
 
 

  

                    Journal of Interdisciplinary Studies in Marketing Management, Vol. 4, No. 2, Summer 2025,  pp. 99-117  

 

Designing the Cognitive Bias Pattern for Insurance Industry Marketing Managers Through Digitization 

 

 

Seyed Fakhredin Alavi1, Farid Asgari2*, Behzad Shahrabi3, Babak Haji Karimi
4
 

 

 

1. Department of Management, Abhar Branch, Islamic Azad University, Abhar, Iran. 

    E-mail: e.sf.alavi@gmail.com  

2. Department of Management, Abhar Branch, Islamic Azad University, Abhar, Iran (Corresponding Author).         

    E-mail: fi.asgarii@gmail.com  

3. Department of Management, Aliabad Katoul Branch, Islamic Azad University, Aliabad Katoul, Iran.  

    E-mail: shahrabi@aliabadiau.ac.ir 

4. Department of Management and Accounting, Abhar Branch, Islamic Azad University, Abhar, Iran. 

    E-mail: hajikarimibabak@gmail.com 

 

Article Info Abstract 

Article type: 

Research Article 

 

Article history:  

Received:  

08/08/2024 

Acceptance:  

20/10/2024 

Published online: 

22/09/2025 

 

Key words:  

cognitive bias pattern, 

marketing managers, 

insurance industry, 

digitalization  

The purpose of this study was to designing a cognitive bias pattern of insurance 

industry marketing managers through digitalization.The study is qualitative and is 

based on the grounded theory. The participants include the business management 

faculty members and marketing experts of the insurance industry in Golestan province 

(20 people were selected by snowball method). Data was collected through in-depth 

interviews. The the interviews data was analyzed through three stages of open, axial 

and selective coding. To check the validity of the tools, continuous observation, 

review by the participants and triangulation technique were carried out. 

Transferability, reliability criteria and verifiability were used to check the reliability of 

the study. Findings indicated that causal factors are improving risk assessment tools, 

investor psychology, customer behavior and motivations, human risk management, 

improving the quality of machine learning models, artificial intelligence and human 

behavior and consumer behavior. Organizational processes, data mining management 

and organizational dependencies were identified as underlying factors and behavioral 

challenges of managers and incompatible behaviors in the insurance industry were 

recognized as intervening factors. Intelligent management approaches, customer 

relationship management in insurance sector, artificial intelligence-based decision-

making strategies can be considered to prevent the cognitive bias of insurance industry 

marketing managers. Strategic management of the performance, work intelligence and 

strategic actions in the insurance industry were identified as consequences of the 

cognitive bias pattern of insurance industry marketing managers through digitization. 
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 نیبود. ای ساز یتالیجید قیاز طر مهیصنعت ب یابیبازار رانیمد یشناخت یریسوگ یالگو یپژوهش طراح نیهدف ا

یی استقرا ،یکاربرد ،یاکتشاف بیو روش به ترت کرد،یهدف، رو ت،یو از نظر ماه یریتفس میبر پارادا یپژوهش مبتن

 و رانیمد ،یعلم اتیه ینفر از اعضا 20پژوهش،  نیکنندگان در ا . مشارکتباشد بنیاد می و مبتنی بر نظریه داده

 یبرف گلوله وهیهدفمند به ش یبردار در استان گلستان بودند که با روش نمونه مهیصنعت ب یابیکارشناسان بازار

سه مرحله  یها ط متن مصاحبه. دیگرد یآور جمع قیمصاحبه عم قیپژوهش از طر یها انتخاب شدند. داده

های تطبیق توسط همکار و برای  روش روایی کیفی، ازمحاسبه شد. جهت  لیتحل یو انتخاب یباز، محور یکدگذار

 یابزارها بهبود، ها افتهیبر اساس بودن، از معیار تطابق، فهم پذیری و کنترل پذیری استفاده شد.  ارزیابی قابل اتکا

 یها مدل تیفیبهبود ک ،یانسان سکیر تیریمد ،یمشتر یها زهیرفتار و انگ گذار، هیسرما یروانشناس سک،یر نییتع

شد. عوامل  ییشناسا یعنوان عوامل علّ کننده به و رفتار مصرف یو رفتار انسان یهوش مصنوع ن،یماش یریادگی

و عوامل  ساز نهیعنوان عوامل زم به یسازمان یها یو وابستگ یداده کاو تیریمد ،یسازمان یندهایفرآ یساز نهیبه

شد.  ییشناسا گرعنوان عوامل مداخله به مهیناسازگارانه در صنعت ب یو رفتارها رانیهای رفتاری مد چالش

بر  یمبتن یریگ میتصم یها یتراتژاس مه،یدر بخش ب یارتباط با مشتر تیریهوشمندانه، مد یتیریمد یکردهایرو

. ردیمورد توجه قرار گ مهیصنعت ب یابیبازار رانیمد یشناخت یریاز سوگ یریدر جلوگ تواند یم یهوش مصنوع

عنوان  به مهیهوشمندی کاری بر کنترل و اقدامات راهبردی در صنعت ب مه،یعملکرد شرکت ب کیاستراتژ تیریمد

 .دیگرد ییشناسا یساز یتالیجید قیاز طر مهیصنعت ب یابیران بازاریمد یشناخت یریسوگ یالگو یامدهایپ

 

صنعت  یابیبازار رانیمد یشناخت یریسوگ یالگو یراحط (.1404) بابک ،یمیکر یحاج ،بهزاد ی،شهراب ،دیفری، عسکر ،نیفخرالد دیسی، علو استناد:

 .117 -99(، 2)4، ای مدیریت بازاریابیمطالعات میان رشته. یساز یتالیجید قیاز طر مهیب
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  قدمهم

به  1یادیانتساب بن یمختل شود. خطا رندگانیگ میتصم یتواند توسط ادراکات محل کار و حالات عاطف یم یشناخت یها ییتوانا

 یاجتماع جیکه اقدامات و نتا یادرجه گرفتنکم  و دست تیکننده موقع نییبه دست کم گرفتن نقش عوامل تع لیتما"عنوان

 یندهایبر فرآ یشناخت یها یریسوگ قیاز طر نیهمچن (.2019، 2)موراتا شود یم فیتعر "مربوطه است گرانیباز لاتیکننده تما منعکس

که  یریغلبه بر هرگونه سوگ یمناسب برا یها کیتکن ای ها سمیاستفاده از مکان ن،یگذارد. بنابرا یم ریدر محل کار تأث یریگ میمختلف تصم

نشان  قاتیتحق .(2017، 3)مرسیر مهم است د،یعقا انیب ای ها میبه تصم دنیهنگام رس گذارد، یم ریعمدتاً و ناآگاهانه بر تفکر انسان تأث

(. به 2017 ،5و پاتونن کری)ب ناقص شود یها یریگ میمنجر به تصم تواند یمؤثر بر مدیران بازاریابی م 4یشناخت روان یها یریکه سوگ دهد یم

و استفاده  سهیمقا ب،یترک ،یابیدر حافظه، باز رهیکسب، ذخ یندهایفرآ جهینت»فرد به عنوان  کی یشناخت یی(، توانا1979) 6سیگفته هامفر

 ریکارکنان ممکن است تحت تأث یفرد یشناخت ییشود. توانا یم فیتعر...« یمفهوم یها اطلاعات و مهارت دیجد یها  نهیدر زم

نقاط کور  لیبه دل کیستماتیس یکه به طور بالقوه منجر به خطاها ردیها قرار گآن یریگمیتصم یندهایدر فرآ یشناخت یها یریسوگ

 است.  در صنعت بیمه مدیران بازاریابی یها یرگی یمدر رابطه با تصم یجد ینگران کی نی(. ا2023و همکاران،  7آتوتا) شود یم

و اشراف بر انواع  یشوند. با آگاه یم یدرست و منطق ماتیهستند که باعث انحراف از اخذ تصم ییالگوها یشناخت یها یریسوگ

 تیبه حداقل رساند و در نها یریگ میتصم ندیمختلف را در فرآ یها یریتوان احتمال رخداد سوگ یها، م بروز آن لیها و دلا یریسوگ

 یادیاطلاعات زافراد اگر  یمتاسفانه، حت .(2022، 8)لی و همیلتون اخذ نمود یا و حرفه یرا در امور مختلف زندگ ماتیتصم نیرت معقولانه

