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BACKGROUND AND OBJECTIVES: The insurance industry, as one of the fundamental pillars of the country’s 
financial and economic system, plays an irreplaceable role in ensuring the security and safety of economic 
activities, reducing individual and organizational risks, and providing peace of mind for policyholders. Beyond 
its direct contribution to economic stability, this industry indirectly fosters investment growth, encourages 
production, and supports high-risk activities. Despite such a vital position, the performance of the insurance 
industry is heavily dependent on the quality of human capital and the professional competencies of its 
workforce. Global experience and numerous studies have shown that in financial industries, the most important 
factor in building customers’ trust and ensuring organizational sustainability is the professional competency 
of key employees and managers. Nevertheless, a review of domestic and international research reveals that 
many existing competency models lack several qualities. These include insufficient validity, an overemphasis on 
correlations between competency variables and managerial performance, and a retrospective orientation of the 
models. In other words, such models rarely focus on identifying the competencies required for the future needs 
of organizations. In Iran, too, the regulations concerning the professional competencies of key employees in the 
insurance industry emphasize educational qualifications and work experience rather than actual capabilities 
and skills. This has led to inefficient appointments, subjective and preference-based selections, and reduced 
motivation among qualified specialists to enter the insurance industry. Consequently, the necessity of designing 
a comprehensive, scientific, and localized model to identify and assess the professional competencies of key 
employees in Iran’s insurance industry has become increasingly evident.
METHODS: This study adopted a mixed-methods approach, comprising both qualitative and quantitative 
phases, in order to benefit from the strengths of each method. In the qualitative phase, the statistical population 
consisted of insurance industry experts and related academics. Using the snowball sampling technique, 15 
experts were selected. Data were collected through semi-structured interviews and analyzed using thematic 
analysis. At this stage, the researcher first reviewed and coded the data, then grouped similar or related codes 
into organizing themes. Ultimately, 39 initial codes were extracted and classified into 18 organizing themes and 
four overarching themes. In the quantitative phase, the statistical population included key employees of Iranian 
insurance companies. To enhance accuracy and generalizability, a sample of 88 employees was selected using 
simple random sampling. The data collection instrument was a researcher-developed questionnaire, which 
was refined based on expert feedback and confirmed for content validity. The reliability of the questionnaire 
was calculated using Cronbach’s alpha and found to be 0.89, indicating good reliability. Data analysis in this 
phase was conducted using Partial Least Squares (PLS) through SmartPLS software, which allowed for the 
simultaneous examination of variable relationships and the validation of the conceptual model.
FINDINGS: The qualitative results showed that the main dimensions of professional competencies of key 
employees in the insurance industry consist of four areas: individual competency (ability to evaluate and select 
technology, use artificial intelligence algorithms, ensure data security, and participate in research), interpersonal 
competency (conflict management, effective communication, negotiation and persuasion, and emotional 
intelligence), functional competency (time management, data management, decision-making and problem-
solving, change management, and human resource management), and organizational competency (strategic 
planning, effective leadership, performance monitoring and control, market analysis, and marketing). In the 
quantitative phase, all relationships in the fitted model were statistically significant; specifically, the t-values for 
the paths were greater than 1.96, and the significance levels were reported to be less than 0.05, confirming 
the validity of the final model. The analysis of effect sizes further indicated that competencies such as decision-
making and problem-solving, and effective leadership had the greatest influence, while competencies such as 
cybersecurity and participation in research projects ranked lower in importance.
CONCLUSION: By presenting a localized and validated model of professional competencies for key employees 
in the insurance industry, this study offers several theoretical and practical contributions. From a theoretical 
perspective, the research addresses a gap in the domestic literature by providing a comprehensive framework 
that incorporates individual, interpersonal, functional, and organizational competencies. From a practical 
standpoint, the final model provides managers and policymakers in the insurance industry with a scientific, 
competency-based framework for recruitment, selection, training, performance evaluation, and succession 
planning. Moreover, the model serves as a foundation for designing targeted training programs, enhancing 
human resource development, improving customer satisfaction, and strengthening the competitive advantage 
of insurance companies at both national and international levels. Although the study faced limitations such as 
a relatively small sample size and difficulties in accessing some experts, its findings can inspire future research 
to develop broader, more forward-looking models using larger datasets. Overall, the results highlight that the 
success of the insurance industry depends on a systematic focus on the professional competencies of its key 
employees. The implementation of such models can pave the way for a more sustainable and competitive 
future for the industry
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مقاله پژوهشی 
 طراحی و اعتبارسنجی الگوی شایستگی های حرفه ای کارکنان کلیدی صنعت بیمه ایران: رویکرد آمیخته
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پیشینه و اهداف: صنعت بیمه به عنوان پشتیبان فعالیت های مالی و اقتصادی یک کشور به سرمایة انسانی متخصص و 
شایسته نیاز دارد. بررسی پیشینة پژوهش نشان می دهد که مسائل و محدودیت های متعددی در شناسایی و اندازه گیری 
شایستگی ها وجود دارد. این مسائل شامل عدم روایی مدل های شایستگی، تمرکز بر رابطة همبستگی متغیرهای شایستگی  
با عملکرد مدیران و گذشته نگر بودن مدل ها می شود. با توجه به طرح موضوع و شکاف های پژوهشی موجود، پژوهش حاضر 

با هدف طراحی و اعتبارسنجی الگوی شایستگی های حرفه ای کارکنان کلیدی صنعت بیمة کشور انجام شده است.
روش شناسی: روش پژوهش روش آمیخته )کیفی و کمّی( است. روش پژوهش بخش کیفی تحلیل مضمون و روش کمّی 
نیز روش توصیفی از نوع همبستگی بوده است. مشارکت کنندگان پژوهش در بخش کیفی شامل خبرگان صنعت بیمه که 
یک نمونة 15 نفری با روش نمونه گیری گلوله برفی از میان آن ها انتخاب شد. جامعة آماری بخش کمّی پژوهش نیز عبارت 
بودند از کارکنان کلیدی صنعت بیمه و با روش نمونه گیری تصادفی ساده تعداد 88 نفر از آنان انتخاب شد. ابزار جمع آوری 
داده های پژوهش برای بخش کیفی مصاحبة نیمه ساختاریافته و ابزار برای بخش کمّی نیز پرسش نامة محقق ساخته بوده 

است.
یافته ها: نتایج بخش کیفی نشان داد که ابعاد اصلی شایستگی های حرفه ای کارکنان کلیدی صنعت بیمه شامل چهار بعد 
است: )1( شایستگی فردی؛ توانایی ارزیابی و انتخاب فنّاوری، استفاده از الگوریتم های هوش مصنوعی، امنیت داده و مشارکت 
در تحقیقات، )2( شایستگی بین فردی؛ مدیریت تعارض، ارتباط اثربخش، مذاکره و اقناع، و هوش هیجانی، )3( شایستگی 
کارکردی؛ مدیریت زمان، مدیریت داده ها، تصمیم گیری و حل مسئله، مدیریت تغییر و سرمایه انسانی و )4( شایستگی 
سازمانی؛ تدوین استراتژی، رهبری اثربخش، کنترل و نظارت، تحلیل بازار و بازاریابی. در بخش کمّی نیز همة روابط مدل 
برازش شده معنادار بودند؛ به طوری  که مقدار آمارة t برای مسیرها بالاتر از 1.96 و سطح معناداری کمتر از 0.50گزارش 
شد که بیانگر اعتبار مدل نهایی است. تحلیل میزان اثرگذاری ابعاد نشان داد که شایستگی هایی مانند »تصمیم گیری و حل 
مسئله« و »رهبری اثربخش« بیشترین تأثیر را دارند؛ درحالی که شایستگی هایی مانند »امنیت سایبری« و »مشارکت در 

پروژه های پژوهشی« در رتبه های پایین تری قرار گرفتند.
نتیجه گیری:  پژوهش حاضر با ارائة الگویی بومی و معتبر از شایستگی های حرفه ای کارکنان کلیدی صنعت بیمه، چندین 
دستاورد نظری و عملی به همراه دارد. به لحاظ نظری، این پژوهش شکاف موجود در ادبیات داخلی را پر کرده و تصویری جامع 
از ابعاد شایستگی های فردی، بین فردی، کارکردی و سازمانی ارائه کرده است. از نظر عملی، مدل نهایی می تواند به مدیران و 
سیاست گذاران صنعت بیمه کمک کند تا در فرآیندهای جذب، انتخاب، آموزش، ارزیابی و جانشین پروری کارکنان کلیدی از 
چهارچوبی علمی و مبتنی بر شایستگی استفاده کنند. همچنین، این مدل مبنایی برای طراحی دوره های آموزشی هدفمند، 
توسعة منابع انسانی، ارتقای رضایت مشتریان و افزایش مزیت رقابتی شرکت های بیمه در سطح ملی و بین المللی خواهد بود. 
هرچند پژوهش حاضر با محدودیت هایی همچون حجم نمونة محدود و دشواری دسترسی به خبرگان مواجه بوده است، 
اما نتایج آن می تواند الهام بخش مطالعات بعدی برای توسعة مدل های جامع تر، آینده نگرتر و با داده های گسترده تر باشد. در 
مجموع، یافته ها نشان می دهد که موفقیت صنعت بیمه در گرو توجه نظام مند به شایستگی های حرفه ای کارکنان کلیدی است 

