
چکيده   
مديريت دانش، روش شناس��ی اس��تنباط و استفاده از دانش در س��ازمان است كه از طريق همين 
دانش و سرمايه فکري، ثروت و ارزش به وجودمي آيد. محصولات و فرآيندها در صنعت بيمه به شدت 
دانش محورن��د و پيچيدگي اطلاعاتي زيادي ميان منابع اطلاعاتي دروني و بيروني ش��ركت هاي بيمه اي 
وجود دارد. باتوجه به تأكيد برنامه تحول صنعت بيمه بر نقش آفريني بيش��تر اين صنعت در اقتصاد 
كشور و لزوم همگامي اين صنعت با ديگر حوزه هاي مالي مانند بانك ها و بورس در زمينه سرمايه گذاري 
در مديريت دانش، اين مقاله، با مورد بررس��ي قراردادن مديريت دانش از دو منظر منابع انس��اني و 
فناوری، يك الگوي مديريت دانش براي ش��ركت هاي بيمه اي ارائه داده اس��ت. در بعد منابع انساني، 
الزامات س��اختاري و فرهنگي س��ازمان و در بعد تکنولوژي، ابزارهاي پياده سازي مديريت دانش مانند 

داده كاوي بررسی می شوند. 
واژگان كليدي: داده كاوي، فرهنگ سازماني، مديريت دانش، ارزش آفريني، شركت هاي بيمه 

نویسندگان: ابوذر زنگویي نژاد- نيما نوراللهي- محمد حسين غلامي

- دانشجوي دكتري مدیریت سیستم، دانشگاه تربیت مدرس، رئیس اداره آموزش و بهبود روش های بیمه ملت
- دانشجوي دكتري مدیریت منابع انساني، دانشگاه آزاد اسلامي، واحد كرمان، مدیریت منابع انساني بیمه ملت

-  دانشجوي كارشناسي ارشد مهندسي صنایع، دانشگاه صنعتي امیركبیر، كارشناس اداره آموزش و بهبود روش های بیمه ملت

ارزش آفرینی در شرکت های 
بيمه  برمبنای مدیریت دانش  
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مقدمه
عصر حاضر، عصر تغيير و تحول ســریع دانش اســت. هر 
پنج ســال و نيم حجم دانش دو برابر مي شود، درحالي كه عمر 
متوســط آن كمتر از چهار سال است. در چنين شرایطي دانش 
به عنوان یک منبع ارزشمند استراتژیک و دارایي مطرح مي شود 
كه نيازمند مدیریت اســت. اگر به شرایط فوق، رقابت شدید 
موجود در بــازار را نيز اضافه نمایيــم، اهميت مدیریت كردن 
دانش  موجود در شــركت هاي بيمه اي در اقتصاد دانش محور 

كنوني دو چندان مي شود )جلالي و همكاران، 1386(. 
در اقتصاد مبتني بر دانــش، مزیت رقابتي، به طور فزاینده اي 
در تســهيل روندهاي اطلاعاتي انجام كار یافت مي شــود تا در 
دسترسي به منابع و بازارهاي خاص، لذا دانش و سرمایه فكري 
به عنوان مبناي اوليه دستيابي به شایستگي هاي اصلي و راهبردي 
براي عملكرد برتر مطرح مي شوند. در راستاي رسيدن به مزیت 
رقابتي پایدار نيز توجه به دانش موجود، چگونگي استفاده مؤثر 
از آن و ایجــاد ســاختاري براي اســتفاده از اطلاعات و دانش 
جدید امري مهم و حياتي شــمرده مي شــود كه سازمان ها باید 

 .)Gibbert et al, 2002( توجه ویژه اي به آن داشته باشند
پيشرفت صنعت بيمه با توسعه اقتصادي كشور مقارن است. 
ترميم وضع اقتصادي یک كشــور، افزایــش مبادلات، ترقي 
سطح زندگي و توسعه سرمایه گذاري، موجب پيشرفت صنعت 
بيمه در آن كشــور شــده و متقابلًا پيشرفت و اشاعه بيمه نيز به 
بهبود وضع معيشــت افراد كشور و حفظ ثروت ملي و تشكيل 
پس اندازهــاي بزرگ منجر مي شــود )چاوشــي و همكاران، 
1387(. نسبت كل حق بيمه به GDP در یک كشور، شاخصی 
اســت كه معمولاً برای ارزیابی ميزان اهميــت بيمه در اقتصاد 
كاربــرد دارد. نســبت كل حق بيمــه به GDP طی ســال های 
1960 تــا 1990 تقریباً در كليه كشــورها افزایش یافته اســت 
كــه بر اهميــت روزافزون بخش بيمــه در اقتصاد ملی دلالت 
دارد. ایــن صنعت به عنوان یكی از بخش هــای اقتصاد تحت 
تأثير تحولات شرایط كسب وكار و تجارت قرار دارد و برای 
موفقيت خود نيازمند ارائه خدمات و پرداختن به كسب وكار 

برمبنای الزامات جدید اقتصادی است. 
باتوجه به تأكيد برنامه تحول بر نقش آفریني بيشتر صنعت 

بيمه در اقتصاد كشــور و لزوم همگامــي این صنعت با دیگر 
حوزه هــاي مالي ماننــد بانک هــا و بورس ها، شــركت های 
بيمــه ای باید خدمات خود را در بســتر اقتصــاد دانش محور 
ســازماندهی و ارائه نموده و در ســاختار تشــكيلاتی و اداره 
شــركت، از رویكردهــا و جهت گيری های جدیــد علمی از 
جملــه مدیریت دانش برای موفقيت در بازار رقابتی اســتفاده 
نماینــد. براین اســاس، در این مقاله، الگــوي مدیریت دانش 
در شــركت هاي بيمــه اي، با تكيه بر دو عامل منابع انســاني و 

تكنولوژي، تشریح مي شود. 
منابــع انســاني در ســازمان ها، توليدكننــده دانش ضمني 
هســتند و براي استخراج این دانش، سازمان ها به بازنگري در 
فرهنگ و ساختار سازماني خود نيازمندند. در صورت كسب 
دانــش ضمني كاركنــان، بهره گيري از این دانــش به منظور 
توليد دانش صریح، مســتلزم استفاده از تكنولوژي هایي مانند 
داده كاوي است. نمودار 1، الگوي پيشنهادي مدیریت دانش 

