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 چکیده
های متکی بر  های بیمه از جمله سازمانمدیریت دانش یکی از راهبردهای مؤثر برای کسب مزیت رقابتی است. شرکت  :مقدمه

 تیریمد  ی هامدل کسب نمایند.  سازی مدیریت دانش فرصت پیشرفت هر چه بیشتر را  توانند با پیاده سرمایه دانشی هستند که می

 ی اصل   هدفرو  این  از.  گردندیها محسوب مدانش در سازمان  تیریموفق مد  یسازاده یپ  ی برا  یعنوان الگو و نقشه راهدانش به

 از   یکی  عنوانبه  دانا  مهیب  شرکت  مطالعه  مورد  با  مهیب  یهاسازمان  یبرادانش    تیریمد  یمفهوممدل    ارائه  ،حاضرپژوهش  

 .استبیمه ایران فعال در صنعت   یهاشرکت

روش    ومصاحبه    یفیک  ی هاداده   یآورجمع. ابزار  است  ادیبن داده   هینظر  کردیرو  بر  یمبتن  و  یفیپژوهش ک  روش   :شناسی   روش

  مه ی شرکت ب  رانینفر از مد  12با    افتهیساختارمهی ن  ی هامصاحبهدر این پژوهش    بود.   ینظر   کردیبا رو  هدفمندنوع    از گیری  نمونه

  از   پس   هامصاحبه  متن   رواین  از .  بود  اد یبنداده   هینظر  ک یستماتیس  طرح بر    ی مبتن  یفیک  یها داده   وتحلیل تجزیه  ار یمعدانا انجام شد.  

 وتحلیل قرار گرفتند. مورد تجزیه یو انتخاب یباز، محور یروش کدگذاردر سه مرحله و به یسازاده یپ

بر   ی صورت گرفت.میپارادا  یالگو بر اساس    یمحور  یکدگذار  سپس.  دیگرد  ییشناساکد    331باز    یکدگذار  در  :هاافته ی

به دانش  مدیریت  اساس،  مقوله این  انتخاب شد.  عنوان  محوری  به    انجام   ی انتخاب  یکدگذار  تینها  دری  منجر  که  کد    61شد 

 . دیگرد یکد انتخاب 26و  یمحور

از جمله    مؤثر  طیعوامل و شرا  ،یندیمدل فرا  نی. در اترسیم گردیددانا    مهیب  شرکت  یدانش برا  تیریمد  یمفهوم  مدل   :جه ینت

عنوان نقشه راهی تواند بهمدل ارائه شده می.  دیگرد  ییشناسا  امدهایپ  و  راهبردها  گر،مداخله  طیشرا  ،یانهیزم  طیشرا  ،یعلّ  طیشرا

 

 shabrefoua@yahoo.com ،یخوارزم دانشگاه  ،یشناسدانش و  اطلاعات علم یدکتر ی دانشجو . 1

 riahinia@khu.ac.irمسئول(،  سنده ی)نو  ،یدانشگاه خوارزم ،یشناسعلم اطلاعات و دانش استاد. 2

 farajpahlou@gmail.com، چمران اهواز د یدانشگاه شه ،یشناسعلم اطلاعات و دانش استاد .3

 hmahmoudi965@gmail.com سمنان،  دانشگاه  ،یشناسدانش و اطلاعات علم اریستاد. ا4

 akhshik@khu.ac.ir ،یدانشگاه خوارزم ،یشناسعلم اطلاعات و دانش اریاستاد. 5

شبنم پهلو  ؛نصرت  ،اینیاحیر  ؛رفوآ،  سادات   هیسم  ،کیآخش  ؛حسن  ،توپکانلو   یمحمود  ؛نیعبدالحس  ،فرج 

 . دانا مهی شرکت ب یدانش برا تیریمد یارائه مدل مفهوم(. 1399)
 DOI: 10.22067/infosci.2021.24201.0              .140-160، (2)  10،  یرسانواطلاع ینامه کتابدارپژوهش

mailto:riahinia@khu.ac.ir


 141 ...دانش تیریمد یارائه مدل مفهوم                                                                  1399 پاییز و زمستان، 2، شماره  10سال 

 
وتحلیل نقاط ضعف و  سازی دانش مدیریت دانش در شرکت بیمه دانا مورد استفاده قرار گیرد و بر اساس آن به تجزیهبرای پیاده 

 قوت خود بپردازد.

 . ادیبنداده  هیدانا، نظر مهیشرکت ب مه،ی ب یهادانش، سازمان تیریمد یمفهوم مدل : هاکلیدواژه 

 

 له ئمقدمه و بیان مس 

  است   صنعتی   بیمه  شود. یکی از ارکان مهم اقتصادی و بازار سرمایه محسوب می  بیمه   صنعت   امروزه 

  نامشهود  هایدارایی   توسط   شده   ایجاد  ارزش  اگرچه.  دارد  اساسی   نقش  آن   تجاری  اهداف  به  دستیابی   در  دانش  که

  بیمه   هایشرکت  در  ارزش  ایجاد  برای  آن  درک   اما  شود،نمی   داده  نشان  بیمه  هایشرکت  مالی   هایصورت  در  اغلب

 دارد.  اهمیت

  شماربه   شرکت  یاصل  یهاهیسرما  جزو  مهیب  یهاشرکت  کارکنان  و  متخصصان  ن،یا  بر  افزون

  و  هات یفعال  نهیزم  در  یارزشمند  تجارب  و  دانش  از  یانه یگنج   یانسان  یرو ین  هر  که  جهت  نیا  از.  ندیآیم

(، مهیب  حق   ن ییتع  و   سکیر  یابی)ارزی  فن  محاسبات  فروش،  و   یابیبازار  جمله  از   گریمه یب  یندهایفرآ

 کار   نیح  در  ت یفعال  هاسال   طول  در  که  است   یبازرگان  یهامه یب   انواع   یحقوق  یهاجنبه   و  خسارت  یابیارز

  آن   دانشگر  کارکنان  به  مهیب  سازمان  ارزش  از  یبخش  واقع  در.  اندکرده   کسب  سازمان  مختلف  یهابخش  در

.  باشدی م  یرقابت  تیمز  کسب  و  شرکت  یبقا  یبرا  یراهبرد  و  مهم  یمنبع  کارکنان،  دانش  و  است  وابسته

 50  از   ش یب  ارزش  به  یانه یهز  تواند یم  کارکنان  ینیگزیجا  که   اند برده   ی پ  تیواقع  ن یا  به   مهیب  انیکارفرما

 در  کارکنان  گردش  تأثیر  و   ی تجار  ی هانه یهز  کهطوری به .  باشد  داشته   کارمند  دستمزد  و   حقوق  از  درصد

 ، استخدام   یهانه یهز  فرد،  کی  ترک  از  یناش  یهانه یهز  یاصل  دسته  چهار  در  توان یم  را   مهیب   یهاشرکت

 . ( Plescan & Gavriletea, 2008)کرد  بندی طبقه  رفته دست  از وریبهره   هایهزینه  و  آموزش هایهزینه 

  هستند، عبارتند از:   روبرو  آن   با   بیمه   های شرکت   که  اساسی   چالش   دو  کارکنان،   دانش   اهمیت   به   توجه   با 

)   های شرکت   به   کارکنان   عزیمت   از   جلوگیری   لزوم   و   موجود   های دارایی   حفظ   برای   تلاش   ,Joshiرقیب 

Farooquie & Chawla, 2016  .) دانش،   کند، می   ترک   را   سازمان   کارمند   یک   زمانی   که   طوری به   تمامی 

  گذاری اشتراک   به   و   ضبط   کسب،   برای   تلاش   عدم   صورت   در   نیز   وی   های بینش   و   روابط   مشتریان،   تجربیات، 