و به کارگیری چنین مدل هایی می تواند آینده ای پایدارتر و رقابتی تر برای این صنعت به ارمغان بیاورد.
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 مقدمه
عوامل  مهم ترین  از  یکی  به عنوان  کارکنان  حرفه ای  شایستگی 
به ویژه  و  مالی  خدمات  بخش  در  سازمانی  عملکرد  پیش بینی کنندة 
بیمه  صنعت   .)Salman et al., 2020( است  مطرح  بیمه  صنعت 
به عنوان پشتیبان فعالیت های مالی و اقتصادی یک کشور به سرمایة 
خاطر  آرامش  و  امنیت  زیرا  دارد،  نیاز  شایسته  و  متخصص  انسانی 
بیمه گذاران در انواع ریسک های بیمه ای )زندگی، اموال و مسئولیت( در 
گرو عملکرد درست و بجای بیمه گران در محاسبة احتمالات و تعیین 
حق بیمه، ارزیابی ریسک ها، رسیدگی و پرداخت خسارت و ... است و 
هرگونه بی توجهی می تواند آثار جبران ناپذیری در جامعة بیمه گذاران 
.)Kuswanto, 2024( آورد  وجود  به  کشور  حتی  و  شرکت   یک 

بیمه شامل  برای صنعت  انسانی لازم  منابع  اساسی   شایستگی های 
شیوه های  و  بین فردی  توانایی های  فنی،  مهارت های  از  ترکیبی 
حفظ  جذب،  برای  شایستگی ها  این  است.  استراتژیک  مدیریت 
مهم اند  بسیار  رقابتی  بسیار  محیط  یک  در  استعدادها  توسعة  و 
)Kuswanto, 2024(. مهارت مدیران و کارشناسان بیمه در طراحی 
و ارائة محصولات و خدمات بیمه برای عملکرد  مؤثر شرکت حیاتی 
است )Kajwang, 2021(. همچنین عملکرد موفق در صنعت بیمه 
مستلزم داشتن مهارت های ارتباطی قوی برای تعامل با مشتریان و 
مدیریت تیم و اجرای شیوه های مدیریت مشارکتی و جلب رضایت 
کارکنان است )Sumalatha & Fakrulla, 2023(. مهم ترین عامل 
بانک ها  مانند  مالی  صنایع  در  مشتریان  اعتماد  و  رضایت  جلب  در 
آن هاست کارکنان  و  مدیران  شایستگی  از  اطمینان  بیمه ها،   و 

 .(Shrestha & Prajapati, 2023)
و  مدیریتی  مشاغل  برای  شایسته  افراد  گزینش  به منظور 
کارشناسی، روش های متعددی با هدف تشخیص و تطبیق ویژگی ها 
انجام  با  با مشاغل طراحی  شده است که  کارکنان  و شایستگی های 
یک بررسی تطبیقی بین سازمان های مهم دنیا یکی از مهم ترین این 
کانون  می کنند،  استفاده  آن  از  سازمان ها  از  بسیاری  که  رویکردها 
و  تدوین  ارزیابی  مرکز  وظایف  مهم ترین  از  است.  توسعه  و  ارزیابی 
در  مدیریتی  اختصاصی  و  عمومی  شایستگی های  مدل  استخراج 
که  همان گونه   .)Mcclarty & Gaertner, 2015( است  سازمان 
لحاظ  از  نیز  افراد  است،  متفاوت  یکدیگر  با  مشاغل  احراز  شرایط 
با  ابعاد  دیگر  و  رغبت ها  علایق،  توانایی ها،  استعدادها،  شایستگی ها، 
هم تفاوت دارند. وجود این تنوع و گوناگونی در افراد و مشاغل سبب 
انتخاب  در خصوص  مشکلاتی  با  انسانی  نیروی  برنامه ریزان  تا  شده 
مناسب ترین فرد برای مناسب ترین شغل روبه رو شوند. به طور یقین 
جذب،  دربارة  تصمیم گیری  حرفه ای،  شایستگی  الگوی  وجود  بدون 
گزینش، انتصاب و ارتقای افراد عاری از خطا نخواهد بود. ازسوی دیگر، 
ارزیابی شایستگی حرفه ای، ضامن پویایی و روزآمدی شایستگی های 
تعیین شده هستند )Miller & Moultrie, 2013(. بااین حال، بررسی 
در  متعددی  محدودیت های  و  مسائل  می دهد،  نشان  قبلی  ادبیات 
آن  به  ادامه  در  دارد که  اندازه گیری شایستگی ها وجود  و  شناسایی 

اشاره می شود. 

نخستین مسئله مربوط به اندازه گیری ) نادرست(  شایستگی ها در 
خودارزیابی گزارش شده  است. بنابراین، به اریبی مرتبط با وضعیتی 
مثبت  بسیار  را  خود  ویژگی های  پاسخ دهندگان  که  می شود  منجر 
استدلال   )Leoni, 2012( لئونی  ازسوی دیگر،  می کنند.  ارزیابی 
ارزیابی  را  خود  توانایی های  می توانند  کاملًا  کارکنان  که  می کند 
بیش  برآورد  چه  خودارزیابی،  هر خطای  که  می شود  فرض  و  کنند 
ندارد.  متغیرها  دیگر  با  ارتباطی  حد،  از  کمتر  برآورد  چه  و  حد  از 
این  با  را  رویکرد خودارزیابی  دیگر  مطالعات  است که  در حالی  این 
به  شبیه  بسیار  کارکنان  ارزیابی های  که  می کنند  توجیه  استدلال 
ارزیابی های ناظران خارجی است و نشان می دهد که اریب را می توان 
نه  پاسخ دهندگان  توسط  پرسش نامه  سؤالات  اصلاح  با  به سادگی 
که  توانایی هایی  میزان  برای  بلکه  شایستگی هایشان،  ارزیابی  برای 
رساند  حداقل  به  دهند،  نشان  خود  شغلی  موقعیت  در  باید   آن ها 

.)Heidemeier & Moser, 2009(
بر  مبتنی  ادبیات  در  بحث  که  است  این  بعدی  مسئلة   
شایستگی های حرفه ای بسیار کلی  و مربوط به ارتباط تصادفی بین 
شایستگی ها و توسعة آن ها ازیک سو و عملکرد مدیریتی یا سازمانی 
از  که  است،  علیت  جهت  اینجا  در  اصلی  مسئلة  است.  ازسوی دیگر 
پیشینی  فرض  مطالعات  از  بسیاری  که  می شود  ناشی  حقیقت  این 
برای  اندازه گیری شده  ارزش  و  شایستگی  بین  علیت  جهت  دربارة 
کارکنان کلیدی ندارند )De Vos et al., 2011(. ازاین رو، بیشتر این 
 نتایج را می توان فقط از نظر همبستگی ها به جای علیت تفسیر کرد

روش های  بیشتر  ازآنجاکه  نهایت،  در   .)Cevikbas et al., 2022(
مبتنی بر شایستگی تاکنون براساس رفتار در شرایط بحرانی هستند، 
آیندة  نیازهای  به  پاسخگویی  که  است  وارد  آن ها  بر  انتقاد  این 
است.  شده  استوار  کرده ،  کار  گذشته  در  آنچه  براساس  سازمان ها 
مثلًا، کارکنان مولد و کم بازده تا به امروز ممکن است از نظر برخی 
ویژگی های نامرتبط با شرایط فعلی که ممکن است در آینده اهمیت 
پیدا کنند، متفاوت باشند. با این حال، یک سازمان تنها با ارزش گذاری 
نیروی  تنوع  بودن،  مولد  ویژگی های  براساس  کارکنان  استخدام  و 
کار خود را کاهش می دهد و پتانسیل خلاقیت و نوآوری را به خطر 
می اندازد. در واقع، شایستگی از نظر ماهیت پویاست؛ لذا، روش های 
باشد   آینده نگاری  مؤلفة  شامل  باید  نیز  اندازه گیری  یا   شناسایی 