در شركت هاي بيمه اي را نشان مي دهد. 
نمودار 1. الگوي پيشنهادي مدیریت دانش در 

شركت هاي بيمه اي

1. ادبيات تحقيق
1-1. مدیریت دانش

مدیریــت دانش، از مباحــث نوظهور در مدیریت اســت 
كه به شــدت مورد توجه دانشــمندان علم سازمان و مدیریت 
واقع شده است. مهم ترین ركن مدیریت دانش، پياده سازي و 
اثربخشي آن است. چرا كه دیگر مطالب مرتبط با آن همگي 
به عنوان مقدمه اي جهت بسترســازي و اســتفاده از آنها براي 
تحقق عملي مدیریت دانش به شــمارمي روند )افرازه، 1384(. 
قبل از پرداختن به موضوع مدیریت دانش لازم اســت مفهوم 

منابع انساني در 
سازمان ها، توليدكننده 

دانش ضمني هستند
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دانش و تفاوت آن با داده1، اطلاعات2 و حكمت3 مشــخص 
شود. ایجاد این درک مشــترک موجب می گردد كه مفهوم 

مدیریت دانش را عميق تر و دقيق تر درک كنيم.
هرچنــد برخــی از متفكریــن و تئوری  پــردازان بــزرگ 
همچــون پيتر دراكر4، دو مفهوم اقتصــاد اطلاعاتی5 و اقتصاد 
دانش محــور6 را به طور مترادف به كاربرده  اند، ولی در ادبيات 
فعلی مدیریت دانش بر تفاوت این دو مفهوم تأكيد می   گردد. 
از دیــدگاه تئوري پــردازان مدیریــت دانــش، درک مفهوم 
مدیریت دانش بــدون درک صحيح این دو مفهوم و تفاوت 

آنها ميسر نخواهد بود.
مفاهيمی نظير داده، اطلاعات، دانش و خرد مفاهيمی هستند 
كه ازنظر مدیریتی ارتباط سلسله مراتبی با یكدیگر دارند. داده 
یــک واقعيت از یک موقعيت و یــا یک مورد از زمينه خاص 
بدون ارتبــاط با دیگر موارد اســت. به عبارت دیگــر داده ها، 
رشــته واقعيت هاي عيني و مجرد در مورد رویدادها هستند و 
از دیدگاه ســازماني، داده ها یک سلســله معاملات ثبت شده 
 .)Davenport & Prusak, 1998( منظــم تلقــي مي شــوند
اطلاعــات یعني داده هــاي مربــوط و هدفــدار؛ به بياني دیگر 
داده هــا به تنهایي مربوط و هدفدار نيســتند بلكــه نوعي پيام 
به شمارمي آیند. لذا داشتن ارتباط و هدف، ویژگي اطلاعات 
محسوب مي شود )Pawlowsky, 2001(. هنگامی كه داده  ها 
ذخيره سازی و تجزیه وتحليل شوند و به گونه ای از طریق زبان 
1. Data
2. Information
3. Wisdom
4. Peter Drucker 
5. Informational Economy  
6. Knowledge-based Economy 

محاوره ای نظير نمودارها، جداول و ســایر ابزارهای ارتباطی 
قابل تبادل باشــند و نمایش داده شــوند، شــكل اطلاعات به 
خــود گرفته اند. دانش یک ادراک و فهم اســت كه از طریق 
 تجربه، اســتدلال، درک مســتقيم و یادگيري به دست مي آید
)Davenport & Prusak, 1998( و از به كارگيــري ایــن 

دانش حكمت حاصل مي شود.
مفهــوم دانش و ارتبــاط آن بــا اطلاعات بســيار پيچيده 
به نظرمی رســد. برخی از متفكرین بر ایــن اعتقادند كه دانش 
عبارت اســت از نتيجه برقــراری ارتباطات بيــن اطلاعات و 
كاربــرد بالقوه ای كــه برای آن اطلاعات متصور اســت. این 
ارتباط به طور ذهنی و توسط انســان صورت می گيرد. ازنظر 
ایــن صاحب نظران دانش عبارت اســت از عمل دانســتن كه 
شــامل فرآیند یادگيری، فراموشی، یادآوری و درک است. 
به این ترتيــب، اطلاعــات اقــدام نيســتند و موجــب عمل نيز 

نمی شوند و از این نظر متفاوت از دانش اند.
درک دانــش به عنوان عامــل بالقوه ظهور رفتــار یا اقدام 
باعــث مطرح شــدن تعبيــر دیگــری از دانش تحــت عنوان 
شایســتگی7 و قابليت8  شــده اســت. قابليت عبارت است از 
ظرفيت بالقوه برای انجام عملی به طور كارا و اثربخش. برخی 
از تئوری پردازان این مفهوم را توســعه داده و تعریف خود از 

7. Competence
8. Capability
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دانش را محدود به فراهم كننده بستر بالقوه ذهنی برای ظهور 
رفتار آگاهانه نمی كنند. آنها بر این اعتقادند كه دانش شــامل 
درک انتزاعــی یا مجرد در حوزه شــناخت پدیده هاي گيتی 
نيز می شود كه این ســطح از دانش، حداقل در كوتاه مدت و 
بلافاصلــه پس از ایجاد آن دانــش، موجب رفتار یا كاربردی 
عملياتی نمی گردد. این دو ســطح از دانش، یعنی دانشــی كه 
موجب عمل یا تغيير رفتار می شــود و دانشــی كه در ســطح 
بالایی از تجربه قرار دارد، در واقع معادل همان تقســيم بندی 
معروف علوم پایه و علوم كاربردی است. پيچيدگی عملياتی 
عصر حاضر و گسترش شگفت انگيز تكنولوژی های مختلف 
در حوزه هــای عملياتی، تلفيــق و به كارگيری تــوأم این دو 
ســطح دانش را ایجاب می كنند. این مفهوم در سيســتم های 
ناب شــدیداً مورد تأكيد اســت. در نمودار 2، سلسله مراتب 

داده- اطلاعات- دانش- حكمت نشان داده شده است.
مبنای دانــش در اقتصاد دانش  محور ایجــاب می  كند كه 
شركت  های بيمه، دانش هر دو سطح را در اختيار داشته باشند. 
در ســازمان دانش  محــور، دانش مهم  ترین دارایی ســازمان، 
یادگيری مهم  ترین مهارت انســان  ها و انعطاف و تغيير، شرط 