با مشکلات زیادی موجه خواهد شد   خواهد   دست   از   شرکت   داخل   در   دانش   این    و   اخوان )   رفت و شرکت 

 (. 1397  عباسی، 

مدیریت  استراتژی  یک  اتخاذ  بنابراین، از جمله  و حفظ    تواندمی   دانش  مؤثر  ضبط  ثبت،  در  مهمی  نقش 

دنبال دارد  به  یمه ب شرکت  یک یرا برا یفراوان مزایایهای دانشی شرکت بیمه داشته باشد. مدیریت دانش سرمایه
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(Lazarevic, 2019.)   شرکت  کندیم  انیب  (2005)  1وانگ اجرا  مهی ب   یهاکه  صورت   زیآمت یموفق  یدر 

زم  تیریمد در  م  تی فیک   نهیدانش،  خود  خدمات  عملکرد  نما  یرقابت  تیمز  توانند یو  ا  .ندیکسب    نی بر 

 دانش وابسته است. تیریبه مد  مهیب  یهاشرکت  تیاز عوامل موفق یکیگفت،  توانیاساس م

تجربیات موردی در صنعت بیمه ایران    یطرح پژوهش  جینتا  رغم اهمیت و ضرورت این موضوع،به 

ب  ییهااز چالش  یکی  ، حاکی از آن است که( انجام شد1396که توسط احمدزاده ) با آن    مه یکه صنعت 

بیمه،    ع،یصنا  گریبا د  سهیدر مقا  کهطوری . به دانش است  تیریست، مدا  روبرو مدیریت دانش در صنعت 

 توجه چندانی به آن نشده است.  هاشرکت این و در  نوپا است 

می  شده   بیان   مسائل  به  توجه   با نظر  بستربه  ایجاد  برای    مستندسازی   کسب،  برای  مناسب  رسد 

  سازیزمینه   بیمه  شرکت  هر  وظیفه  های بیمه،شرکت   درون   تجربیات  اشتراک  و  تبادل   و  کارکنان  تجربیات

 اجرا  برای  راهنمایی  عنوانبه   دانش  مدیریت  هایدر این زمینه مدل   .است  دانش  مدیریت  سازیپیاده   و  اجرا

 . شوندمی محسوب سازمان در دانش  مدیریت مؤثر سازیپیاده  و

افرازه مثال    طوربه   ؛ دانش ارائه شده است  یریت مد  ینه در زم  یادیز  ی هاها و مدل چارچوب   تاکنون

بیست 1389) به ( در کتاب خود،  .  است  نموده   معرفیدانش    یریتمد  یاصل   یاهعنوان مدل وهفت مدل را 

ا  هدف  به  مدل   ین از   سازمانی  فرآیندهای آن در    کارگیریه درک بهتر دانش و ب  ی برا  هاسازمانها کمک 

 2الوسن   که  طورهمان   و (  همان)  نیست  موجود   باشد  همگان  توافق  مورد  که   دانشی  مدیریت   مدل  البته .  است

 یک در    یهر سازمان  یی که از آنجا  کنندی م  یان، ب (2010)  3زاوادسکاس   و   کاکلاسکاس  ن،ی کنپک  و (2004)

  رو، این   ازخود را دارد    مختص به   یبازار و رقبا  یان،کارکنان، مجموعه مشتر  و   کندمی  یت خاص فعال  ینهزم

 سازمان   در  را  دانش  مدیریت  مفهوم   خواهندمی  سازمان  مدیران  که  هنگامی  و  است  فردمنحصربه  سازمان  هر

 مناسب  مدل   به   تا  دهند  قرار  مدنظر  دانش  مدیریت   منظر  از  را   خود   خاص  های زمینه   تمام   باید   کنند،   پیاده 

صورت  غیر  در.  یابند  دست هر   یگر،د  بیانبه .  داشت  خواهد  بر  در  سازمان  برای  هزینه  اتلاف  یک  این 

 مند شود.آن بهره   هایسودمندیدانش مناسب خود باشد تا از   یریتمدل مد ی در جستجو یدسازمان با

که    ایمطالعه   و مرور پیشینه مشخص شد تا زمان اجرای این پژوهش،صورت گرفته    یهایبررس  با

ارائه کند، بنیاد  نظریه داده   وه یرا با ش   مه یب  یهاشرکت   ییو محتوا  یساختار  ی هایژگیو  مربوط به مدل    کی

است نشده  این انجام  از  ش  پژوهشگرانرو،  .  آن  تا  دنبر  ب  کیراستا    ن یا  درد  دانا(امه یشرکت  )بیمه  را    ی 
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با سابقه در بخش    مه یبا توجه به مذاکره با سه شرکت ب  . ندینما  یبررس  ی و با مطالعه مورد  یفیک صورت  به 

با    مه یب  شرکتالبرز(،    ا،یدانا، آس  مه ی)ب  یخصوص  ی در صنعت بیمه ایران آمادگ   تیسال سابقه فعال  44دانا 

را جهت همکار ا  یخود  پژوهش  ن یبا  منظور،  اعلام داشت.    یپروژه  این  پژوهشگران حاضر شرکت  برای 

 سازی مدیریت دانش برای این شرکت معرفی نمایند. بیمه دانا را انتخاب کردند تا مدلی مناسب برای پیاده 

  تیریمد  نه یدر زم  مشخصیا تاکنون اقدامات  دان  مه یب شرکتمطالعه مقدماتی این پژوهش نشان داد  

 زی و ن  1404تا سال    سازمان  یفنتوجهی از کارکنان  تعداد قابل   یبازنشستگاکنون  . هم دانش انجام نداده است 

برا مناسب  سازوکاری  سازمانده  یفقدان  درس  د یمف  اتیتجرب   یکسب،  کاربرد  یعمل  یهاو  هر    یو  در 

رشته   کی غیرزن  مهیب  ی هااز  و  اتومب  ، یباربر  ،یسوز)آتش دگی  زندگی  بدنه  ثالث،   ل، یحوادث،  شخص 

کشت  ،ییاتکا مسئول  ،یمهندس  ما،یهواپ  ،یدرمان،  انرژ  ت،یپول،  و  نفت  آن(   یاعتبار،  مانند  زم  و    نه یدر 

  ت ی ریمد یسازاده یدانا است که پ  مهیدر سازمان ب یاز جمله مسائل اصل یحقوق ی صدور، خسارت و دعواها

در   دانا   مه یب شرکت  ی برا  دانش   تیری مد  مناسب  مدل   ن یتدو  و یطراحرو  از این سازد.  می  ی دانش را ضرور

  مه یب  سازمان  در  دانش  تیریمد  یبرا  مناسب  مدلاین پژوهش مدنظر قرار گرفت و این پرسش مطرح شد:  

 است؟  کدام دانا

 

 های پژوهشپیشینه

-زیادی انجام شدند. در این بخش به تعدادی از پژوهشهای  در این زمینه مدیریت دانش پژوهش

 شود. ای انجام شدند و ارتباط بیشتری با پژوهش حاضر دارند اشاره میهای بیمههایی که در سازمان

 کارگیریبه   و  در پژوهشی کیفی عوامل مؤثر بر پذیرش  (2011)  1هوانگ، کوادوس، روی و لای 

های این پژوهش از طریق مصاحبه با مدیران  داده .  ای بررسی نمودندهای بیمهدانش را در شرکت  مدیریت

بیمه  29 بهشرکت  تایوان  کشور  یافته ای  آمد.  داد،دست  نشان  پژوهش  محیطی  های   صنعتی،  و  عوامل 

فردی،ویژگی سازمانی،ویژگی  دانش،  مدیریت  ترویج   اطلاعات،  فناوری  پشتیبانی  های   عوامل  های 

  اجرای  دانش،  مدیریت  پذیرش  به   نسبت  نگرش  ذهنی،  هنجار  پیچیدگی،  بودن،  مفید  درک  فرهنگی،