.)Kurmanov et al., 2021(
به موجب  بیمه  شرکت های  کلیدی  کارکنان  نیز  ما  کشور  در 
حرفه ای  شایستگی  احراز  نحوة  آیین نامه  در  مندرج  شاخص های 
و  ارزیابی   ،90 شمارة  بیمه،  مؤسسات  عملیاتی  و  کلیدی  کارکنان 
پس از تأیید بیمة مرکزی منصوب می شوند. و لیکن امروز آیین نامة 
یادشده انتظار این صنعت برای برخورداری از سرمایة  انسانی شایسته 
 .)1400 همکاران،  و  امیری  )عزیزی  نمی کند  تأمین  را  حرفه ای  و 
مثلًا این آیین نامه بر جنبة تحصیلات و تجربه تمرکز دارد و )به طور 
سِمَت های  در  انتصاب  که  است  کرده  ایجاد  را  شرایطی  ناخواسته( 
جمله  از  زیادی  بسیار  محدودیت  با  بیمه  شرکت های  در  کلیدی 
انتخاب های سلیقه ای و رابطه مند به جای انتخاب ضابطه مند و علمی 
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روبه رو شوند. در این حالت، نیروهای متخصص، باانگیزه و توانمند، از 
ورود به این جرگه باز می مانند و این خود ازیک سو موجب فقر صنعت 
از لحاظ سرمایة  انسانی حرفه ای و ازسوی دیگر نبود چشم اندازی برای 
در  نیز  مسائلی  افزون براین،  می شود.  باانگیزه  و  متخصص  نیروهای 
که  انتقادی  مهم ترین  دارد.  وجود  کلیدی  کارکنان  عملکرد  ارزیابی 
به سیستم ارزیابی عملکرد مدیران وارد می شود این است که به جای 
ارزیابی و موجب می شود که  افراد، عملکرد شرکت  ارزیابی عملکرد 
ارزیابی مدیران از روایی کافی برخوردار نباشد. به این مفهوم که ممکن 
است عملکرد مدیران در برخی شرکت ها که دارای نتایج عملکردی 
مطلوبی بوده اند تحت الشعاع شاخص های عملکردی شرکت قرار گیرد 
و مطلوب ارزیابی شود؛ یا بالعکس، عملکرد مدیران شرکت هایی که 
نتایج عملکردی نامطلوبی داشته اند، نامطلوب ارزیابی شود. بنابراین، 
کارکنان  حرفه ای  شایستگی های  ارزیابی  شاخص های  در  بازنگری 

کلیدی صنعت بیمه کشور ضرورت دارد.
در  موجود،  پژوهشی  شکاف های  و  موضوع  طرح  به  توجه  با 
اندازه گیری  و  شناسایی  برای  کیفی  و  کمّی  روش  چندین  مجموع 
ی موجود، معمولا به مجموعه  شایستگی ها وجود دارد. روش های کم�
داده های بزرگ تر نیاز دارند اما عمدتاً مبتنی بر خودارزیابی هستند. 
ازسوی دیگر، روش های کیفی امکان تنظیم دقت بیشتر در شناسایی 
و اندازه گیری شایستگی را فراهم می کنند، اما معمولًا مسئلة تعمیم 
تعمیم  این زمینه در خصوص  لذا، پژوهش حاضر در  دارند.  محدود 
یافته ها با توجه به گروه های مختلف کارکنان کلیدی صنعت بیمه و 
افزایش اندازة مجموعه داده، گسترش مجموعة شایستگی های مورد 
استفاده در تحلیل ها، تبیین روابط علّی بین شایستگی های کلیدی در 
قالب طراحی مدلی جدید برای ارزش گذاری کارکنان در این صنعت 
مطالعه  این  است.  متمرکز  کارکنان  بر  شایستگی ها  تأثیر  ساس  بر 
از  بیمه  صنعت  کلیدی  کارکنان  ارزش گذاری  مورد  در  همچنین، 
فرایندی طولی استفاده می کند تا بینش های بیشتری را دربارة اینکه 
افراد به چه میزان در کسب شایستگی ها موفق بوده اند و آیا با انتظارات 
صنعت مورد مطالعه همخوانی دارند، فراهم آورد و در نهایت به این 
کارکنان  الگوی شایستگی حرفه ای  پاسخ می دهد که  اصلی  پرسش 
شایستگی های  مؤلفه های  و  ابعاد  است؟  کدام  بیمه  صنعت  کلیدی 

حرفه ای کارکنان کلیدی صنعت بیمه کدام اند؟

 مبانی نظری پژوهش
که  را  فردی  حوزة  در  شایستگی  بر  مبتنی   مدل های 
تمرکز  موضوع  این  بر  نهاده  بنا   (Mcclelland, 1973) مک کللند 
داشت که آزمون های هوش و توانایی کلاسیک فقط موفقیت تحصیلی 
را پیش بینی می کنند و رویدادها و پیامدهای اساسی زندگی شخصی 
اولیة  مدل های  همة  نتیجه،  در  نمی گیرند.  نظر  در  را  حرفه ای  و 
همبستگی ها و علیت های مبتنی بر چنین معیارهایی، دچار سوگیری 
انتقادی،  زمینة  این  گرفتن  نظر  در  با  هستند.  اجتماعی  و  فرهنگی 
پژوهشگران پیشنهاد کردند که مشاهدة کارمندان موفق و کمتر  موفق 

و تعیین تفاوت آن ها آغاز شود )یزدانی، 1400(.

رخ  تجربی  طرح  یک  با  بعد  دهه  یک  مهم  عطف  نقطة  دومین 
  )Mcclelland, 1973( داد. به این صورت که استدلال های مک کللند
 )Boyatzis, 1991( بویاتزیس  داد.  قرار  کمّی  آزمون  معرض  در  را 
مطالعه ای دربارة 2000 مدیر در سطوح مختلف شرکت از 12 سازمان 
مختلف انجام داد تا بدین وسیله به شناسایی ویژگی هایی بپردازد که 
اینکه کارایی یک سازمان  با فرض  تعیین می کند.  را  موفقیت آن ها 
کارکنان  رفتار  او  دارد،  بستگی  آن  کلیدی  کارکنان  ویژگی های  به 
کلیدی را در شرایط بحرانی مقایسه کرد و بیش از 100 شایستگی را 
شناسایی و به دو گروه تقسیمشان کرد: )1( شایستگی های اساسی 
)مانند تفکر منطقی، عزت نفس، خودانگیختگی( و )2( شایستگی های 
و  پایداری  گروهی،  فرایند  مدیریت  کارایی،  )مانند جهت گیری  برتر 

سازگاری محیطی(.
سازمانی  و  فردی  زمینه های  اتحاد  از  نهایی  عطف  نقطة 
 مدل های مبتنی بر شایستگی در زیر یک چتر واحد حاصل می شود.
مدل  یک   )Robertson et al., 2002(   همکاران و  رابرتسون 
عامل  آن چهار  در  که  ارائه می دهد،  را  معاصر  بر شایستگی  مبتنی 
 )1( کند:  می  متمایز  را  موفق  شغلی  عملکرد  مختلف  تعیین کنندة 
توانایی، )2( شایستگی ها، )3( زمینه، و )4( نتیجه. یک مثال خوب 
ارائه شده  شایستگی  بر  مبتنی  مدل سازی  کل نگر،  رویکرد  این  از 
بر  که  است،   )Hecklau et al., 2016(   همکاران و  هکلاو  توسط 
سه  شامل  آن ها  رویکرد  دارند.  تمرکز  انسانی  منابع  مدیریت  نقش 
)تقسیم شده  نوظهور  چالش های  شناسایی   )1( است:  حیاتی  مرحلة 
به عوامل سیاسی، اقتصادی، اجتماعی، فنی، محیطی و قانونی(، )2( 
شایستگی ها برای رویارویی با آن چالش ها )تجمیع شده در تکنیک ها، 
نهایت، )3(  و در  اجتماعی و شخصی(،  روش شناسی، صلاحیت های 

تجسم سطوح توسعة شایستگی های لازم.
به  رغم تفاوت های بسیاری که بین تعاریف شایستگی و مدل های 
موجود وجود دارد، یک ویژگی مشترک، تغییرپذیری آن ها در طول 
به عنوان  است  ممکن  حرفه ای  شایستگی های  بنابراین،  است.  زمان 
با تجربة کسب شدة فرد و تجربة  ویژگی هایی درک شوند که همراه 
حرفه ای توسعه می یابند. علاوه براین، شایستگی ها دستیابی به اهداف 
خاص شرکت را ممکن می سازند. در همین رابطه، یکی از رایج ترین 
نرم  مهارت های  به  آن ها  تقسیم بندی  شایستگی ها،  از  طبقه بندی ها 
رفتاری( ،  ) شایستگی های  انجام شده  کار  در  مشارکت  برای  لازم 
مهارت های سخت، مانند استفاده از سیستم های فنّاوری اطلاعات یا 
کامپیوترها ) مهارت های فنی( ، و ویژگی های رهبری ) شایستگی های 
 .)Cole et al., 2022;1393،رهبری(  است )دامغانیان و حاج کاظمی
ازسوی دیگر، یک رویکرد گسترده تر برای طبقه بندی شایستگی ها در  

.(Oberlander et al., 2020) ادامه ارائه شده  است
• شایستگی های عمومی — لازم برای همه ) مثلًا جاه طلبی، 
شخصی،  یادگیری  سازمانی،  مهارت های  حرفه ای،  آرزوهای 

خودشکوفایی، خلاقیت یا مدیریت زمان(؛ 
• شایستگی های کارکردی — دانش و مهارت های لازم برای 