لازم ماندگاری و موفقيت است.
نمودار 2. سلسله مراتب داده- اطلاعات-دانش- حکمت

دانش در هر سطحی كه باشــد، به طور بالقوه می  تواند در 
دو شــكل ظاهر گردد، دانش پنهان1 و دانش آشكار2. دانش 
آشكار، دانشی اســت كه قابل بيان از راه های مختلف است. 
این دانش در سازمان  ها در قالب كتاب ها، مدارک، نوشته  ها، 
دستورالعمل  ها، مدل  ها، چهارچوب  ها، پایگاه  های اطلاعاتی، 

1. Tacit Knowledge 
2. Explicit Knowledge  

نمودارها و جدول ها وجود دارد و طبيعتاً با ســهولت بيشتری 
قابل انتقال و دســتيابی اســت. اعتقاد بر این اســت كه دانش 
آشكار همان اطلاعات است. در مقابل، دانش پنهان قرار دارد 
كه در ذهن افراد ســازمان وجود دارد و به سهولت قابل بيان 
نيســت. براساس بررسی  های صورت گرفته بيش از 80درصد 
دانش شــركت هاي بيمــه اي به صورت دانش پنهــان یا نهفته 
است كه به سادگی قابل انتقال و تشریک نيست. به همين دليل 
اســت كه مدیریت دانش، فراتر از مدیریت اطلاعات مطرح 
شــده است و ابعاد انســانی و نهفته دانش ســازمانی را مدنظر 

قرار می  دهد.
مدیریــت دانش ســازمانی3 از مهم ترین عوامــل موفقيت 
شــركت  هاي بيمه در عصر اطلاعات و شرایط رقابتی كنوني 
اســت. اهميت این موضوع به حدی است كه امروزه شماری 
از ســازمان ها، دانش موجود خــود را اندازه  گيری می  كنند و 
به منزله ســرمایه فكری ســازمان و نيز به عنوان شاخصی برای 
درجه بندی شركت  ها در گزارش  های خود منعكس می  سازند. 
این مؤسســات، اســتقرار مدیریت دانش ســازمان را به عنوان 

بخشی از استراتژی سازمان ضروری می  دانند. 
تعاریف بسياري از مدیریت دانش در مقالات مختلف وجود 
دارد. در این تعاریف، مدیریت دانش را فرآیندي درنظرگرفته اند 
كه به ســازمان ها در شناســایي، گزینش، ســازماندهي، توزیع 
و انتقــال اطلاعــات و تخصص هاي مهم كه بخشــي از حافظه 
سازماني هستند و غالباً به صورت ساختار نيافته در سازمان وجود 

 .)Turban & McLean, 2002( دارند، كمک مي نماید
دو عامــل اصلی را می  تــوان به عنــوان عمده  ترین دلایل 
تشــكيل مكتــب مدیریت دانشــی قلمداد كرد كه البته ســير 
تكاملــی تئوری  های مدیریت دانش درحال حاضر نيز بر روی 
همين دو شاخه اصلی در حال تكميل است. دی ماتيا و اودر4 
بر این باورند كه رشــد مدیریت دانش از دو ســير و حركت 

بنيادین حاصل شده است. 
- كوچک س�ازی5: طی دهه هشــتاد، كوچک  ســازی، 
استراتژی محبوب كاهش هزینه  های سربار و افزایش سود بود. 
استراتژی كوچک سازی منجربه ازدست رفتن بخش زیادی از 
3. Organizational Knowledge Management
4. Diamattia & Oder, 1997
5. Downsizing  
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دانش با اهميت شــد؛ زیرا كاركنان با ترک كار، دانشی را با 
خود می  بردند كه طی ســال ها در ذهن آنها جمع  آوری شده 
بود. با گذشــت زمان، ســازمان  ها متوجه شدند كه آنها نتایج 
سال ها اطلاعات و تجربه با ارزش را از دست داده اند و اینک 
مصمــم بودند خود را از تكرار این اشــتباه مصون دارند. این 
امر مدیریت ســازمان ها را واداشت تا در تلاش برای حفظ و 
نگهداری دانش كاركنان دانشــی، استراتژی مدیریت دانش 

را اتخاذ كنند.
- توس�عه فن�اوری: توســعه فناوری، علاقه به مدیریت 
دانش را به دو دليل عمده افزایش داده اســت؛ نخســت رشد 
انفجاری منابــع اطلاعاتی مانند اینترنت و دوم روند شــتابان 

تغيير فناوری.
2-1. فرهنگ سازمان های دانشی

فرهنگ ســازمان، بيــان ارزش هــا، باورهــا، نگرش ها و 
انتظاراتی است كه اعضاي سازمان در آن سهيم اند. نظریه های 
كلاسيک به علت وجود ثبات و پایداری و بالاتربودن ميزان 
تقاضــا از عرضــه، فرهنگی را پــرورش داده  اند كــه با روح 
استقلال، خلاقيت و نوآوری به شدت در تضاد بوده است. اما 
در عصر حاضر باتوجه به شــرایط بی  نظمی و تغييرات شدید 
محيطــی نياز به خلاقيت، نــوآوری و به وجودآمدن فرهنگ 
یادگيرنــده در جهت تســلط بر این شــرایط، بــه دلایل زیر 

ضرورت پيدا كرده است:
- رقابت های جدید و بسيار پيچيده؛

- دانش، مهم تر از عناصر سخت  افزاری؛
- تغيير بسيار سریع تكنولوژی ها؛

- توانایی مشتریان در ارزیابی توليدكنندگان 
و تغيير در محصول توليدی آنان؛

- بالا رفتن توقعات و انتظارات مشتریان؛
- افزایــش توجــه به كيفيــت و ارزش  آفرینــی كالاها و 

خدمات.
فرهنــگ ســازمانی یادگيرنده عبارت اســت از ارزش ها 
و باورهــای مشــتركی كــه یــک ســازمان بــا اســتفاده از 
پيش فرض های اساسی خود، آن را عرضه كرده تا روش  های 
تعامل بــرای انطباق با محيط خارجی و انســجام  دهی داخلی 
را در دو بعــد »چگونه رفتار كــردن« و »چگونه اداره كردن« 
یــاد بگيرد. به عبارت دیگر، این فرهنگ به عنوان آنچه كه هم 
از سوی مشــتریان و هم از سوی كاركنان درک شده است، 