به  شده   درک  عملکرد  و  دانش  مدیریت و  پذیرش  بر  مؤثر  عوامل  دانش در مهمترین  مدیریت  کارگیری 

ماراروشرکت پژوهشی دیگر،  بررسی هستند. در  میان مدیریت  (2013)  2های مورد   و مزیت   دانش  رابطه 
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های این پژوهش از روش داده   برای گردآوری.  بررسی کرد  کنیا  ای کشوربیمه  هایشرکت  در  رقابتی را

  دانش   مدیریت  از  کارکنان  های پژوهش نشان داد، درکپیمایش و ابزار پرسشنامه استفاده شده است. یافته

 صصمتخ  کارکنان  حفظ  اطلاعات،   انتشار  و  آوریجمع  جدید،   وکارکسب  آوریفراهم   و   استراتژی  شامل

 داخلی  افراد بین  شبکه   ارتباط   افزایش دانش،  شکاف   شناسایی و  کارو کسب  فرآیندهای   بازسازی باتجربه،  و

  عبارت است   دانش  مدیریت  های مورد بررسی، کاربردهمچنین از دیدگاه کارکنان شرکت.  بود  خارجی  و

 خود،   کار  به  مربوط   جدید  هایایده   و   بینش   کسب   برای کارمندان  به  اجازه   و  کاروکسب   محیط  مدیریت  از

مطالعه.  خدمات  و  محصولات  ارائه   و   توسعه  برای  دانشی  محتوای   به   دسترسی  افزایش  و دیگر، در  ای 

پیاده  (2014)  1هوانگ و لای  بیمه  سازی مدیریت دانش در شرکت فاکتورهای کلیدی موفقیت برای  های 

نمودند. داده  بررسی  این  زندگی در تایوان را  نتایج های  از پرسشنامه گردآوری شدند.  با استفاده  پژوهش 

های سازمانی تأثیر مستقیمی بر های مدیریت دانش و ویژگیهای فردی، ویژگیپژوهش نشان داد، ویژگی

ویژگی میان  در  دارند.  دانش  مدیریت  شخصیت  اجرای  و  کاری  نگرش  کارکنان،  نوآوری  فردی،  های 

فعالیت  در  را  تأثیر  مدبیشترین  ویژگیهای  میان  در  همچنین  دارند.  دانش  اندازه، یریت  سازمانی،  های 

در راستا،  این  در  دارد.  دانش  مدیریت  اجرای  بر  را  تأثیر  بیشترین  سازمان  سیاست  و  استراتژی   ساختار، 

کرباسی مشابه   در   دانش  مدیریت   موفقیت  کلیدی  فاکتورهای   (2018)  2حدادی   و   یزدیپژوهشی 

کشور بودند  استان  31فعال در  یامهی شرکت ب 19جامعه این پژوهش . ی کردندبیمه ایران بررس هایشرکت

داده  محققو  پرسشنامه  کمک  با  پژوهش  یافته   یآورجمع ساخته  های  با  مطابق  پنجشدند.  پژوهش   های 

فرعی  28  با  همراه   اصلی  فاکتور از   . شدند  شناسایی  شاخص  بودند  عبارت  فاکتورها   یت یریمد  عوامل  این 

  ارشد،   مدیران  حمایت  ارتباطی،  هایشیوه   سازمان،  مراتب  سلسله  ذینفعان،  رویکرد  دانش،  مدیریت  تفکر)

 ی سازمان  عوامل  ؛(هدف   به  دستیابی  سنجش   سازمان،  در  استراتژی  پذیرش  مدیران،  مشارکت

  تعداد   و   اعضا   روابط   غیررسمی،  های گروه   دانش،   مدیریت   شده   برگزار  جلسات   تعداد  سازی،خصوصی )

 خبره،  هایسیستم   مناسب،  جستجو  موتورهای   از  استفاده )  اطلاعات  یفناور  رساختیز  ؛(همراهان

 انتشار  و  سازیذخیره   فرآیند  ارزش،  زنجیره   شناسایی)  یندیفرآ  عوامل(  سازمانی  منابع  ریزیبرنامه

  و   ؛ (فرآیند  مدیریت   و   فکری  های سرمایه  از   حفاظت   دانش،   ریتمدی  فرآیند   تعداد   شناسایی  اطلاعات،

  دانش  سازمان،  در   موجود   هایمهارت  نوع   ارتباطات،   تشویقی،  سیستم)  ی انسان  منابع   به   مربوط  مسائل

 
1. Huang & Lai 

2. Karbassi Yazdi & Haddadi 
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 . (دانش مدیریت حوزه  در کارکنان

ای انجام شدند.  های بیمه اما در داخل کشور نیز تعدادی پژوهش درباره مدیریت دانش در شرکت

سازی  های مورد نیاز پیاده مؤلفه ای  در مطالعه(  1392آبادی )شریف  ییتاجداران و رضا  رفوآ،عنوان مثال،  به 

ایران   بیمه  صنعت  در  دانش  داده اشتراک  کردند.  شناسایی  ابزار  را  و  پیمایشی  روش  با  پژوهش  این  های 

یافته  با  مطابق  پژوهش  پرسشنامه گردآوری شدند.  در  68های  که  شناسایی شد  اصلی   عامل  8  ذیل   عامل 

این  دسته شدند.  عبارتند    8بندی  راهبرد  ویژگی  ازعامل  مدیران،  حمایت  و  نگرش  انسانی،  نیروی  های 

های سازمانی و ارزیابی، گذاری دانش، ساختار و روابط سازمانی، فرهنگ و جو سازمانی، پاداشاشتراک 

کاربرد و  سازمانی  ارتباطاتی  راهبرد  و  اطلاعاتی  مطالعهفناوری  در  دیگر،  .  (  1396)  کرمپور  و   نسیمیای 

جامعه پژوهش    .را بررسی نمودند  بیمه ایران  شرکت   در   دانش   مدیریت  استقرار  در   موفقیت   کلیدی   عوامل

برای گردآوری و  بودند  ایران  بیمه  و مدیران شرکت  استفاده شده داده   حاضر کارکنان  پرسشنامه  از  های 

 حوزه  هایویژگی  فردی، هایویژگی  شامل  (2012)  1لای  و  هوانگ مدل    ت. پرسشنامه مذکور مطابق با اس

 عوامل محیطی، عوامل اطلاعات،  فناوری زیرساختار سازمانی، هایویژگی و  خصوصیات دانش، مدیریت

تدوین شده است و  یافته .  فرهنگی  به جزء دو دسته عوامل محیطی  داد،  نشان  پژوهش  فرهنگی سایر های 

پیاده  بر  معناداری  و  مثبت  تأثیر  دارند.  عوامل  ایران  بیمه  شرکت  در  دانش  مدیریت    و   نورعلیزاده سازی 

را(  1397)  سبزواری پژوهش   در دانش گذاریاشتراک  به و انتقال موانع و هاانگیزه  یافتن هدف  با  نیز 

ای عوامل و موانع اشتراک دانش شناسایی کتابخانهدر این پژوهش ابتدا با مطالعه    .دادند  انجام بیمه  صنعت

های اصلی اشتراک دانش  های این پژوهش، انگیزه شدند. سپس مدل پژوهش ارائه شده است. مطابق با یافته 

ها  شوند. همچنین از دیدگاه آن شناختی میروان -اجتماعی هایانگیزه  و اقتصادی  هایانگیزه  دسته  شامل دو

-قرار می شناختیروان  موانع  و سازمانی بیمه در دو دسته موانعدانش در شرکت    مهمترین موانع اشتراک 

 استقرار ساززمینه  عوامل(  1398)  اکبری و کوهستانی  قائد،  دوپیکر،  زاده،گیرند. در پژوهشی دیگر، مهدی 

 تأمین  سازمانای را مورد بررسی قرار دادند. جامعه آماری این پژوهش  بیمه  هایسازمان در دانش مدیریت

 سازمانی، ساختار اطلاعات، فناوری کارکنان،  سازمانی، فرهنگ داد نشان هامطالعه آن  نتایج. اجتماعی بود

 تمایل  کارکنان چند هر داد نشان هاهمچنین یافته . دارند تأثیر دانش مدیریت استقرار بر رهبری و استراتژی

 کاریشان تجربیات از استفاده  جهت مناسبی  تمایل همچنین و دهند ارتقا را خود هایمهارت بیشتر دارند

 به کافی تمایل  عدم کافی، اعتماد وجود  عدم به توجه با رسدمی نظر  به ولی دارد  وجود دیگران توسط

 
1. Hung & Lai 
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دانش، شرایط فرهنگی مناسبی در  تسهیم و  همکاری برای  نیز عدم تشویق  و آنان بین در مساعی تشریک

 سازمان وجود ندارد. 