 ریافراد در مقام مد  ،ندداشته باش یزیگر انیو اصل ز یدأییت یریاز حد، سوگ شیمانند اعتماد به نفس ب یشناخت یها یریدر مورد سوگ

را نداشته باشند.  یتیریمد یریگ میتصم یکدام از خطاها چیتا ه کنند یتلاش م کیستماتیس یبه روش یمقابله با انحرافات ذهن یهمچنان برا

انجام  خود یشناخت یها یریغلبه بر سوگ ایاصلاح  یکه اقدامات مناسب را برا کنند یتصور م رانیمد یوقت یکه حت دهند ینشان م ها یبررس

 یها یریسوگ ریها تحت تأثآن انیو هم مشتر  مهیصنعت ب رانیچه هم مد گرا (.2020، 9)هریس ستیها اغلب موثر نعملکرد آن دهند، یم

مشخص  ن،ی. علاوه بر اشود یم یقاتیقرار نگرفته است که منجر به شکاف تحق یمورد بررس یموضوع به طور تجرب نیا ،هستند یشناخت

 نیو در ح دهند یم صیخود درک کرده و تشخ انیمشتر نیرا در ب یشناخت یها یریسوگ نیا مهیصنعت ب یابیبازار رانیمد ایکه آ ستین

است که چگونه  نیمسائل با تمرکز بر ا نیا یبررس قیتحق نیکنند. هدف ا یدگیها رسبه آن کنند یم یسع مه،یب یزیر ارائه خدمات برنامه

به آن  یچه کمک یساز یتالیجیدهند و د صیخود تشخ یا مهیرا در ارائه خدمات ب یشناخت یها یریسوگ کنند یتلاش م یابیبازار رانیمد

 .کند یم

                                                           
1. Fundamental Attribution Error 

2. Murata 

3. Mercier 

4. psychological biases 

5. Baker and Puttonen 

6. Humphreys 

7. Athota 

8. Lee and Hamilton 

9. Harris 
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را  داریپا یتجار یاه تیفعال رایز توجه شده است،شدن  یتالیجید یبرا یا به عنوان رسانه یبه طور خاص به هوش مصنوع در این پژوهش

به  هاسازمان(. در سرتاسر جهان، 2020و همکاران،  1ویوا ی)د کند یکمک م یجهان یها در عرصه یرقابت تیکند و به حفظ مز یم لیتسه

شدن پردازش  یتالیجیدر د یمحور ی(، که نقش2021، 2)آتوتا اند متحول شده یهوش مصنوع قیشدن از طر یتالیجیبا د یطور قابل توجه

به  ازیناز سویی دیگر  (.2019 ،3نی)کاپلان و هنلد کن یم فایا ریپذ انعطاف یسازگار قیبه هر هدف دلخواه از طر یابیداده با هدف دست

 نیدر ا دوارکنندهیام یاستراتژ کی یوجود دارد و هوش مصنوع یریگ میتصم یها یستگیبهبود شا یبرا یمحاسبات یبانیاستفاده از پشت

بر ها  سوگیری نیا ریتأث یو چگونگ های شناختی سوگیریانواع  نهیدر زم یمطالعات مختلف(. 2022و همکاران،  4ی)کالاو است نهیزم

های  های مختلف انجام شده است و به این نتیجه دست یافتند که تصمیمات مدیران تحت تأثیر سوگیری ی مدیران در حوزهریگمیتصم

به نام انسان بدون  یزیهستند و چ یریها گرفتار سوگ که تمام انسان دهد یدانشگاه هاروارد نشان م(. 2023شناختی است )آتوتا و همکاران، 

اگر ( 1996) 5. به عقیده دوبلیرسد ینظر م  به یضرور هاآناز  زیپره یبرا ،یادراک یخطاها نیشناخت ا نیوجود ندارد. بنابرا یریگسو

بزرگ  یاحتمالاً جهش ،میکن یو کار دور یروابط اجتماع ،یخصوص یدر زندگ هاآنو از  میرا بشناس« بزرگ فکر و ذهن یخطاها» میبتوان

خاص  یینو و ابزارها یها دهیمجهز به ا ایپرکارتر  اریتر، بس که زرنگ ستین ازین ،یجهش نیچن یداشت. برا میخواه تیبه سمت موفق

انسان و  یهمکار .(2019و همکاران،  6)کارپنا از تفکر نادرست یدور یعنیذهن است،  یاز خطاها یدور دیدار ازیکه ن یزی. همه چدیباش

 نیا یتجرب یبررس این پژوهششده است و هدف  شنهادی( پ2022و همکاران ) 7ژیونگتوسط  زیآم مخاطره یها یریگ یمدر تصم نیماش

 ریتأث خدمات بیمه ماتیدر رابطه با تصم مدیران بازاریابی یشناخت یها  یریتواند به طور مثبت بر سوگ یشدن م یتالیجیکه چگونه د است

فرض که  نیبراساس ا یهوش مصنوع رشیممکن است در برابر پذ مدیران بازاریابیاز  یاریبس ،یحال، از نقطه نظر عمل نیبا ا بگذارد.

 یقرار دارد در تلاش است که بر مبنا مهیصنعت ب یابیپژوهش که در حوزه بازار نیا را زائد کند، مقاومت کنند. هاآنممکن است 

موجود  یشناخت یها یریبا توجه به سوگ یریگ میآنان را در هنگام تصم یافراط یها و واکنش یابیبازار رانیرفتار مد ،یروانشناس یها هینظر

 نی. همچنافتی مهیدر ب یرعادیغ یها دهیاز پد یوجود بعض یرا برا یا  کننده نعقا لیقرار دهد تا در صورت امکان بتوان دلا یمورد بررس

 رانیمد یشناخت یریسوگ مه،یو ب یابیدر مباحث بازار نیرا کاهش داد. بنابرا یشناخت یهایریسوگ نیا یساز یتالیجیبا استفاده از د

 است. تیحائز اهم اریبس مهیصنعت ب یابیبازار

در  است که، یباشد. جنبه اول از لحاظ تجرب بالاخص شرکت بیمه سینا مؤثر مدیران صنعت بیمه یبرا تواند یم موضوع از دو جنبه نیا

؛ 1401و همکاران،  منش یریبش ؛2021 ،و همکاران یرهچود ؛2022 ،و همکاران ؛ ژیونگ2023همکاران،  )آتوتا و نیشیپ یها پژوهش

گیری مدیران نقش  تواند در نوع و زمینه تصمیم سوگیری شناختی مینشان دادند  (1399و احمدیان و جهانی،  1398درویشی و همکاران، 

توان گفت تا کنون در پژوهشی  همچنین می باشد. رانیمد ی و مغرضانه رانهیسوگ یرفتارها ازی تواند ناش یمسأله م نیو ا بسزایی داشته باشد

                                                           
1. Di Vaio 

2. Athota 

3. Kaplan & Haenlein 

4. Callaway 

5. Dobelli 

6. Carpena 

7. Xiong 
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در صنعت بیمه پرداخته نشده است و این پژوهش سعی دارد تا این خلاء پژوهشی را پر کند. سوگیری شناختی مدیران بازاریابی به الگوی 

دارد. در  ییبسزا ریتأث شرکتی هااستیاختی مدیران بر انتخاب راهبردها و ساست که، سوگیری شن انی، قابل بی، از لحاظ نظردیگر ی جنبه

باشد،  درآمده یفکر یکه به شکل الگو یاطلاعات و به خاطرآور یابیارز ،یریگ میاشکال و اشتباه در تصم ادراک از لیبه دل رانیواقع مد

عات نپردازند و لااط تیشفاف به اهداف خود به یابیدست یبرا رانیکه مد سبب شود تواند یعوامل م نیاشوند.  گرفتار سوگیری شناختی می

 اصلی سوالرو،  نیاز ا .رساند یم یدیشد بیآس اهداف شرکت بلندمدت به  موضوع در نیرا کاهش دهند؛ و ا خدمات بیمه تیفیک

 .باشد می چگونه سازی سوگیری شناختی مدیران بازاریابی صنعت بیمه از طریق دیجیتالی که الگوی است صورت این به پژوهش

