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BACKGROUND AND OBJECTIVES: In the current competitive and risk-filled environment of 
the insurance industry, insurance companies need to gather up-to-dated information and 
knowledge to make appropriate decisions and use this information in their decisions. Decisions 
that have a great impact on the structure, processes and performance of the organization’s 
members and can fundamentally affect the prediction of the survival of those organizations, 
profitability and on their nature. Today, access to correct, effective and up-to-date information 
in a competitive business environment is one of the power tools for any company in making 
decisions and adopting competitive strategies of that company.
Therefore, the efficient establishment of intelligent systems in the country’s insurance industry 
seems to be a vital issue. In the meantime, the lack of establishment or inefficient induction of 
the intelligent system will be able to face many companies with challenges. An issue that has a 
negative impact on the competitiveness of these companies and needs further investigation. 
The purpose of the current research is to conceptualize the intelligence of businesses with a 
strategic approach and provide a model for measuring business intelligence in the insurance 
industry through a qualitative research approach.
METHODS: This is a qualitative research and the method of content analysis and in-depth 
semi-structured interviews with experts, managers and consultants of the insurance industry 
have been used. Qualitative content analysis can be considered as a method for subjectively 
interpreting the content of textual data through the processes of systematic classification, 
coding and creating themes or designing known patterns. In order to extract the codes, 
an attempt was made to conduct a total of 8 interviews using the theoretical sampling 
method until reaching theoretical saturation. In order to achieve the validity and reliability 
of qualitative data, the criteria of credibility, dependability or trustworthiness, acceptability 
or confirmability, and transferability were considered. To achieve these criteria, researchers 
carefully select key participants, combine data collection methods (such as interviews and 
note-taking), allocate sufficient time to conduct interviews, continuously review data and 
classes in terms of similarities and differences, and review the analyzes performed by project 
colleagues.
FINDINGS: In this research, 43 codes were extracted as concepts related to intelligence. 
These codes were placed and categorized in six components and in two general dimensions 
of intelligence, relative to the specialized business environment and intelligence relative 
to the general business environment. These components include: intelligence towards the 
internal business environment, intelligence towards the business market, intelligence towards 
business competitors, business intelligence in supply, intelligence towards the small business 
environment and intelligence towards the large business environment.
CONCLUSION: Creating an innovative performance requires making real-time strategic 
decisions based on the information and data obtained from the intelligent system. Based on 
this, companies are successful if they act intelligently and are able to have proper knowledge 
of the data and information of their internal and external environment and turn that data into 
organizational knowledge and intelligence. Upgrading the intelligence system in an organization 
makes companies analyze the information of their surrounding environment faster and more 
accurately and save the results and make them available to decision makers when necessary. 
This topic will speed up the exchange of data, information and knowledge in the company 
and will be able to improve effectiveness, thinking and decision making. It is suggested that 
managers use the identified concepts to create and develop insurance companies and increase 
their intelligence to help achieve the company’s goals.
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مقاله علمی 
طراحی الگوی راهبردی هوشمندی کسب وکارها در صنعت بیمه 

امین کهیاری حقیقت 1,*، سید احمد محمدی حسینی 2

1 شرکت بیمۀ کوثر، تهران، ایران

2 گروه علوم تربیتی، دانشکدة ادبیات و علوم انسانی، دانشگاه حکیم سبزواری، سبزوار، ایران

پیشینه و اهداف: در محیط پررقابت و پرریسک صنعت بیمه، شرکت ها نیاز دارند تا برای اتخاذ تصمیم های مناسب 
این اطلاعات را در تصمیم های خود به کار گیرند. تصمیم هایی که  به گردآوری اطلاعات و دانش مبادرت ورزند و 
تأثیرات زیادی بر ساختار، فرایندها و اعضای سازمان دارند و به طور اساسی بر پیش بینی بقای سازمان ها، سوددهی 
رقابتی کسب وکار  تأثیرگذار و به روز در فضاي شدیداً  اثر می گذارند. دسترسی به اطلاعات صحیح،  و ماهیت آن ها 
امروز، یکی از ابزارهای قدرت هر شرکتی براي تصمیم گیري و اتخاذ راهبرد هاي رقابتی آن است؛ بنابراین، استقرار 
یا  استقرار  بین عدم  این  در  به نظر می رسد.  بیمۀ کشور حیاتی  نظام هاي هوشمندي کسب وکار در صنعت  کارآمد 
استقرا ناکارآمد نظام هوشمندی، بسیاري از شرکت ها را با چالش هایی مواجه کرده است، موضوعی که رقابت پذیری 
نیاز به بررسی بیشتری دارد. هدف پژوهش حاضر، مفهوم پردازی هوشمندی  این شرکت ها را کاهش داده است و 
کسب وکارها با رویکرد راهبردی و ارائۀ الگوی سنجش هوشمندی کسب وکار در صنعت بیمه از طریق رویکرد پژوهش 

کیفی است. 
روش شناسی: در این پژوهش کیفي از روش تحلیل محتوا و مصاحبه های عمیق نیمه ساختاریافته با متخصصان، 
برای تفسیر ذهنی  را می توان روش پژوهشی  بیمه استفاده شد. تحلیل محتوای کیفی  مدیران و مشاوران صنعت 
محتوایی داده های متنی از راه فرایندهای طبقه بندی نظام مند، کدبندی و تم سازی یا طراحی الگوهای شناخته شده 
 8 مجموع  در  نظری  اشباع  به  رسیدن  تا  نظری  نمونه گیری  روش  از  استفاده  با  کُدها  استخراج  به  منظور  دانست. 
اعتماد،  یا  قابلیت وابستگی  اعتبار،  پایایی داده های کیفی معیارهای  به روایی و  برای دستیابی  انجام شد.  مصاحبه 
مقبولیت یا تأییدپذیری و قابلیت انتقال مورد توجه بود. برای رسیدن به این معیارها، پژوهشگران با دقت در انتخاب 
زمان  تخصیص  یادداشت برداری(،  و  )مانند مصاحبه  داده ها  تلفیق روش های جمع آوری  کلیدی،  مشارکت کنندگان 
کافی برای انجام مصاحبه، بررسی مداوم داده ها و طبقات از نظر تشابهات و تفاوت ها، بازنگری تحلیل های انجام شده 

