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 چکیده

وکار امروز  در فضاي شدیداً رقابتی کسب روز به و گذارتأثیر ،اطلاعات صحیح دسترسی به
 اتخاذ و گیري تصمیم برايبنگاهی  و ملیّ سطح قدرت هر شرکتی در ابزارهاي از یکی

کشور استقرار صحیح و کارآمد نظامهاي  ۀاما در صنعت بیم ؛است رقابتی آن استراتژیهاي
عوامل کلیدي موفقیت این  يو ارتقاو مدیریت دانش و شناسایی  کارو وشمندي کسبه

رسد. هدف این تحقیق طراحی مدلی براي موفقیت هوشمندي  می نظر  نظامها حیاتی به
گذار در رتأثیهاي مهم متغیر .استمدیریت دانش در صنعت بیمه  يوکار با رویکرد ارتقا کسب

اي از موضوع  و مدیریت دانش با استفاده از روش زمینه رکاو وشمندي کسبهموفقیت 
دلفی در اختیار  ۀپرسشنام ،شده و مبناي روش دلفی قرار گرفته است. در ادامه  استخراج

متغیرهاي کلان و خرد تحقیق دست یافته و م به چهار دور درو قرار گرفت  دهندگان پاسخ
وشمندي ه نام متغیرهاي مدیریت دانش،ه ب دستهمتغیر در قالب چهار  34درنهایت 
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   مقدمه. 1
 اتخاذ و گیري تصمیم در ها بنگاه نیز و کشورها رقابتی، فضاي تشدید دلیل  به امروزه

 تصادفی اطلاعات یا و سازمانی درون منابع محدود به تنها خود رقابتی استراتژي

 اطلاعات صحیح، داشتن درحقیقت و کنند نمی اکتفا پیرامون فضاي از شده کسب

 بنگاهی و ملّی سطح در قدرت ابزارهاي از یکی اطراف فضاي از روز به و گذارتأثیر

 مورد در اطلاعاتی منابع بهترین به کنند می تلاش سازمانها رو  این از ؛شود می محسوب

 ریزي برنامه در طور مؤثر به آنها از و یابند دست خود فعالیت و کار و کسب محیط

 از یکی دانش اینکه .)Rothberg and Erickson, 2004( گیرند بهره خود راهبردي

 طور  به و است انکار غیرقابل شود می گرفته نظر در سازمان داراییهاي ترین مهم

 امروزه .)Marco, 2002( شود می مدیریت سازمان، رقابتی مزیت براي حفظ اي فزاینده

و داشتن یک محیط مطلوب  کرده است تغییر حیاتشان ۀفلسف که بپذیرند باید سازمانها
 ,Essawi and Tilchin( است مؤثرسازي مدیریت دانش  اريبراي سازمان نیازمند ج

2013(   
) BI1وکار ( هوشمندي کسب حل راه از استفاده که کرد ادعا توان می کامل اطمینان با

 دیگر از و دهد افزایش را یک سازمان پذیري رقابت قدرت دتوان میتجاري  هوشیا 

کارگیري  هب با تا دهد می سازمانها به را امکان این حل راه اینکند.  متمایز سازمانها
 از بهتري درك و ندکن برداري بهره بودنپیشرو و رقابتی مزایاي از موجود اطلاعات

 سازمانها و سازد می میسر را آنان با ارتباط مدیریت مشتریان و نیازمندیهاي و تقاضاها

 بر مبتنی هاي اهمیت سرمایه امروزه. کنند کنترل را منفی یا مثبت تغییرات توانند می

یی که سازمانهااست و  یافته افزایش جدید مدیریتی به چالشهاي توجه با دانش
احتمال  ،گیرند کار می  ایجاد و بهگذاري،  یی، ارزشي دانشی خود را شناساداراییها

 به منجر امر این که ،)Kok , 2012( دارند سازمانهاموفقیت بیشتري نسبت به سایر 

 مدیریت کار وو هوشمندي کسب مانند جدید مدیریتی و مفاهیم ابزارها پدیدارشدن
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 مدنظر قرار سازمانها عملکرد ۀتوسع براي مفاهیم ین. ااست ) شدهKM1( دانش

  .)Kadayam, 2002( گیرند می
 اما برخوردارند؛ اهمیت از سازمانی هر وکار در هوشمندي کسب و دانش مدیریت

ي شرکتهاو اطلاعات در آنها زیاد است همانند  دانش یی که جریانشرکتها در مهم این
 بیشتري اهمیت از است بر دانش و اطلاعات  آنها مبتنی وجودي ۀبیمه که فلسف

  .)Mavedza and Nogolob, 2012( است برخوردار

به شناسایی عوامل کلیدي  تجربی، آزمون طریق از است کوشیده حاضر ۀمطالع
اصل از آن در صنعت بیمه حوکار و نتایج  موفقیت مدیریت دانش و هوشمندي کسب

   کار ارائه دهد.و قیت مدیریت دانش و هوشمندي کسبو مدلی جامع براي موف بپردازد
  تحقیق نۀپیشی مبانی نظري و .2
  دانش مدیریت و دانش .2-1

 و 4دانش ،3اطلاعات ،2داده جزء سه مفهوم درك دانش، با مرتبط مباحث اصلی مبانی از یکی
. شود می افزوده نیز خردَ یا دانایی نام به چهارمی ضلع ،مثلث این گاهی به. آنهاست بین تعامل
 .است ضروري عناصراین  شناخت دانش مدیریت از دقیق تعریفی داشتن براي