بيانگر هویت سازمان است.
یک سازمان دانشی نياز به یک سری از ارزش ها و اصولی 
دارد كــه كاركنان را در جهت ایجاد، توســعه و به كارگيری 
دانش در ســازمان ترغيب كند. نمــودار 3 بيانگر ارزش ها و 

اصول حاكم بر سازمان  های دانشی است.
فرهنگ سازمان دانشی، فرهنگ باز و شفافي است كه در 
آن مشاركت، همكاری، اعتماد و اطمينان بين افراد در سازمان 
ترغيب می  شــود. وجود اعتماد و اطمينان بين افراد ســازمان 
یک ارزش اساســی و كليدی محســوب می  شــود كه بيانگر 
وجود اعتماد به دانش، تجربه، صداقت و شایستگی های افراد 
اســت. در مقابل آن، فقدان اعتماد در سازمان باعث كاهش 

عملكرد فردی و تعهد سازمانی می  شود.
قلب مدیریت دانش، شناخت بزرگ ترین دارایی سازمان، 
اذهان و افكار افراد اســت. بنابراین تمركز مدیریت دانش بر 

تخصص-روی افرادی است كه از  و  دانش 
راســتای  در  سازمانی شــان  عملكرد 
می  كننــد.  دانشی اســتفاده  سازمان  در 

قلب مدیریت دانش، 
شناخت بزرگ ترین 

دارایی سازمان، اذهان و 
افکار افراد است
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باید سيســتم  ها و فرآیندها همسو و هم راســتا با فلسفه دانشی 
باشــد و در واقع سيســتم  ها و ســاختارهایی حاكم بر سازمان 
باشــد كه ارزش ها و اصول دانشی را حمایت و پشتيبانی كند. 
رهبران در این مســير نقش مهم و اساســی دارنــد، زیرا آنها 
عاملان ایجاد تعهد و وفاداری در كاركنان نســبت به سازمان 

و ارزش های آن می  باشند.
3-1. داده كاوي در شركت هاي بيمه

براي به كارگيري مدیریت دانش در شركت هاي بيمه اي، 
از ابزارهاي متفاوتي اســتفاده مي شــود كه یكي از مهم ترین 
آنها، داده كاوي اســت. در شــركت هاي بيمه اي، مي توان از 
داده كاوي در طراحــي مجــدد فرآیندهــاي كســب وكار1 و 

كسب دانش ارزشمند در رابطه با مشتري استفاده كرد. 
در سال هاي اخير فناوري هاي توليد و گردآوري داده ها به 
سرعت در حال رشد بوده اســت. مسئله پيش روي سازمان ها 
دیگــر جمع آوري صرف داده ها نيســت بلكه دســت یابي به 
توان اســتخراج دانــش مفيد نهفته در داده هــا، دغدغه اصلي 
سازمان هاســت )Lee & Siau, 2001(. اهميت این مســئله 
نيــز با بزرگ ترشــدن حجــم داده هاي شــركت هاي بيمه اي 

روز به روز بيشتر مي شود.
داده كاوي، فرآینــد به خدمت گرفتن یک روش شناســي 
رایانه اي اســت كه با اســتفاده از تكنيک هــا و الگوریتم هاي 
مختلف در جستجوي دانش نهفته در داده هاست و پایگاه هاي 
1. Business Process Redesign (BPR)

داده اي بــزرگ را به عنــوان منبــع دانــش درنظرمي گيــرد 
و  تكنيک هــا   .)Larose, 2005 ؛Kantardzic, 2003(
روش هاي متعددي مانند رگرسيون، شبكه هاي عصبي، دسته بندي، 
طبقه بندي، درخت هاي تصميم و... براي داده كاوي وجود دارد كه 
ریشه تمامي آنها در ریاضيات، آمار، هوش محاسباتي و یادگيري 

ماشيني است )تقوي فرد و همكاران، 1389(.
صنعــت بيمــه مي توانــد داده كاوي را در ایــن زمينه ها به 

خدمت بگيرد:
- تعيين نرخ ها؛

- به دست آوردن مشتریان جدید؛
- حفظ مشتریان؛

- توسعه محصولات بيمه اي جدید؛
- تهيه گزارشات احتمال خسارت برمبناي شرایط جغرافيایي؛

- شناسایي خسارت های غيرواقعی؛
- اجراي بازاریابي هاي پيچيده متمركز بر تک تک مشتریان؛

- كمک به قانون گذاران براي فهم بهتر علت تغيير نرخ ها 
و مدل هاي شركت؛ 

- هماهنگي بخش محاسبات فني و بازاریابي شركت هاي 
بيمه.

در زمينه پياده ســازي داده كاوي در شــركت هاي بيمه اي، 
مقالات و كتاب های بســياري نوشــته شــده و پيام مشــترک 
بســياري از آنها این اســت كه یــک پــروژه داده كاوي باید 
چالش هاي موجود در دنياي واقع را درنظربگيرد. یک پروژه 

نمودار3. ارزش ها و باورهای سازمان هاي دانشي
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داده كاوي را مي توان طي مراحل ذیل پياه سازي كرد: 
- دستيابي به داده؛

- ذخيره سازي داده؛
- تجزیه وتحليل داده؛

- گزارش دهي نتایج حاصل از تجزیه وتحليل؛
- بهره برداري از نتایج براي ایجاد مزیت در كسب وكار.

شــركت هاي بيمــه اي دانش محور، پياده ســازي مدیریت 
دانش را از دو جنبه ساختار و منابع انساني و تكنولوژي مورد 
توجــه قرار مي دهند كــه داده كاوي مهم ترین ابزار در بخش 

تكنولوژي است. 
4-1. دانش و صنعت بيمه

صنعــت بيمه بــه طبقه اي از صنایع تعلــق دارد كه در آن، 
محصولات و فرآیندها به شــدت بر پایه اطلاعات اســتوارند 
و پيچيدگــي اطلاعاتــي زیادي ميان منابــع اطلاعاتي دروني 
و بيرونــي شــركت هاي بيمــه اي وجــود دارد. بنابراین، این 
شركت ها با چالش هاي اساسي مدیریت دانش روبرو هستند. 