توسط همکاران طرح، سعی در تأمین این معیارها نمودند.
یافته ها: 43 کُد به عنوان مفاهیم مرتبط با هوشمندی استخراج شد که در 6 مؤلفه و در دو بعد کلی هوشمندی 
نسبت به محیط تخصصی کسب وکار و هوشمندی نسبت به محیط عمومی کسب وکار مقوله بندی و دسته بندی شدند؛ 
بازار کسب وکار،  به  از: هوشمندی نسبت به محیط داخلی کسب وکار، هوشمندی نسبت  این مؤلفه ها عبارت است 
هوشمندی در قبال رقبای کسب وکار، هوشمندی کسب  وکار در تأمین، هوشمندی نسبت به محیط خرد کسب وکار و 

هوشمندی نسبت به محیط کلان کسب وکار.
نتیجه گیری:  خلق عملکرد نوآورانه مستلزم اتخاذ تصمیم هاي سریع راهبردي بر پایۀ اطلاعات و داده هاي حاصل از 
هوشمندي است. شرکت هایی موفق هستند که هوشمندانه عمل نمایند و بتوانند از داده ها و اطلاعات محیط دروني و 
بیروني خودآگاهي داشته و آنان را به دانش و هوش سازماني تبدیل کنند. بهبود هوشمندي موجب مي شود  شرکت  ها 
اطلاعات محیط اطراف خود را سریع تر و با دقت بیشتري تجزیه وتحلیل کنند و نتایج حاصل را ذخیره کرده و در مواقع 
مقتضي در دسترس تصمیم گیرندگان قرار دهند. این امر جریان تبادل داده ها، اطلاعات و دانش را در شرکت تسریع 
مي کند و اثربخشي تفکر و تصمیم گیري را بهبود مي بخشد. پیشنهاد می شود مدیران از مفاهیم شناسایی  شده برای 

ایجاد و توسعۀ شرکت های بیمه ای و افزایش هوشمندی آن برای کمک به تحقق اهداف استفاده کنند.
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مقدمه
کشورهاست  اقتصادي  توسعۀ  در  مهم  عنصري  بیمه  صنعت 
می شود  استفاده  مدیریت ریسک  جهت  ابزاري  به عنوان  و 
(Rahmanseresht and Jabarzadeh, 2018). محیط پویا، مبهم 
و پیچیدة تجاری، سازمان های امروزی را به استفادة دقیق از اطلاعات 
راهبردی،  تصمیمات  اخذ  در  خود  درونی  و  بیرونی  محیط  دانش  و 
با  اتخاذ شده  تصمیمات  است؛  کرده  مجبور  تاکتیکی  و  عملیاتی 
رقابتی  مزیت  به  منجر  می تواند  اطلاعات  و  دانش  منابع  از  استفاده 
شود. در خصوص محیط خارجی یک سازمان، ادبیات مدیریت اغلب 
 .)Shujahat et al., 2017( دارد  هوشمندی تاکید  مفهوم  روی   بر 
محققان بازاریابی معاصر، نقش باشکوهی برای هوشمندی در شکل دهی 
 .)Kotler and Keller, 2012( کرده اند  مطرح  راهبردی   تصمیات 
سریع  تصمیم هاي  اتخاذ  مستلزم  نوآورانه  عملکرد  خلق 
است  هوشمندي  از  حاصل  داده هاي  و  اطلاعات  پایۀ  بر   راهبردي 
واقع  در  راهبردی  هوش  )Mazloomi and Harandi, 2015(؛ 
دربرگیرندة انواع دیگری از هوش است که برای ایجاد ارزش افزودة 
اطلاعات و دانش و در راستای تصمیم گیری راهبردی سازمانی مورد 
استفاده قرار می گیرد. هوش رقابتی کسب وکار، دربرگیرندة اطلاعات 
که  بوده و از این رو ،از هوش تاکتیکی یا عملیاتی  موجود  دانش  و 
می باشد.  قابل تفکیک  است،  تصمیم گیری  از  پایین تری  بیانگر سطح 
آینده،  کنترل  برای  سازمان  موقعیت  هوشمندی، بهبود  اصلی  نقش 
چالش ها و فرصت هایی است که موفقیت سازمان را افزایش می دهد 
)Liebowitz, 2006(. هوشمندي به مثابه یک موتور جست وجو است 
که سازمان را در شناسایی فرصت ها و تهدیدهای محیطي پشتیبانی 

.)Shariat nejad and Hakkak, 2015( می کند
و  سیاسی  فشارهای  به دلیل  اخیر  سالیان  طی  بیمه  صنعت 
بیمه گذاران،  انتظارات  تغییر  قوانین،  و  آیین نامه ها  تغییر  اقتصادی، 
افزایش میزان خسارت های پرداختی، نفوذ فناوری های نوظهور، ورود 
شرکت های نوپا و فناور و...، ملزم به تغییر فرایندها به شکلی نوآورانه 
شده است )Huang et al., 2022(. نوآوری فناورانه به عنوان موضوعی 
 )Mullins et al., 2021( است  بیمه مطرح شده   جدید در صنعت 
است  بیمه  شرکت های  هوشمندی  زمینه ساز  فناوری ها  توسعۀ  و 
اطلاعات  اهمیت  به خاطر  دیگر،  سوی  از   .)Gupta et al., 2022(
بیمه  در  نوین  فناوری های  و  اینترنت  بیمه،  صنعت  در  دانش  و 
می تواند اثرات مثبتی در زنجیرة ارزش از صدور بیمه نامه تا دریافت 
 خسارت داشته باشد و تجربۀ بیمه گذاران و مشتریان را بهبود دهد

)Munich, 2019(. اگرچه صنعت بیمه نسبت به سالیان قبل  تغییراتی 
داشته است، اما این صنعت همچنان با مسائل و چالش هایی مواجه 
است؛ یکی از این چالش ها عدم هوشمندی است که می تواند زمینه را 
 .)Aslam et al., 2022( برای شکست یا عدم رشد کافی ایجاد کند 
جهت  پیشنهادی  الگوی  ارائۀ  دنبال  به  پژوهش  این  بنابراین، 
و  بقا  ضریب  تا  است  بیمه  صنعت  در  کسب وکارها  هوشمندسازی 
در  همچنین،  دهد.  ارتقاء  کشور  کسب و کار  فضای  در  را  رشدشان 
طریق  از  آن ها  بقای  قابلیت  در  را  کسب و کارها  تعالی  که  صورتی 
برای  ابزاری  مذکور  الگوی  نماییم،  تعریف  کسب وکار  هوشمندی 