 با ارتباط بدون خاص ۀزمین یک از مورد یک یا و موقعیت یک از واقعیت یک داده،

 زمینه کردن اضافه با. هستند خام واقعیتهاي و حقایق ها دادهدرحقیقت،  است. دیگر چیزهاي

 .),Squier (2003 گیرد شکل می اطلاعات ،یکدیگر با آنها پردازش و ها داده به تفسیر و

اطلاعات  طبیعی ۀتوسع موجب که است اطلاعات به حافظه و درك کردن اضافه دانش،
 تعریف هایی داده و اطلاعات از حاصل بینشهاي توان می حالت این در را دانش شود. می

 طور  به. باشد تقسیم قابل و مؤثر گوناگون شرایط در و روشهاي مختلف به تواند می که کرد
 یادگیري و مستقیم درك تجربه، استدلال، طریق از که است فهم و ادراك یک دانش کلی،
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 گیري تصمیم براي دانش که هنگامی .)Davenport and Prusak, 1998( شود می حاصل

   .)Gandhi, 2004( شود می دانایی به تبدیل شود گرفته کار به زندگی واقعی يهاموقعیت در
 دانش و صریح دانش کرد؛ شناسایی توان می را دانش از نوع دو سازمان هر در

 و منابع که است انتزاعی دانشی ضمنی، دانش ؛)Matiusik and Hiol, 1998( ضمنی
 غیر و نیست دستیابی قابل انیآس به نهفته دانش. است نهفته ذهن در آن محتواي

 دانش و است سازمان غیرمکتوب دانش دانش، نوع این درحقیقت. است ساختارمند

 سیستماتیک زبان قالب در و رسمی صورت به تواند که می است عینی دانشی صریح،

 اطلاعات يسیستمها و در است کارکنان از مستقل دانش، نوع این. شود بیان

 Nonaka and ( دارد وجود اینها نظایر و سازمانی مدارك و مستندات کتابها، کامپیوتري،

Takeuchi, 1995(. 

 مدیریت ةحوز در گوناگونی هايتحقیق بود که) در تحقیق خود معتقد 1999( 1ارل

نیامده است و  وجوده ب مدیریت دانش مفهوم بر عمومی توافق اما گرفته انجام دانش
 در. شود منجر دانش مدیریت تعاریف به دتوان می دانش مورد در متفاوت هاي دیدگاه

 ساماندهی، انتخاب، کشف، براي سازمان به کمک فرایند دانش مدیریتیک تعریف، 

 حل همچون ییفعالیتها براي آمیز، نحو موفقیت به تجارب و اطلاعات تبادل و پخش

  .)Gottschalk, 2007( است شده تعریف گیري تصمیم و راهبردي ریزي برنامه له،ئمس
 براي سازي زمینه و مدیریت اعمال را آن دانش مدیریت از جامع تعریف یک در

 به گردآوري، طریق از سازمان یک داخل در )بالعکس و عیان به نهان( دانش تبدیل

 به دستیابی در راستاي سازمانی ۀسرمای یک عنوان به دانش از استفاده و گذاري اشتراك

  .)1386 زاده، حسن( اند ه کرد معرفی سازمان اهداف
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 مبناي کارکرد انواع دانش بر .2-2

تواند کارکرد  دانش می بندي شود. اساس کارکردهایی که دارد تقسیم رتواند ب دانش می
تواند کارکرد  ، یا میه بیان چه چیزي یک پدیده بپردازدداشته باشد و ب »توصیفی«
  اي را توصیف کند.  داشته باشد و چگونگی انجام واقعه »يفرایند«

معلولی داشته باشد و چرایی وقوع یک  –تواند کارکرد علت  همچنین دانش می
در مورد دانش  )1996( و همکاران 1بندي توسط کوئین این تقسیم پدیده را تبیین کند.

اي در یک سازمان را،  دانش حرفه آنهاکار گرفته شده است. ه اي یک سازمان ب حرفه
). 1383اند (جعفري و کلانتر،  در چهار سطح کارکردي تعریف کرده ترتیب اهمیت به

ها ا دانستن چگونگییمهارت پیشرفته  ،)know-whatدانش درك یا دانستن چه چیزها (
)know-how(،  یا دانستن چراها سیستمهافهم )know– why( انگیخته خلاقیت خود و

دارد که سه سطح اول دانش  میکوئین اظهار . است )care-whyیا توجه به چراها (
وري عملیاتی وجود ناهاي داده یا ف ي سازمان، پایگاهسیستمهاد در توان میاي  حرفه

ته باشد؛ اما سطح چهارم مرتبط با فرهنگ سازمانی است. وي همچنین خاطر نشان داش
گذارند و کمتر به  تمرکز آموزش خود را روي سطح اول می سازمانهاکند که اکثر  می

 پردازند. سطوح بالاتر می

  وکار هوشمندي کسب .2-3
 فرایندبرداري از تمام اطلاعات در دسترس در طول  توانایی یک شرکت براي بهره

شرکت  .)Cody et al., 2002( دهد می بخش مهمی از موفقیتش را شکل گیري تصمیم
ي فعالیتهاعمدتاً براي اداره شرکت، رصد  ،وکار هوشمندي کسب يسیستمهااز 

روابط با کردن  گیري و بهینه ریزي و پشتیبانی از تصمیم برنامهدهی،  ، گزارشوکار کسب
اطلاعات بیش از همیشه از  .)Olszak and Ziemba, 2007( کنند ستفاده میمشتري ا

هوشمندي . )Matei , 2010( کند کاري حیاتی پشتیبانی میو کسب هاي یمتمام تصم
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 ،ستعات و تحلیل آنهاآوردن ظرفیتی براي دسترسی به اطلا دنبال فراهم  به وکار کسب
مده از منابع مختلف یک شرکت بزرگ را بتوان به آ دست هبهاي انبوه  نحوي که داده هب

