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چکیده

هدف: هدف این پژوهش شناســایی مؤلفه‌های مورد نیاز پیاده‌سازی اشتراک دانش و بررسی وضعیت 
آنها در صنعت بیمة ایران است.

روش: روش پژوهــش پيمايشــي - توصيفي و ابزار گردآوری داده‌ها، پرسشــنامه اســت. جامعة 
پژوهش مدیران عالي دفاتر مرکزی شركت‌هاي بيمة فعال در بازار بيمه‌ای ايران در شهر تهران است.

یافته‌ها: در این پژوهش پس از بررســی ادبیات مرتبط، مجمــوع متغیرهای کلیدی تأثیرگذار در 
پیاده‌ســازی اشتراک دانش شناســایی شــد و به‌روش دلفی مورد تأیید خبرگان و متخصصان امر قرار 
گرفت و در نهایت 68 عامل شناســایی شدند که در 8 گروه عامل ویژگی‌های نیروی انسانی، نگرش و 
حمایت مدیران، راهبرد به اشــتراك‌گذاری دانش، ساختار و روابط سازمانی، فرهنگ و جوّ سازماني، 
پاداش‌های ســازمانی و ارزیابی، راهبرد ســازمانی و کاربرد ‌فناوری اطلاعاتی و ارتباطاتی قرار گرفتند. 
از مؤلفه‌های مورد بررســی، به‌طور کلی مؤلفة تعهد به ســازمان، اعتقاد به افزایش موفقیت ســازمان از 
طریق اشتراک‌گذاری دانش، کارآموزی کارکنان تازه استخدام شده در کنار کارکنان، ارتباط باز میان 
مدیران و کارکنان، اعتماد متقابل کارکنان به یکدیگر و اســتفاده از اینترانت، ضعیف‌ترین وضعیت را 

نشان دادند.
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مقدمه
اهمیت مقولة دانش در دهه‌های اخیر رشــد روزافزونی داشته است که این امر ناشی از تمرکز بر دانش 
به‌عنوان یکی از منابع راهبردی سازمان است. امروزه سازمان‌ها یکی از راه‌های تمایز خود از سازمان‌های 
دیگر را در افزایش میزان دانش بنیانی ســازمان جست‌وجو می‌کنند تا از طریق آن به سطوح بالاتری از 
کارایی و نوآوری دســت یابند. توانایی ســازمان‌ها در یکپارچه‌ســازی و هماهنگ کردن دانش، یکی 
از راه‌های دســتیابی و حفظ مزیت‌های رقابتی تلقی می‌شــود. از ایــن‌رو، ‌مقولة مدیریت دانش مبحث 
مهمی در ســازمان‌های امروزی اســت. مدیریت دانش، ‌فرآیندی اســت که به واسطة آن سازمان‌ها در 
زمینــة یادگیری )درونی کردن دانش(، ‌کدگذاری دانش )بیرونی کردن دانش(، ‌توزیع و انتقال دانش، 
‌مهارت‌هایی را کســب می‌کنند )تقی‌زاده، ‌جلال‌زاده مقدم شهری، ‌تقی‌زاده، 1388(. یکی از مهم‌ترین 
چرخه‌های مدیریت دانش، اشــتراک دانش است. ریورا وازکوئز1، ‌اورتیز فورنیر2 و بلورس3 )‌2009(، 
اشــتراک دانش را فرآینــدی تعریف می‌کنند که افــراد به‌طور متقابل به تبــادل دانش ضمنی و عینی 
می‌پردازند و دانش جدید ایجاد می‌کنند. این فرآیند در تبدیل دانش فردی به دانش سازمانی ضروری 
اســت. اشــتراک دانش به‌عنوان یک فرهنگ تعاملی اجتماعی تعریف می‌شود که شامل تبادل دانش، 
‌تجربیات و مهارت‌های کارکنان، ‌در سرتاســر بخش یا سازمان است. به اشتراک‌گذاشتن دانش شامل 
مجموعه‌ای از ادراکات مشترک در رابطه با فراهم کردن زمینة دستیابی کارکنان به اطلاعات مربوط و 

ایجاد و استفاده از شبکة دانش در سازمان است )لین4، ‌2007(.
اشــتراک دانش، ‌عاملی کلیدي در موفقیت ســازمان است؛ زیرا سبب گســترش سریع‌تر دانش به 
بخش‌هایی از ســازمان می‌شــود که قادر به بهره‌برداري از آن هستند. در حال حاضر، تمرکز بسیاري از 
ســازمان‌ها بر این اســت که چگونه دانش و به‌ویژه دانش پنهانی را که در سازمان آنها وجود دارد، بین 

افراد در سازمان توزیع کنند.