انجام یک وظیفة خاص؛ 
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• شایستگی های کسب وکار — دانش و مهارت های لازم برای 
ادارة کسب وکار و تصمیم گیری؛ 

حوزة  در  مهارت  و  دانش   — بین فردی  شایستگی های   •
ارتباطات اثربخش؛

• شایستگی های فکری — لازم برای رهبران سازمان.
همچنین، شایستگی ها را می توان با توجه به معیارهای مختلف 
دیگر نیز طبقه بندی کرد. از جمله، منبع کسب شایستگی )تقسیم به 
اندک  واقعی(، دامنة شایستگی )شایستگی های  و  رقابت های رسمی 
»انتصاب«  طریق  از  )شایستگی  ها  بودن  دسترس  در  گسترده(،  و 
برای  عمومی  )شایستگی های  شایستگی  هدف  می آیند(،  دست  به 
شایستگی  زمانی  افق  تخصصی(،  صلاحیت های  و  کارمندان  تمامی 
)اندازه گیری  شایستگی  اندازه گیری  آینده(،  و  فعلی  )صلاحیت های 
آسان یا دشوار(، مالکیت شایستگی )شایستگی های فردی و گروهی(، 
و  تجاری  اجتماع،  حرفه ای،  )صلاحیت های  شایستگی  محتوای 
خاص  به طور  یا  کلی  )به طور  شایستگی  تعریف  صحت  و  مفهومی( 
افزون براین، همان گونه   .)Müller & Turner, 2010( تعریف شده( 
شایستگی های  بر  قبلی  پژوهش های  از  بسیاری  در  شد،  بیان  که 
است  شده  تأکید  بسیار  نیز  کلیدی  کارکنان  به  مربوط  سازمانی 

 .)Müller & Turner, 2010(
قرونه )1399( شایستگی های حرفه ای کارکنان را در پنج دسته 
شایستگی های  است:  کرده  طبقه بندی  محوری  شایستگی های  از 
پژوهش  در  همچنین  فنی.  و  سازمانی  ادراکی،  میان فردی،  فردی، 
پناهی )Panahi, 2018( ابعاد و مؤلفه های شایستگی به صورت دانش، 
مهارت، توانایی و ویژگی های فردی و سازمانی معرفی شده است. بر 
این اساس و با توجه به جمع بندی مطالعات پیشین، شایستگی های 

کارکنان کلیدی در قالب مدل مفهومی زیر نمایش داده می شود.

 مروری بر پیشینة پژوهش
 )Arini & Suryadi, 2023( در مطالعه ای که آرینی و سوریادی

انجام داده اند، تأثیر شایستگی شغلی بر عملکرد بازاریابان بیمه بررسی 
شده است. نتایج نشان می دهد که شایستگی شغلی بازاریابان تأثیر 
زمینة  در  به خصوص  دارد،  آن ها  عملکرد  بر  توجهی  قابل  و  قوی 
رگرسیون  مدل  از  استفاده  به  پژوهش  این  بیمه.  تلفنی  بازاریابی 
بر  تأکید  آن  نتایج  و  است  پرداخته  داده ها  تحلیل  برای  چندگانه 

اهمیت شایستگی های شغلی در بهبود عملکرد کارکنان دارد. 
 )Hajiali et al., 2022( در پژوهشی دیگر، حاجیعلی و همکاران
عملکرد  و  شغلی  رضایت  بر  کارکنان  شایستگی  تأثیر  بررسی  به 
پرداخته اند. یافته های این پژوهش نشان می دهد که تأثیر شایستگی 
قابل  کمی  میزان  به  آن  تأثیر  اما  است،  مثبت  کارکنان  عملکرد  بر 
توجه است. این مطالعه به ضعف توجه به نوآوری و فنّاوری در بهبود 

عملکرد کارکنان نیز اشاره کرده است. 
کرپالک و همکاران )Krpálek et al., 2021( در پژوهش خود به 
بررسی شایستگی های حرفه ای و مهارت های نرم کارکنان پرداخته اند. 
این مطالعه نشان می دهد که شایستگی های حرفه ای و سیستم های 
دیجیتال نقش عمده ای در بهبود عملکرد شغلی و مدیریت عمومی 

دارند. 
 )Puspalatha & Rajeswari, 2021( راجسواری  و  پوسپالاتا 
نیز در پژوهش خود به شناسایی اثر مدل شایستگی بر عملکرد شغلی 
این پژوهش نشان داد که شایستگی های مدیریتی  نتایج  پرداختند. 
تأثیر مثبت و معناداری بر عملکرد سازمانی و شغلی دارند و مدل های 
شایستگی می توانند برای ایجاد فرهنگ عملکرد در سازمان ها مفید 

باشند. 
در پژوهشی دیگر موانگی )Mwangi, 2021( به تأثیر شایستگی 
نهادی و فرهنگ سازمانی بر عملکرد شرکت های بیمه پرداخته است. 
به طور  می تواند  شرکت  فرهنگ  که  می دهد  نشان  پژوهش  نتایج 
معناداری رابط میان شایستگی نهادی و عملکرد سازمانی را تعدیل 

کند. 
پژوهشی  در   )Barišić et al., 2020( همکاران  و  باریشیژ 

شايستگي هاي فردي

شايستگي هاي بين فردي حرفه اي كاركنان كليدي شايستگي هاي شايستگي هاي سازماني

شايستگي هاي كاركردي 
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Fig. ١. Conceptual model of the study 

  

شکل 1. مدل مفهومی پژوهش
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بر  مالی،  مدیران  انتظار  مورد  حرفه ای  شایستگی های  بررسی  در 
تأکید  فردی  ارزش های  و  حرفه ای  اخلاق  مانند  فردی  مهارت های 
داشت. این پژوهش نشان داد که انتظارات از شایستگی های فردی، 
تأثیر  مالی شرکت ها  عملکرد  بر  مستقیماً  مدیران،  در سطح  به ویژه 
می گذارد. مهارت های فردی مانند تصمیم گیری و توانایی های تحلیلی 

از عوامل مهمی در موفقیت این مدیران هستند.
 Vimala & Narendra( راتناراج  نارندرا  و  ویمالا  پژوهش  در 
Rathnaraj, 2018(، فاصلة میان شایستگی های اکتسابی و مورد نیاز 
در میان مدیران بیمه شناسایی شده است که نیاز به توجه و توسعة 

بیشتر در این زمینه را نشان می دهد. 
بررسی  به   )Ratih & Sari, 2018( راتیه و ساری  پژوهشی  در 
تأثیر شایستگی، جبران خدمات و رفتار شهروندی سازمانی بر عملکرد 
شغلی پرداختند که نتایج نشان داد شایستگی و جبران خدمات تأثیر 

معناداری بر عملکرد شغلی دارند. 
تأثیر شایستگی های  به  پژوهش خود  در   )Ouma, 2017( اوما 
کارکنان بر یادگیری سازمانی و عملکرد شرکت های بیمه پرداخته و 
نشان داده است که شایستگی های کارکنان می توانند تأثیر مثبت و 

چشمگیری بر عملکرد شرکت ها داشته باشند. 
پژوهش دلیما )Delima, 2016( به طور مشخص به بررسی تأثیر 
کارکنان در شرکت های  بر عملکرد شغلی  شایستگی های عملکردی 
شامل  کارکردی  شایستگی های  مطالعه،  این  در  پرداخت.  بیمه 
شغلی  وظایف  انجام  در  مستقیماً  که  است  توانایی هایی  و  مهارت ها 
نقش دارند. نتایج نشان داد که وجود شایستگی های عملکردی قوی 

در میان کارکنان می تواند به بهبود عملکرد شغلی منجر شود. 
تأثیر  خود  پژوهش  در   )1402( سرحدی  رئیسی  و  بوذرپور 
مدیران  و  کارکنان  بر شایستگی های محوری  اطلاعاتی  سیستم های 
را بررسی کردند. این پژوهش نشان می دهد که سیستم های اطلاعاتی 
به طور مستقیم بر رشد شایستگی های عملکردی اثر دارند. همچنین 
نشان داد که کارکنان با بهره گیری از فنّاوری های نوین، وظایف خود 

را کارآمدتر انجام می دهند.
رحیمی اقدَم و همکاران )1395( در پژوهشی جامع، ارتباط بین 
تحلیل  را  بیمه  صنعت  در  رقابتی  مزیت  و  کارکنان  شایستگی های 
جمله  از  سازمانی  تعهد  و  فنی  دانش  که  داد  نشان  یافته ها  کردند. 
مهم ترین شایستگی های کلیدی محسوب می شوند که مزیت رقابتی 

پایدار را برای سازمان ها ایجاد می کنند.
شایستگی های  شناسایی  به  پژوهشی  در   )1399( قرونه 
حرفه ای کارکنان دانشگاه پرداخت. یکی از ابعاد اصلی این پژوهش، 
که  است  آن  بیانگر  نتایج  بود.  عملکردی  یا  فنی  شایستگی های 
کارکنان دارای مهارت های تخصصی می توانند وظایف حرفه ای خود 

را بهتر انجام داده، بهره وری سازمانی را افزایش دهند.