  در   دانش   تیریمد  نهیزم  در  یمتعدد  یهاپژوهش   دهد،یم  نشان  شده   انجام  یهاپژوهش  مرور

 عمده . است یامهیب  یهاشرکت نزد موضوع نیا تی اهم دهنده نشان  که است شده  انجام یا مهیب یهاشرکت

.  نمودند  یبررس  را  دانش  تیریمد  تی موفق  عوامل  و   شدند   انجام   شیمایپ و  یکم  یها روش  با هاپژوهش   نیا

 لی تحل  و   یفیک   روش   از   استفاده   با   که  است   ن یا  ن یشی پ  ی هایپژوهش  با   حاضر   پژوهش   تفاوت   قت، یحق  در

 در  دانش   تیریمد  یریکارگبه  و   یسازاده یپ  بر  مؤثر  عوامل  همه   شامل  که   را  یجامع  مدل   ها، داده   قیدق

 .دهدیم  شنهادیپ  است ی امهیب  یهاشرکت

 

 روش پژوهش 

بنیاد  داده    نظریه   توجه به هدف، کاربردی و از نوع کیفی و مبتنی بر روش روش پژوهش حاضر با  

های مفهومی بر ها و نظریه بنیاد، یک روش پژوهش کیفی است که برای ایجاد چارچوباست. نظریه داده 

ی  عنوان جامعه آماربه  دانا  بیمه  سازمان  مدیران(.  Charmaz, 2006)  ها متمرکز استتحلیل استقرایی از داده 

  و   فنی  های مدیریت  شامل  مدیریتی  مختلف  سطوح  در   افراد  این   مشخص  طوربه   که   پژوهش انتخاب شدند 

ها بر اساس . نمونه بودگیری از نوع هدفمند  هستند. روش نمونه   شعب  رؤسای  و  مناطق،  سرپرستان  ستادی،

بخش در  کار  سابقه  داشتن  جمله  از  شده  تعیین  پیش  از  انگیزه معیارهای  و  سازمان  مختلف  سطوح  و  ها 

بود و ملاک   ساختاریافتهنیمه   مصاحبه از نوعمناسب و رضایت برای مشارکت در مصاحبه انتخاب شدند.  

رو، با توجه به اینکه از مصاحبه هشتم از این   گیری، رسیدن به حد اشباع نظری بود.ها و نمونه تعداد مصاحبه 

مصاحبه تکمیلی نیز انجام شد. به این ترتیب،    4ها روند تکراری پیدا کردند، ولی برای اطمینان بیشتر  داده 

 120تا    60طور میانگین بین  نفر از مدیران بیمه دانا مصاحبه انجام شد. انجام هر مصاحبه به   12در مجموع با  

به طول به   دقیقه  اتمام بلافاصله  از  پیاده انجامید. فایل هر مصاحبه، پس  به کمک صورت متن  سازی سپس 

 گرفت. وتحلیل قرار افزار کیفی مکس کیودا مورد تجزیهنرم

پژوهش  استفاده می  سنجش   برای  مختلفی  هایاز روش   های کیفی در  به  .  شوداعتبار  برای رسیدن 

پژوهشگران حاضر،  پژوهش  در  بخش  مراحل  ام تم  در   اعتبار   مهم  نکات   رعایت  در   سعی  کیفی  مختلف 

ها، پیش  که در مرحله گردآوری داده   طوری به   . نمودند  معتبر  و   باکیفیت هایداده   تحلیل  و آوریجمع  برای

از انجام هر مصاحبه توضیحاتی در خصوص موضوع و اهداف پژوهش به افراد داده شد. همچنین سعی شد  
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ها با رعایت نکات صحیح و اصولی انجام شود. جهت استخراج کدها، متن هر مصاحبه چندین بار مصاحبه

د تا با حساسیت لازم نسبت به کدگذاری اقدام نمایند. همچنین از بازبینی شدند و پژوهشگران تلاش نمودن

ها استفاده گردید. به این صورت که پس از کنندگان برای رسیدن به قابلیت اعتماد یافته بازخورد مشارکت

شوندگان نیز قرار گرفت تا ها و انجام کدگذاری، نتایج در اختیار چند تن از مصاحبهثبت و ضبط مصاحبه 

مراحل کدگذاری    نظر بر  و  کرده  بررسی  را  کدها  نیز  پژوهش  تیم  دیگر،  از سوی  نمایند.  اعلام  را  خود 

نظارت داشتند. در نهایت، کدها توسط سه نفر متخصص که با شرکت بیمه و مدیریت دانش آشنا بودند،  

 بازنگری شد و مواردی اصلاح شدند و بدین ترتیب در مجموع اجماع نظر حاصل گردید.

 

 های پژوهشهیافت 

ها، بر اساس طرح سیستماتیک  های کیفی کسب شده از مصاحبه در پاسخ به پرسش پژوهش، داده 

تحلیل    4انتخابی  کدگذاری   و   3محوری  کدگذاری   ،2باز   کدگذاری   شامل سه مرحله  1استراوس و کوربین 

ها چندین بار بازخوانی سازی متن آن برای کشف و استخراج کدهای اولیه، هر مصاحبه پس از پیاده شدند.  

صورت جمله به جمله بررسی شد و مفاهیم  دقت و به و بررسی شدند. متن هر مصاحبه پس از پیاده شدن به 

شوندگان  ه صورت کد درآمدند. در بعضی از جملات، از اصطلاحاتی که مصاحباصلی مشخص گشته و به 

عنوان کد استفاده شد و در سایر موارد، مفهومی که در آن جمله مستتر بود استخراج شد  بیان کرده بودند به 

علت تعداد فراوان کدها و نیز امکان تکراری بودن و مشابه بودن  صورت کد درآمد. در مرحله بعد، به و به 

آن از  آن  برخی  نتیجه  در  که  گرفت  صورت  پالایشی  کدگذاری    331ها،  در  سپس  ماند.  باقی  باز  کد 

ها با یکدیگر بر اساس الگوی پارادایمی صورت گرفت. در ها به زیرمقوله محوری چگونگی ارتباط مقوله 

 ، 7ی انه یزم  ط یشرا  ،6مداخله   ط یشرا  ، محوری  مقوله  ،5یعلّ  ط یشراالگوی پارادایمی عوامل مؤثر عبارتند از:  

 حوری در این پژوهش، مدیریت دانش است.. مقوله م9امدها یو پ 8راهبردها 

 

 
1. Strauss and Corbin 
2. Open Coding 

3. Axial Coding 
4. Selective Coding 

5. Causal Conditions 

6. Intervening Conditions 
7. Contextual Conditions 

8. Strategies 

9. Consequences 
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 شرایط علّی 

تأثیر می به شرایطی گفته می بر مقوله اصلی  . در واقع منظور،  (Creswell, 2005)گذارند  شود که 

در پژوهش حاضر منظور از شرایط علیّ، مسائل شوند.  علل و مسائلی است که باعث ایجاد و توسعه آن می 

به  دانا  بیمه  باعث هدایت شرکت  است که  پیاده و شرایطی  دانش میسمت  به سازی مدیریت  عبارتی شود. 