 نظری مبانی

 یها در شاخه قرار گرفته و یادیز نیمورد توجه محقق ریاست که در قرن اخ یاز مباحث یکیموضوع شناخت  :شناختی های سوگیری

اطلاعات از  حیصح افتیمرحله، شناخت و در نیترمهم ،یریگمیتصم ندآیمورد توجه بوده است. در فر ازیبر حسب ن زیمختلف ن یعلم

کار به  یریگمیاست در ادامه مراحل تصم یهیبد ،تر باشد انجام شود و کامل یبه شکل بهتر شناخت نیموضوع است. هر چه ا کی رامونیپ

 نیمحقق قاتی. تحق(1399ی، و جهان انیاحمد) نخواهد داشت یمناسب امدیپ یریگ میصورت تصم نیا ریو در غ شود یم لدنبا یبهتر نحو

 یکه به معنا یشناخت یها یریاز سوگ یا علت مجموعه نیهم . بهشود یانجام نم یشناخت به درست ندیآبه علل مختلف، فر دهد ینشان م

 ی. انسان به حکم مبان(1401و همکاران،  منش یریبش) اند شده ردهقرار گرفته، برشم یمورد بررس است که یموضوع تیانحراف از واقع

 ریتأث اخذ شوند را تحت دیکه با یماتیو تصم هادهیاو در مواجهه با پد یها که واکنش هاست یریسوگ نیا ررسیدر معرض و ت یروانشناخت

است که اگر فرد  نیبر ا . بحث(2018، 1)توماس ابندیبروز  شتریب ایکمتر  توانند یم ها یریسوگ نیمختلف ا طی. البته در شرادهد یقرار م

قرار  ها یریخاص و در معرض سوگ طیاکنون که در شرا داشت و یگریشناخت و قضاوت د کرد، یرا خارج از ماجرا احساس م دخو

 (.2020و همکاران،  2)راستوگی گرفته است قرار ریتحت تاث یگرفته، قضاوت و شناخت و

 معمولاً ها انسان متاسفانه ولی ایم شده مواجه خود زندگی در هاآن با بارها که هستند پرتکراری رفتاری الگوهای شناختی های سوگیری

 ذهن که این با و گیرند می نظر در طبیعی و عادی را هایی واکنش چنین و شوند نمی خود ناخودآگاه تصمیمات و فکری الگوهای این متوجه

 باشد می زده شتاب و غیرمنطقی غریب، و عجیب های گیری تصمیم مستعد هم باز اما دارد، اطلاعات پردازش در بالایی بسیار قدرت بشر

امکان رخ دادن آن بوده و از  ،نوع خطایی است که در نتیجه تجزیه و تحلیل یک تصمیم (. سوگیری شناختی هر2017و همکاران،  3)پلات

ضعف در استدلال و اطلاعات است و با آموزش و مشاوره قابل مدیریت کردن است. در تعریفی دیگر، دانش مالی، توانایی قضاوت 

لوب یند شناخت انسان اثر نامطآفربر گویند. سوگیری شناختی،  در مورد استفاده و مدیرت پول را می مؤثرهای  یریگ آگاهانه و تصمیم

 اطلاعات پردازش در توجه نوعی به شناختی سوگیری (.1396باباجانی محمدی و همکاران، کند ) یمگذاشته و شناخت را دچار خدشه 

 در یافته سازمان گزینی برتری نوعی شناختی سوگیری دیگر عبارت به. گیرند یم هنادید را دیگر برخی افراد آن واسطه به که شود یم گفته

 هنگام در ذهن اشتباهات و انحرافات شناختی، های سوگیری (.1393همکاران،  و بیرامی) باشد یم محیطی یها محرک پردازش و توجه
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 توان می دیگر بیانی به. شوند می بررسی رفتاری اقتصاد و شناسی روان در اغلب «ادراکی اشتباهات» یا ها سوگیری این. هستند درست قضاوتِ

 را باشد درآمده فکری الگوی شکل به که آوری خاطر به و اطلاعات ارزیابی گیری، تصمیم در اشتباه و اشکال گونه هر که گفت

 (.2017، 1)جونز و شارپ گویند می «ادراکی اشتباه» یا «شناختی سوگیری»

 ارسال و پردازش ذخیره، را ها آن بتوانند ها رایانه تا است یک و صفر به آنالوگ های داده تبدیل فرآیند سازی دیجیتالی :یساز یتالیجید

 به شدن دیجیتالی و هستند دیجیتال عصر اصلی هسته دیجیتال های نمایش. شود می استفاده دیجیتال به آنالوگ های فرم تغییر برای. کنند

 خواندن قابل یعنی) دیجیتالی فرمت به اطلاعات تبدیل یندآفر سازی دیجیتالی .(2023آتوتا و همکاران، ) کند می کمک آن کردن کانالیزه

 وکار،  کسب بهبود درآمد، خلق منظور به آن های داده و دیجیتال های فناوری از استفاده معنای به سازی است. دیجیتالی (رایانه طریق از

 هسته که است دیجیتال وکارهای  کسب برای محیطی ایجاد و( ها آن  ساده سازی رقومی صرفا نه) وکار  کسب فرآیندهای تحول/جایگزینی

-حوزه در بنیادین تغییرات معنی به سازی دیجیتالی دیگر، عبارت (. به2019و همکاران،  2)تبریزی است دیجیتال اطلاعات نیز هاآن اصلی

 ارزش سازی رقومی هایطرح اجرای از آمده دست به جدید دانش براساس تغییرات این که است وکار  کسب های مدل و ها عملیات های

 با دیجیتالی صورته ب آنالوگ یا فیزیکی مصنوعات کردن توانا معنی به سازی شوند. رقومی می حاصل هاآن های داده تحلیل و افزوده

 از جدیدی شکل به دستیابی نیز، کار این نهایی هدف که  است وکار  کسب فرآیندهای از بخشی عنوان به مصنوعات این کردن تعبیه هدف

 اسناد مانند اطلاعاتی حفظ برای سازیدیجیتال از توان (. می2016و همکاران،  3)اهرلینگر است نفعان ذی برای جدید ارزشی ایجاد و دانش

 آن به که کسانی برای و شود حفظ اطلاعات کیفیت که شود دقت باید محتوا، کردن دیجیتالی هنگام. کرد استفاده تاریخی های عکس و

 عنوان به. کند کمک اطلاعات حفظ به تواندمی محتوا کردن دیجیتالی این، بر باشد. علاوه استفاده و دسترسی قابل راحتی به دارند نیاز

 تواند می محتوا کردن دیجیتالی نهایت، در. کند کمک آینده هاینسل برای هاآن حفظ به تواندمی تاریخی اسناد سازی دیجیتالی مثال،

 4کند )کاپوتو تر آسان را خاص اطلاعات جستجوی تواند می سند یک کردن دیجیتالی مثال، برای. کند تر آسان را آن از استفاده و دسترسی

 (.2019و همکاران، 

 پیشینه تحقیق

 یدار یتفاوت معن یقیتعو لیکه در شاخص تنز ندنشان داد رانیدر مد یریگ میتصم یابعاد شناخت یبررسبا  (1402) انیول و رحمان سرشت

نسبت به  یشتریب یریپذ سکیاز سطح ر رانیمد ،یریپذ سکیمربوط به ر یها در شاخص وجود،  نیا وجود ندارد. با نیریو سا رانیمد نیب

و  یریگمیتصمبر  رانیمد یرفتار یریسوگ ریتاث یبررس در( 1401و همکاران ) منشیریبش برخوردار بودند. یتیریافراد فاقد سابقه مد

. دهد یو ارائه به موقع اطلاعات را کاهش م یاطلاعات مال یاتکا تیسطح قابل ران،یمد ینانیاطم شیب ندنشان داد یاطلاعات مال تیفیک

 نیب کوته رانی. مدشود یم یمال یها در ارائه گزارش ریو کاهش تاخ یمال یهاصورت یاتکا تیز منجر به کاهش قابلین رانیمد یفتگیخودش

 تینموده و منجر به کاهش قابل یسود حسابدار یاقدام به دستکار نندیب یمدت م خود را در کوتاه یطلب ازیو امت تیکه موقع لیدل نیبه ا زین
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( با 1401و همکاران ) محمدزاده مقدم بر ارائه به موقع اطلاعات ندارد. یریتاث یرفتار یژگیو نیا یول شوند یم یاطلاعات مال یاتکا