 روش شناسی پژوهش
در این پژوهش از روش آمیخته )در دو بخش کیفی و کمّی( انجام 
گرفته است. روش پژوهش بخش کیفی تحلیل مضمون و روش کمّی 

مشارکت کنندگان  است.  بوده  همبستگی  نوع  از  توصیفی  روش  نیز 
پژوهش در بخش کیفی شامل خبرگان صنعت بیمه که یک نمونة 
15 نفری با روش نمونه گیری گلوله  برفی از میان آن ها انتخاب شد. 
جامعة آماری بخش کمّی پژوهش نیز عبارت بودند از کارکنان کلیدی 
صنعت بیمه و با روش نمونه گیری تصادفی ساده 88 نفر از آنان انتخاب 
مصاحبه  کیفی  بخش  برای  پژوهش  داده های  جمع آوری  ابزار  شد. 
نیمه ساختاریافته و ابزار برای بخش کمّی نیز پرسش نامة محقق ساخته 
بوده است. روایی مصاحبة نیمه ساختاریافته از طریق روایی بازآزمایی 
محاسبه شد که بعد از بازآزمایی تعداد 4 مصاحبه در دو فاصلة زمانی 
15روزه، مشخص شد که پایایی بازآزمون مصاحبه های این پژوهش، 
برابر 80 درصد است، که روایی مطلوب و مناسبی ارزیابی شد. برای 
پایایی مصاحبه ها نیز از روش پژوهش همکار استفاده شد و یک نفر 
از همکاران 4 مصاحبه را مجدداً کدگذاری کرد که براساس تعداد کل 
کدهای توافق شده مشخص شد که میزان اعتبار مصاحبه ها 83 درصد 
بوده و نشان از میزان قابلیت اعتماد و توافق مطلوب مصاحبه شوندگان 
دیگر  ابزار  دارد.  بیان شده  سؤالات  و  صورت گرفته  مصاحبه های  از 
پژوهش در بخش کمّی، پرسش نامة محقق ساخته بود. وضعیت روایی 
پرسش نامه با روش روایی محتوا و با نظر خبرگان این حوزه، بعد از 
انجام اصلاحات مدنظر پرسش نامه از منظر روایی، مطلوبیت لازم را 
دارا بود. در خصوص پایایی پرسش نامه نیز از روش آلفای کرونباخ و 
نرم افزار SPSS محاسبه شد که آلفای کرونباخ پرسش نامه 89 درصد 
برای  دارد.  اعتماد  قابل  و  مناسب  پایایی  از  نشان  که  شد  محاسبه 
تحلیل داده ها در بخش کیفی از روش کدگذاری تحلیل مضمون و در 
بخش کمّی از طریق تحلیل مسیر با نرم افزار SMART PLS داده های 

جمع آوری شده تحلیل شدند.

 نتایج و بحث
 الف( تحلیل بخش کیفی پژوهش

در پژوهش حاضر، برای دادن پاسخ به این پرسش پژوهش مبنی 
کارکنان  حرفه ای  شایستگی های  الگوی  مؤلفه های  و  ابعاد  اینکه  بر 
کلیدی صنعت بیمه کدام اند، از ابزار مصاحبه و روش تحلیل مضمون 
کیفی  تحلیل  نتیجه  و  خبرگان  مشخصات  ادامه  در  شد.  استفاده 

پژوهش ارائه می شود.
در پژوهش حاضر و در بخش کیفی، به منظور جمع آوری داده ها 
و اطلاعات، از مصاحبه و برای تحلیل از روش تحلیل مضمون استفاده 
از  کیفی، پس  داده های  با هدف جمع آوری  و  اساس  بر همین  شد. 
طرح  برای  چهارچوبی  پژوهش،  مبحث  با  مرتبط  ادبیات  بررسی 
از  نفر   15 ادامه،  در  شد.  تدوین  خبرگان  با  مصاحبه ها  پرسش های 
انسانی در شرکت های  منابع  مدیریت  و صاحب نظران حوزة  مدیران 
بیمة شهر تهران )همة شرکت های بیمة فعال در کشور( و خبرگان 
انتخاب  گلوله برفی  هدفمند  نمونه گیری  روش  طریق  از  دانشگاهی، 
شدند. در مرحلة دوم، مصاحبه های انجام شده با روش تحلیل مضمون 

استقرایی شش مرحله ای کلارک و براون کدگذاری شد. 
در مرحلة اول، پژوهشگر مصاحبه ها )15 مصاحبه( را خواند و با 
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آن ها آشنایی پیدا کرد. این مرحله با خط کشیدن زیر قسمت هایی از 
متن مصاحبه ها که از نظر پژوهشگر جالب توجه و مرتبط با موضوع 
علاقه  مورد  داده های  بعد  مرحلة  در  اتمام  رسید.  به  است  پژوهش 
پژوهشگر که در مرحلة قبلی مشخص شده بود، برچسب زنی شد که 
همان مرحله ایجاد کدهای اولیه )تعیین مفاهیم( از داده هاست. در 
برچسب زنی  و  شدن  آشنا  مراحل  انجام  چگونگی  از  نمونه ای  ادامه، 

داده ها در شکل 2 ارائه شده است:
در مثال های شکل 2، پژوهشگر پس از اینکه گزارة مورد علاقة 
خود را از متن مصاحبه مشخص کرد، برای آن ها، برچسب یا واژه ای 
را مشخص کرد. این برچسب در نهایت کدهای اولیة پژوهش را نشان 

می دهد.
در مرحلة بعد کدهای اولیه یا همان مفاهیم به دست آمده بررسی 
هم  به  مفهوم  و  معنا  نظر  از  که  کدهایی  را  پژوهشگر  و سپس  شد 
نزدیک اند و به اصطلاح قرابت معنایی دارند در یک گروه قرار داد و به 
خلق معانی و واژه های جدید پرداخت. در واقع، پژوهشگر کدها را در 
قالب مضامین فرعی دسته بندی کرد. برای آشنایی بیشتر با چگونگی 

این دسته بندی ها، یک نمونه در جدول 3 آورده شده است.

تعیین  پژوهش  اصلی  مضامین  فرعی،  مضامین  تعیین  از  پس 
شد. با توجه به ویژگی های احصاشده در مراحل قبلی و نیز در نظر 
گرفتن هدف اصلی پژوهش، شایستگی ارتباطی، شایستگی کارکردی، 
نیز شایستگی  و  دیجیتال  و  فنّاورانه  شایستگی سازمانی، شایستگی 
پژوهش و توسعه پذیری، به عنوان مضامین اصلی پژوهش تعیین شد. 
تحلیل  روش  به  کیفی  تحلیل  نتایج  4، خلاصه  در جدول  ادامه  در 

مضمون ارائه می شود.
براساس  می دهد،  نشان   4 جدول  مندرجات  که  همان گونه 
کیفی  بخش  در  که  داشت  بیان  می توان  حاضر  پژوهش  یافته های 
کد   39 قالب  در  مصاحبه ها  متن  از  استخراج شده  پایة  مضامین 
مضمون   18 قالب  در  اولیه  کدهای  ادامه،  در  شد.  نام گذاری  اولیه 

سازمان دهنده و سپس، چهار مضمون فراگیر دسته بندی شدند. 

 ب( تحلیل بخش کمّی پژوهش
در ادامه به منظور دادن پاسخ به پرسش پژوهش، »اعتبار الگوی 
میزان  به چه  بیمه  کلیدی صنعت  کارکنان  شایستگی های حرفه ای 
است؟« از پرسش نامه )محق  ساخته( و روش حداقل مربعات جزئی 
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هاي مربوط را ترجمه كرديم و در اختيار اعضا قرار داديم و  هاي مختلف كتابما در رشته« 4  ةشوندمصاحبه
اي هايي براي افزايش توانايي حرفهها، دورهموجب اين كتابهمچنان نيز در حال ترجمه هستيم؛ تا به حال به

  .»ايمكاركنان و نمايندگان برگزار كرديم و به بيش از سه هزار نفر گواهينامه داده

 كند،يم  يرا ط  يو عموم  ياست كه فرد سطح مقدمات  نياست ا  ت ينكته كه حائز اهم   كي« 4  ةشوندمصاحبه
  ». كند يم  دايچكار كند و چگونه ارتقا پ  دي معلوم شود كه با  دياما با

 و آموزش   يريادگي  ييتوانا

 ها شدن با دادهآشنا  

  نيازها   ليتحل

  ها دادهزني  برچسب
 (كدگذاري اوليه) 

را   يآيآيمربوط به استاندارد س  يها طرح درس  ةياز انگلستان كل  ش يحدود چند سال پ« 4  ةشوندمصاحبه
  . »موجود در شركت بود  يها تيفعال  ة ها مربوط به هم طرح درس  نيا  .ميآورد  رانيو به ا  يداريخر

فعاّل در منابع   يجو وجست
 ياطلاعات

ايم كه افراد براساس اين مدل بايد آموزش ببينند، آزمون اكنون مدلي را طراحي كردههم« 4  ةشوندمصاحبه
  . »اي بگيرندحرفه ة ناميارزيابي و گواه   ةبدهند، ارزيابي بشوند و نمر

 هر   در و   شده  منظور   عالي   و  پيشرفته  تخصصي،  عمومي،  مقدماتي،  سطحِ   پنج  ارزيابي  براي« 4  ةشوندمصاحبه
  ». است  شده  نوشته را  احراز  شرايط  هم  سطح

 ندهايافر  يابيارز

شکل 2. نمونه ای از چگونگی انجام مراحل آشنا شدن و برچسب زنی داده ها
Fig. 2. An example of how the stages of familiarization and data labeling were conducted
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نشریه علمی پژوهشنامه بیمه، دوره 15، شماره 1، زمستان 1404، شماره پیاپی 55، ص  94-81

و  توصیفی  آمار  قالب  در  ادامه  در  بخش  این  نتایج  شد.  استفاده 
استنباطی گزارش شده است.