شکل  موجب  که  عواملی  میدیگر  فرایند  این  پاشوند.  گیری  مصاحبهبر  مدیران  یه  با  گرفته  صورت  های 

تحلیل مصاحبه  و  دانا  بیمه  تعداد  ها،  سازمان  علیّ،  شرایط  فرایند    34برای  شناسایی گردید. سپس  باز  کد 

جدول   شد.  انجام  انتخابی  کدگذاری  و  محوری  انتخابی   1کدگذاری  و  محوری  باز،  کدگذاری  نتیجه 

 دهد. مربوط به شرایط علّی را نشان می 
 علّی  شرایط به  مربوط انتخابی و  محوری باز، کدگذاری. 1جدول 

 فراوانی کدهای باز  کدگذاری محوری  کدگذاری انتخابی 

 اهمیت سرمایه فکری 
 5 پیشگیری از خروج دانش ضمنی کارکنان 

 3 ی انسان یروین  از یبرداربهره 

 ی سازمان دانش یمستندساز
 6 ی کاردوباره جلوگیری از 

 4 حفظ و نگهداری دانش سازمانی 

 4 فضای رقابتی  فضای صنعت بیمه 

 های شرکت بیمه ویژگی
 7 های فنی و ساختاری شرکت ویژگی

 5 گری مدار بودن عملیات بیمهدانش

 

 ایشرایط زمینه  

قرار می  تأثیر  را تحت  راهبردها  منظور، مجموعه    (.همان)دهند  شرایط خاصی هستند که  در واقع 

تأثیرگذارند.  عوامل ویژه  بر راهبردها  از شرایط زمینه ای که  ای در پژوهش حاضر ملاحظاتی است منظور 

می دانا اجرای در بهتر موفقیت برای بایستکه  بیمه  سازمان  در  دانش  مدیریت   قرار  توجه مورد فرایند 

مصاحبه  تحلیل  با  تعداگیرند.  سازمان،  مدیران  با  کدگذاری    108د  ها  فرایند  سپس  شد.  شناسایی  باز  کد 

نتیجه کدگذاری باز، محوری و انتخابی مربوط به شرایط   2محوری و کدگذاری انتخابی انجام شد. جدول  

 دهد. ای را نشان میزمینه
 ایزمینه  شرایط به  مربوط انتخابی و  محوری باز، کدگذاری. 2جدول 

 کدگذاری انتخابی  محوری کدگذاری  فراوانی کدهای باز 

 سازمانی  تعاملات  و  روابط بهبود 9
 سازمان مداردانش راتییتغ

 بهبود فضای سازمانی  6
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 کدگذاری انتخابی  محوری کدگذاری  فراوانی کدهای باز 

 سازی و ترویج فرهنگ دانشی فرهنگ 7

 بازطراحی ساختار سازمانی  4

 توسعه رفتارهای دانشی سازمان  7

 های اطلاعاتی بانک 5

 ارتباطات توسعه فناوری اطلاعات و 
4 

افزاری پشتیبان افزاری و سختزیرساخت نرم

 مدیریت دانش

 صلاحیت عمومی نیروی انسانی  16

 گزینش و توسعه نیروی انسانی 
 ای صلاحیت تخصصی و حرفه 2

 گزینی و حفظ نیروی انسانی شایسته 4

 تناسب شغل و شاغل  2

 انگیزه آفرین های محرک های انگیزشی و تشویقیسیاست 8

 نگرش مدیریت به مدیریت دانش  4
 مدیریت و رهبری 

 پشتیبانی مدیریت از اجرای مدیریت دانش 5

 های ضمن خدمت بر اساس نیاز شغلیآموزش 5

 های اثربخش توسعه آموزش 6 توسعه و بهسازی نیروی انسانی 

 روزرسانی های بهآموزش 3

ارتقا مبتنی بر   و  عملکرد ارزیابی نظام  ارزشیابی دانشی  3

 پیشرفت شغلی  3 دانش

 نهادهای عالی و نظارتی  ارکان صنعت بیمه  5

 
 گرشرایط مداخله 

گر در  منظور از شرایط مداخله شوند )همان(.  ای عمومی که بر راهبردها مؤثر واقع میشرایط زمینه 

بیمه دانا  چالش  ،پژوهش حاضر شرایط حاکم ها و موانعی هستند که بر سر راه مدیریت دانش در سازمان 

کد باز شناسایی شد. سپس فرایند کدگذاری    47ها با مدیران سازمان، تعداد  وتحلیل مصاحبه است. با تجزیه 

نتیجه کدگذاری باز، محوری و انتخابی مربوط به شرایط   3محوری و کدگذاری انتخابی انجام شد. جدول  

 دهد. گر را نشان میمداخله 
 گرمداخله  شرایط به  مربوط انتخابی و  محوری باز، کدگذاری. 3جدول 

 کدگذاری انتخابی  کدگذاری محوری  فراوانی کدهای باز 

 عوامل انسانی  کارکنان  یفرد یهایژگیو 12
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 کارکنان  یشغل یهایژگیو 5

 دانش  با  طتبمر عوامل 9

 بلندمدت فقدان مدیریت  6
 عوامل درون سازمانی 

 عوامل انتصاباتی  7

 عوامل نهادی  2

 عوامل سیاسی  3 عوامل برون سازمانی 

 عوامل اقتصادی  3

 

 راهبردها  

در پژوهش حاضر منظور،  راهبردها اقدامات خاص یا تعاملات ناشی از پدیده اصلی است )همان(.  

با   مرتبط  اقدامات  و  تجزیه پیاده راهبردها  با  است.  دانا  بیمه  سازمان  در  دانش  مدیریت  وتحلیل سازی 

کد باز در این رابطه شناسایی شد. سپس فرایند کدگذاری محوری    91ها با مدیران سازمان، تعداد  مصاحبه

انجام شد. جدول   انتخابی  راهبردها را    4و کدگذاری  به  انتخابی مربوط  و  باز، محوری  نتیجه کدگذاری 

 دهد. نشان می
 

 راهبردها مربوط به  یو انتخاب  یباز، محور ی. کدگذار4جدول 

 کدگذاری انتخابی  کدگذاری محوری  فراوانی کدهای باز 

 رسانی آگاهی و آموزش 6
سازی زیرساخت مدیریت  آماده 

 دانش
 تدوین برنامه راهبردی مدیریت دانش 11

 واحدسازی 4

 شناسایی دانش داخلی سازمان  7

 گردآوری دانشکشف و 

 

 شناسایی دانش بازار و رقبا  5

 کسب دانش داخل سازمان 7

 کسب دانش مورد نیاز مشتریان 3

 کسب دانش درباره مشتریان 7

 کسب دانش از مشتریان 3

 دهندگان خدمات به بیمه ها و ارائهکسب دانش از ارگان 10

 کسب دانش از ارکان تخصصی صنعت بیمه 4

 دانش از نهادهای نظارتی کسب  3

 مستندسازی دانش  ثبت و سازماندهی دانش  7
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 کدگذاری انتخابی  کدگذاری محوری  فراوانی کدهای باز 

 ارزیابی دانش 2
 دانش  ی اعتبارسنج

 ذخیره دانش  3

 دسترسی به دانش  2
 دانش  اشتراک

 تسهیم دانش  7

 
 پیامدها  

در پژوهش حاضر  شوند )همان(.  کارگیری راهبردها حاصل میپیامدها عبارتند از نتایجی که از به 