 یها یریآگاه بودن از وجود اشکال مختلف سوگبیان داشتند  و سبک حسابرس یحسابرسان بر هوش معنو یشناخت یریسوگ ریتاثبررسی 

 یواکاو با( 1397) یکافشان یو احمد ینور هاست. بر آن یرگیچ یقدم برا نیگذارد اول یحسابرسان اثر م یریگ میکه بر تصم یشناخت

و  یریگ را در شکل یطیو مح یسازمان ،یاز عوامل مختلف فرد یا مجموعه ،نانیکارآفر یها میدر تصم یشناخت یها یریسوگ نیترمهم

 نیو همچن شتازیمحصولات پ دیلبه تو میتصم د،یجد یکار، ورود ناآماده به بازارهاو  کسب ییبه برپا میتصم زیآن موثر دانسته و ن نیتکو

 ماتیدر تصم یشناخت یها یریسوگ یمثبت و منف یامدهایپ نیتر وکار از مهم مانند خروج از کسب یوکار مختلف کسب یها شکست

و  یابعاد فرهنگ مل نیدر رابطه ب یروانشناخت یرینقش واسط سوگ یبررس با( 1396و همکاران ) یمحمد یباباجان .باشد می نانیکارآفر

اجتناب از عدم  یداشته ول یارد یرابطه معن ییرعقلایغ یو رفتارها یشناخت یها یریبا سوگ ینگر ندهیآ ندنشان داد ییرعقلایغ یرفتارها

  ندارد. یدار یرابطه معن ییرعقلایغ یو رفتارها یشناخت یها یریبا سوگ نانیاطم

 یها یریکه سوگ دادند نشان« شدن یتالیجید قیاز طر یمال زانیر برنامه یشناخت یها یریغلبه بر سوگ»( با بررسی 2023آتوتا و همکاران )

با استفاده از  تالیجید لیوجود دارد. تبد کنند، یارائه م ازمندیافراد ن یرا برا یکه خدمات یدر حال یمال زانیر برنامه انیدر م یشناخت

 یبا هوش انسان دیبا یهوش مصنوع یها یتعصبات موجود کمک کند، اگرچه فناور نیممکن است به غلبه بر ا یهوش مصنوع یها یفناور

به کمک هوش  یریگ میدر تصم یشناخت یها یریو آهسته: نقش سوگ عیسر یریگ میصمت( در 2022راستوگی و همکاران ) شوند. بیترک

. درا درک کنن AI-و دقت انسان یشناخت یها یریسوگ نیتعامل ب توانند یآن محققان م قیکه از طر شدارائه  یکل یچارچوبی مصنوع

شود.  یبا آن مواجه م یانسان و هوش مصنوع یکه معمولاً در همکار یریسوگ ،شدتعصب لنگر انداختن تمرکز  یسپس به طور خاص رو

مشترک  یریگ میآن را در تصم یکه اثربخش دادندکاربر را انجام  شیآزما نیو اول گردیدبر زمان را اجرا  یمبتن ییزدالنگر یاستراتژ کی

 ،یمال ت،یریمد یدر چهار حوزه شغل یریگ میبر تصم یشناخت یها یریسوگ ریتأث( به 2022)1برتت .کند یم دییتأ یانسان و هوش مصنوع

از  شیکه اعتماد ب گذارد یر میتأث یدر چهار حوزه شغل یا حرفه یها میبر تصم یشناخت یریسوگپرداخت. نتایج نشان داد  و قانون یپزشک

 ریتأث یا حرفه یریگ میبر تصم یشناخت یها یریکه سوگ کند یم تیادعا حما نیکه از ا یاست. دوم، سطح شواهد یریسوگ نیحد مکررتر

 و تالیجیدر عصر د یشناخت یها یریسوگ( با بررسی 2021) و همکاران 2اوسچینسکیتحت پوشش متفاوت است.  یها در حوزه گذارد، یم

وجه با ارزش درک  نیبه بهتر یکه مقاومت در برابر فناور دادنشان  یموجود کارکنان بخش دولت تیوضع یریفصل سوگ و  حل گیچگون

( در بررسی 2021) و همکاران 3اکیارینی. شده استداده  حیشهروندان توض یو ارزش برا رییتغ یایمزا افته،ی های کاهش شده، هزینه

)به عنوان  یعوامل داخل ریتحت تأث یریگ میکه چگونه تصم دادنشان  رییدر زمان تغ یریگ میتصم یها یو استراتژ یشناخت یها یریسوگ

 یها یریسوگ کیرسد نقش استراتژ ی. به طور خاص، به نظر مشود یو فعال م ردیگ یشدن( قرار م یتالیجی)مانند د یمثال ادراک( و خارج

 باشد. یاتیح ،یطیمح یرگوندر زمان دگ کیاستراتژ ماتیمرتبط بر تصم ریتأث یهنگام بررس یشناخت
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 شناسی روش

صورت کاربردی   بنیاد انجام شده است. همچنین بر مبنای هدف، به کیفی و با روش نظریه دادهشناسی از نوع  این پژوهش از لحاظ روش

صنعت  یابیبازار رانیمد یشناخت یریسوگ یالگو یطراح به عمیق مصاحبه بر تمرکز با بنیاد داده نظریه مند نظام طرح از است. این پژوهش

 در ریشه که است هاییتئوری تدوین برای عمومی شناسینوعی روش بنیاد، داده نظریة راهبرد. پردازد ی میساز یتالیجید قیاز طر مهیب

پدیده  یک مورد در تئوریک جامع های تبیین ارائه راهبرد، این غایی هدف. دارد مند نظام صورت  شده به تحلیل و گردآوری های داده

 گردد؛می باز آن بودن به کاربردی پژوهش از مرحله این در راهبرد این از استفاده 1مایه خرد(. 1395 فرد و همکاران، دانایی) است خاص

 یا عمل یند، یکآفر تبیین به گسترده، سطحی در که است هاینظری خلق برای کیفی و مند نظام بنیاد، روشی داده نظریة پژوهشی راهبرد

 تئوری تولید یا و خلق درصدد و بیندیشد پدیده توصیف ورای به که کندمی کمک پژوهشگر به پژوهشی راهبرد این. پردازدمی تعامل یک

ی در صنعت بیمه، اینکه خبره مورد نظر شناخت های یریسوگشوندگان شامل شناخت (. معیار انتخاب مصاحبه2014، 2)کرسول برآید

احاطه مناسب و کامل به های شناختی داشته باشد، دارا بودن تجربه مدیریتی در سطح آموزشی و  شناخت کافی در مورد سوگیری

 های مشابه بود. گری و تحقیق های کیفی و آشنایی با روند مصاحبه پژوهش

و کارشناسان  نیمعاون ران،یمد طور نیو هم یبازرگان تیریرشته مد یعلم اتیه یشامل اعضاکننده  براساس معیارهای فوق، تیم مشارکت

برفی انتخاب گردیدند. تعداد این افراد براساس رسیدن به  که به روش گلوله باشد یم نفر 20به تعداد  در استان گلستان مهیصنعت ب یابیبازار

ها اشباع  ها اضافه نگردید و اصطلاحاً فرآیند مصاحبه ام دیگر مفهوم جدیدی به داده17اشباع نظری مشخص گردید. از مصاحبه با خبره 

تا  30رو و عمیق بوده که هر کدام بین ها به صورت رودر مصاحبهام ادامه یافت. 20خبره  گردیده است اما جهت حصول اطمینان مصاحبه تا

 ارائه شده است. 1شوندگان در جدول  دقیقه به طول انجامید. مشخصات مصاحبه 40

 کنندگانشناختی مشارکتمشخصات جمعیت: 1جدول 

 سابقه مدرک تحصیلی جنسیت رتبه دانشگاهی عنوان خبره مصاحبه شده ردیف

 سال 15تا  11 دکتری   مرد    مربی مدیر بازاریابی بیمه سینا 1

 سال  21بیش از  کارشناسی ارشد     مرد    مربی یانپارس یمهبمدیر بازاریابی  2

 سال  21بیش از  کارشناسی ارشد     مرد    مربی جذب نیرو و ارتباط با مشتری بیمه البرز یرمد 3