دیل کرد وکار تب اي به کسب درجه 360نگرش  ۀارائ برايه منسجم یک گرو
)Koronios and Yeoh, 2010( .اصطلاح نسبتاً جدیدي است  وکار هوشمندي کسب

  .)Wixom and Watson, 2007( شدوارد مطرح رتوسط ها 1990که در اوایل 
مجموعۀ وسیعی از «ف کرد: گونه تعری توان این را می وکار کسبهوشمندي 
گیري  هایی که مدعی هستند به تصمیم، کاربردها و تکنولوژیافزاري پلتفورمهاي نرم

. در سطح )Arnott and Pervan, 2005( »تر و کاراتر عمل کندثرؤکنند تا م مک میک
تصمیمات تاکتیکی و ورودي وکار  هوشمندي کسبي سیستمهامدیران ارشد 

 تاکند  تر به افراد کمک می کند و در سطح مدیریتی پایین م میاستراتژیک را فراه
    .)Negash, 2004( ي روزانه خود را انجام دهندفعالیتها

اطلاعات مورد استفاده وکار  هوشمندي کسبي سیستمها ،استراتژیکدر یک سطح 
 ،ر سطح تاکتیکید کند. تاریخی تولید میاساس نتایج  ا بربینی نتایج آتی ر براي پیش

ط به عملکرد کل شرکت را ي مربوفعالیتهاکردن  بهینه برايگیري  مبنایی براي تصمیم
   .)Olszak and Ziemba, 2007( کند فراهم می

گیري در  براي بهبود و هدایت تصمیمتوان  می وکار هوشمندي کسبي سیستمهااز 
 .)Coman et al., 2010( کردتمام سطوح عملیاتی، تاکتیکی و استراتژیک استفاده 

شان در  خاطر تواناییه ها بورینابندي ف در اولویت وکار هوشمندي کسبهاي  پروژه
 ۀرتبها  بر تحلیل داده  اطلاعات مبتنییافته از طریق تحویل گیري بهبود تسهیل تصمیم

یک جزء حیاتی براي موفقیت   .)Wixom and Watson, 2007( دناول را دار
گیري از تمام اطلاعات در دسترس و از طریق  شان در بهره ي مدرن، تواناییشرکتها

. )Cody et al., 2002( است OLAP1تک مسیري   هایی از قبیل تحلیلاده از تحلیلاستف
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OLAP ها  در انبار دادهشده  عات ذخیرهاي را بر اطلا است که تحلیلهاي پیچیده روشی
  .)Shi et al., 2006( کند گیري تبدیل می به اطلاعات تصمیم نها رادهد و آ انجام می

کارها مورد و طور گسترده در کسبه ب وکار هوشمندي کسبي سیستمهااگرچه 
 .)Negash, 2004( آنها بسیار محدود است ها دربارةد اما تحقیقنگیر استفاده قرار می

را درك کنند  وکار هوشمندي کسبهاي مهم است که ارزش سیستموکارها  براي کسب
از تمام  گیري ها از تصمیم ل و تحویل دادهیی با استفاده از تحلیسیستمهاچنین  زیرا این

 ندنک پشتیبانی می سطوح عملیاتی، تاکتیکی و استراتژیکشامل  سطوح مدیریت
)Olszak and Ziemba, 2007.( 

  و مدیریت دانش وکار تلفیق و تعامل هوشمندي کسب .2-4
مشابه  ار و مدیریت دانش هر دو یک خواستۀوک اساساً داشتن سیستم هوشمندي کسب

بر تکنولوژي اطلاعات   وکار هر دو مبتنی است. مدیریت دانش و هوشمندي کسب
 اند. وابسته ها داده افزار و تکنولوژي پایگاه ، نرمافزار و هر دو به اینترنت، سخت هستند

هستند. از آوري، سازماندهی، تسهیم و استفاده از دانش و اطلاعات  ل جمعهر دو شام
کار با هم در و مدیریت دانش و هوشمندي کسب ،)2014( نظر گل محمد و همکاران

کنند. تمرکز مدیریت دانش عمدتاً بر شناخت  تعامل بوده و همدیگر را تکمیل می
وجه دارد که دانش خوب و رفتار طور خاص به افرادي ت  همدیریت دانش ب است.

ؤثر از م ةفرهنگ داشته باشند. مدیریت دانش همچنین بر اهمیت ابداع دانش و استفادبا
ها تمرکز دارد.  وکار بر تکنولوژي و داده هوشمندي کسب دیگر  طرف . ازکید داردآن تأ

ي کمی یک تحلیلهااز  طور عادي  وان کسی که بهعن هیعنی مهارت یک کاربر ب
وکار  کار با کمک سیستم هوشمندي کسبو متخصص فنی براي حل مسائل کسب

  کند. استفاده می
گیري و  تصمیم يانش ارزش بالایی در ارتقاوکار و مدیریت د هوشمندي کسب

 ي مدرن هستند.سازمانهاآنها ابزارهاي ضروري براي بردن عملکرد سازمانی دارند. بالا
گیري از دانش  ریت دانش هر دو براي بهبود تصمیمکار و مدیو هوشمندي کسب
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هوشمندي بخشی از  مدیریت دانش. هنوز در این خصوص که آیا کنند استفاده می
م از تعریفی که از این مفاهیم ابهام وجود دارد. این ابها ،بالعکسهست یا  وکار کسب

بر دانش صریح تمرکز دارد اما  وکار هوشمندي کسبت گرفته است. ئشود نش می
اما هم  کند. کید میر دانش صریح و هم بر دانش ضمنی تأهم ب مدیریت دانش