این چالش ها را مي توان در قالب این موارد بيان كرد:
- فقدان نگاه همه جانبه به مدیریت دانش و تحليل مناسب 

رفتار مشتریان؛
- وجود اصطكاک بالاي دانشــي و فقدان وجود نخبگان 

به خصوص در زمينه محاسبات فني؛

- تناقض ها و فقدان كيفيت مناســب در داده ها )انبارهای 
اطلاعات(. 

توسعه ســریع تنوع محصولات در چند ســال گذشته، از 
جهات گوناگون تأثير زیادي بر شركت هاي بيمه اي گذاشته 
اســت؛ مانند افزایش كاربرد كاغذ باتوجه به رشــد تقاضاي 
مشتریان و امور اداري. مدیریت كردن دانش به منظور ارتقاي 
كيفيت خدمات و عملكرد براي شركت هاي بيمه اي و كسب 
 .)Wang, 2005) مزیــت رقابتي پایــدار، لازم الاجرا اســت
بســياري از مدیران حتي بــا آگاهي از اهميت تبدیل شــدن به 
یک سازمان دانش محور، »دگرگون« شدن سازمان را از طریق 
ابتكارات دانشي، بسيار سخت مي پندارند؛ مخصوصاً زماني كه 
سازمان هاي آنان ســابقه فعاليت طولاني داشته باشند. تعدادي 
از شــركت ها تلاش هاي زیادي را براي پياده ســازي مدیریت 
دانــش كرده اند، درحالي كه بســياري از پروژه هــاي آنان، در 
واقعيت، تنها پروژه هاي اطلاعاتي است )Gold et al, 2001)؛ 
به عنوان مثــال، شــركت هاي بيمــه اي در تایوان بيشــترین 
تلاش خود را براي توسعه سيســتم هاي اطلاعاتي مي كنند 
)Yang, 2004(. درحالي كــه مأموریت صنعــت بيمه باید 
فراتر از مدیریت اطلاعات و حركت به سوي مدیریت دانش 
باشــد كه این امر نيز مســتلزم یک  تعهد چند جانبه و توســعه 

 .)Gold et al, 2001( ساختار و فرهنگ سازمان است
در مقایسه با صنایع دیگر، مدیریت دانش در شركت هاي 
بيمه  بسيار نوپاست. بنابراین استفاده از تجربيات دیگر صنایع 
و درک موانع بالقوه، مي تواند براي شــركت هاي بيمه اي كه 
قصد پياده ســازي مدیریت دانش را دارند، بســيار ارزشــمند 
باشــد. شــركت هاي بيمه اي كه قصد دارنــد دانش را به طور 
مؤثــر مدیریت كنند باید توجه ویژه اي به منابع انســاني خود 
داشته باشند. درحالي كه كامپيوترها و تكنولوژي هاي جدید 
در دریافت، تغيير شكل و توزیع دانش ساختار یافته 
و در حال تغيير به كارمي آیند، انسان ها در مهارت هاي 
دانشــي خاص، ماننــد تعبيــر دانــش در محتواهاي 
دیگــر و تركيب دانش بــا اطلاعات دیگــر مفيدند 
)Davenport et al, 1998(. در نتيجــه، كاركنان نقش 
مهمي در كســب وكار بيمه ایفا كــرده و همكاري آنان براي 

در مقایسه با صنایع 
دیگر، مدیریت دانش در 

شركت هاي بيمه  بسيار 
نوپاست
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انجــام موفقيت آميــز پروژه هاي مدیریت دانــش تعيين كننده 
خواهد بود.

به عقيده بيل پيرني1، مدیر ارشــد Armonk )صنایع بيمه 
IBM واقع در نيویورک( ســه جز اساسي در مدیریت موفق 

دانش عبارت اند از:
- زیرساخت ها )شبكه ها، پورتال ها و پایگاه هاي داده(؛

- محتواي نرم )دانش و اطلاعات توزیع شده در زیرساخت(؛
- اســتراتژي ارتباط )چه كسي از دانش استفاده مي كند؟ 
به چه منظور از دانش اســتفاده مي كند؟ چگونه این دانش را 

دریافت مي كند؟(.
در نهایت ســنجش ارزش دانش انجام مي شــود، كه این 

موضوع مهم ترین بخش در مدیریت دانش است.
هم اكنون بســياري از شركت هاي بيمه، مدیریت دانش را 
یكــي از اولویت هاي اصلي خود قــرار داده اند. CNA یكي 
از بزرگ ترین شــركت هاي بيمه اي ایالات متحده اســت كه 
در زمينه هاي بازرگاني، اموال و حوادث فعاليت مي كند. این 
شركت در سال 2001، به منظور متمركزكردن دانش موجود 
15000 كارمند خود در سازمان، با استفاده از تكنولوژي هاي 
تحــت وب و نرم افــزار Ask Me Enterprise اقــدام بــه 
1. Bill Pieroni

پياده ســازي مدیریت دانش كرد. به اعتقاد مدیران ارشد این 
شركت، »ارائه تمامي خدمات به مشتري باتوجه به پراكندگي 

تخصص ها در شركت، امر بسيار دشواري است«. 
این موضــوع، به خصوص در مورد شــركت هاي بيمه اي 
كه گســتره جغرافيایي و فعاليت بالایي دارند، بســيار پررنگ 
خواهــد بــود. بنابراین صنعت بيمــه نيز باید همــگام با دیگر 
نهادهاي مالي مانند بانک ها و بورس ها، سرمایه گذاري زیادي 
را در ابعاد منابع انساني و تكنولوژي براي پياده سازي مدیریت 

دانش انجام دهد. 
2. رویکرد ایجاد ارزش در شركت هاي بيمه اي

1-2. خلق ارزش در شركت هاي بيمه اي
شــركت هاي بيمــه اي دانش محــور از طریــق مدیریــت 
دانــش، به دنبال ایجاد ارزش در ســازمان هاي خود هســتند. 
در ایــن شــركت ها اهميت نســبی ماده )فيزیكــی( كم رنگ 
شــده و منابع غيرفيزیكی جایــگاه ویژه  ای دارنــد. در چنين 
سازمان هایی، دانش به عنوان یک فاكتور كليدی در امر ارائه 
خدمات محســوب می  گردد. جدول 1 برخی از خصوصيات 
شــركت هاي بيمــه اي ســنتي و دانش محــور را از منظرهای 

مختلف نمایش می  دهد.