 سال  21بیش از  دکتری   مرد    استادیار عضو هیأت علمی 4

 سال 20تا  16 کارشناسی ارشد     مرد    مربی بازاریابی بیمه ایران یرمد 5

 سال  21بیش از  کارشناسی ارشد     مرد    مربی گذاری بیمه سینا مدیر امور سرمایه 6

 سال 20تا  16 دکتری   مرد    استادیار عضو هیأت علمی 7

 سال  21بیش از  دکتری   زن  استادیار هیأت علمیعضو  8

 سال  21بیش از  دکتری مرد    مربی بیمه ایران مدیر منابع انسانی 9

 سال 15تا  11 کارشناسی ارشد     مرد    مربی مدیر بازاریابی و مطالعات بازار بیمه ایران 10

 سال 20تا  16 دکتری مرد    استادیار عضو هیأت علمی 11

 سال 20تا  16 دکتری مرد    مربی بازاریابی بیمه آسیا  یرمد 12

                                                           
1. Rational 

2. Creswell 
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 سال  21بیش از  کارشناسی ارشد     مرد    مربی بیمه پاسارگاد کارشناس توسعه 13

 سال 20تا  16 دکتری   مرد    استادیار عضو هیأت علمی 14

 سال  21بیش از  دکتری   زن  استادیار عضو هیأت علمی 15

 سال 20تا  16 دکتری   زن  مربی یاآس یمهب آموزشمدیر  16

 سال 15تا  11 کارشناسی ارشد     مرد    مربی مدیر امور شعب بیمه سینا 17

 سال      10کمتر از  دکتری   زن  مربی ریزی، بودجه و تشکیلات بیمه کارآفرین مدیر برنامه 18

 سال 20تا  16 کارشناسی ارشد     زن  مربی های اشخاص بیمه پاسارگاد مدیر فنی بیمه 19

 سال 20تا  16 دکتری   مرد مربی سرپرست واحد فروش بیمه البرز 20

 

های طرح شده  گاه تری نسبت به دید باره گفتگوها، تحلیل و بررسی دقیق ها ضبط گردید تا با مرور چند در این بخش مصاحبه

 مرحله سه باید شده گردآوری کیفی های داده تحلیل برای بنیاد، داده نظریه مند نظام طرح اساس کنندگان انجام شود. بر مشارکت

 که آنجا از. گردد ارائه خلق شده نظریه از عینی تصویری یا منطقی پارادایمی نهایت در تا شد می سپری انتخابی و محوری باز، کدگذاری

 بسط ابعادشان و خصوصیات حسب بر و شناسایی تا مفاهیم شود تعبیه وکاری ساز است لازم هستند، مفاهیم نظریه ساختن اصلی های پایه

 در مقدماتی های مقوله اولیه، خام هایداده دل از که طوریه ب شود می انجام باز در کدگذاری بنیاد داده نظریه در وکار ساز این. شوند داده

 و ها کسب شباهت ها، برای پدیده حالات دیگر و رویدادها موارد، مقایسه ها، داده درباره کردن سوال طریق از مورد بررسی پدیده با ارتباط

 ظهور باز ضمن کدگذاری ها مقوله از ای مجموعه اولیه، خام های داده دل (. از2008)استراوس و کوربین،  شوند می استخراج-ها تفاوت

 سپس و گرفت قرار اکتشاف و بررسی در حال یندآفر محور( اصلی مقوله) ها مقوله از یکی ،(محوری کدگذاری) بعد مرحله در یافت؛

 و کنش راهبردهای ،(اصلی پدیده موجه علل) علی شرایط از ندا عبارت ها مقوله این. شد داده ارتباط آن به نظری طور به دیگر های مقوله

بسترساز  شرایط) زمینه ،(شوند می انجام اصلی پدیده به پاسخ و برخورد اداره، کنترل، برای که های متقابلی کنش یا کنش) متقابل کنش

)استراووس  (راهبردها بستن به کار آورد ره) پیامدها و( راهبردها در موثر عام بسترساز شرایط) گر مداخله شرایط ،(راهبردها در موثر خاص

 پژوهش بودن مشارکتی و همکار اعضاء بررسی توسط تطبیق های روش از پژوهشگران کیفی، روایی برازش (. جهت1998و کوربین، 

 ننوسا یک تا صفر بین کاپا شاخص ارمقد. شد دهستفاا کوهن یکاپا شاخص از فقاتو انمیز یابیارز ایبر بدین صورت که .نمودند استفاده

 فقاتو ههندد ننشا( دنبو صفر به یکدنز) عکس حالت ماا ستا بالا فقاتو از حاکی ،باشد یکتردنز یک به ضریب ینا ارمقد چه هر. دارد

 ضریب همدآستدبه ارمقد که ینا به توجه با. ستا هشد محاسبه 0.868 هشوپژ ینا ینا در کاپا شاخص ارمقد. ستا نیشاا نمیا پایین

برای همچنین  .دارد دجوو نهندگادپاسخ بین بالایی فقاتو گفت انمیتو ،ستا 05/0 از کمتر داریمعنا سطح و( 1 دعد به یکدنز) 868/0

ارائه  میمفاه د،یها مشخص گرد مقوله شیبا پالادر تطابق . پذیری استفاده شدمعیار تطابق، فهم پذیری و کنترل از ارزیابی قابل اتکابودن،

را  جیفهم نتا تینفر از متخصصان ارسال شد که قابل 4 یبرا یفیدر بخش ک قیتحق یها افتهی .باشد یتطابق م یدارا کیشده با مباحث تئور

 .دینما دییمطرح شده در مدل را تا یامدهایپ تواند یشده در مدل م  ارائه یراهبردها نمودند. دییتا
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 ها یافته

 ،«یمشتر یها زهیرفتار و انگ» ،«گذار هیسرما یروانشناس» ،«سکیر نییتع یکمک به ابزارها» عوامل گرفته صورت های مصاحبه به توجه با

در مقوله « کننده رفتار مصرف»و  «یو رفتار انسان یهوش مصنوع» ،«نیماش یریادگی یها مدل تیفیبهبود ک» ،«یانسان سکیر تیریمد»

 قیاز طر مهیصنعت ب یابیبازار رانیمد یشناخت یریسوگ یبه عنوان عوامل علّ یبر هوش مصنوع یمبتن یمشتر یاعتبار سکیر تیریمد

 ( نشان داده شده است. 2شناسایی شدند که در جدول ) یساز یتالیجید

 کدگذاری عوامل علیّ: نتایج 2جدول 

 کد مفهوم مقوله فرعی

بر هوش  یمبتنی مشتر یاعتبار یسکر یریتمد

 یمصنوع

 سکیر نییتع یکمک به ابزارها

 

 

 گذار هیسرما یروانشناس

 هوشمندانه یها بر داده یمبتن یاستراتژ یاجرا

 فرد یریگ میتصم دییتا

 از حد شیاعتماد ب

 یمشتر یازهاین یابیارز

 ارائه به موقع و منسجم

 شتریشهود ب

 گذار هیسرما یمداخله در روانشناس

 یتلاش و وادار کردن مشتر

 یمشتر بیترغ

 یمشتر یها زهیرفتار و انگ

 تعصبات مشاور

 انیقضاوت درباره مشتر

 یدرک متقابل با مشتر

 یانسان یسکر یریتمد

 یگذار مهیدر ب یانسان یخطا

 نانیاز حد اطم شیب یها یریسوگ

 از حد شیب یها سکیاجتناب از ر

 از حد یشاعتماد به نفس ب

 یادگیری یها مدل یفیتبهبود ک

 ینماش

 میدرخت تصم کردیرو

 از حد شیب یساز ساده

 دییتا یریسوگ

 یو رفتار انسان یهوش مصنوع

 یاحساسات چندوجه یساز یتالیجید

 یاحساسات انسان انیب

 یرفتار یتعامل مال

 کننده رفتار مصرف

 گذشته اتینسبت به تجرب یریسوگ

 مقرون به صرفه بودن

 یاعتبار یازدهیامت

 (های پژوهش منبع: یافته) 
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به  «یسازمان یها یوابستگ» ،«یداده کاو تیریمد» ،«یسازمان یندهایفرآ یساز نهیبه»مقولات پژوهش،  کنندگان مشارکت دیدگاه براساس