گیري و درك در  یادگیري، تصمیم يبه ارتقا  مدیریت دانش هم وکار هوشمندي کسب
  . )Herschel, 2008( کنند سازمان کمک می

ایجاد کرده  مدیریت دانش و وکار هوشمندي کسبپلی بین  ،سریع تکنولوژي توسعۀ
 ).Cheng and Cheng, 2011( تر کرده است تر و وسیع است و تلفیق آنها را عمیق

موارد توان  را می مدیریت دانش و وکار هوشمندي کسب مزایاي تلفیق و ارتباط بین
کار موفق در  و یک حمایت واقعی از استقرار کسبدهد که  اطمینان می -1زیر برشمرد: 

هاي گوناگون یک تیم از کارکنان با فرهنگ شود و این از طریق مدیریت آرام سازمان می
هاي فرهنگ در تولید محصولات و خدمات جهانی با بالاترین کیفیت براي مشتریان با

هوشمندي کاربر نهایی در استقرار  ترجیح و تجربۀ -2؛ شود گوناگون انجام می
وکار ایجاد کرده،  کسب ي از زمینۀدرك بهتر -3؛ مورد توجه قرار می گیرد وکار کسب

Khameesy, -Gadu and El( دهد درستی تفسیر و به کاربر نهایی آموزش می هنتایج را ب

2014(.  
مدیریت و  وکار هوشمندي کسب) سه سطح براي تلفیق 2011( 1کوماررائو و 

 قی با کاربر نهاییسطح مقدماتی معرفی که یک تلفیق اف -1اند:  شناسایی کرده دانش
براي  مدیریت دانشي سیستمهاي ا) تلفیق سطح داده که محتو2 ؛کند ایجاد می

؛ کند فراهم میداده  ها در پایگاه داده ةاز طریق ذخیررا  وکار هوشمندي کسبهاي فرایند
را با یک وکار  هوشمندي کسبهاي تحلیل تلفیق سطح سیستم که توزیع مدل -3

  .کند فراهم می مدیریت دانشسیستم 
  

                                                                                                             
1. Rao and Kumar   
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 بیمه صنعت در تجاري هوش از استفاده ضرورت .2-5

 يشرکتها آن، روي پیش چالشهاي و بیمه صنعت ةحوز ترشدن رقابتی به توجه با امروزه
 ریسک مدیریت عملیاتی، کارایی بالابردن براي خود ابزارهاي و ظرفیتها تمامی از باید بیمه

 کنند. استفادهوکار  هوشمندي کسب حلهاي راه طریق از خود درآمد سطح افزایش و

چون  بیشتري گیري تصمیم سطوح تعداد از دیگر، صنایع به نسبت بیمه صنعت
 .است برخوردار مشتریان و کارگزاران مالی، مؤسسات آمارگیران، نویسان، پذیره

 انجام براي. دارند سروکار اطلاعات از زیادي حجم با بیمه شرکتهاي روزه، همه

 نیاز قدرتمندي حال عین در و ساده ابزارهاي هبیمه ب متخصصان خود، وظایف ترمؤثر

 پیدا دست خود نظر مورد اطلاعات به و کرده بررسی را موجود اطلاعات تا دارند

 .کنند

 تا دهد می اجازه بیمه يشرکتها به است، دسترس در امروزه که اطلاعات تکنولوژي

 را بهتري عملکردي اهداف و داده انجام بهتري گیري تصمیم خود وکار کسب براي

 توانند براي می بیمه صنعت در وکار هوشمندي کسب افزارهاي نرم. کنند تعیین

 قرار استفاده مورد شرکتها يها داده عظیم حجم بر نظارت و تحلیل گیري، گزارش

 در شرکتها به هستند،وکار  هوشمندي کسب معماري بر مبتنی که زارهااف نرم این. گیرند

 کمک ها داده از شده کسب اطلاعات ارزش حداکثرشدن و درآمد افزایش هزینه، کاهش

  .کنند می

 هر قالب دروکار  هوشمندي کسب دشو می استنباط متعدد تعاریف از که طور همان

 و هوشمند هايتصمیم اتخاذ از استفاده با سازمان سودآوري افزایش دنبال به تعریفی
 بیمه صنعت در نوین رویکرد این براي را زیر اهداف توان می اعم طور به و است دقیق

 :کرد عنوان

 بیمه؛ مشتریان و بازار عمیق تحلیل .1

در  سازمانتمرکز  به منظور بیمه يشرکتها تجاري گرایشهاي تعیین .2
 انرژي؛ و هزینه ،وقت اتلاف بدون خود اساسی و کلان اهداف کردن دنبال
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 اینکه از قبل در بازار را، آمده وجود به جدید تواند منافع می بازار بینی پیش .3

 کند؛ سازمان عاید دهند، توسعه را خود بازار سهم رقبا

 استمرار موجب دتوان می که بیمه مشتریان مندي رضایت سطح بالابردن .4

 ؛اي شود بیمه وکار کسب

 راهبردي؛ و کلان هايگیری جهتبراي  وفادار مشتریان شناسایی .5

 گروه؛ هر با برخورد روش در تنوع یجاداو مشتریان گروه نديب تقسیم .6

 کلیدي؛ هايفرایند ۀروی ازيس ف  وشفا سازمان کارایی افزایش .7

 سازمانی؛ هايرساختا بین سازگاري ایجاد و استانداردسازي .8

 ؛است تجاري هوش اساسی اهداف جزء که گیري تصمیم در تسهیل .9

 مخاطرات به را سازمان اینکه از قبل خطرات زودهنگام تشخیص .10

  .رقبا از قبل وکار کسب فرصتهاي شناسایی و بکشاند جدیدي

  مدل مفهومی تحقیق. 3
هاي کلیدي موفقیت مدیریت دانش و  ؤلفهدر این تحقیق هدف آن است که م

در صنعت بیمه  آنهاکارگیري موفق  هو همچنین نتایج حاصل از ب وکار هوشمندي کسب
ي موجود مدلهابراي این منظور، با بررسی  با رویکردي جامع مورد بررسی قرار گیرد.