جدول1. مقایسه  ای ميان ویژگی های شركت هاي بيمه اي سنتي و دانش محور

شرکت هاي بيمه اي دانش  محورشرکت هاي بيمه اي سنتیموضوع

انسان
قدرت مدیریت
چالش قدرت
نقش مدیر
اطلاعات

جریان دانش
عایدی اصلی

خمیرمایه تولید
محصول

تأثیر اندازه
رابطه با مشتری

دانش
آموختن

ارزش نهفته در 
بازار

اقتصاد

مولد هزینه- منبع
وابسته به سطح سلسله مراتب
كارگران در مقابل سرمایه  داران

ریاست بر زیردستان
ابزار كنترل

از طریق هرم سازمانی
مادی و ملموس

سرمایه پولی و توانایی انسانی
ملموس و مادی

سهم اقتصادی در فرآیند تولید
از طریق بازار

یک ابزار از میان سایر منابع
یافتن ابزار جدید

دارایی  های ملموس
بازگشت سرمایه و سود

مولد درآمد و سود
وابسته به سطح دانش

دانشکاران در مقابل مدیران
حمایت از همکاران

ابزاری برای ارتباطات، منبع
از طریق شبکه  هایی از مجموعه  های دانشی

غیرمادی/ مادی- ایده  های جدید تحقیق و توسعه 
مشتران جدید
زمان و دانش

ساختارهای غیرملموس- فکر- نرم  افزار- مفهوم آفرینی
هدف در شبکه اقتصادی
تکامل از طریق شبکه  ها

متمركز بر تجارت
ایجاد دارایی  های جدید
دارایی های غیرملموس

هم افزایش و هم بازگشت سرمایه
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2-2. ارزش سرمایه دانشی در شركت هاي بيمه
زمانــی كه در مــورد دانش موجود در شــركت هاي بيمه  
صحبت می  شــود در اصل موضوع دارایی مبتنی بر دانش1 این 
شــركت ها را مدنظر قــرار می دهيم. دارایی دانشــی در اصل 
مابه  التفاوت ارزش بازاری شــركت از سرمایه  های دفتری و یا 

 .)Pulic, 2001( سرمایه مادی آن است

)ارزش دفتری( - )ارزش بازاری( = )ارزش سرمایه دانشی(

ارزش بــازاری یک مؤسســه در بازار )مثلًا بازار ســهام(، 
قيمت هر سهم در تعداد سهام آن سازمان است، درصورتی كه 
ارزش دفتری، مجموعه انواع دارایی  های مادی ثبت شــده در 
دفتر و اسناد ترازنامه  ای سازمان است. تفاوت این دو به ميزان 
دانش و اســتفاده از آن و ایجاد ارزش در ســازمان برای این 
نوع از سرمایه بستگی دارد. این نوع دارایی در دفترهای بيلان 

معمولی نمایش داده نمی  شود. 
آمار نشان می  دهد كه معمولاً به طورمتوسط دارایی دانش 
در شــركت  های بيمه  مبتنی بر دانش، ســه برابر سرمایه مادی 
1. Knowledge-based Asset

ثبت شده در دفاتر حسابداری آنهاست. از این رو اندازه  گيری 
و یافتن شــيوه  های اندازه  گيری مناســب این نوع از ســرمایه 

دغدغه بسياری از محققان گردیده است. 
3-2. دسته  بندی دارایی  های فکري در شركت هاي 

بيمه 
    ســرمایه فكــري، دارایي هاي نامشــهودي اســت كه از 
فناوري، اطلاعات مشتریان، اعتبار و فرهنگ سازمان تشكيل 
شده اســت و براي توان رقابتي سازمان بســيار مهم و حياتي 

.)Low & Kalafut, 2002( است
یک شــركت مالی سوئدی به نام اســكاندیا2 دارایی هاي 
فكري در شــركت هاي بيمه اي را به شــرح موارد مندرج در 
نمودار 4 گروه  بندی كرده و مورد اســتفاده قرار داده اســت. 
این گروه بندی مبنای مناســبی برای اســتفاده در سازمان  های 
مختلف گردیده است، به این معنا كه این شركت، سرمایه های 
فكری را نيز در محاســبات مالی شــركت های مشتری خود، 

ارزش  دهی اقتصادی می  كند. 
این رویكرد جدید، كه دانش را به عنوان دارایی به حساب 
2. Scandia 

نمودار 4. دسته بندی اجزای سرمایه فکری در شركت های بيمه  
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آورده و تأثير آن را برای ایجاد ارزش اقتصادی اثبات شــده 
می  داند و مبنایی برای شــكل  گيری اقتصاد دانش محور است، 
می  تواند ارتباط بسيار معنادار و نزدیكی با كارآفرینی سازمانی 
ایجاد كند، چرا كه خلق ارزش، یكی از شــرایط محقق شدن 
كارآفرینــی اســت. اما نكته مهمــی كه این دیــدگاه جدید 
بــا خود به دنبال دارد آن اســت كه در عصــر دانش، فرآیند 
كارآفرینــی در شــركت هاي بيمــه اي لزومــاً از طریق ایجاد 
كســب وكار جدید، محصول جدید و... ایجاد ارزش آفرینی 
نمی  كند، بلكه نقش محصولات دانشی یا خدمات دانشی كه 

آفریده های عصر دانش هستند را نيز باید درنظرداشت.
3. الزامات س�اختاري براي ش�ركت هاي بيمه اي 

دانش محور
ایجاد سيســتم مدیریت دانش مؤثــر از عوامل كليدي در 
بهبود فرآیندهاي كســب وكار شركت هاي بيمه است. اغلب 
نيازهاي مدیریت دانش فقط به صــورت ضمني وجود دارند 
و تبدیل آنها به قالب هاي روشــن، امري دشوار و درعين حال 
حياتي است. ساختارهاي سازماني خاص به منظور مدیریت و 
توزیع دانش شكل مي گيرند و فرآیندهاي لازم براي ارتقاي 
مدیریــت دانــش به وجودمي آینــد. در این ســاختارها براي 
ارتقــاي كارایي كاركنان، هزینه هاي زیادي صرف مي شــود 
)Ray, 1994(. به دنبال افزایش اندازه و پيچيدگی شركت هاي 
بيمه، پيشــرفت فزاینده تكنولــوژی، افزایش تحولات محيطی 
و... تقاضای گســترده برای شــركت هاي بيمــه اي منعطف و 
غيرمتمركز ایجاد شــد كه برای تشریح آنها می  توان از استعاره 
موجود زنده استفاده نمود. این تقاضای گسترده، منجربه ظهور 
و توســعه انواع مختلف ســاختارهای مناســب غيرمتمركز و 
بخشی نظير ســاختار ماتریسی (Miller, 1986)، ساختارهای 
 ،(Miles et al, 1992)1فرآینــدی، ســازمان های شــبكه  ای
(Powell, 1990؛ Jarillo, 1988)، ســازمان  های مجــازی2 

(Davidow & Malone, 1992)، ســازمان  های خودگردان3 

(Sanchez & Mahoney, 1996) و ســازمان های یادگيرنده 

)Nonaka & Takeuchi, 1995(4 شد.