بود.  خواهد  نیز  هوشمندی  حوزة  در  کسب و کارها  تعالی  سنجش 
بدیهی است بقای کسب وکارهای بیمه ای در اقتصاد، به عنوان یکی از 
مهم ترین پیش ران های اقتصادی کشور، ضرورت شناسایی مؤلفه های 

هوشمندی مطابق با شرایط بومی را چندین برابر ساخته است.
ساختار این مقاله به این شرح است که در بخش اول به مفاهیم 
در  و  شده  پرداخته  هوشمندی  سطوح  و  دانش  سطوح  هوشمندی، 
ادامۀ آن پیشینۀ  پژوهش در حوزة هوشمندی بحث و بررسی شده 
این  در  است؛  شده  متمرکز  پژوهش  روش  بر  دوم  بخش  در  است. 
استفاده  اطلاعات  برای گردآوری  با خبرگان  ابزار مصاحبه  از  بخش، 
با روش تحلیل محتوا  این اطلاعات  الگو  برای تدوین  شده است که 
کدگذاری شده اند و در نهایت بحث، بررسی و نتیجه گیری از یافته های 

تحقیق بخش های آخر پژوهش را تشکیل داده است. 

مبانی نظری و مروری بر پیشینۀ پژوهش 
هوشمندی 

پررقابت  محیط  در  سازمانی  مناسب  تصمیم های  اتخاذ  لازمۀ 
با  سازمانی  تصمیم های  است.  دانش  و  اطلاعات  گردآوری  امروزی، 
مسائلی مرتبط هستند که به طور اساسی بر پیش بینی بقای سازمان ها، 
سوددهی و ماهیت آن ها اثر می گذارند. مهم است که محیط درونی 
و بیرونی سازمان به عنوان منابع اطلاعاتی در تصمیم گیری ها در نظر 
آگاهی  با  سازمان ها  بنابراین،   .)Frishammar, 2002( شوند  گرفته 
برسند.  به هوشمندی  بیرونی می توانند  و  درونی  اطلاعات محیط  از 
سازمان یافته  فرایند  یک  هوشمندی،  می کند  بیان   Arcos (2016)
است که در نتیجۀ ارزیابی، تجزیه وتحلیل و همچنین تفسیر اطلاعات 
حاصل از پژوهش به دست می آید و شامل توصیه هایی برای کاربران 
ریسک  هوشمندی،  که  است  می باشد. Evans (2012) معتقد  خود 
و عدم اطمینان را در شرایط تصمیم گیری کاهش می دهد. می توان 
گفت که هوشمندی، الف( بر محور اطلاعات معتبر و تحلیل شده استوار 
جمع آوری،  شامل  سازمان یافته  فرایند  یک  هوشمندی  ب(  است؛ 
تحلیل و تفسیر اطلاعات برای کاهش ریسک و عدم اطمینان برای 
تحلیل  فرایند جمع آوری،  راهبردی،  هوشمندی  است.  تصمیم گیری 
را  ارشد  نیازهای تصمیم گیران  راهبردی است که  انتشار اطلاعات  و 
مورد توجه قرار می دهد و از طریق هشدارهای زودهنگام، از اقدامات 
 .)Fleisher and Bensoussan, 2007( پیش گیرانه حمایت می کند
همه روزه، شرکت هاي بیمه با حجم زیادي از اطلاعات سروکار دارند. 
براي انجام مؤثرتر وظایف خود، متخصصان بیمه به ابزارهاي ساده و 
در عین حال قدرتمندي نیاز دارند تا اطلاعات موجود را بررسی کرده 
و به اطلاعات مورد نظر خود دست پیدا کنند. فناوری اطلاعات که 
امروزه در دسترس است، به شرکت هاي بیمه اجازه می دهد تا براي 
اهداف عملکردي  و  داده  انجام  بهتري  کسب وکار خود تصمیم گیري 
بهتري را تعیین کنند. نرم افزارهاي هوشمندي کسب وکار در صنعت 
بر حجم عظیم  نظارت  و  تحلیل  گزارش گیري،  براي  بیمه می توانند 
مصادیق  ازجمله  گیرند.  قرار  استفاده  مورد  شرکت ها  داده هاي 
هوشمندی در صنعت بیمه به این شرح است: استفاده از انبوه داده ها 
برای قیمت گذاری منصفانه و پیشنهاد خدمات مناسب به مشتریان، 
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تحلیل ادعاهای خسارت و حق بیمه، تحلیل نیازمندی های مشتریان، 
بخش بندی هدفمند مشتریان، هدف گیری هوشمند مشتریان هدف 
مشتریان  سؤالات  به  پاسخ گویی  تبلیغاتی،  پیام های  ارسال  برای 
بازار،  پرریسک  و  پرخطر  بخش های  شناسایی  بات ها،  به وسیلۀ  

تشخیص زودهنگام مخاطرات و پرداخت سریع خسارت.