پیاده  از  حاصل  پیامدهای  و  دستاوردها  نتایج،  با منظور  است.  دانا  بیمه  سازمان  در  دانش  مدیریت  سازی 

یند کدگذاری محوری  کد باز شناسایی شد. سپس فرا  51ها با مدیران سازمان، تعداد  وتحلیل مصاحبه تجزیه

نتیجه کدگذاری باز، محوری و انتخابی مربوط به پیامدها را نشان    5و کدگذاری انتخابی انجام شد. جدول  

 دهد.می
 پیامدها  به  مربوط انتخابی و  محوری باز، کدگذاری. 5جدول 

 کدگذاری انتخابی  کدگذاری محوری  فراوانی کدهای باز 

 بهبود عملکرد نیروی انسانی  افزاییدانشتوانمندسازی و  4

 ارتقا کیفیت فرایندهای کاری  6
 وری سازمان افزایش بهره 

 سازی فرایندهای کاری بهینه 5

 ارتقای توانمندی داخلی سازمان  8
 رشد عملکردی و اقتصادی سازمان 

 ارتقای توانمندی مالی سازمان  6

 ای بهبود کیفیت خدمات بیمه 4
 بهبود جایگاه سازمان در بازار بیمه حفظ و 

 مداریارتقای سطح مشتری 6

 محور ایجاد سازمان دانش برداری از دانش سازمانی بهره  6

 ارتقا سهم بیمه در رشد اقتصاد کشور  توسعه صنعت بیمه  6

 
به  از کدگذاری نتایج  این مدل دارای شش  دست آمده  ها در قالب مدل پارادایمی ترسیم گردید. 

است. به    گر، راهبردها و اقدامات و پیامدهامداخله   ای، شرایطشرایط علیّ، مقوله محوری، شرایط زمینه بعُد  

به  دانش  مدیریت  مقوله  که  ترتیب  الگوی  این  ارکان  سایر  سپس  و  شد  انتخاب  محوری  مقوله  عنوان 

مدل پارادایمی   1ها برقرار شد. شکل  پارادایمی حول آن مقوله محوری قرار داده شدند و ارتباط بین مقوله 

 . دهدمدیریت دانش در شرکت بیمه دانا را نمایش می
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 های کیفی یمی مدیریت دانش در سازمان بیمه دانا بر پایه داده . مدل پارادا1شکل 

 

 بحث و نتیجه

های بیمه از جمله  مدیریت دانش یکی از راهبردهای مؤثر برای کسب مزیت رقابتی است. شرکت 

سازی مدیریت دانش فرصت پیشرفت هر چه  توانند با پیاده های متکی بر سرمایه دانشی هستند که میسازمان

ر مدلی  بیشتر  ارائه  هدف  با  حاضر  پژوهش  نمایند.  کسب  براا  پیاده مناسب  در ی  دانش  مدیریت  سازی 

به  دانا  بیمه  از شرکتشرکت  یکی  راستای  عنوان  در  ایران شکل گرفت.  بیمه  در صنعت  مطرح  بیمه  های 

با    آوریهای کیفی جمعبنیاد استفاده شد. داده تحقق این هدف، از روش کیفی مبتنی بر نظریه داده   شده 

ابزار مصاحبه، بر اساس طرح سیستماتیک استراوس و کوربین مشتمل بر سه مرحله کدگذاری   استفاده از 

ی محوری مبتنی بر الگوی پارادایمی انجام  کدگذار وتحلیل قرار گرفت.باز، محوری و انتخابی مورد تجزیه 

گونه که در شکل مشاهده  . همان ی محوری انتخاب شدعنوان مقولهگرفت. بر این اساس، مدیریت دانش به 

بر شرایط علیّ، زمینه می بر مقوله محوری مشتمل  این مدل فرایندی علاوه  گر، راهبردها، ای، مداخله شود 

پیاده  پیامدهای  و  به اقدامات  است.  دانش  دارای شاخص گونه سازی مدیریت  ابعاد،  از  هر یک  های  ای که 

 .متناسب به خود هستند
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مشخص   پژوهش  این  به در  بیمه  شرکت  یک  هدایت  باعث  که  دلایلی  و  شرایط  که  سمت شد 

شوند که  بندی میدر چهار دسته، دسته های پژوهش حاضر،  شود، طبق یافته سازی مدیریت دانش میپیاده 

های  ، »فضای صنعت بیمه« و »ویژگی«لزوم مستندسازی دانش سازمانی» ،  «اهمیت سرمایه فکری» عبارتند از  

بیمه«.   به اهمیشرکت  بایستی  سازمان  که  است  مطلب  این  گویای  بیمه  در شرکت  فکری  سرمایه  دنبال  ت 

با   همکاری  قطع  مانند  مختلف  دلایل  )به  سازمان  از  کارکنان  ضمنی  دانش  خروج  منفی  اثرات  کاهش 

و   دانش  کلیدی  نقش  همچنین،  باشد.  بازخرید(  یا  و  بازنشستگی  رقیب،  شرکت  به  مهاجرت  شرکت، 

ش در  کارکنان  بهره تخصص  لزوم  بیمه،  می رکت  نشان  را  انسانی  نیروی  از  این،  برداری  بر  علاوه  دهد. 

ها و حفظ  کاریمستندسازی دانش سازمانی نیز نقش مهمی دارد. چراکه با هدف جلوگیری از وقوع دوباره 

آن  شود. نکته مهم دیگر، بستر رقابتی صنعت بیمه است که شرکت در  و نگهداری دانش سازمانی انجام می

می حاضر  فعالیت  حال  در  که  است  ذکر  به  لازم  بیمه  30کند.  فعالیت  شرکت  ایران  بیمه  صنعت  در  ای 

عنوان مزیت رقابتی پایدار برای شرکت بیمه محسوب تواند به می  رو اجرای مدیریت دانشکنند. از این می

عنوان عاملی اثرگذار ه ( نیز در پژوهش خود میزان رقابت در صنعت را ب2011گردد. هوانگ و همکاران )

گری از دیگر دلایل و  های شرکت بیمه از بعُد فنی و ساختاری و نیز عملیات بیمه شناسایی کردند. ویژگی

پیاده ضرورت بیمه های  عملیات  گردید.  شناسایی  دانش  مدیریت  و  سازی  ریسک  ارزیابی  شامل  گری 

 نی بر دانش افراد است.دهی حق بیمه و انعقاد قراردادهای بزرگ که مبتخسارت و نرخ 

مهیا  پیاده  به  وابسته  دانش  مانندسازی مدیریت  توسعه   مداردانش   راتییتغ  نمودن عواملی  سازمان، 

محرک انسانی،  نیروی  توسعه  و  گزینش  ارتباطات،  و  اطلاعات  و  فناوری  مدیریت  آفرین،  انگیزه  های 

ارتقا مبتنی بر دانش، و نیز نهادهای عالی و    و  عملکرد  ارزیابی رهبری، توسعه و بهسازی نیروی انسانی، نظام

این عوامل شرایط زمینه  نامیده مینظارتی است که  پیاده   شوند.ای  برای  سازی مدیریت دانش در  همچنین 

در سازمان اتفاق بیفتد که به بهبود روابط و تعاملات سازمانی،   سازمان بایستی تغییراتی حول محور دانش 

فرهنگ سازمانی،  فضای  توسعه  بهبود  و  سازمانی  ساختار  بازطراحی  دانشی،  فرهنگ  ترویج  و  سازی 

سا حقیقت  در  بیانجامد.  دانشی  به رفتارهای  باید  تعاملات زمان  افزایش  و  سازمانی  فضای  بهبود  دنبال 

حرفه و  فرهنگاجتماعی  همچنین  باشد.  انسانی  نیروی  بین  برنامه ای  موفقیت  در  مهمی  نقش  های  سازی 

حمایت فرهنگ  توسعه  و  ترویج  و  آن  به  توجه  بنابراین  دارد؛  سازمان  در  دانشی  دانش  مدیریت  کننده 

 سازمان الزامی است.

