باشدمحقق اردبیلي مي

 

 مشارکت نویسندگان

کلیه نويرندگان در طراحي مطالعه، گردآوری    

ها، تحلیل و تفریر نتايج و نگارش مقاله مشههارکت  داده

اند. بههه طههور مشههخر، نويههد شههفیعي در  فعال داشههته

نويم  ها و نگارش پیشطراحي مطالعه، گردآوری داده

اللهي در طراحههي کلههي پههژوهش،  ناصههر سههیم  ،اولیههه

ههها و بههازبیني و  نظههارت بههر فرآينههد اجههرا، تحلیههل داده

ههها،  قاسم زارعههي در تحلیههل داده  ،ويرايش نهايي مقاله

شههناختي و بههازبیني محتههوای  های روشه راهنمايييارا

ها،  مقالههه و محمههد باشههكوه اجیرلههو در تفرههیر يافتههه

بههازبیني انتقههادی و ت يیههد نرههخه نهههايي مشههارکت  

اند. تمههامي نويرههندگان مرهه ولیت صههحت و  داشههته

شده را بر عهده گرفته و نرخه    هييكپارنگي مطالب ارا

 .ندانهايي مقاله را ت يید نموده
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Abstract 
 

Background & aim: Advances in artificial intelligence technology have created unique 

opportunities for transformation in the health and pharmaceutical industry and creating new 

experiences for customers. Therefore, the purpose of the present study was to determine and 

design a model of the role of artificial intelligence strategies in creating a new customer experience: 

a study with a grounded theory approach in the Iranian health and pharmaceutical industry. 
 

Methods: The present qualitative, grounded theory study was conducted in 2023. Data were 

collected through a literature review and semi-structured in-depth interviews with 20 experts and 

specialists in the fields of artificial intelligence, medicine, and senior management in the health 

industry. Participants were selected using theoretical sampling and considering the theoretical 

saturation criterion, so that the sampling process continued until new data could not help develop 

existing categories and new dimensions of the phenomenon were revealed. The collected data 

were analyzed using MAXQDA software. 
 

Results: Data analysis led to the design of a paradigmatic model. The central phenomenon of this 

research was identified as “value creation and differentiation through AI.” This phenomenon is 

shaped by causal conditions (such as market pressures and rising customer expectations) and 

context (such as technology infrastructure and governing laws). Intervening factors (such as 

employee resistance and algorithmic bias) also affect this path. In response, the main strategies 

identified include “data analysis,” “advanced algorithm development,” and “creating intelligent 

platforms.” The implications of implementing this model are improved clinical outcomes, increased 

customer satisfaction, and economic development.  
 

Conclusion: AI is a powerful tool for transforming the healthcare and pharmaceutical industry, 

provided that it is implemented with a strategic and comprehensive approach and that human, 

ethical, and legal factors are properly managed. Organizations can improve customer experience, 

enhance clinical outcomes, and create sustainable value by using this model.  
 

Keywords: Artificial Intelligence, Customer Experience, Healthcare and Pharmaceutical Industry, 

Smart Healthcare Platforms, Algorithmic Bias 
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