( نشان داده 3که در جدول ) شناسایی گردید یساز یتالیجید قیاز طر مهیصنعت ب یابیبازار رانیمد یشناخت یریدر سوگ نهیعنوان عوامل زم

 .شده است

 ای زمینه : نتایج کدگذاری عوامل3جدول 

 کد مفهوم مقوله فرعی

 یسازمان یندهایفرآ یساز ینهبه

 ندهایفرآ یساز نهیبه
 ازیبرطرف شدن ن

 داده لیتحل یتر با استفاده از ابزارها یمنطق یریگ میتصم

 ازهایو ن طیاز مح تر قیدرک عم

 طیدرک کامل مح

 تیتمرکز بر واقع

 افراد یازهایدرک بهتر ن

 و یاز دسترس یناناطم

 ارائه به موقع و منسجم

 کردن داده ها لتریف

 یسینو براساس عدم تعصب در برنامه یساز یتالیجید

 کیستماتیشده و س قیبستر تحق کیارائه 

 علم داده یداده کاو یریتمد

 ها کشف روابط پنهان در داده

 ها داده یجمع آور ییتوانا

 ها داده یجستجو ییتوانا

 ها استفاده مناسب از داده

 یسازمان های یوابستگ یسازمان های یوابستگ

 از حد اعتماد شیب یریسوگ

 ندهایاز حد به فرآ شیبه ب یوابستگ

 میت یها لیتحل

 (های پژوهش منبع: یافته) 

به  «مهیناسازگارانه در صنعت ب یرفتارها» ،«مهیدر صنعت ب رانیهای رفتاری مد چالش»مقولات پژوهش،  کنندگان مشارکت دیدگاه براساس

( نشان 4که در جدول ) شناسایی گردید یساز یتالیجید قیاز طر مهیصنعت ب یابیبازار رانیمد یشناخت یریگر در سوگ عنوان عوامل مداخله

 .داده شده است

 گر مداخله : نتایج کدگذاری عوامل4جدول 

 کد مفهوم فرعی مقوله

 صنعت بیمهدر  مدیرانهای رفتاری  چالش

 یشخص حاتیکاهش ترجو  غلبه بر تعصب

 یقبل اتیبراساس تجرب ریتفس

  یساز یمنطق

 یشخص حاتیکاهش ترج

 محافظه کارانه یرفتارها
 از حد شیمحافظه کارانه ب

 تند یها از واکنش یریجلوگ

 کار یطدر مح ینااصول یرفتارها در صنعت بیمه ناسازگارانه یرفتارها
 اطلاعات یریسوگ

 ینیب پس یریسوگ
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 گرفتن احتمال دهیناد

 یانسان یها زهیگرفتن انگ دهیناد

 یسازمان یو عدم کارآمد یریتیمشکلات مد

 یمواز یگذار مهیبرنامه ب

 انیمشتر قیو دق یکاف یها به داده یعدم دسترس

 رانیاشتباه توسط مد یها میتصم لاحتما

 (های پژوهش منبع: یافته) 

 ،«مهیدر بخش ب یارتباط با مشتر تیریمد»، «هوشمندانه یتیریمد یکردهایرو»مقولات پژوهش،  کنندگان مشارکت دیدگاه اساس بر

 قیاز طر مهیصنعت ب یابیبازار رانیمد یشناخت یریسوگ یبه عنوان راهبردها «یبر هوش مصنوع یمبتن یریگ میتصم یها یاستراتژ»

 .( نشان داده شده است5که در جدول ) در نظرگرفته شدند یساز یتالیجید

 راهبردها: نتایج کدگذاری 5جدول 

 کد مفهوم مقوله فرعی

 هوشمندانه یریتیمد یکردهایرو

 آگاهانه یریگ میتصم

 یاحتمال جیآگاهانه بر اساس نتا یریگ میتصم

 یآگاه شیافزا

 یتعامل یآموزش یابزارها

 سکیر تیریمد

 عیارائه پاسخ سر

 مختلف یها سکیر

 یمشتر یقبل یگذار مهیسابقه ب

 و بدون احساس یواقع یتمرکز به روش

 منطقی یگذار مهیب

 و کنترل احتمالات یابیارز

 یاشتباهات ذهن

 از خطا یریجلوگ

 یاحتمال جینتا

 اجتناب از پاسخ آشکار

 یو ذهن یحذف اشتباهات احساس

 پروژه یریتمد

 آگاهانه یریگ میتصم

 یزمان یها تیمحدود

 یمنابع مال

 یتحت فشار زمان

 انیها و اطلاعات مشتر داده لیتحل

 یمهدر بخش ب یارتباط با مشتر یریتمد
 کار یطدر مح یتوسعه فرد

 یکاهش تعصب روان

 دقت شیافزا

 ها در مورد نگرش نشیب

 کارکنان حاتیاحساسات و ترج

 محصول/خدمت کی یساز مناسب یبه مشتر یمهبهبود خدمات ب



  یساز یتالیجید قیاز طر مهیصنعت ب یابیبازار رانیمد یشناخت یریسوگ یالگو یطراح

 

111 

 

 گذار مهیب هایازیرفع ن

 انیدرنظر گرفتن احساسات مشتر

 بالقوه انیاعتماد به مشتر

 یبهبود روابط مشتر
 یاستفاده از تجربه قبل

 ها آن یازهایدرک بهتر ن یبرا انیبا مشتر شتریب یگفتگوها

 یو درک رفتارها یلتحل

 یانمشتر

 یمنطق یها واکنش

 تیاز ذهن یرویپ

 اجتناب از تعصبات

 انیتنوع مشتر

 انیمشتر ازیتنوع ن

 انیمشتر حاتیو ترج ازهایدرک ن

 تجارب گذشته

گیری مبتنی بر  یمتصم های یاستراتژتدوین 

 هوش مصنوعی

و  یریگ یمتصم یها روش

 ینهانتخاب به

 بر شواهد یمبتن یریگ میتصم

 عیعدم واکنش تند و سر

 یورود تیفیوابسته به ک یمنطق یریگ میتصم

 بر تجربه یمبتن ای یآموزش یریسوگ

 یعاطف لیبردن تما نیاز ب

 ها و داده قیبراساس حقا یریگ میتصم

 (های پژوهش منبع: یافته) 

هوشمندی کاری بر کنترل و اقدامات » ،«مهیعملکرد شرکت ب کیاستراتژ تیریمد»مقولات پژوهش،  کنندگان مشارکت دیدگاه اساس بر

 ی( خروج5-4در نظرگرفته شدند. در شکل ) مهیصنعت ب یابیبازار رانیمد یشناخت یریسوگ یامدهایبه عنوان پ «مهیراهبردی در صنعت ب

که در جدول  شناسایی گردید یساز یتالیجید قیاز طر مهیصنعت ب یابیبازار رانیمد یشناخت یریسوگ یامدهایدر مورد پ NVivoنرم افزار 

 .( نشان داده شده است6)

 کدگذاری پیامدها: نتایج 6جدول 

 کد مفهوم مقوله فرعی

عملکرد  یکاستراتژ یریتمد

 یمهشرکت ب

 یعملکرد سازمان یریتمد

 کارها تر عیانجام بهتر و سر

 نگر کل یاستراتژ کردیاتخاذ رو

 ها نهینظارت بر هز

 اصلاح ساختارها

 یمهب یکاستراتژ یریتمد
 رانیمشارکت با مشاوره مد

 مهیب یها داده یروز رسان به

هوشمندی کاری بر کنترل و 

 یمهاقدامات راهبردی در صنعت ب
 یمهو نظارت بر صنعت ب یریتمد

 یگرید یبه جا یگذار مهیشکل از ب کینسبت به  یشخص یریسوگ

 رانیمد یاریسطح هوش
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 زمان یریتو مد یارتباط یها مهارت

 یبحران طیدر شرا یساز میتصم

 کارها تر عیانجام بهتر و سر

 چهره و گفتار لیو تحل هیتجز

 (های پژوهش منبع: یافته) 

 یندآفر. شود می ترسیم ها آن میان روابط و شده بندی فرمول مفاهیم و مقولات بنیاد داده پردازی نظریه روش به کیفی تحلیل پایانی گام در

 در متمرکز کدهای میان ارتباط مرحله این در. شود می منتهی نظریه تدوین به انتزاع یندآفر طی در شود، می آغاز ها داده از که کدگذاری

 کدگذاری محوری به پارادایم موسوم مدل، قالب در مزبور های مقوله میان روابط دهنده نشان( 1) شکل .شود می بیان شبکه یک قالب

 است.