ی دیگر، سازمان به جهت پشتیبانی از اجرای مدیریت دانش نیازمند تغییر و بازطراحی ساختار از سو
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به  است.  دانشی  رفتارهای  توسعه  و  توسعه  سازمانی  نیازمند  دانش  به مدیریت  برای دستیابی  علاوه، سازمان 

بانک زیرساخت بخش  در  ارتباطات  و  اطلاعات  فناوری  سخت های  بسترهای  و  اطلاعاتی  و  های  افزاری 

برنامه نرم از  پشتیبانی  ابزاری ولی مهمی در  نقش  ارتباطات  فناوری اطلاعات و  های  افزاری است. در واقع 

می ایفا  آن  اجرای  تسهیل  و  سازمان  بررسیدانشی  از  که  دیگری  نکته  همچنین،  نظرات کند.  و  ها 

و توسعه نیروی انسانی   شود این است که هم گزینش کننده در این پژوهش مطرح مینظران شرکتصاحب

و شایسته  افراد  و تخصصی  بررسی صلاحیت عمومی  بر  مبتنی  بایستی  انجام شود و هم در سازمان  گزینی 

سازی  بایست مدنظر قرار گیرد؛ زیرا کارکنان سازمان جهت مشارکت در پیاده تناسب شغل و شاغل نیز می

بایستی از صلاحیت ب های ویژه مدیریت دانش  باور  اینای همچون  از  باشند.  برخوردار  رو  ه تفکر سیستمی 

از  استفاده  از سوی دیگر،  است.  اهمیت  دارای  و گزینش آن  انسانی در جذب  نیروی  ارزیابی  و  شناخت 

انگیزه سیاست محرکی  خصوص  این  در  تشویقی  و  انگیزشی  میهای  محسوب  میآفرین  که  تواند  شود 

شود. سازی مدیریت دانش و مشارکت در پروژه پیاده موجب افزایش انگیزه و تمایل کارکنان در همکاری  

برای  به  اثرگذار  عوامل  از  یکی  آنان  تشویق  و  انگیزش  برای  مناسب  سازوکارهای  یافتن  خلاصه،  طور 

برنامه پیاده  در  است  لازم  که  است  دانش  مدیریت  مدیران  ریزیسازی  مدنظر  دانش  مدیریت  اجرای  و  ها 

 بالادستی باشد. 

مثب نگرش  با  همچنین،  همراه  دانش  مدیریت  به  سازمان  بالای  رده  مدیران  سایر  و  ارشد  مدیر  ت 

پیاده  برای  آن  از  و  پشتیبانی  اجرا  حقیقت  در  است.  ضروری  دانا  بیمه  شرکت  در  دانش  مدیریت  سازی 

برنامهپیاده  و  هر طرح  تا  سازی  است  بدیهی  دارد.  مدیران  و حمایت  نگرش  نوع  به  بستگی  ای در سازمان 

به  زمانی که   کارکنان جدیت این موضوع را از سوی مدیران رده بالا احساس نکنند، ممکن است تمایلی 

 های دانشی سازمان نداشته باشند. ها و برنامه مشارکت در فعالیت

نکته  پیاده های مهم دیگری که می این پژوهش نشان داد  سازی مدیریت دانش در یک  بایست در 

از عبارتند  باشند  توجه  مورد  آموزش سازمان  لزوم  توسعه  ؛  افراد،  شغلی  نیاز  اساس  بر  خدمت  ضمن  های 

آموزش آموزش و  اثربخش  به های  به  مربوط  برنامههای  انسانی روزرسانی  نیروی  بهسازی  و  توسعه  های 

( نیز در این خصوص به این نتیجه رسید که آموزش و یادگیری در محل کار نقش  2013سازمان. مارارو )

انتقال  و  بر دانش    مهمی در کسب  باید مبتنی  ارزیابی عملکرد و ارتقاء سازمان  بر این،  دانش دارد. علاوه 

رو  باشد. با توجه به اینکه معمولاً هر کار و فعالیتی ممکن است بدون نظارت و پیگیری متوقف شود، از این 

د در جهت  های هر واحسازی مدیریت دانش نیز در گرو رصد و ارزشیابی مستمر فعالیتموفقیت در پیاده 
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 کارگیری دانش است. ها در ثبت، تسهیم و به بررسی عملکرد آن

موفقیت  اجرای  برای  دانا  بیمه  سازمان  مدیران  دیدگاه  از  که  داد  نشان  حاضر  پژوهش  آمیز نتایج 

تواند منجر به عدم  ها میمدیریت دانش توجه به همه این موارد ذکر شده ضروری است و نادیده گرفتن آن 

ا دانا  موفقیت در  بیمه  دانش در شرکت  بعُد شرایط زمینه جرای مدیریت  نتایج  تحقیقات شود.  نتایج  با  ای 

( همکاران  و  )2011هوانگ  مارارو  و رضایی شریف2013(؛  تاجداران  رفوآ،  )(؛  و  1392آبادی  نسیمی  (؛ 

 راستا است.( هم 1398زاده و همکاران )(؛ مهدی 1396کرمپور )

فعالی  هر  مانند  دیگر،  سوی  عوامل از  تأثیر  تحت  همواره  نیز  دانش  مدیریت  دیگری،  اجتماعی  ت 

شوند قرار دارد. در این پژوهش، به اقتضای شرایط موجود، این عوامل در سه  گر نامیده می بیرونی که مداخله 

که جمع کدهای  طوری بندی شدند. به دسته عوامل انسانی، عوامل درون سازمانی و عوامل برون سازمانی طبقه 

های فردی و شغلی کارکنان و عوامل مرتبط به دانش، در دسته عوامل انسانی قرار گرفتند. در  ویژگی  محوری 

همچون   مواردی  چارچوب،  انتصابات    ضعف و    بلندمدت   ت ی ر ی مد   فقدان این  عوامل  سازمان در  دسته  در  ی 

های  شرکت   در سطوح خرد و کلان در   تغییرات مدیریتی ها نشان داد که  درون سازمانی قرار گرفتند. بررسی 

سو  ثباتی از یک . این بی شود می   ثباتی در شرکت این امر سبب بی قابل توجه است. بدیهی است که    ای بیمه 

می  پروژه باعث  مدیران  که  نکنند شود  را شروع  پروژه   های جدید  دیگر،  از سوی  به و  رها    ناتمام صورت  ها 

ریزی و اجرای مدیریت دانش را که برنامه بلندمدتی است با مشکل  تواند برنامه شوند. بنابراین، این شرایط می 

استخدام، انتصاب و    دانا،  مه ی ب   شرکت   یرو   ش ی پ   ی ها کند. بر پایه نظر مدیران، یکی دیگر از دشواری مواجه  

بد  نیرو  این، در دسته عوامل مداخله ارتقاء  بر  افزون  است.  معیارهای مشخص  ارائه ضوابط و  گر، عوامل  ون 

( نیز در پژوهش خود به نقش جو  2011نهادی، سیاسی و اقتصادی نیز شناسایی شدند. هوانگ و همکاران ) 

نورعلیزاده و  سیاسی در موفقیت مدیریت دانش در سازمان اشاره کردند. برخی از این نتایج با نتیجه پژوهش  

 ( می 1397سبزواری  تأثیرگذار  عوامل  این  مجموع  در  دارد.  همخوانی  در  (  دانش  مدیریت  استقرار  توانند 

 شرکت بیمه را با چالش روبرو کنند.