سطوح متفاوت دانش از داده تا هوش
برای درک بهتر این که چرا اطلاعات برای سازمان مهم و حیاتی 
هستند و این که چگونه هوشمندی در محیط کسب و کار گردآوری 
متفاوت  سطوح  میان  تفاوت  باید  نخست  می شود،  گرفته  به کار  و 
پژوهش های  در  گردد.  بیان  هوش(  و  دانش  اطلاعات،  )داده،  دانش 
دانش  اطلاعات،  داده،  مفاهیم  برای  متفاوتی  تعریف های  پیشین 
که  باورند  این  بر  پژوهشگران  همچنین  است.  شده  آورده  هوش  و 
بین این مفاهیم ارتباط متقابلی وجود دارد. برای مثال، دانش حوزة 
گسترده تری نسبت به اطلاعات دارد و داده نیز در پایین ترین سطوح 
  .( Pirttimäki, 2004)  می رود به کار  هوشمندی  سلسه مراتب   از 
و  علامت  کد،  ایستا،  متنی  داده  که  می کند  بیان   Vuori (2006)
نشانه ای است که لزوماً معنی خاصی ندارد و منجر به فعالیتی نمی شود. 
در مقابل، اطلاعات دارای معنی، هدف و ارزش برای گیرندة آن است. 
زمانی که اطلاعات با بینش ها و ارزش ها ارتقا می یابند به دانش تبدیل 
می شوند. با اضافه شدن تجربۀ شخصی به دانش، آن به هوش مبدل 
و  شناخته  که  چیزی  یعنی  دارد.  گذشته  به  اشاره  دانش  می گردد. 
آینده  به  )هوش(  فرادانش  که  حالی  در  است.  شده  داده  تشخیص 
)Sharp, 2009(. همچنین، Kahaner (1996) بیان  توجه می کند 
می کند که اطلاعات متناظر با واقعیات است و دربرگیرندة اعداد، آمار، 
داده های طبقه بندی شده دربارة افراد و سازمان ها و مسائل گوناگون 
 می باشد که در الگویی معنادار و شکلی قابل تشخیص بیان می گردند

فعالیتی  هوشمندی،  واژة  دیگر،  بیان  به   .)Bali et al., 2009(
سازماندهی شده و استنباط و تحلیلی از رویدادهای محیطی است و با 
اطلاعات متفاوت می باشد. هوشمندی، اطلاعاتی عملی، پردازش شده 
و تحلیل شده است )Frishammar, 2002(. از سویی دیگر، با توجه 
به تمایزی که میان مفاهیم داده، اطلاعات، دانش و هوش وجود دارد، 
نیاز  بازارها  به مزیت رقابتی و موفقیت در  برای دستیابی  سازمان ها 
دارند تا پله های دانایی )داده، اطلاعات، دانش، هوش( را یکی پس از 
دیگری طی کنند )شکل1(. سطح بعدی در سلسه مراتب هوشمندی، 
مفهوم خرد است که دیدگاهی فلسفی دارد. خرد زمانی آغاز می شود 
باقی  همیشه  برای  لزوماً  موجود  حقیقت  که  می کند  درک  فرد  که 

 .)Vuori, 2006( نمی ماند

مدیران  هوش،  سلسه مراتب  به  توجه  با  امروزی،  محیط  در 
وابسته  اطلاعات  به  آنکه  از  بیش  تصمیم گیری ها  در  موفقیت  برای 
باشند، به هوشمندی نیاز دارند. در این محیط، سازمان هایی موفق 
دارند  آگاهی  به هوشمندی  اطلاعات  تغییر  از چگونگی  که  هستند 

 .)Kahaner, 1996(

سطوح هوشمندی
از دیدگاه سطوح مدیریت، مفهوم هوشمندی در کسب وکار، در 

:(Liska, 2014) سه سطح تقسیم بندی شده است
برای   ،)Operational Intelligence( عملیاتی  هوشمندی 
تحلیل  سطح  پایین ترین  در  روزانه  تصمیم گیری های  پشتیبانی 
به  کوتاه مدت  و  سریع  واکنش  می شود.  گرفته  به کار  کسب وکار 
 .)Seitovirta, 2011( رویدادها، مزیت و ویژگی آن به حساب می   آید
 ،)Tactical Intelligence( تأکید هوشمندی تاکتیکی یا راهکُنِشی 
کوتاه مدت  آن  زمانی  افق  و  است  فروش  فرایندهای  از  پشتیبانی  بر 
است؛ این هوشمندی در سطوح وظیفه ای به کار گرفته می شود و از 
و  نفود  این تصمیمات  اتخاذ تصمیمات در سازمان حمایت می کند. 
تأثیر کمتری نسبت به تصمیم گیری های راهبردی )مربوط به سطح 
 .)Fleisher and Bensoussan, 2007( دارد  هوشمندی(   بعدی 
محصول  از  گوناگونی  جنبه های  بررسی  به  تاکتیکی  هوشمندی 
دارد توجه  محصول   )Marketing Mix( بازاریابی  آمیختۀ   یا 

 . )April and Bessa, 2006; Gieskes, 2001(
و  صنعت  بر   )Strategic Intelligence( راهبردی  هوشمندی 
چگونگی تغییرات و تحولات تمرکز دارد و بر دورة زمانی بلندمدت 
و بیش از دو سال تأکید دارد. همچنین، مهم ترین سطح هوشمندی 
در کسب وکار، هوشمندی راهبردی است. وظیفۀ این نوع هوشمندی 
است  آن ها  بهبود  برای  روشی  به کارگیری  و  ضعف  نقاط  شناسایی 
راهبردی  هوشمندی  به علاوه،   .)Ding, 2009; Gieskes, 2001)
فراهم  عملیاتی  و  تاکتیکی  سطوح  ارزیابی  برای  راهنمایی  خطوط 
 .)Fleisher and Bensoussan, 2007; Seitovirta, 2011( می کند

پیشینۀ پژوهش )مؤلفه های هوشمندی(
هوشمندي راهبردی شامل جمع آوري، پردازش و تجزیه  وتحلیل 
داده هاي محیطي و انتشار این اطلاعات که در ارتباط راهبردی 
هوشمندي راهبردی شامل  سازمان هستند، تعریف شده است.  با 
قوانین، مالیات و امور مالي، گسترة اقتصادي و سیاسي و مقولات 
منابع انساني سازمان است. به عبارتي، هوشمندي راهبردی رفتارهاي 
اجتماعي، سیاسي و اقتصادي یک سازمان را مشاهده و تحلیل می کند. 