 هايکلی و همچنین تحقیق طور  هب وکار هوشمندي کسبمدیریت دانش و  ۀدر زمین
شان  هاي کلیدي لفهترین مؤ ، مهمویژههاي کلیدي به طور  ة مؤلفهمتعدد موجود در حوز

 الات اصلیؤبدین ترتیب س .مبناي انجام این تحقیق قرار گرفتبندي شد و  طبقه
مدیریت دانش  يبا رویکرد ارتقا وکار هوشمندي کسبمدل موفقیت  ۀارائ برايتحقیق 
 نداز:ا عبارت

کشور  ۀدر صنعت بیم وکار هوشمندي کسبعوامل اصلی موفقیت  .1
  ند؟ا کدام
  ند؟ا کشور کدام ۀعوامل اصلی موفقیت مدیریت دانش در صنعت بیم .2
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و مدیریت  وکار کسبهوشمندي ترین عوامل (بالاترین رتبه) موفقیت  مهم .3
  ند؟ دانش کدام

و مدیریت  وکار هوشمندي کسبکارگیري موفق  هنتایج کلیدي حاصل از ب .4
 ند؟ا دانش در صنعت بیمه کدام

  روش تحقیق .4
ها از  آوردن داده دست هب ةاز نظر نحو دي وروش تحقیق حاضر از نظر هدف از نوع بنیا

  .است نوع تحقیق توصیفی (پیمایشی)
 و دانش تیریمد ةحوز در نظر صاحب افراد  تمامی آماري: ۀنمون جامعه و

منطق  .هستند نفر 200 حدود که و صنعت بیمه کشور دروکار  هوشمندي کسب
ي بیمه موجود در شرکتهابررسی  از آماري عبارت است ۀجامع اندازةآوردن  دست هب

حجم خبرگان ، کنفرانسها و همایشهاي مرتبط با موضوع که مقالات ها،کتاب ،کشور
، توجه به افراد در دسترس شده با آماري مشخص ۀوسیله مشخص شد، از جامع بدین
نظران و  نفر از صاحب 30نفر خبرگان دانشگاهی و  20( نفر 50 اندازةاي به  نمونه

  کشور) در نظر گرفته شد. ۀي بیمشرکتهااوري اطلاعات مدیران فن
شرح زیر استفاده   ها از دو روش به آوري داده براي جمع ها: وري دادهآ روش جمع

  شده است:
 سازي بنیادي): نظریۀ مفهومها یا  داده برخاسته از ۀاي (نظری زمینه ۀروش نظری

مدیریت  ۀهاي موجود در زمیننوشتگان موضوع واستخراج مدلدر این روش با مطالعه 
ذکر  هاقو تحقی مدلهاغیرهاي مهمی که در بسیاري از ، متوکار هوشمندي کسبدانش و 

اولیه دلفی  ۀ، پرسشناممبناي این متغیرها برو  گزینش شدند ، شناسایی وشده است
   د.شطراحی 

گیري غیر احتمالی  صورت نمونه  اعضاي پانل دلفی در این تحقیق به روش دلفی:
 هیدانشگا و مدرسان  علمی شامل اعضاي هیئت انبرگزیده شدند. دو گروه اصلی متخصص

  اند. نفر) بوده 30کشور ( ۀی صنعت بیمیو خبرگان اجرا نفر) 20( مدیریت بازرگانی ۀرشت
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روایی صوري استفاده شد،  در این پژوهش از دلفی: ۀروایی و پایایی پرسشنام
الات موردنظر ؤبدین جهت از اعضاي پانل دلفی خواسته شد تا در مورد محتواي س

دلفی از روش سازگاري درونی استفاده  ۀند. براي بررسی پایایی پرسشنامکناظهارنظر 
که در هر دور  ترین شاخص سازگاري درونی آزمون آلفاي کرونباخ است شد. مهم

 د.شبودن پرسشنامه اطمینان حاصل پایا ازو دلفی ضریب فوق براي پرسشنامه محاسبه 
  است. 1مقادیر ضریب آلفاي کرونباخ به شرح جدول 

  
  باخ در روش دلفیمقادیر ضریب آلفاي کرون. 1 جدول

  94/0 دور اول ۀپرسشنام
  87/0 دور دوم ۀپرسشنام
  73/0 دور سوم ۀپرسشنام
  85/0 دور چهارم ۀپرسشنام

  

 ها تحلیل داده. 5

درصد آنها زن  3/24مرد و  پانلدرصد اعضاي  7/75 ،اساس نتایج تحلیلی توصیفی بر
درصد پاسخگویان داراي تحصیلات کارشناسی،  27 ،از نظر تحصیلات بوده است.