 

 

 (های پژوهش منبع: یافتهپژوهش ) پارادایمی الگوی( 1) شکل

 پدیده محوری: 

 یابیبازار یرانمد یشناخت یریسوگ

 سازییجیتالید یقاز طر یمهصنعت ب

 

 عوامل علّی:

 یاعتبکار  یسکک ر یریتمد -

بکککر هکککوش  یمبتنککک یمشکککتر

 یمصنوع

 یکین تع یکمک بکه ابزارهکا   -

 یسکر

 گذاریهسرما روانشناسی -

 یمشتر هاییزهو انگ رفتار -

 یانسان یسکر مدیریت -

 یهککامککدل یفیککتک هبککودب -

 ینماش یادگیری

و رفتککار  یمصککنوع هککوش -

 یانسان

 کنندهمصرفرفتار  -

 

 :اقدامات و راهبردها

 

 هوشمندانه یریتیمد یکردهایرو  -

آگاهانه گیرییمتصم 

یسکر مدیریت 

و کنترل احتمالات ارزیابی 

پروژه مدیریت 

یمهدر بخش ب یارتباط با مشتر یریتمد 

کار یطدر مح یتوسعه فرد 

یبه مشتر یمهخدمات ب بهبود 

یروابط مشتر بهبود 

یانمشتر یو درک رفتارها تحلیل 

 یمبتنک  گیری یمتصم های یاستراتژ ینتدو   -

 یبر هوش مصنوع

 

   گر:عوامل مداخله

در صکنعت   یرانهای رفتاری مد چالش -

 یمه  ب

 یحکات غلبه بکر تعصکب و ککاهش ترج    -

 یشخص

 محافظه کارانه رفتارهای -

 یمهناسازگارانه در صنعت ب یرفتارها -

 کار یطدر مح ینااصول یرفتارها -

 یو عکدم کارآمکد   یریتیمد مشکلات -

یسازمان

 ای:عوامل زمینه
 ی سازمان یندهایفرآ سازیینهبه  -
یندهافرآ سازیینهبه 
یازهاو ن یطاز مح تریقعم درک 
ارائککه بککه   و یاز دسترسکک اطمینککان

 موقع و منسجم
 داده کاوی  یریتمد  -
هاکشف روابط پنهان در داده 
هاداده یجمع آور ییتوانا 
هاداده یجستجو توانایی 
هااستفاده مناسب از داده 
- یسازمان هاییوابستگ 
از حد اعتماد یشب یریسوگ 
 از حککد بکککه   یشبککه بکک   وابسککتگی

 یندهافرآ
یمت هایتحلیل 

 پیامد)ها(:

 یعملکرد سازمان یریتمد-

 یمهب یکاستراتژ مدیریت-

و نظارت بر صننعت   مدیریت-

 یمهب

   یارتباط هایمهارت-

 زمان یریتمد-
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 گیری بحث و نتیجه

سازی پرداخته شد. نتایج نشان داد که  یجیتالید یقاز طر یمهصنعت ب یابیبازار یرانمد یشناخت یریسوگ الگوی در این پژوهش به طراحی

 یها مدل یفیتبهبود ک ی،انسان یسکر یریتمد ی،مشتر های یزهرفتار و انگ گذار، یهسرما یروانشناس یسک،ر یینتع یکمک به ابزارها

 یقاز طر یمهصنعت ب یابیبازار یرانمد یشناخت یریسوگ بر کننده و رفتار مصرف یو رفتار انسان یهوش مصنوع ین،ماش یادگیری

به کمک  یرابرخوردارند، ز یاریبس یتاز اهم یسکر یینتع یابزارهاطور که خبرگان تأکید داشتند  باشند. همان مؤثر می سازی یجیتالید

به  یشتریتا با دقت ب کنند یابزارها کمک م ین. اگرفته شودروز   به گذاری یهو سرما یمال یریتمد یرا برا یماتتصم ینبهتر توان یها م آن

به  گذار یهسرما یاطلاعات درست از روانشناس .یریمبگ یندهآ یاه گذاری یهسرما یبرا یبهتر های یمپرداخته و تصم یاو مزا ها یسکر یلتحل

 یرفتارها یها و از افتادن در دام یمخود انتخاب کن های گذاری یهسرما یرا برا ها یاستراتژ ینتا بهتر کند یکمک م مدیران بازاریابی

ها،  مدل یندر ا یرفتار انسانو  یو استفاده از هوش مصنوع ینماش یادگیری یها مدل یفیتبهبود ک .یمکن یریجلوگ یرمنطقیو غ یاحساس

 یابیبازار سازی یجیتالیبا استفاده از د یت،در نها. کمک کند یانسان یسکر یریتکننده و مد رفتار مصرف بینی یشبه ما در پ تواند یم

فروش و  یشبه افزا یت،و در نها کرده یداپ یمیقد یانو حفظ مشتر یدجد یانجذب مشتر یراهکارها را برا ینبهترتوان  یم یمه،صنعت ب

 یمال یزانر برنامه یاندر م یشناخت های یریسوگ( بیان داشتند 2022طور که آتوتا و همکاران ) همان .پرداخته شود گذاری یمهب یسودآور

با استفاده از  تالیجید لیاست. تبد هاآن یچالش بزرگ برا یکوجود دارد که  کنند، یارائه م یازمندافراد ن یرا برا یکه خدمات یدر حال

با هوش  دیبا یهوش مصنوع یها یچه فناور تعصبات موجود کمک کند، اگر نیممکن است به غلبه بر ا یهوش مصنوع یها یفناور

 دهیا نیاست که ممکن است به ا یشناخت یها یریدر سوگ یفرد یها تفاوت تنگرف دهیناد داشت انی( ب2022برتت ) شوند. بیترک یانسان

 کینقش استراتژ( نشان دادند 2021) ینی و همکاراناکیار هستند. ها یریاندازه مستعد سوگ کینادرست منجر شود که همه متخصصان به 

 .است یاتیح ،یطیمح یرگوندر زمان دگ کیاستراتژ ماتیمرتبط بر تصم ریتأث یهنگام بررس یشناخت یها یریسوگ

 یکی .عنوان عوامل مداخله شناسایی شده است  در صنعت بیمه به ناسازگارانه یرفتارهاو  مدیرانهای رفتاری  چالش پژوهش عوامل این در

 یماتقادر باشند تصم یدبا یراناست. مد یشخص یحاتغلبه بر تعصب و کاهش ترج یمه،صنعت ب یراندر رفتار مد یاساس یها از چالش

 یماتبه تصم تواند یموضوع م ینکنند. ا یخود دور یشخص یحاتها و ترج و از تعصب یرندها و اطلاعات موجود بگ خود را بر اساس داده

قادر باشند به  یدبا یراندر ادامه، مد شود. یانو عدم اعتماد مشتر یمال های یسکر یششود و باعث افزا نجرم یدارنادرست و ناپا

در  یشرفترکود و عدم پ یجادباعث ا تواند یموضوع م ین. اکنند یمحافظه کارانه دور یپرداخته و از رفتارها یو نوآور پذیری یسکر

 یاصولغیر  یشامل رفتارها تواند یم یمهناسازگارانه در صنعت ب یرفتارها ین،همچن .یندازدرا به خطر ب یمهصنعت ب یابیسازمان شود و بازار

 ازماندر س ها ینههز یشباعث افت اعتبار و افزا تواند یموضوع م ینباشد. ا یسازمان یو عدم کارآمد یریتیکار و مشکلات مد یطدر مح

 یخود در حوزه رفتارها یها به توسعه مهارت یدبا یرانمشکلات، مد ینحل ا یبرا منجر شود. یانمشتر یتشود و به کاهش سطح رضا

 داشته باشند. ای یژهتوجه و یو ارتباطات کار یریتیمد

 یهتک یجیتالد یها ممکن است به شدت به ابزارها و پلتفرم یابیبازار یران، مدشود یم یجیتالید یندهبه طور فزا بیمه طور که صنعت همان