داده اطلاعات دانش هوش معنی داريخرد بینش تجربه  درونی سازي

 
 

 مراتب هوش : سلسه1کل ش
Fig. 1: Hierarchy of intelligence  

 (Vuori, 2006) 
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هوشمندي راهبردی با عواملي همچون دید راهبردی، داشتن منابع 
اجتماعي و انساني، بررسي مسائل اقتصادي و سیاسي سازمان ارزیابي 
می شود )Gabber, 2007(. پیشینه های نه چندان متعددی در رابطه 
با هوشمندی وجود دارند که عمدتاً به هوشمندی رقابتی پرداخته  اند. 
یافته  های مربوطه بیشتر بر بازار، مشتری، رقبا و فناوری تأکید داشته 
و تلاش نموده اند عوامل را در قالب عوامل داخلی و عوامل خارجی 

دسته بندی نمایند.
از مؤلفه های هوشمندی را در پژوهش های  جدول 1 خلاصه ای 

مختلف نشان می دهد:
یک  از  است؛  قابل توجهی  نکات  دربرگیرندة  جدول  این  بررسی 
سو، عمدتاً اکثر تحقیقات به هوشمندی رقابتی توجه کرده اند که این 
نوع هوشمندی بخشی از هوشمندی راهبردی است. از سوی دیگر، 
در مطالعات داخلی حوزة بیمه پژوهش اکتشافی در حوزة هوشمندی 
مؤلفه های  از  پژوهشگران  اکثر  و  نمی شود  مشاهده  راهبردی 
موضوع  این  که  کرده اند  استفاده  دیگر  کشورهای  در  شناسایی شده 
نیازمند بررسی و احتیاط بیشتری است. آنچه پژوهش حاضر را نسبت 
یافتن  به منظور  آن  اکتشافی بودن  می سازد،  متمایز  مشابه  موارد  به 
مؤلفه های هوشمندی راهبردی با تأکید بر شرکت های بیمه است که 
لذا، در پژوهش  باشد.  برای مدیران می تواند راهنمای عمل  امر  این 
و  بیمه  صنعت  فعالان  نظرات  از  استفاده  با  است  شده  سعی  حاضر 

خبرگان، هوشمندی راهبردی مفهوم پردازی شود.

سؤالات پژوهش
خارجی  و  داخلی  عوامل  که  است  این  تحقیق  اصلی  سؤالات 
اثرگذار بر هوشمندی راهبردی شرکت های بیمه کدامند؟. به  منظور 
جمع آوری داده ها از سؤال های عمومی فردی اولیه و سؤال باز به شرح 

زیر استفاده شد:
شاخص ها و نشانگرهای هوشمندی کسب وکار چه هستند؟  )1
چه عواملی از داخل سازمان به هوشمندی منجر می شود؟  )2

منجر  هوشمندی  به  کسب وکار  خارج  محیط  از  عواملی  چه   )3

می شود؟
آگاهی از چه عواملی در داخل و خارج سازمان منجر به هوشمندی   )4

می شود؟ 
دیگری  سؤال های  مصاحبه،  روند  عمیق ترشدن  برای  به تدریج 
پرسیده شد و بر اساس داده های ارائه  شده توسط مشارکت کنندگان، 
این  در  است  "ممکن  قبیل  از  اکتشافی  و  پیگیری کننده  سؤال های 
مورد بیشتر توضیح دهید؟"، و "آیا منظورتان این است که ...؟"، "آیا 

در این مورد نکاتی دیگر قابل ذکر است که ...؟" طرح شدند.

روش شناسی پژوهش
به منظور  و  است  کاربردی  و  اکتشافی  نوع  از  پژوهش  این 
شد.  استفاده  مصاحبه ها  کیفی  محتوای  تحلیل  از  اهداف  تحقق 
تحلیل محتوای کیفی را می توان روش پژوهشی برای تفسیر ذهنی 
نظام مند،  طبقه بندی  فرایندهای  راه  از  متنی  داده های  محتوایی 
دانست  شناخته شده  الگوهای  طراحی  یا  تم سازی  و   کدبندی 
این  اکتشافی بودن  به  توجه  با   .)Hsieh and Shannon, 2005(
پژوهش و انجام مصاحبه با خبرگان، یکی از روش های پرکاربرد در 
این نوع مطالعات مدیریت، تحلیل محتوا است که با رویکرد استقرایی 
شامل  حاضر  پژوهش  آماری  می باشد. جامعۀ  الگو  تدوین  دنبال  به 
استخراج  به  منظور  است.  بیمه  متخصصان صنعت  و  مدیران  فعالان، 
اشباع  به  رسیدن  تا  نظری  نمونه گیری  روش  از  استفاده  با  کُدها 
ویژگی های   ،2 جدول  در  شد.  انجام  مصاحبه   8 در مجموع  نظری 

جمعیت شناختی نمونۀ آماری ارائه شده است.

نتایج و بحث

تجزیه و تحلیل داده ها 
واحدهای  شد.  خوانده  مصاحبه ها  متن  داده ها  تحلیل  برای 
کُدها  از  فهرستی  سپس  شدند.  خلاصه  و  مشخص  معنادار 
و  شباهت ها  تعیین  و  معنایی  مرور  بازبینی،  با  و  شد  تهیه 

 هاي پیشیندر پژوهش هاي هوشمندي مؤلفه :1جدول 
Table 1: Components of intelligence in previous researches 

 

 هاي هوشمندي مؤلفه  پژوهشگران 
)Des champs and Nayak (1995  بازار، رقبا، فناوري 

)Rouach and Santi (2001  بازار، رقبا، فناوري، راهبردي، اجتماعی 
)Alon and Higgins (2005 انسانی، ساختاري، فناوري  ،بازار، رقبا 

)Gabber (2007  بازار، رقبا، راهبردي، اجتماعی 
)Qiu (2008 اقتصادي  -کننده، منابع انسانی، فناوري، اجتماعیمشتري (بازار)، رقبا، تأمین 

)Calof and Wright (2008  ی تیریمد ،یاسیس ،ياقتصاد ،يفناور کننده،نیتأم ،يصنعت، مشتر ای بازار  يروندها 
Adidam et al. (2013) یفرهنگ -یاجتماع ،یقانون کننده، نیتأم ،يفناور ،ياقتصاد ،یالمللنی رقبا، ب ،يمشتر 

)Yap and Rashid (2014 
-کننده، قانونی، سازمانی)، بخش عمومی (فناورانه، اقتصادي، اجتماعیاي (مشتري، رقیب، تأمینبخش وظیفه