آمیز و کامل مدیریت دانش در  توان نتیجه گرفت برای اجرای موفقیت های این پژوهش می از یافته

های لازم است که با آموزش و  سازی زیرساخت شود؛ نخستین گام، آماده   هایی برداشته سازمان لازم است گام 

دانش،  آگاهی کارکنان شروع می  با مفهوم مدیریت  بایستی  تمام سطوح  و کارکنان در  انسانی  نیروی  شود. 

اهمیت و مزایای حاصل از آن و فرایندهای مدیریت دانش و جایگاه و مسئولیت خود در آن رابطه آشنا شوند.  

عنوان متولی مدیریت دانش در  نیاز به تدوین برنامه راهبردی مدیریت دانش است و نیز ایجاد واحدی به سپس 
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سازمان. در واقع بایستی واحد مدیریت دانش در چارت سازمانی تعریف گردد. در این خصوص هوانگ و  

 ( برنامه 2011همکاران  باید  دانش،  مدیریت  اجرای  از  قبل  که  کردند  تأکید  نیز  تهیه  ریز (  با  همراه  ی 

 ها و آموزش صورت گیرد. مرحله بعدی کشف و گردآوری دانش سازمانی است.  دستورالعمل 

دنبال آن کسب دانش  شناسایی دانش داخلی سازمان، شناسایی دانش بازار و رقبا و به این مرحله  در  

از مشتریان، کسب    داخل سازمان، کسب دانش مورد نیاز مشتریان، کسب دانش درباره مشتریان، کسب دانش 

ارگان  از  ارائه دانش  و  ارکان ها  بیمه،  به  از  دهندگان خدمات  دانش  نیز کسب  و  بیمه  تخصصی صنعت  های 

 گیرد.نهادهای نظارتی صورت می 

موجود در سازمان ثبت و    دهد که در فرایند آن، بایستی دانش مستندسازی گام بعدی را تشکیل می   

این گام سازماندهی   از  دانش گردد. پس  اعتبارسنجی  و  مرحله  ، مستندسازی  این  در  است.  های کسب شده 

هایی که ارزشمند  کمتر حذف گردد. در نتیجه، دانش   ت ی بااهم ها باید پالایش شده، موارد تکراری و یا  دانش 

می  به تلقی  به شوند  فیزیکی  یا  الکترونیکی  نتیجه  صورت  با  نتیجه  این  گردند.  ذخیره  استفاده  پژوهش  منظور 

 ( همسو است.2013مارارو ) 

صورت  های فنی سازمان به سازی دانش منجر به ایجاد یک حافظه سازمانی از دانش در واقع، ذخیره   

ی و تسهیم دانش در درون سازمان است. دسترسی به دانش  دسترس   به شود. مرحله آخر مربوط  یکپارچه می 

ها سطح دسترسی تعریف  هایی که باید برای آن دانش تواند در دو قالب تعریف شود؛ دسته اول  ثبت شده می 

داده  امنیت  مانند حفظ  ملاحظاتی  خاطر  به  زیرا  مدیریت  کرد  و  واحد  کارکنان  صرفاً  شبکه،  امنیت  یا  و  ها 

می  آن خاصی  به  دانش بایست  شامل  دوم،  دسته  باشند.  داشته  دسترسی  سازمان ها  افراد  همه  که  است  هایی 

 ها را داشته باشند. امکان دسترسی به آن توانند  طور یکسان می به 

به تحقق مدیریت دانش می  بیمه دانا  برای شرکت  پیامدهای مثبتی را  از جمله  تواند  باشد.  داشته  همراه 

سازی  تواند موجب بهبود عملکرد نیروی انسانی شود. مدیریت دانش در سازمان از طریق ارتقا کیفیت و بهینه می 

بهره فرایندهای کاری فرصت مناسب  افزایش  برای  نماید. زمانی که مدیریت دانش در  وری سازمان فراهم می ی 

سازمان نهادینه شود، با ارتقای توانمندی داخلی و توانمندی مالی سازمان، رشد عملکردی و اقتصادی سازمانی  

می  پیاده حاصل  همچنین،  از  گردد.  دیگری  اساسی  پیامدهای  دانا  بیمه  در شرکت  دانش  مدیریت  جمله  سازی 

محور و ارتقاء سهم بیمه در رشد اقتصادی کشور  حفظ و بهبود جایگاه سازمان در بازار بیمه، ایجاد سازمان دانش 

 را نیز در پی خواهد داشت. 
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 ی و پژوهش  یکاربرد  یشنهادهایپ

  شرکت ارشد    رانیو مد  مدیرعامل  شودیم  شنهاد یپ از پژوهش حاضر    آمده   دستبه   ج ینتا  بر اساس •

برنامه   تیریمد  یسازاده یپمشخص شده    یهاضرورت  و  علل  به   توجه  با   دانا   مهیب   ی هادانش را در 

  لازم   راستا  ن یدر ا  ت یکسب موفق  ی. برا ندیاقدام نما  آن   یاجرابه    نسبت و    دهند  قرارخود    یاتیعمل

شرا  است اساس  ا  شده   ییشناسا  یانه یزم  ط یبر    ریتأث  تا   شود  فراهملازم    یبسترها  ، پژوهش  ن یدر 

 مرحلهبه مرحله   شده،  ییشناسا  اقدامات  است   لازم   سپس .  برسد  زان یم  نیکمتر  به  گرمداخله   عوامل

 دست   یفراسازمان  و  یسازمان ، یفرد  سطوح  در  مطلوب   یامدهایپ  و جینتا به  ت ینها در  تا   ردیگ  انجام 

 . ابندی

سا  دگاه ید  گرددیم  ه یتوص  نده،یآ  یهاپژوهش   یبرا  یشنهادیپ  عنوانبه  • و   نفعانیذ  ریکارکنان 

آنچه  گردد  عیتجم  مدل   ن یا  با   و  شده   کسب  زین دانا    مه یب  شرکت مدل    شد،  خواهد   حاصل. 

 دانا خواهد بود. مه یدانش در شرکت ب تیریمد یسازاده یپ  یبرا  یاافتهیتوسعه

  یمل کلان سطح در دانش  تی ریمد مدل ،یآت یهاانجام پژوهش   یبرا شود یم هیتوص   ن،یا بر علاوه  •

  استفاده  یبرا یاژه یو یمدل موجب خواهد شد که سازوکارها نی. اگردد یطراح مه یصنعت ب یبرا

 ها استفاده کرد. طراحی و از مزایای مدیریت دانش یکپارچه در این سازمان  مهیب  یهاشرکت
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Abstract 

Introduction: Knowledge management models are considered as models and roadmaps for 

successful implementation of knowledge management in organizations. Therefore, 

the main purpose of this study is to present a conceptual model of knowledge 

management for insurance organizations with the case study of Dana Insurance 

Company as one of active companies in Iran insurance industry. 

Methodology: The research method is qualitative and based on the grounded theory 

approach. The tool for collecting qualitative data is an interview and the sampling 

method is a purposeful sampling method with a theoretical approach. The semi-

structured interviews were conducted to 12 executive managers of Dana Insurance 

Company. The criterion for analysing qualitative data is based on a systematic 

approach of the grounded theory. Therefore, the interviews were analysed in three 

stages after implementation through open, axial and selective coding methods. 
Findings: In open coding, 331 codes were identified. Then the axial coding was done based 

on the paradigmatic approach and finally the selective coding was done, which led 

to 61 axial codes and 26 selective codes. 
Conclusion: A conceptual model of knowledge management was presented for Dana 

Insurance Company. In this process model, effective factors and conditions such as 

causal conditions, contextual conditions, intervening conditions, strategies and 

consequences were identified. The proposed model can be used as a roadmap for the 

implementation of knowledge management in Dana Insurance Company and based 

on it, its strengths and weaknesses can be depicted. 
Keywords: Conceptual model of knowledge management, Insurance organizations, Dana Insurance 

Company, Grounded theory 
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