 یدبا یمهب یها خطر، شرکت ینکاهش ا ی. براشود یارزشمند م یها فرصت دادنکنند که منجر به تمرکز محدود و احتمال از دست 
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شدن  دیجیتالی کنند. یجادا یجیتالد یابیبازار یبرا یتر متعادل یکردکمک کنند تا رو یابیبازار یرانبه مد وارائه دهند  یبانیآموزش و پشت

 یابیدست یرا برا یدیجد یها راه یجیتالد یکه ابزارها یکند. در حال یم یجادا یابیبازار یرانمد یرا برا ییها ها و چالش فرصت یمهصنعت ب

مؤثر  استراتژیک یریتمانع مد تواند یبه همراه دارند که م یزرا ن یشناخت یریاما خطر سوگ کنند، یارائه م یندهافرآ سازی ینهو به یانبه مشتر

 گیری یمتصم یخود را برا یابیبازار یرانمد توانند یم یمهب یها شرکت یک،زمان و هوش استراتژ یریتمد یجانی،هوش ه یشود. با ارتقا

با  یمهب یها شرکت دهند. یشافزا شده یجیتالیانداز د چشم یکرا در  یعملکرد سازمان یتتوانمند کنند و در نها تر یتر و منطق آگاهانه

عملکرد خود را  توانند یم ی،شناخت های یریزمان و کاهش سوگ یریتمد ی،ارتباط یها و نظارت، مهارت یریتتمرکز بر کار هوشمند، مد

 شود: زیر ارائه میها پیشنهادات  در خصوص یافتهبلندمدت را به همراه داشته باشند.  یتو موفق بخشندبهبود 

 تمیالگور، «نظارت نشده یریادگی» یها تمیالگور، «نظارت شده یریادگی» یها تمیالگوری مانند هوش مصنوع های یتمبا استفاده از الگور

پردازش  یرا در زمان واقع یمشتر یها از داده یادیحجم زهر کدام که  «یهوش مصنوع یجستجو» یها تمیالگورو  «یتیتقو یریادگی»

 یاطلاعات یمحجم عظ یرتلاش کنند و ممکن است تحت تأث ییراتهمگام شدن با سرعت تغ یممکن است برا یابیبازار یرانمد کنند، یم

ها دشوار کند و به آن یرا برا یارائه شده توسط هوش مصنوع یها یهکامل به توص دتواند اعتمایم یندارند، غرق شوند. ا یارکه در اخت

ارائه داد.  یمهصنعت ب یابیبازار یرانبه مد یشنهادتوان چند پیچالش م ینرفع ا برای خود اعتماد کنند. یشناخت یهایریآن به سوگ یجا

 یهایتمارائه شده توسط الگور یهاینشو استفاده مؤثر از ب یراست که در مورد نحوه تفس یضرور یابیبازار یرانمد یبرا یز،قبل از هر چ

و  یهوش مصنوع های یتمالگور یدرک منطق اساس یبرا یابیران بازاریبر کمک به مد یدآموزش با نی. اینندآموزش بب یهوش مصنوع

 تمرکز کند. گیری یمتصم یندهایدر فرآ ها ینشب یننحوه ادغام ا ینهمچن

بر  یمبتن یمشتر یاعتبار یسکر یریتنحوه ادغام مد یروشن برا یها ها و پروتکل در توسعه دستورالعمل یدبا یمهب  شرکت ین،علاوه بر ا

نسبت به  توانند یم یابیبازار یرانروشن، مد های یهو رو یندهافرآ یجادکنند. با ا گذاری یهسرما یابیبازار های یدر استراتژ یهوش مصنوع

خود  یشناخت های یریدر سوگ ینینش داشته باشند و از عقب یشتریب یناناطم یهوش مصنوع های یتمشده توسط الگور ارائه یها یهتوص

 کنند. یریجلوگ

 ینیع یها استفاده از داده یتبر اهم یدبا تأک یمهب یها بر داده را در سازمان خود پرورش دهند. شرکت یمبتن یریگ یمتصم یمهب یها شرکت

 کمک کنند. یابیبازار یرانمد یندر ب یشناخت یریسوگ یربه کاهش تأث توانند یم یابی،بازار های یاطلاع از استراتژ یبرا

و  یکاستراتژ یتذهن یکامر مستلزم  یندهند. ا قرار یتاولو مورد مدت کوتاه یو رشد بلندمدت را بر دستاوردها یداریپا یدبا یرانمد

یندهآو  یشگیرانهپ یکردیباشد. با اتخاذ رو یفور یجکردن نتا یقربان یاگر به معنا یسازمان است، حت یندهدر آ یگذاریهبه سرما یلتما

 قرار دهند. یزو چالش برانگ یبازار رقابت یکدر  یتموفق یسازمان خود را برا توانندیمران ی، مدنگر

 یشامل آگاه ینانجام دهند. ا هاآنکاهش اثرات  یرا برا یناسازگار در صنعت توجه داشته باشند و اقدامات یرفتارها یربه تأث یدبا یرانمد

 یرانمد یت،حس اعتماد و شفاف یتاست. با تقو یدیبا سهامداران کل یروابط قو یجادا ینو همچن ینظارت ییراتبازار و تغ یاز روندها

 بسازند. یندهرشد آ یمحکم برا ای یهمرور کنند و پا یرا به طور مؤثرتر یمهصنعت ب های یچیدگیپ توانند یم



  یساز یتالیجید قیاز طر مهیصنعت ب یابیبازار رانیمد یشناخت یریسوگ یالگو یطراح

 

115 

 

 توانند یبزرگ، م یها داده یلو تحل یهو تجز ینماش یادگیری ی،مانند هوش مصنوع یجیتالید های یبا استفاده از فناور یمهب یها شرکت

تحول  ینخود به دست آورند. ا یها را از داده یارزشمند های ینشکنند و ب یساز را ساده یاترا خودکار کنند، عمل ینروت یفوظا

کنند و  سازی یشخص را یابیبازار های ینها را اتخاذ کنند، کمپ بر داده یمبتن یماتتا تصم سازد یرا قادر م ریابیبازا یرانمد یجیتالید

 کنند. یریگ هدف یرا به طور مؤثرتر یانخاص مشتر یها بخش

کنند، خطوط فروش را  یابیرا رد یتعاملات مشتر توانند یم مهیب یها ، شرکتمدیریت ارتباط با مشتری یها و ابزارها با استفاده از پلتفرم

 نیمناسب ارائه دهند. ا انیهدفمند را در زمان مناسب به مشتر شنهاداتیو پ ها امیرا خودکار کنند تا پ یابیبازار یها نیکنند و کمپ تیریمد

دهند  شیرا افزا یمشتر تیکنند، رضا جادیخود ا انیبا مشتر یتر یکمک کند تا روابط قو مهیب یها به شرکت تواند یم یشخص کردیرو

 دهند. شیرا افزا کارو کسبو رشد 
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 منابع
 

 ،یا رشته انیدر مطالعات م تیریمد نینو یکردهایرو یمل شیهما نینخست ،یتیشخص یها یژگیو و یشناخت یها یری(، سوگ1399) هیحور ،یجهان ،محمد ،انیاحمد

 .گنبد کاووس

با استفاده از  رانیا هیدر بازار سرما گذارانهیسرما یها یریسوگ نیتر عمده یی(. شناسا1396) رضا ،یتهران عقوب،ی ،یمهارت د،یسع ،یمرتضو ده،یسع ،یمحمد یباباجان

 .81-113(، ص 45سال دوازدهم، شماره ) ،رانیا تیریفصلنامه علوم مد ل،یروش فراتحل

، یحسابدار یتجرب یها پژوهش. یاطلاعات مال تیفیو ک یریگمیبر تصم رانیمد یرفتار یریسوگ ری(. تأث1401) دی، سعیزاده، زهرا، قباد ی، حاجنیمنش، نازن یریبش

12(1 ،)141-160. 

در افراد مضطرب، افسرده، بهنجار،  یجانیپردازش اطلاعات ه یشناخت یری(. سوگ1393) لایل ،یاحمد ه،ینوتاش، هان یخراز ،یمرتض ،یمنصور، پورمحمد ،یرامیب

 .51-60(، ص 4شماره ) ،یشناخت یفصلنامه روانشناس
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