در این بخش 58 نفر از 88 نفر نمونة آماری معادل 66 درصد 
مرد هستند. همچنین بیشترین افراد )40 نفر( از نمونة آماری معادل 
45 درصد دارای سن 25 تا 30 سال و کمترین آن معادل 23 درصد، 
بالای 36 سال سن هستند )20 نفر(. از نظر تحصیلات، 36 درصد از 
از پاسخ دهندگان  نفر(، کارشناسی و 38 درصد  پاسخ دهندگان )32 
)38 نفر(، مدرک کارشناسی ارشد و 26 درصد از پاسخ دهندگان )23 

نفر(، مدرک دکتری دارند.
معتبر  زمانی  انعکاسی  اندازه گیری  مدل  پژوهشگران،  نظر  طبق 
است که بار عاملی هریک از متغیرهای مشاهده شده با متغیر پنهان 
مربوطه حداقل 0.7 باشد. به همین دلیل، بارهای عاملی بررسی و در 
این مرحله مدل پژوهش برازش شد )شکل 3(. برازش مدل ساختاری 
آمارة  قالب  در  t-value ضرایب مسیر  آمارة  قالب  در  ضرایب مسیر 
را شامل  اصلی  برازش مدل ساختاری چهار شاخص  برای   t-value
باید   t-value آمارة  قالب  در  مسیر  ضرایب  اول،  شاخص  می شود. 
از 0.05  یادشده کمتر  آمارة  احتمال  میزان  و  باشد  از 1.96  بیشتر 
از  استفاده  با  تفکیکی  یا  افتراقی  روایی  بررسی  دوم،  شاخص  باشد. 
ماتریس فورنل– لارکر انجام می شود، به این صورت که مجذور مربع 
میانگین یک سازه باید از مجذور مربع آن سازه با سایر سازه ها بیشتر 
باشد. شاخص سوم، قدرت مدل یا اعتبار افزونگی )Q2( است، که در 
آن متغیرهای پنهان درون زا مقادیر 0.02، 0.15 و 0.35 را به ترتیب 
به عنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوی به خود اختصاص می دهند. 
شاخص چهارم، ضریب تعیین )R2( است که در آن متغیرهای پنهان 
درون زا مقادیر 0.67، 0.33 و 0.19 را به ترتیب به عنوان مقادیر قوی، 
متوسط و ضعیف نشان می دهند. مدل ساختاری فرضیه ها یا روابط 
متغیرهای مکنون را مورد آزمون قرار می دهد. بر همین اساس، مدل 

نرم افزار  با  و  جزئی  مجذورات  حداقل  روش  از  استفاده  با  پژوهش 
Smart Pls آزمایش شد. در ادامه، مدل ساختاری پژوهش در حالت 

معناداری )آمارة t( )شکل 3( برازش و ارائه شده است.
تمامی  برای   ،t آمارة  مقدار  داده شده،  برازش  مدل  به  توجه  با 
مسیر ها بیشتر از 1/96 و میزان احتمال آمارة یادشده کمتر از 0/05 
است. بنابراین، در محدودة قابل قبول قرار می گیرد. بر همین اساس، 
با توجه به مدل برازش داده شده ضرایب مسیر، انحراف استاندار، آمارة 

t و مقدار احتمال )P( به صورت جدول زیر است.
با توجه به نتایج به دست آمده از جدول 5، آمارة t، معنا دار بودن 
روابط متغیرهای مدل را نشان می دهد، زیرا مقدار احتمال این آماره 
مسیر  ضرایب  معنا داری  آزمون  به عبارت دیگر  است.   0/05 از  کمتر 
نشان می دهد که همة مسیرها از نظر آماری، معنادار و اثر آن ها تأیید 

می شود.
حرفه ای  شایستگی های  الگوی  طراحی  هدف  با  حاضر  پژوهش 
کارکنان کلیدی صنعت بیمة کشور، از سه مرحلة اصلی و به شکل 
مرحلة  در  اساس  این  بر  است.  شده  انجام  کمّی(  و  )کیفی  آمیخته 
اول، با مطالعة کتابخانه ای و تحلیل مبانی نظری و تجربی مرتبط، به 
پرداخته شد. مرحلة دوم شامل  پژوهش های مشابه  پیشینة  بررسی 
ابعاد و مؤلفه های  به شناسایی  بود که  مصاحبه ها و تحلیل مضمون 
اصلی شایستگی های حرفه ای منجر شد. در مرحلة سوم، با استفاده 
از پرسش نامه و روش حداقل مربعات جزئی، مدل های اندازه گیری و 

ساختاری پژوهش ارزیابی شد. 
 نتایج تحلیل مضامین استخراج شده از مصاحبه ها نشان می دهد 
که شایستگی های بین فردی کارکنان کلیدی را می توان در چهار مؤلفة 
اثربخش،  ارتباط  برقراری  تعارض،  اصلی شامل مدیریت اختلافات و 
مهارت مذاکره و اقناع در گفت وگو، و هوش هیجانی بالا دسته بندی 
کرد. این مؤلفه ها نقش مهمی در ارتقای تعاملات میان فردی و کاهش 

  بندي كدهاي اوليه و تشكيل مضمون فرعياي از چگونگي انجام مرحلة طبقه. نمونه3جدول 
Table 3. An example of how the stage of categori�ing ini�al codes and forming sub-themes was conducted 

 
  مضمون فرعي

  
  شواهد گفتاري   كدگذاري اوليه 

  

  كنترل و نظارت عملكرد

  ارزيابي فرايندها  

 د مي«در آيين أكيـ ه (نود) من تـ امـ د در نـ ايـ ايي دو بخش را بـ ه در ارزيـ كردم كـ
نظر گرفت، يكي اينكه شـركت بايد توانگري داشـته باشـد، يعني از لحاظ مالي توانايي ايفاي 

د و ازطرف ته باشـ ركت بتواند براي  تعهدات خود را داشـ ديگر مديريت طوري كار كند كه شـ
 ). 2ها فعاليت كند و ماندگار باشد» (سال
 ــاس اين مدل بايد آموزش  اكنون مدلي را طراحي كرده«هم ايم كه افراد براس

  ). 4اي بگيرند» (ببينند، آزمون بدهند، ارزيابي بشوند و نمرة ارزيابي و گواهينامة حرفه
   ــرفته و عالي ــي، پيش ــص ــطحِ مقدماتي، عمومي، تخص «براي ارزيابي پنج س

  ). 4شده است» (  منظور شده و در هر سطح هم شرايط احراز را نوشته

 ارزيابي عملكرد  

 ها، ســازي در آن«توانايي در مديريت ارزيابي عملكرد ســازماني و ايجاد بهينه
 ). 6هاي مهم براي بهبود عملكرد كل سازمان است» (از شايستگي

 اله عملكرد كاركنان به ازمان ما، هر سـ ود و از طور دقيق ارزيابي مي«در سـ شـ
  ). 6( شود»ها بررسي ميهاي عملكردي با هر كارمند، نقاط قوت و ضعف آنطريق ملاقات

 
  

  جدول 3. نمونه ای از چگونگی انجام مرحلة طبقه بندی کدهای اولیه و تشکیل مضمون فرعی
Table 3. An example of how the stage of categorizing initial codes and forming sub-themes was conducted
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ارتباطات  تعارضات در محیط کاری دارند. در این رابطه می توان به 
بین واحدهای فروش )صدور بیمه نامه( و پرداخت خسارت اشاره کرد 
تعارضات  و  اختلافات  مدیریت  و  اثربخش  ارتباط  برقراری  عدم  که 

می تواند در پذیرش ریسک های بیمه،  مؤسسه بیمه را با چالش مواجه 
از واحدها در پی منافع خود هستند؛ یکی در پی  کند، زیرا هریک 
فروش بیشتر بدون در نظر گرفتن شرایط ریسک که می تواند مبالغ 