1. Network Organization 
2. Virtual Organization
3. Self- managed Organization 
4. Learning Organization 

بحث فوق نشــان می  دهد كه ساختار ســازمانی با افزایش 
تقاضاهای خارجی و داخلی تكامل یافته است. به مجرد اینكه 
ما وارد اقتصاد دانش محور می  شــویم تقاضاهای جدیدی در 
زمينه اشكال ساختاری به وجودآمده و توسعه ابعاد ساختاری 
شــركت  های بيمه اي دانش  محوری كــه می  خواهند در چنين 
شــرایطی به صــورت موفقيت  آميــز عمل كننــد را ضروری 

می سازد.
1-3. توس�عه ابع�اد س�اختاری ب�رای ش�ركت هاي 

بيمه اي دانش  محور
ســير گذار و تكامل سازمان ها به ســازمان های ارگانيک، 
منعطــف، مســطح و غيرمتمركــز نشــان می  دهــد كــه ابعاد 
تشــكيل دهنده آنهــا باید چيــزی فراتر از ابعاد ســازمان  های 
سلســله مراتبی و رسمی باشد. برخی از مهم ترین ویژگی  های 
ســاختار ارگانيک عبارت اند از: ســاختار تخت و تيم محور؛ 
كاهــش بخش  بنــدی؛ عدم تمركز قــدرت و كنترل؛ ســطح 
بالای عدم رســميت. در این گونه سازمان  ها روابط غيررسمی 
می تواننــد نقش مهمی در ســاختاردهی ســازمانی ایفا كنند. 
ایــن روابط جنبه مهمی از تفاوت بين ســاختارهای مكانيكی 
و ارگانيكی را تشــكيل می دهند و حتــی جنبه تعيين  كننده  ای 
از ســاختارهای فرآیندمحور را به خــود اختصاص می  دهند؛ 
به عنوان مثال سازمان  های شبكه  ای بدون توجه به امكان وجود 

ساختارهای رسمی اساساً بر روابط غيررسمی مبتنی هستند.
بــا ورود بــه عصــر دانایــی، شــركت هاي بيمــه بــرای 
به دســت آوردن فرصــت در محيــط پویا بایــد انطباق  پذیر و 
منعطف باشــند. ادراک سنتی كه از ســاختار سازمانی وجود 
دارد، در توســعه سازمانی برای مواجهه با چالش  ها و نيازهای 
جدید با شكســت روبرو می  شــوند. ابعاد ســاختاری اوليه از 
تشریح كامل ساختار شركت  های بيمه اي دانش  محور ناتوانند، 
زیرا ساختار و روابط غيررسمی نقش مهمی در این شركت ها 
دارند، درحالی كه ابعاد ساختاری اوليه )پيچيدگی، رسميت، 
تمركز( صرفاً به تشــریح ساختارهای رسمی كمک می كنند. 
ســاختارهای غيررســمی می  توانند در كنار ابعاد ســاختاری 
ســه گانه ســنتی، زمينه بســيار قوی  تری را برای ساختاردهی 
شــركت هاي بيمه اي تشكيل دهند. در ذیل به بررسی اجمالی 

ایجاد سيستم مدیریت 
دانش مؤثر از عوامل 

كليدي در بهبود 
فرآیندهاي كسب وكار 
شركت هاي بيمه است
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این ابعاد ساختاری جدید می  پردازیم:
- رواب�ط مبتنی ب�ر اعتماد1: اعتماد ســازمانی موجب 
اثربخشــی و حذف موانع محدودكننده می  شود. به طوری كه 
می  توان اطمينان حاصل كرد كه به وسيله همكاری و انسجام، 
ایده  های جدیدی خلق می  شوند كه برای كل سازمان مفيدند. 
بــرای خلق و تســهيم دانش باید ســطح بالایــی از اعتماد و 
خوش بينــی در روابــط اعضاي ســازمان بــا یكدیگر وجود 
داشته باشد. در نتيجه شركت هاي بيمه اي  دانش محور به دليل 
نياز شــدیدی كه به دانش دارند، باید اعتمادمحور باشــند نه 

كنترل محور. 
- روابط تعاملی برون گرا2: ســاختار اصلی شركت های 
و  خــوب  ســاختاری  توافقــات  از  دانش  محــور  بيمــه اي 
هدفمند تشــكيل شــده اســت كه به جای برنامه  ها، رویه  ها و 
روندهای مشــخص داخلی، هدایتگر تعاملات هستند. درجه 
تعاملات خارجی  نشــان دهنده گشودگی ســاختار سازمانی 
و كمرنگ شــدن مرزهــای ســازمانی اســت و درعين حــال 
و  نگرش هــا  می  دهــد.  نشــان  را  محيــط  در  رقابتی بــودن 

1. Trust-based Relationship  
2. Externally-Oriented-Interactive Relationship  

رویكردهــای تنگ نظرانــه موجب محبوس كــردن دانش و 
محدودنمودن تسهيم آن می  شــود. ازطرف دیگر محيط  های 
مبتنی بر همكاری كه مرزهای خارجی را گســترش داده  اند، 
خلق دانش را تسهيل كرده و جریان دانش را روان می  سازند.
- روابط عاطفی فراگير3: وجود روابط عاطفی فراگير 
در ساختاردهی شركت هاي بيمه  به كاركنان اجازه می  دهد به 
ارزش  ها و توانمندی  های ســازمانی به شيوه  های سازمان یافته 
پاسخ دهند. این بستر فرهنگی، فرصت  های بسيار زیادی برای 
خلاقيت و نوآوری ایجاد می  كند و درعين حال انسجام را نيز 
به همراه دارد. هم  افزایی عواطف ســازمانی و حداكثركردن 
آزادی عمل كاركنان موجب تشویق مساعدت های خلاقانه، 
ایجاد بينش سازمانی و در نهایت توسعه ظرفيت خودمدیریتی 