 فرهنگی، منابع انسانی، جهانی) 
)Luu (2014 مشتري، رقبا 

Kruger (2010) وکار داخلی، هوش رقابتی خارجی، مدیریت دانشهوش کسب 
)Breeding (2000 کنندگانهوشمندي رقبا، هوشمندي مشتریان، هوشمندي بازار، هوشمندي تکنولوژیکی و هوشمندي تأمین 
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کاهشی  روش  به  مشابه  کدهای  معنی،  در  موجود  تفاوت های 
مقایسۀ  با  و  گرفت  قرار  انتزاعی تر  سطحی  در  استقرایی  و 
تحلیل  نتایج  شد.  حاصل  قابل قبول  طبقات  و  زیرطبقات  مداوم، 
برای  شد.  منجر  مؤلفه   6 و  کُد   43 شناسایی  به  مصاحبه ها 
بود  موثق   معیارهای  از  داده ها  پایایی  و  روایی  به  دستیابی 
پژوهش های  در  پایایی  و  روایی  معادل  معیار  این  شد.  استفاده 
وابستگی  قابلیت  اعتبار،  معیار  چهار  منظور  بدین  است؛  کمّی 
شد بررسی  انتقال  قابلیت  و  تأییدپذیری  یا  مقبولیت  اعتماد،   یا 
 )Polit et al., 2002(. برای رسیدن به این معیارها، پژوهشگران 
روش های  تلفیق  کلیدی،  مشارکت کنندگان  انتخاب  در  دقت  با 

تخصیص  یادداشت برداری(،  و  مصاحبه  )مانند  داده ها  جمع آوری 
طبقات  و  داده ها  مداوم  بررسی  مصاحبه،  انجام  برای  کافی  زمان 
توسط  انجام شده  تحلیل های  بازنگری  تفاوت ها،  و  تشابهات  نظر  از 
همکاران طرح، سعی در تأمین این معیارها نمودند. در ادامه پدیدة 
محیط  به  نسبت  هوشمندی   )1 بخش  دو  قالب  در  هوشمندی 
عمومی  محیط  به  نسبت  هوشمندی   )2 و  کسب وکار  تخصصی 
کسب وکار به همراه کُدهای باز هر یک مفهوم پردازی شده است. 

محیط  به  نسبت  هوشمندی  مقولۀ  هوشمندی،  الگوی  در 
تخصصی  محیط  داخل  وقایعی  و  حوادث  به  کسب وکار  تخصصی 
فعالیت کسب وکار اشاره دارد که به وقوع یا توسعۀ هوشمندی منجر 

 آماري  ۀشناختی نمونهاي جمعیتویژگی :2جدول 
Table 2: Demographic characteristics of the statistical sample 

 

 تعداد  هاگزینه متغیرها

 سن

 1 سال  30کمتر از 
 4 سال  40تا  30
 2 سال  50تا  40

 1 به بالا  50

 تحصیلات 
 4 دکتري 

 3 لیسانسفوق
 1 لیسانس و کمتر

 کار ۀبقسا
 2 سال کمتر  5
 4 سال  10تا  5
 2 سال به بالا  10

 سِمت سازمانی
 4 مدیران و کارشناسان 

 4 اساتید و مشاوران
 
  

 وکار هوشمندي نسبت به عوامل محیط تخصصی کسب هاي مرتبط بامفاهیم و مقوله: 3جدول 
Table 3: Concepts and categories related to intelligence in relation to the factors of the specialized business environment 

 
 مفاهیم (کُدهاي باز) فرعی ۀمقول اصلی ۀمقول

نسبت به   يهوشمند
 یتخصص طیمح

 وکارکسب

  طینسبت به مح يهوشمند
 وکارکسب یداخل

از  ی آگاه / هاها و پروژه طرح تیاز وضع یآگاه  / و راهبردها هايریگاز جهت یآگاه  / هاا و ضعف هاز قوت  یآگاه 
سازمان جو  و  واحد  یفرهنگ  فرا  یآگاهي/  و  مال  تیریمد  / وکارکسب   يندهایاز  منابع    ت یریمدی/  هدفمند 

عمل  یمال  يهاسک یر   /دانش  تیریمد  / تی ریمد  تیحمای/  اطلاعات   يهاستمیس  یکپارچگیو    وجودی/  اتیو 
 ی می ت ۀیروح / جانبهو توافق همه اتحاد / ر ییبه تغ ل یم / ستهیمتخصص و شا يروی از ن يریگبهره 

 نسبت به بازار يهوشمند
 وکارکسب

 /انیمشتر  یازسنجین  / مستمر بازار  قاتیتحقی/  ابیبازار  يهاو برنامه  هاراهبرد  ياجراي/  محوروجود نگرش بازار 
 نسبت به بازار یتیریمد يداشبوردها  یطراح / وه و بالق دیجد  يبازارها ۀتوسع

ي  در قبال رقبا يهوشمند
 وکارکسب

  واکنش   / رقبا  غاتیتبل   وضعیتاز    یآگاه  / رقبا  یمتیق  يگذاراستیاز س  یآگاه  / خدمات رقبا  تیفیاز ک  یآگاه 
 رقبا يهاتیموقع نسبت به فعالبه

در  وکاري کسب هوشمند
 نیتأم

تأم  قیدق  یآگاه  برا  گانکنندنیاز  بالفعل  و  اول  نی تأم  يبالقوه   ي دها یخر  یشناسبیآس  / ازیموردن  ۀیمواد 
 نیاز انحصار در تأم يریجلوگی/ آت  يرفتارها ینبیشیو پ کنندگاننیرفتار تأم ل یتحل / گرفتهانجام

 
  

 وکار هوشمندي نسبت به عوامل محیط تخصصی کسب هاي مرتبط بامفاهیم و مقوله: 3جدول 
Table 3: Concepts and categories related to intelligence in relation to the factors of the specialized business environment 

 
 مفاهیم (کُدهاي باز) فرعی ۀمقول اصلی ۀمقول

نسبت به   يهوشمند
 یتخصص طیمح

 وکارکسب

  طینسبت به مح يهوشمند
 وکارکسب یداخل

از  ی آگاه / هاها و پروژه طرح تیاز وضع یآگاه  / و راهبردها هايریگاز جهت یآگاه  / هاا و ضعف هاز قوت  یآگاه 
سازمان جو  و  واحد  یفرهنگ  فرا  یآگاهي/  و  مال  تیریمد  / وکارکسب   يندهایاز  منابع    ت یریمدی/  هدفمند 