میانگین و انحراف معیار  اند. درصد دکتري بوده 7/29درصد کارشناسی ارشد و  2/43
، کمترین و بیشترین سن اعضا است. 84/7و  35/38ترتیب برابر  به پانلسن اعضاي 

 46/8و انحراف معیار آن  03/13کار اعضا برابر  ۀبوده است و میانگین سابق 65و  27
  سال گزارش شده است. 40سال و بیشترین سابقه  2. کمترین سابقه کاري است

هاي مدل اولیه مورد بررسی قرار  ؤلفهم ،مقدماتی با خبرگان ۀدر ابتدا با مصاحب
اضافه هاي میانجی به مدل ان یک دسته متغیر با عنوان متغیرگرفت و مطابق نظر خبرگ

در مورد میزان اهمیت چهار دسته  پانلاول دیدگاه اعضاي  ۀسپس در پرسشنام ،دش
) متغیر 33جمعاً ، عوامل میانجی و نتایج (وکار هوشمندي کسبمتغیر مدیریت دانش، 

با توجه به اینکه در پایان پرسشهاي مربوط به هر یک از این  ال قرار گرفت.ؤمورد س
خود در مورد  هايبه بیان نظر اند، متخصصباز مطرح شؤال چهار دسته متغیر، یک س
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ها، متغیرهاي جدید پیشنهادي توسط  آوري پرسشنامه اختند. پس از جمعمتغیرها پرد
ي ن مورد بررسی قرار گرفت و پس از حذف موارد تکراري، تعداد متغیرهاامتخصص

گرفت. براي  ال قرارؤاین متغیرها در دور دوم دلفی مورد س مورد رسید. 17به  جدید
نگین یک جامعه تعیین متغیرهاي مناسب براي ورود به دور بعدي دلفی، از آزمون میا

بخشی استفاده شد،  5دلفی از طیف لیکرت  ۀتوجه به آنکه در پرسشنام د. باشاستفاده 
بوده است. معیار پذیرش  1ترین رتبه آن  و پایین 5هر متغیر  ۀبنابراین بالاترین رتب

متغیر  25 ،این اساس . براستو بالاتر  4میانگین آماري  ۀدور پرسشنام متغیرها در هر
 9 بودند که همراه با 4متغیر ورودي دور اول داراي میانگین آماري بالاتر از  33از 

 ) به دور سوم دلفی وارد شدند.متغیر 34ییدشده در دور دوم (در مجموع أمتغیر ت
هاي دور سوم داراي که همه متغیر ر دور سوم نشان داددلفی د ۀتحلیل پرسشنام
. در دور چهارم نیز و بالاتر بوده و همگی به دور چهارم راه یافتند 4میانگین آماري 

 ةشدییدأترتیب متغیرهاي ت رده و بدیندست آو  هو بالاتر را ب 4ها میانگین متغیر ۀهم
  .استمورد  34نهایی شامل همان 
 پانلهاي اعضاي  بررسی میزان توافق بین دیدگاه برايلازم است که ذکر این نکته 

هر متغیر نسبت به  ۀهاي دور سوم و چهارم، رتب ۀ عوامل، در پرسشنامهدر مورد رتب
وم و چهارم ترتیب، براي هر دو دور س سایر متغیرها نیز مورد پرسش قرار گرفت. بدین

  قرار گرفت.مورد محاسبه  گزارش شده است، 2که در جدول  ضریب هماهنگی کندال
   

  کندال یضریب توافق. 2جدول 
دور مقادیر معنی داري   نام عامل

  سوم
 دورمقادیر معنی داري 

  چهارم
 سوم و تفاوت دور

  چهارم
  +04/0   69/0  65/0  مدیریت دانش

  +04/0  70/0  66/0  وکار هوشمندي کسب
  +09/0  68/0  59/0  عوامل میانجی
  +04/0  65/0  61/0  نتایج و پیامدها
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 پانلدهد که بین اعضاي  کندال در دور سوم نشان می یمقادیر ضریب توافق بررسی
نظر قابل قبول وجود دارد اما براي عوامل مدیریرت دانش و  ۀ عوامل اتفاقدر هم

بررسی مقادیر ضریب توافق کندال در  تر است. نظر قوي اتفاقوکار  هوشمندي کسب
ها بندي متغیر در مورد رتبه پانلهاي اعضاي  دهد که بین دیدگاه دور چهارم نشان می

این بودن آماري دار یشایان ذکر است که صرف معن ه است.نظر قوي حاصل شد اتفاق
در دور متوالی حاکی از  آنرشد زیاد  ؛کند فرایند دلفی کفایت نمیضریب براي توقف 

ر متوالی ناچیز آن در دو ماندن این ضریب یا رشد ۀ روش دلفی خواهد بود. ثابتادام
نظرخواهی باید  فراینددهد که افزایشی در توافق اعضا صورت نگرفته است و  نشان می

شده براي این ضریب در دور سوم و چهارم  متوقف شود. بر این اساس تفاوت محاسبه
دلفی در دور  فرایندبوده و بدین ترتیب  پانلعدم افزایش در توافق اعضاي  ةدهند نشان

 4 متغیر مدیریت دانش 11شده، از بین  اساس نتایج ارائه رسد. بر میارم به پایان چه
 تعهد: اند از دست آوردند عبارته بندي ب رتیب بالاترین رتبه را در اولویتت که بهمتغیر 

 مربوط يباورها و نشیب با سازمان ياعضا ییهمسو، دانش تیریمد به ارشد تیریمد
 به ژهیو توجهو  ،شده  يزیر طرح یخوب هب و روشن ياستراتژ داشتن، دانش تیریمد به

بررسی  .دانش صاحب و توانمند افراد يریکارگ هب براي مناسب یاستخدام ۀبرنام
 تیریمد تیحمادهد که  نشان می وکار هوشمندي کسبعامل  متغیر 12 بندي هرتب

وکار  هوشمندي کسب ةپروژ ییراستا همو  وکار هوشمندي کسبةپروژ از متعهد ارشد
به خود  پانلعضاي بیشترین اهمیت را از دیدگاه ا وکار کسب یسازمان انداز چشم با