  براساس تحليل مضمون اي كاركنان كليدي صنعت بيمة كشورهاي حرفههاي الگوي شايستگي. ابعاد و مؤلفه4جدول 
Table 4. Dimensions and components of the professional competency model for key employees in the country's insurance 

industry based on thematic analysis 
 
  

 
  

  مضامين پايه   دهنده (مؤلفه)مضامين سازمان   مضامين فراگير (ابعاد)

ي 
تگ

يس
شا

ين
ب

دي
فر

  

  مهارت حل اختلافات  مديريت اختلافات و تعارض
  مهارت ايجاد هماهنگي 

  لزوم برقراري ارتباط با افراد از وجوه مختلف  برقراري ارتباط اثربخش 
  مهارت ارتباط با افراد و نهادهاي بيروني 

  گوش دادن فعال
  بيان واضح و مختصر مطالب

  مهارت اقناع و دستيابي به توافق در مذاكره  وگو مهارت مذاكره و اقناع در گفت
  تعامل اجتماعي بالا  هوش هيجاني بالا 

  ادراك و مديريت احساسات

دي 
كر

كار
ي 

تگ
يس

شا
  

 مؤثرريزيبرنامه  مديريت زمان 
  بندي وظايف براساس اهميت و فوريتها و ترتيب مهارت تعيين اولويت

 هاآوري دادهجمع  هامديريت داده 
  تحليل نيازهاي مشتريان

  هاتحليل داده
 مهارت حل مسائل  گيري و حل مسائلتصميم 

  گيريمهارت تصميم
  مهارت تحليل تغييرات   مديريت تغيير 

  مهارت انطباق فرايندها با اهداف
 كار تيمي  مهارت مديريت سرماية انساني 

 آموزش كاركنان

ني 
زما

سا
ي 

تگ
يس

شا
  

  )SWOTتحليل محيط خارجي و داخلي (  مهارت تدوين استراتژي سازماني 
 تعيين اهداف

 تعيين راهبردها
  ها و اصول تعيين ارزش  رهبري اثربخش 

  تشويق به همكاري و تعامل
 ارزيابي فرايندها  كنترل و نظارت عملكرد

 ارزيابي عملكرد
  تحليل اطلاعات بازار   بيني بازار مهارت تحليل و پيش

  بيني تحولات بازارپيش
 بازاريابي و فروش  مهارت بازاريابي و فروش 

  ارتباط با مشتري 

دي 
 فر

گي
ست

شاي
  

  هاي جديد ارزيابي فنّاوري  مهارت ارزيابي و انتخاب فنّاوري 
  انتخاب فنّاوري مناسب

هاي هوش  مهارت استفاده از الگوريتم
  مصنوعي

  آشنايي با مفاهيم هوش مصنوعي و يادگيري ماشين
  بيني و تحليل با هوش مصنوعي مهارت پيش

ها و امنيت  مهارت حفاظت از داده 
  سايبري

  آگاهي از تهديدهاي سايبري 
  هاي فني سايبريمهارت

هاي  مهارت مشاركت در پروژه
  پژوهشي 

  وجوي فعاّل در منابع اطلاعاتي جست
  مهارت يادگيري و آموزش 

 جدول 4. ابعاد و مؤلفه های الگوی شایستگی های حرفه ای کارکنان کلیدی صنعت بیمة کشور براساس تحلیل مضمون
Table 4. Dimensions and components of the professional competency model for key employees in the country’s insurance in-

dustry based on thematic analysis
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  ) t آمارة( داري امعنحالت پژوهش در   ساختاري آزمون مدل  .3شكل 
Fig. ٣. Structural model test of the research in significance state �t�sta�s�c� 

 

)t شکل 3. آزمون مدل ساختاری پژوهش در حالت معناداری )آمارة 
Fig. 3. Structural model test of the research in significance state (t-statistic)

افزایش دهد و دیگری در پی کاهش  را در بخش خسارت  خسارت 
خسارت که می تواند موجب اعمال شرایطی در بیمه نامه ها شود که 
پیامدهای  از  یکی  فروش،  افت  نهایت  در  و  مشتری  رضایت  کاهش 
مهم ضعف شایستگی کارکنان است. نتایج پژوهش های حاجیعلی و 
همکاران )Hajiali et al., 2022( و موانگی )Mwangi, 2021( نیز 
این موضوع را تأیید می کند. بعد دیگری از شایستگی ها که شناسایی 
شده، شایستگی های کارکردی کارکنان کلیدی است. این شایستگی ها 
مسئله،  حل  و  تصمیم گیری  داده ها،  مدیریت  زمان،  مدیریت  شامل 
مدیریت تغییر، و مهارت مدیریت سرمایة انسانی است. برخورداری از 
این توانمندی ها به کارکنان کمک می کند وظایف خود را مؤثرتر انجام 
دهند و در برابر تغییرات محیط کار واکنش مناسب تری نشان دهند. 
این یافته ها با نتایج پژوهش های بوذرپور و رئیسی سرحدی )1402(، 

دلیما )Delima, 2016( و قرونه )1399( هم راستاست.
در مجموع، تمامی پژوهش های ارائه شده به این نتیجه رسیده اند 
که شایستگی های کارکردی نقش حیاتی در بهبود عملکرد شغلی و 
سازمانی دارند. این شایستگی ها به کارکنان امکان می دهند تا وظایف 
ابزارهای  و  منابع  از  و  دهند  انجام  و  مؤثر  کارآمد  به صورت  را  خود 

موجود به بهترین نحو استفاده کنند.
این پژوهش شامل  شایستگی های سازمانی کارکنان کلیدی در 
و  کنترل  اثربخش،  رهبری  سازمانی،  استراتژی  تدوین  مهارت 
نظارت عملکرد، مهارت تحلیل و پیش بینی بازار، و مهارت بازاریابی 
در  تا  می دهد  امکان  کارکنان  به  شایستگی ها  این  است.  فروش  و 

کنند.  ایفا  مؤثرتری  نقش  تصمیم گیری  و  مدیریتی  بالاتر  سطوح 
تحلیل پیشینه های پژوهشی در زمینة شایستگی های سازمانی نشان 
سازمانی  شایستگی های  بررسی  به  که  پژوهش هایی  در  که  می دهد 
عملکرد  بر  شایستگی ها  تأثیر  دربارة  متفاوتی  نتایج  پرداخته اند، 
پژوهش ها  این  است.  آمده  دست  به  کارکنان  شغلی  و  سازمانی 
عملکرد  بر  آن ها  تأثیر  و  سازمانی  شایستگی های  به  خاص  به طور 
پرداخته اند.  بیمه  جمله  از  مختلف  صنایع  در  کارکنان  رضایت  و 
کرد: اشاره  پژوهش ها  این  به  می توان  مطالعات  این  جملة   از 
 Vimala & Narendra Rathnaraj,( راتناراج  نرندرا  و  ویمالا 
 ،)1395( همکاران  و  اقدَم  رحیمی   ،)Ouma, 2017( اوما   ،)2018
Pus-( پوسپالاتا و راجسواری ،)Ratih & Sari, 2018 )راتیه و ساری 

موانگی   ،)Ouma, 2017( اوما   ،)palatha & Rajeswari, 2021
 ،)Krpálek et al., 2021( کرپالک و همکاران ،)Mwangi, 2021(
رئیسی  و  بوذرپور   ،)Hajiali et al., 2022( همکاران  و  حاجیعلی 
.)Arini & Suryadi, 2023( و آرینی و سوریادی )سرحدی )1402 
سازمانی  شایستگی  که  می دهند  نشان  مطالعات  این  مجموع،  در   
سازمان  درون  فرهنگی  و  استراتژیک  عوامل  تأثیر  تحت  به شدت 
در  حیاتی  نقشی  سازمانی  فرهنگ  و  استراتژی ها،  ساختارها،  است. 
ایجاد شایستگی سازمانی و بهبود عملکرد سازمان ایفا می کنند. این 
و  منابع  مدیریت  نوآوری،  هماهنگی،  ارتقای  طریق  از  شایستگی ها 
رقابتی  مزیت  به  تا  می کنند  سازمان ها کمک  به  استعدادها،  توسعة 
پایدار دست یابند و در مواجهه با چالش های محیطی، عملکرد بهتری 
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  . نتايج اجراي مدل ساختاري 5جدول 
����� 5. �����t� �� t�� �t���t���� ����� �������� 

 
 tآمارة  انحراف استاندارد  ضرايب مسير   

مقادير  
 نتيجه  احتمال

 تاييد 0.000 71.737 0.013 0.938 برقراري ارتباط اثربخش>- فردي شايستگي بين
اي كاركنان كليدي صنعت بيمة  هاي حرفهشايستگي >- فردي شايستگي بين