عمل  یمال  يهاسک یر   /دانش  تیریمد  / تی ریمد  تیحمای/  اطلاعات   يهاستمیس  یکپارچگیو    وجودی/  اتیو 
 ی می ت ۀیروح / جانبهو توافق همه اتحاد / ر ییبه تغ ل یم / ستهیمتخصص و شا يروی از ن يریگبهره 

 نسبت به بازار يهوشمند
 وکارکسب

 /انیمشتر  یازسنجین  / مستمر بازار  قاتیتحقی/  ابیبازار  يهاو برنامه  هاراهبرد  ياجراي/  محوروجود نگرش بازار 
 نسبت به بازار یتیریمد يداشبوردها  یطراح / وه و بالق دیجد  يبازارها ۀتوسع

ي  در قبال رقبا يهوشمند
 وکارکسب

  واکنش   / رقبا  غاتیتبل   وضعیتاز    یآگاه  / رقبا  یمتیق  يگذاراستیاز س  یآگاه  / خدمات رقبا  تیفیاز ک  یآگاه 
 رقبا يهاتیموقع نسبت به فعالبه

در  وکاري کسب هوشمند
 نیتأم

تأم  قیدق  یآگاه  برا  گانکنندنیاز  بالفعل  و  اول  نی تأم  يبالقوه   ي دها یخر  یشناسبیآس  / ازیموردن  ۀیمواد 
 نیاز انحصار در تأم يریجلوگی/ آت  يرفتارها ینبیشیو پ کنندگاننیرفتار تأم ل یتحل / گرفتهانجام
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می شود. مفاهیم و مقوله های مرتبط با محیط تخصصی کسب وکار در 
جدول 3، ارائه شده است.

در الگوی هوشمندی، مقولۀ هوشمندی نسبت به محیط عمومی 
عمومی  محیط  در  برون  سازمانی  وقایعی  و  حوادث  به  کسب وکار 
اشاره دارد که به وقوع یا توسعۀ هوشمندی منجر می شود. مفاهیم و 

مقوله های مرتبط با این محیط در جدول 4، ارائه شده است.
نتایج مرحلۀ کیفی به شناسایی 6 مؤلفه منجر شد که در قالب 
عمومی  و  تخصصی  محیط  به  نسبت  هوشمندی  اصلی  مقولۀ  دو 

 وکارهوشمندي نسبت به عوامل محیط عمومی کسب هاي مرتبط بامفاهیم و مقوله: 4جدول
Table 4: Concepts and components related to intelligence in relation to the factors of the general business environment 

 

 مفاهیم (کُدهاي باز) فرعی ۀمقول اصلی ۀمقول

 
نسبت به   يهوشمند

عمومی  طیمح
 وکارکسب

  طینسبت به مح يهوشمند
 وکارخرد کسب

 یمال  يهااز مؤسسه  یآگاه  / صنعت  يهااز استانداردها و دستورالعمل  یآگاهي/  مرکز  ۀ میارتباط مناسب با ب
  ی تیحاکم  ،یدولت  ياز نهادها   یآگه  / کار  يرویاز بازار ن  یآگاه  / کاهایو سند  یصنف  يها از انجمن  یآگاهي/  اعتبار

 ی اجتماع يها از شبکه یآگاهي/ ارسانه  ياز مطبوعات و فضا یآگه / از سهامداران یآگاهي/ گذارو قانون

  طینسبت به مح يهوشمند
 اروککلان کسب

اجتماع  یآگاه  اوضاع  فرهنگ  یاز  اقتصاد  ی آگاهی/  و  اوضاع  اوضاع س  یآگاهي/  از  اوضاع    یآگاهی/  اسی از  از 
 المللنیاز اوضاع ب یآگاهی/ طیمحستیاز اوضاع ملاحظات ز  یآگاهي/ فناور يروندها 

 
 

هوشمندي کسب وکار  در صنعت بیمه

هوشمندي نسبت 
به محیط عمومی 

کسب وکار

مدیریت اطلاعات در محیط تخصصی کسب وکارمدیریت اطلاعات در محیط عمومی کسب وکار

هوشمندي نسبت 
به محیط 
تخصصی 
کسب وکار

هوشمندي 
نسبت به 

محیط داخلی 
کسب وکار

هوشمندي 
نسبت به بازار 

کسب وکار 

هوشمندي 
نسبت به 

رقباي 
کسب وکار 

هوشمندي 
کسب وکار در 

تأمین 

هوشمندي 
نسبت به 

محیط خرد 
کسب وکار

هوشمندي 
نسبت به 

محیط کلان 
کسب وکار

هوشمندي 
کسب وکار

 
 وکارها در صنعت بیمه: الگوي پیشنهادي هوشمندي کسب2 شکل

Fig. 2: The proposed model of business intelligence in the insurance industry 
 

کسب وکار مفهوم پردازی شده است. الگوی مفهومی استخراج شده، در 
شکل  2، مشاهده می  شود. این شکل ارتباط بین مقوله های اصلی و 

فرعی در قالب الگوی مفهومی پژوهش را نشان می دهد.

جمع بندی و پیشنهادها 
می تواند  کسب وکار  مهم  منبع  یک  به عنوان  هوشمندی  امروزه 
به عنوان نقطۀ راهبردی عمل کند. همسوسازی قابلیت های سازمانی و 
محیطی می تواند به توسعۀ کسب و کار بینجامد. رونق کسب وکارهای 
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بیمه ای از منظر هوشمندی موضوعی پراهمیت است که طی سالیان 
اخیر مورد تأکید قرار گرفته و این تأکید به خاطر نقش صنعت بیمه 
در رشد و توسعۀ کشورها است. درنتیجه، بنا به ضرورت های صنعت 
هوشمندی  الگوی  تبیین  و  طراحی  پژوهش  این  هدف  دانشگاه،  و 
راهبردی شرکت های بیمه همسو با شرایط اقتصادی فعلی ایران است 
و به دنبال ارائۀ بینش  جدیدتری در حوزة ادبیات هوشمندی راهبردی 