 يبرا سازمان مناسب ساختارمل میانجی، متغیر مربوط عا 5. در بین اند اختصاص داده
و  دست آوردهه بالاترین رتبه را ب وکار هوشمندي کسب و دانش تیریمد يساز ادهیپ

 ياجراضرورت دو متغیر ، نتایج و پیامدها مربوط به عامل متغیر 6ز میان درنهایت ا
بهبود  متغیر ووکار  هوشمندي کسب موفق يساز ادهیپ يبرا موفق دانش تیریمد

  .را به خود اختصاص داده اندبالاتري  ۀاستراتژیک رتب گیري تصمیم
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 ) مدل ساختاري سنجی (برازش. اعتبار6

افزار ایموس مورد محاسبه  برازش با نرم ۀگان5، شاخصهاي سنجی مدلمنظور اعتبار  به
  ارائه شده است. 3در جدول  ها و مقادیرقرار گرفت. این شاخص

  گانۀ برازش5. شاخصهاي 3جدول 
  مقدار  شاخص

  RMSEA(  16/0ریشۀ میانگین توان دوم خطاي برآورد (
  PCFI(  55/0شدة اقتصادي ( شاخص برازندگی تعدیل
  CFI(  7/0شده ( شاخص برازندگی تعدیل

  47/2  بهنجار یا نسبی دو - خی
  73/1  دو - خی

  

شدة  برازندگی تعدیل ، مطلوبیت سه شاخصاز بین پنج شاخص برازشی بالا
از نظر آماري قابل قبول  بهنجار یا نسبی دو -شده و خی اقتصادي، برازندگی تعدیل

گانه 5هاي شاخص از شاخص 3که حداقل   صورتی ، درطبق قوانین آماري .است
بنابراین  ؛توان اعتبار آن مدل را پذیرفت می ،دنبولی داشته باشبرازش مدل مقدار قابل ق

 .استبل تأیید آمده در این تحقیق قا دست هاعتبار مدل ب

، بین متغیر مدیریت دانش و 1شده در شکل  داده بر اساس مدل نهایی برازش
وجود دارد. همچنین مؤلفۀ  16/0دار با ضریب  رابطۀ مثبت معنیوکار  هوشمندي کسب
دار بر عامل میانجی و  اثر مثبت معنی 3/0با ضریب رگرسیونی وکار  هوشمندي کسب

بر مؤلفۀ خروجی  33/0دار با ضریب رگرسیونی  عامل میانجی داراي اثر مثبت معنی
گري  با میانجیوکار  سبهوشمندي کتوان نتیجه گرفت که مؤلفۀ  دارند؛ بنابراین می

دار بر مؤلفۀ خروجی دارد. همچنین مؤلفۀ مدیریت دانش با  عوامل میانجی اثر معنی
دار بر عوامل میانجی دارد. باتوجه به اینکه  اثر مثبت معنی 22/0ضریب رگرسیونی 

بر مؤلفۀ خروجی  33/0دار با ضریب رگرسیونی  عوامل میانجی داراي اثر مثبت معنی
گري عوامل  یانجیبراین میتوان نتیجه گرفت مؤلفۀ مدیریت دانش نیز با مدارند؛ بنا

  دار بر مؤلفۀ خروجی دارد.    میانجی اثر معنی
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  دانش تیریمد يارتقا کردیرو با وکار کسب يهوشمند تیموفق. مدل ساختاري 1شکل 
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  هاو پیشنهاد گیري نتیجه .7
 و دانش تیریمد مورد در موجود ۀسابق و تحقیق موضوعی نوشتگان طرح از پس

 کمک با آماري هايتحلیل انجام و دلفی روش اجراي ووکار  هوشمندي کسب
 4 داراي مدل این که رسیدیم تحقیق مطلوب مدل به درنهایت ،مختلف افزارهاي نرم

و ستمیس نوع هر موفق يساز ادهیپ و استقرار .است زیرمجموعه متغیر 34 و اصلی عدب 
 قیدق یابیارز مورد ستمیس در موجود يهافضع و قوت که است نیا ازمندین يا سامانه

 یکی نیبنابرا ؛دشو ییشناسا دارند آن تیموفق در يدیکل نقش که یعوامل و گرفته قرار
 تیریمد يها پروژه تیموفق يدیکل عوامل که است آن قیتحق نیا مهم يدستاوردها از

 يبند تیاولو گاهشانیجا و تیاهم اساس بر و ییشناسا وکار هوشمندي کسب و دانش
  است. هشد يبند رتبه و

مدیریت دانش  ةعامل کلیدي در موفقیت یک پروژ 11 ،آمده از تحقیق دست هنتایج ب
تعهد مدیریت ارشد «، بندي رتبه ۀترتیب اهمیت و درج ت که بهده اسکررا شناسایی 

ایجاد انگیزه در کارکنان « داراي بالاترین اهمیت و رتبه و »سازمان به مدیریت دانش
دست ه اهمیت را ب ۀبترین رت پایین »مدت اطلاعاتم جریان بلنداطمینان از تداو براي

 ةعامل کلیدي در موفقیت یک پروژ 12دهد که  همچنین نتایج نشان می ورده است.آ
، بندي رتبه ۀترتیب اهمیت و درج د که بهمستقیم دار تأثیروکار  هوشمندي کسب

داراي بالاترین اهمیت  »وکار ي کسبهوشمند ةحمایت مدیریت ارشد متعهد از پروژ«
 »وکار هوشمندي کسبایجاد یک چارچوب فنی قابل توسعه در سیستم « و رتبه و