 تاييد 0.000 15.649 0.017 0.261 كشور

 تاييد 0.000 74.146 0.012 0.924 مديريت اختلافات و تعارض >- فردي شايستگي بين
 تاييد 0.000 47.392 0.019 0.914 وگومهارت مذاكره و اقناع در گفت >- فردي شايستگي بين

 تاييد 0.000 72.289 0.013 0.934  هوش هيجاني بالا >- فردي شايستگي بين
 تاييد 0.000 37.485 0.024 0.911 رهبري اثربخش>-شايستگي سازماني

اي كاركنان كليدي صنعت بيمة  هاي حرفهشايستگي >-شايستگي سازماني 
 تاييد 0.000 15.831 0.014 0.217  كشور 

 تاييد 0.000 37.141 0.023 0.848 مهارت بازاريابي و فروش >-شايستگي سازماني 
 تاييد 0.000 47.686 0.019 0.900 بيني بازارمهارت تحليل و پيش >-شايستگي سازماني 
 تاييد 0.000 29.054 0.031 0.897 مهارت تدوين استراتژي سازماني >-شايستگي سازماني 

 تاييد 0.000 76.939 0.012 0.931  كنترل و نظارت عملكرد  >-شايستگي سازماني 
 تاييد 0.000 13.427 0.015 0.196 اي كاركنان كليدي صنعت بيمة كشورهاي حرفهشايستگي >-شايستگي فردي 

 تاييد 0.000 56.706 0.016 0.926 مهارت ارزيابي و انتخاب فناّوري >-شايستگي فردي 
 تاييد 0.000 54.223 0.017 0.912  هاي هوش مصنوعيمهارت استفاده از الگوريتم >-شايستگي فردي 

 تاييد 0.000 63.519 0.015 0.928 ها و امنيت سايبريمهارت حفاظت از داده >-شايستگي فردي 
 تاييد 0.000 35.627 0.025 0.898 هاي پژوهشيمهارت مشاركت در پروژه >-شايستگي فردي 

 تاييد 0.000 62.429 0.015 0.921 گيري و حل مسائلتصميم >- شايستگي كاركردي 
اي كاركنان كليدي صنعت بيمة  هاي حرفهشايستگي >- شايستگي كاركردي 

 تاييد 0.000 18.165 0.019 0.352 كشور

 تاييد 0.000 44.418 0.020 0.900 مديريت تغيير>-شايستگي كاركردي
 تاييد 0.000 58.320 0.016 0.910  ها مديريت داده >- شايستگي كاركردي 
 تاييد 0.000 53.631 0.017 0.925 مديريت زمان>-شايستگي كاركردي

 تاييد 0.000 43.603 0.021 0.916 مهارت مديريت سرماية انساني >- شايستگي كاركردي 
 

  جدول 5. نتایج اجرای مدل ساختاری
Table 5. Results of the structural model execution

از خود نشان دهند.
فردی  شایستگی های  که  داد  نشان  تحلیل  نتایج  علاوه براین، 
کارکنان کلیدی شامل مهارت ارزیابی و انتخاب فنّاوری، استفاده از 
الگوریتم های هوش مصنوعی، حفاظت از داده ها و امنیت سایبری، و 
مشارکت در پروژه های پژوهشی است. این مهارت ها به طور خاص در 
حوزه های نوین فنّاوری و نوآوری اهمیت دارند. در تحلیل پیشینه های 
پژوهشی، ارتباط مطالعات مختلف با شایستگی فردی به خوبی نمایان 
می شود. شایستگی فردی به عنوان یک عامل کلیدی در بهبود عملکرد 
کارکنان و سازمان ها شناخته شده است. این مفهوم شامل ویژگی های 
و  مسئله  حل  ارتباطی،  مهارت های  فردی،  توانایی های  مانند  فردی 
خودآگاهی است. شایستگی های فردی نه تنها در عملکرد شغلی فرد 
این  که  می گذارد  تأثیر  نیز  سازمانی  فرایندهای  بر  بلکه  است،  مؤثر 
Puspala-( راجسواری  و  پوسپالاتا  پژوهش های یافته های  با   نتایج 
کرپالک   ،)Mwangi, 2021( موانگی   ،)tha & Rajeswari, 2021
همکاران و  حاجیعلی   ،)Krpálek et al., 2021( همکاران   و 

 Arini & Suryadi,( آرینی و سوریادی  )Hajiali et al., 2022( و 
2023( نیز همخوانی دارد. تمامی این پژوهش ها به اهمیت شایستگی 
فردی در عملکرد شغلی و سازمانی اشاره دارند. شایستگی های فردی 
شامل مهارت های ارتباطی، حل مسئله، توانایی های مدیریتی و اخلاق 
شایستگی ها  این  دارند.  عملکرد  بهبود  در  حیاتی  نقشی  حرفه ای، 
و  فردی  تعاملات  ارتقای  تصمیم گیری،  فرایندهای  بهبود  طریق  از 
افزایش توانایی های انطباقی کارکنان با تغییرات و فنّاوری های جدید، 

به افزایش اثربخشی در سازمان ها منجر می شوند.
پژوهش حاضر با وجود دستاوردهای مهم، با برخی محدودیت ها 
مواجه بوده است که در دو بخش کیفی و کمّی قابل تفکیک است. این 
محدودیت ها می تواند بر دقت و تعمیم پذیری نتایج تأثیرگذار باشد. 
دیدگاه ها،  تنوع  در  محدودیت  شامل  کیفی  بخش  محدودیت های 
یافته هاست.  تعمیم پذیری  و  محدود  متخصصان  به  دسترسی 
و  آماری  نمونة  به  دسترسی  شامل  نیز  کمّی  بخش  محدودیت های 

تأخیر در جمع آوری داده ها می شود.
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 جمع بندی و پیشنهادها
حرفه ای  شایستگی های  الگوی  پژوهش،  این  یافته های  براساس 
کارکنان کلیدی صنعت بیمه شامل چهار بعد اصلی شایستگی فردی، 
شایستگی بین فردی، شایستگی کارکردی و شایستگی سازمانی است. 
همچنین، نتایج نشان داد که شایستگی هایی مانند تصمیم گیری و حل 
مسائل و رهبری اثربخش بالاترین میزان تأثیرگذاری و تأثیرپذیری را 
دارند، درحالی که شایستگی هایی همچون مهارت حفاظت از داده ها و 
امنیت سایبری و مهارت مشارکت در پروژه های پژوهشی در درجات 
پایین تری از تأثیرگذاری و تأثیرپذیری قرار دارند. مدل ارائه شده در این 
پژوهش به طور خاص می تواند به شناسایی و تعریف دقیق توانایی ها، 
مهارت ها و ویژگی هایی که برای موفقیت و پیشرفت کارکنان کلیدی 
در صنعت بیمه نیاز است، کمک کند. همچنین، مدل شایستگی به 
شرکت های بیمه امکان می دهد تا در فرایندهای استخدام، آموزش و 
توسعة نیروی انسانی، و ارزیابی عملکرد، از چهارچوبی علمی و عملی 
استفاده کنند. این امر موجب می شود تا کارکنان کلیدی، با توجه به 
نیازهای صنعت بیمه و شرایط پیچیده و رقابتی آن، شایستگی های 

لازم را کسب کنند.
از ذی نفعان  برای طیف گسترده ای  می تواند  پژوهش  این  نتایج 
تصمیم گیران  و  مدیران  اول،  درجة  در  باشد.  مفید  بیمه  صنعت 
بهبود  برای  تا  شد  خواهند  بهره مند  نتایج  این  از  بیمه  شرکت های 
علاوه براین،  کنند.  برنامه ریزی  خود  کارکنان  توانایی های  تقویت  و 
این  از  نیز  برنامه های آموزشی  مؤسسات آموزشی و توسعه دهندگان 
راستای  در  مؤثر  و  هدفمند  آموزشی  دوره های  تدوین  برای  مدل 
ارتقای شایستگی های کارکنان بیمه استفاده خواهند کرد. این مدل 
همچنین می تواند برای نهادهای نظارتی و سیاست گذاران در صنعت 
بیمه نیز راهنمایی مناسبی باشد تا استانداردها و دستورالعمل هایی 

در جهت بهبود عملکرد کارکنان بیمه تدوین کنند.
از نتایج این پژوهش می توان به طور عملی در فرایندهای استخدام، 
همچنین،  کرد.  استفاده  کلیدی  کارکنان  حرفه ای  توسعة  و  ارزیابی 
این نتایج می تواند به بهبود برنامه های آموزشی داخلی و به روزرسانی 
مثلًا، شرکت ها  بیمه کمک کند.  استراتژی های مدیریتی در صنعت 
می توانند با استفاده از نتایج پژوهش، برای افزایش بهره وری و بهبود 
کیفیت خدمات خود برنامه ریزی کنند و از این طریق رقابت پذیری 
می تواند  شایستگی  مدل  این  همچنین  دهند.  ارتقا  بازار  در  را  خود 
برای ایجاد برنامه های مدیریت استعداد و جانشینی نیز به کار گرفته 

شود.
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