کسب وکارهای بیمه ای بوده است. 
شرکت هایی که از منظر هوشمندی در سطح پایینی قرار دارند 
را خریداری  با کاهش شدید فروش مواجه می شوند و مشتریان آن 
انتخاب  گوناگون  به دلایل  را  رقیب  برندهای  عوض  در  و  نمی کنند 
به  کلی  به طور  می توان  را  راهبردی  هوشمندی  دلایل  می کنند. 
دلایل درون سازمانی و برون سازمانی تقسیم کرد. شناسایی مهم ترین 
این  بیمه ای،  شرکت های  راهبردی  هوشمندی  بر  مؤثر  متغیرهای 
مطلب را روشن می سازد که از میان عوامل مؤثر بر هوشمندی چه 
و  مسئولان  دارند؟  عوامل  سایر  به  نسبت  بیشتری  اهمیت  عواملی 
ذی نفعان شرکت با توجه به مهم ترین عوامل، به چه متغیرهایی بیشتر 
توجه کنند؟ و برای مقابله با روند نزولی متغیرهای عملکردی، فعالیت 

خود را در چه حیطه ای متمرکز نمایند؟. 
یکی از راهکارهای مقاوم سازی اقتصاد کشور، صنعت بیمۀ هوشمند 
است. هدف اصلی این پژوهش ارائۀ الگوی هوشمندی کسب وکار در 
هوشمندی  بررسی  بود.  خبرگان  با  مصاحبه  طریق  از  بیمه  صنعت 
به منظور  راهبردی  رویکرد  با  سازمان  خارج  و  داخل  سطح  دو  در 
تأکید بر اهمیت هر یک از عوامل در ایجاد و توضیح هوشمندی بوده 
است؛ بنابراین، مدیر یک شرکت بیمه باید دائماً سلامت کسب وکار 
ارزیابی کند که شامل  از شاخص های مطرح شده  با استفاده  را  خود 
عمومی  و  تخصصی  محیط  به  نسبت  هوشمندی  مربوط  معیارهای 
نشان می دهد که  در کشور  تجربی موجود  است؛ شواهد  کسب وکار 
توجه  مورد  شایسته  به نحو  بیمه  شرکت های  هوشمند کردن  اهمیت 
اکثر  توسعه،  حال  در  کشورهای  سایر  همانند  و  است  نگرفته  قرار 

شرکت های ایرانی در سطح پایین هوشمندی قرار دارند. 
طبق نتایج پژوهش حاضر، مدیران بیمه باید سلامت کسب وکار 
خود را به صورت مستمر بر طبق نشانگرهای هوشمندی ارزیابی کنند 
با رویکردی پیشگیرانه  از افول  و آسیب های کسب وکار خود را قبل 
اجرا  و  تدوین  را  لازم  اصلاحی  برنامه های  بتواند  تا  کرده  شناسایی 
کنند. مدیران می توانند سطح هوشمندی کسب وکار خود را براساس 
الماسی  کسب وکارهای  دسته های  در  الگو  این  اکتسابی  امتیازات 
)کاملًا هوشمند(، کسب وکارهای طلایی )تا حدود زیادی هوشمند(، 
برنزی  کسب وکارهای  هوشمند(،  )نسبتاً  نقر ه  ای  کسب وکارهای 
راهبردهای  آن،  با  متناسب  و  قرار دهند  و غیره  )هوشمندی کمتر( 

مناسب انتخاب کنند. 
شاخص   43 با  پژوهش  این  هوشمند شدن  الگوی  کلی،  به طور 
تجزیه وتحلیل وضعیت شرکت  و  بررسی  به  مؤلفه   6 در  تأیید شده 
از دیدگاه هوشمندی می پردازد. درحقیقت، الگوی مذکور به دنبال 
اطلاعات  و  دانش  از  ارزش  خلق  مسیر  در  سازمان ها  مؤثر  هدایت 
با نگاه هوشمندی مورد  ارکان سازمانی را  این راه کلیۀ  است و در 

و  سازمان  موقعیت  تشریح  با  و  داده  قرار  تجزیه وتحلیل  و  ارزیابی 
ارائۀ راهکارهای پیشنهادی به سازمان کمک می کند تا مسیر خلق 
ارزش از دانش را با اطمینان و سرعت بیشتری طی نمایند. الگوی 
اصلی  محور  در شش  که  است  عملیاتی  شاخص های  شامل  فوق 
به  از هوشمندی نسبت  است  و محورهای آن عبارت  طراحی شده 
هوشمندی  بازار،  به  نسبت  هوشمندی  کسب وکار،  داخلی  محیط 
محیط  به  نسبت  هوشمندی  تأمین،  در  هوشمندی  رقبا،  به  نسبت 
ارزش  ارتقای  مهم  عوامل  از  یکی  امروز  کسب وکار.  کلان  و  خرد 
در  نوظهور  مفاهیم  بررسی  با  و  است  دانشی  دارایی های  شرکت  ها 
حوزة مدیریت، هوشمندی و دانایی محور کلیدی رقابت های امروز 
اهداف  به منظور تحقق حداکثری  بیمه  آینده است و شرکت های  و 
به عبارتی،  و  هوشمندی  نهادینه سازی  نیازمند  غیرمالی،  و  مالی 

هوشمند نمودن ساختارها و فرایندهای خود می باشد. 
یکی از محدودیت های مهم این پژوهش از یک سو، عدم  کنترل 
جغرافیایی  موقعیت  شرکت،  اندازة  قبیل  از  ساختاری  متغیرهای 
بر  آن ها  تأثیرگذاری  امکان  که  است  هوشمندی  بر  غیره  و  شرکت 
نتایج دور از ذهن نیست و از سوی دیگر، تحلیل های کیفی متکی بر 
افراد خبره، باانگیزه و با فرصت زمانی کافی است که همانند بسیاری 
از پژوهش های داخلی، این پژوهش نیز با کمبود افراد خبره و فرصت 
الگوی  بود. آزمون  از نظرات آن ها مواجه  بهره مندی  تعامل بیشتر و 
نهایی پژوهش به صورت میدانی و تعیین سطح هوشمندی شرکت های 
بیمه طبق این الگو، برای گسترش فعالیت های پژوهشی دربارة موضوع 

مورد مطالعه به پژوهشگران آتی پیشنهاد می  شود. 
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