طور ه یدي که بعلاوه بر عوامل کل. ورده استآدست   هاهمیت را ب ۀترین رتب پایین
 ،کنند را تضمین میوکار  هوشمندي کسبهاي مدیریت دانش و  مستقیم موفقیت پروژه

هاي استقرار  میانجی زمینه مستقیم وصورت غیر  هعوامل دیگري نیز وجود دارند که ب
 سازمان مناسب ساختار«اهمیت  ۀاساس رتب که بر کند ا را فراهم میه موفق این پروژه

اهمیت و  ۀبالاترین رتب »وکار هوشمندي کسب و دانش تیریمد يساز ادهیپ يبرا
اهمیت را به  ۀترین رتب پایین »رهیغ و فروش ۀشبک شعب، نظر از سازمان یگستردگ«
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مدیریت  ترین نتایج و پیامدهاي حاصل از اجراي موفق مهماز  است. وردهآدست 
یک، ژاتهاي سازمانی در سطح استرگیری م، بهبود تصمیوکار هوشمندي کسبدانش و 

بر اساس نتایج  ده است.شدر قالب یک مدل جامع ارائه عملیاتی و تاکتیکی است که 
   .شوند این تحقیق پیشنهادهاي زیر ارائه می

  پیشنهادهاي مستقیم:
 کشور و به تبع آن  ۀتدوین سند راهبردي مدیریت دانش صنعت بیم

  ؛ي بیمه کشورشرکتهاتدوین و اجراي سند راهبردي مدیریت دانش 
 با بیمه  صنعتفروش  ۀاستخدامی کارکنان و شبک ۀنام ینیتدوین آ

  ؛سنجی دانشی صنعت بیمه و نظارت بر حسن انجام آنرویکرد دانش و نیاز
 شده بین مدیران ارشد  ریزي اندیشی مستمر و برنامه جلسات هم تشکیل

مدیریت  ةتبیین پروژ برايي بیمه با رویکرد آموزشی شرکتهاکارکنان  ۀهمو 
قبال  به منظور تقویت تعهد مدیران ارشد دروکار  هوشمندي کسبدانش و 

هاي  پذیرفتن مسئولیتی مستقیم و شفاف در پروژه و استقرار مدیریت دانش
  ؛اعضاي سازمان همۀو ایجاد همسویی بین مذکور 
 در ثر ؤهاي ممنظور ایجاد انگیزه و مشوق  ایجاد سازوکارهاي مناسب به

  ؛سراسر سازمان دراطلاعات ودانش براي تسهیم  ترغیب اعضاي سازمان
 جود در شرکت و هاي مو سامانه ۀهمطراحی نقشه  و احصاء ،شناسایی

  ؛ها با سایر سامانه وکار کسبهوشمندي  ۀسامانتعیین تعاملات و روابط 
 براي شرکت و تعیین سهمی مشخص و معین  سالیانه ۀارزیابی بودج

  و مدیریت دانش در شرکت. وکار کسبهاي هوشمندي  استقرار پروژه
  غیرمستقیم: هايپیشنهاد

 ؛کشور ۀتشکیل انجمن مدیریت دانش در صنعت بیم  
  ؛افزاري هاي نرمایجاد بستر اي در تدوین و ي بیمهشرکتهامشارکت  
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 منظور   گران به شده توسط سندیکاي بیمهاستفاده از فضاي مناسب ایجاد
   ؛جذب
 مرکزي جمهوري اسلامی ایران ۀبیمة ثر پژوهشکدؤحضور پررنگ و م.  

حرکت  د که هرگونه اقدام وکرگونه بیان  این توان میدر پایان پیام نهایی تحقیق را 
هایی همچون مدیریت دانش و  طراحی و استقرار پروژهریزي،  در مسیر برنامه
طلبد بدون توجه  هاي مالی و انسانی وسیعی میذاریگ که سرمایهوکار  هوشمندي کسب

تواند افق  اي و میانجی نمی به عوامل مربوط به نقاط قوت و ضعف و عوامل زمینه
سازي هرگونه  منظور قبل از پیاده  همین  به ؛دهد رو قرار روشن و مطمئنی را پیش

انتظار  وکار هوشمندي کسبهاي مدیریت دانش و  ویژه پروژه هاي ب سیستم یا سامانه
روشنی شناسایی و  ها مدنظر است به سازي این پروژه رود ابتدا نتایجی که از پیاده می

ها را در دستیابی به اهداف  تواند موفقیت این پروژه د سپس عواملی که میشونتعریف 
آنها از موفقیت  يد تا با بهبود و ارتقاشونقرار دهند شناسایی  تأثیرشده تحت  تعیین

نتایج و پیامدهاي  در این تحقیق نیز د.شوها اطمینان حاصل  ن پروژهنهایی استقرار ای
اي که  ، عوامل کلیدي زمینهوکار هوشمندي کسبهاي مدیریت دانش و  استقرار پروژه

تر بوده و همچنین عوامل کلیدي موفقیت  ت پایینوجه به آنها انتظار موفقیبدون ت
بندي شده  اولویت طور جداگانه شناسایی وه بوکار  هوشمندي کسبمدیریت دانش و 

  است.
 ةي بیمه در حوزشرکتهاگیران  سازان و تصمیم ، تصمیمامید است مدیران سازمانها

برده و با مورد توجه  به اهمیت این پیام پیوکار  هوشمندي کسبمدیریت دانش و 
سازي کرده و به نتایج مورد  نظر خود را با موفقیت پیادهموردهاي  دادن آن پروژهقرار

  انتظار خود دست یابند.
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