افراد و گروه  های سازمانی می  شود. 
توسعه شركت هاي بيمه اي دانش  محور مستلزم پایان دادن 
به اقدامات تحكمی عقلایی4 و تشــویق گشودگی در روابط5 
و تجربه  گرایی6 به منظور رســيدن به تنوع اســت. ساختارهای 

3. Emotionally-inclusive Relationship   
4. Rational Imperatives 
5. Playfulness  
6. Experimentation  

نمودار 5. توسعه ابعاد سازمانی در شركت های بيمه ای
)C ساختار دانش محوری ، B ساختار ارگانيکی ،A ساختار مکانيکی( 
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دانش  محــور به وجــود نوعی تعادل بين تنــوع و وحدت نياز 
دارند. به هرحال برای توسعه و ترسيم اشكال ساختاری جدید 
كــه بتوانند نيازهای جدید محيــط دانش محوری را برآورده 
ســازند به كمک ابعاد ساختاری ســطح بالاتری نياز است و 
دراین ميــان روابط غيررســمی، نقــش مهمــی در تعریف و 
ادراک فعاليت  های ســاختاری برعهده دارند. نمودار 5، ابعاد 

ساختارهای گوناگون سازمان را نشان می  دهد.
در شــرایطی كه بقا و مزیت رقابتی شركت هاي بيمه اي تا 
حدود زیادی به كسب، خلق، بهره  گيری و انتقال دانش متكی 
شده اســت، باید شــرایط و الزامات لازم برای این امر را در 
ساختار این شركت ها فراهم نمود. برخی از مهم ترین الزامات 

ساختاری شركت  های بيمه اي دانش محور عبارت اند از:
- كاه�ش مرزها1: شــركت  های بيمــه اي دانش  محور 
نيازمند رهایی از محدودیت مرزهای جداكننده و ایجاد یک 
چهارچوب فكری مشــترک اند كه به وســيله آن بتوان هویت 
سازمانی و روابط مبتنی بر اعتماد را ایجاد كرد. دراین صورت 
ذخيره دانش ســازمانی می توانــد ورای محدودیت  مرزهای 
فيزیكی گســترش یابد. انجام چنين كاری كاركنان ســازمان 
را قادر می  ســازد كــه بدون ممانعت و كنترل  های رســمی به 
اطلاعات دسترسی داشته باشند. روابط غيررسمی نقش مهمی 

در از ميان برداشتن این مرزها ایفا می  كنند.
- س�ياليت2: مدیریت مؤثر دانش مســتلزم جریان دانش 
اســت نه انباشــته كردن آن. شــركت هاي بيمه اي باید جریان 
دانش را روان ســاخته و اجازه دهند كــه دانش تأثير عميقی 
بر عملكرد داشــته باشــد. روابط غيررســمی موجب ارتقاي 
شبكه های داخلی و خارجی مناسب برای تسهيل جریان دانش 

می شوند. 
- تعام�ل3: مدیریــت دانــش مؤثــر تا حدود زیــادی به 
مدیریت كردن دانش ضمنی متكی اســت. روابط غيررسمی 
موجــب افزایش تعامــلات بين فردی، فراوظيفــه  ای و درون 
سازمانی می  شود و مهم ترین روش خلق، كدگذاری و تسهيم 

دانش ضمنی محسوب می گردد.

1. Redcue Border 
2. Fluidity  
3. Interaction

- انعطاف  پذی�ری4: بــرای اینكــه بتــوان ســتاده  های 
مبتنی بــر دانش را به صــورت مؤثر توليد نمود، ســاختار باید 
منعطف باشــد نه قطعی، تــا بتواند دانش را بــه موقع و به جا 
بازسازماندهی كند و افراد و واحدها را برای برآورده ساختن 
نيازهای سازمانی گرد هم آورد. بنابراین شركت  هاي بيمه اي 
دانش محــور نمی تواننــد چهارچوب  هــای نامنعطفی داشــته 
باشند؛ چهارچوب هاي منعطف، پدیده  های پویایی هستند كه 
به وسيله فرآیندهای مختلفی خلق می  شوند و دوباره تجلی پيدا 
می كنند. این الزام به وسيله روابط غيررسمی برآورده می  شود. 

4. نتيجه گيري
در این مقاله تلاش شد از طریق ارائه یک الگوي مدیریت 
دانــش، به مدیریــت ارزش آفریــن در شــركت هاي بيمه اي 
پرداخته شــود. این الگو برمبنــاي دو رویكرد منابع انســاني 
و تكنولــوژي بنا نهاده شــده اســت. در بخش منابع انســاني، 
شركت هاي بيمه اي ملزم به ایجاد فرهنگ و ساختار سازماني 
مناســب هســتند كه در این مقاله به ویژگي هاي آنها پرداخته 
شــد. فرهنگ سازماني باید باز و شــفاف و در راستاي ایجاد 
مشاركت، همكاری، اعتماد و اطمينان ميان افراد باشد. لازمه 
پياده ســازي این فرهنگ، یكســري الزامات ســاختاري مانند 
كاهش مرزها، ســياليت، تعامل و انعطاف پذیري در ســازمان 
اســت. پــس از اســتخراج دانش ارزشــمند ضمنــي از منابع 
انساني ســازمان، در فرآیند تبدیل این دانش ضمني به دانش 
ساختاریافته و صریح، شركت هاي بيمه اي ناچار به استفاده از 
تكنولوژي هایي مانند داده كاوي هســتند كــه در این مقاله به 
جایگاه داده كاوي در شركت هاي بيمه اي پرداخته شده است. 
در خاتمه، این مقاله ســعي بر تأكيد بــه این موضوع دارد كه 
دانش موجود در شركت هاي بيمه اي كه در طبقه سرمایه هاي 
فكري این شــركت ها قرار مي گيرد، نيازمند مدیریت صحيح 
با نگاه ویژه به منابع انســاني و تكنولوژي است و شركت هاي 
بيمه اي براي بقا در بازار به شــدت رقابتــي كنوني، ناگزیر به 

سرمایه گذاري در این حيطه هستند. 

4. Flexibility
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