پیشینة پژوهش
برای مشــخص شــدن نتایج تحقیقات مرتبط با زیرســاخت‌های اشــتراک دانــش از مفاهیمی همانند 
زیرساخت، موانع و تسهیل‌کننده‌ها، عوامل تأثیرگذار، عوامل تأثیرگذار بر اشتراک دانش کمک گرفته 
شــد. براســاس جســت‌وجوهای به‌عمل آمده در مطالعات ملی و بین‌المللی می‌توان عوامل مختلف و 

متعددی را مشاهده کرد.
عوامل ســازمانی و فردی )نیتا5، 2008(؛ فرهنگ ســازمانی، اعتماد و فناوری اطلاعات )عیسی6 و 
حداد7، 2008(؛ عوامل فرهنگ ســازمانی و یادگیری )هان8 و انانتاتمولا9، 2007(؛ فرهنگ ســازمانی، 
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ســاختار ســازمانی و فناوری اطلاعات )کیم10 و لی11، 2006(؛ عوامل اجتماعــی - فنی )لین12 و لی، 
2006(؛ عوامل اساســي فرهنگ سازمان )پهلوانی و دیگران، 1389(؛ عوامل فردی، سازمانی، فرهنگی 
و فناوری )علائی، 1389(؛ عوامل فردی، ســازمانی و فنی مؤثر بر اشــتراک دانش )فروزنده و دیگران، 

1388( بررسی شده‌اند. 
در زمینة انجام دادن این موضوع در صنعت بیمه باید اذعان کرد که تنها نزدیک‌ترین پیشینة مرتبط، 
پژوهشــی اســت که الهی )1390( با عنوان"تأثیر عوامل فردی، ســازمانی و فناوری بر اشتراک دانش و 
توانایی نوآوری در شــرکت‌های بیمة خصوصی" انجام داده اســت. یافته‌ها نشان داد که مدیران ارشد 
همیشــه کارمندان را برای اشتراک گذاشتن دانش خود با سایر همکاران تشویق و حمایت نمی‌کنند و 
پاسخ‌دهندگان صمیمیت و مهربانی در راستای جلب اعتماد را، در محیط کار خود تجربه کرده‌اند. سایر 
مطالعات نظیر فلاحی )1392(،‌ صدیقی )1391(، بوالحسنی )1391(، رحمتی نودهی )1391( و خاکسار 

)1389( به بررسی عوامل کلیدی موفقیت مدیرت دانش در شرکت‌های بیمه پرداخته‌اند.

چارچوب مفهومی و نظری پژوهش
براساس بررسی‌های به‌عمل آمده، تحقیقات منسجم و مستقیمی در زمینة مؤلفه‌های زیرساخت اشتراک 
دانش مشــاهده نشد. بنابراین با استفاده از تحقیقات محمد یوسف13 و بخاری اسماعیل14 )2008(؛ لین 
)2007(؛ برینک15 )2003(؛ آزاده دل، فرحبد و فرجندی )1389(؛ ســهرابی یورتچی، رئیسي وانانی و 
شفیعا )1389(؛ علائی )1389(؛ فروزنده و دیگران )1388(، حسن زاده )1385( چارچوب مفهومی زیر 

بررسی می‌شود )شکل 1(. 

شكل 1: چارچوب پژوهش براساس مطاعلات ظري 

•  ویژگی‌های نیروی انسانی ‌

•  نگرش و حمایت مدیران
•  راهبرد به اشتراك‌گذاری دانش 

•  ساختار و روابط سازمانی 
•  فرهنگ و جوّ سازماني 

•  پاداش‌های سازمانی و ارزیابی 
•  راهبرد سازمانی 

•  کاربرد فناوری اطلاعاتی و ارتباطی 
زیرساخت 

فناوری اطلاعاتی 
و ارتباطی 

زیرساخت فرآیندی 
)سازمانی( 

زیرساخت 
انسانی 

زیرساخت 
اشتراک دانش
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زیرساخت‌های اشتراک دانش 
اساس یا بنیان‌های لازم برای ایجاد یک نظام یا سازمان، زیرساخت نامیده مي‌شود )حسن‌زاده، ‌1388(. 
برای دســتیابی به اهداف اشتراک دانش، باید به‌صورت شفاف خط‌مشــی‌هایی در زمینة پیاده‌سازی و 

کاربرد زیرساخت‌های اشتراک دانش در سازمان تدوین شود. این زیر ‌ساخت‌ها عبارتند از:

زیرساخت انسانی
اشــتراک دانش، انتشار داوطلبانة مهارت و تجارب اکتســابی به سایر بخش‌های سازمان است. با اینکه 
دانش در سه سطح فردی، ‌گروهی و سازمانی وجود دارد اشتراک دانش در سطح فردی برای سازمان 
مهم‌تر اســت، زیرا دانش ســازمانی بر پایة دانش افراد شکل می‌گیرد. دانش فردی اگر قابل دسترسی و 
استفاده توســط افراد دیگر نباشد، تأثیری بر سازمان نخواهد داشــت )مرتضوی، ‌1387(. انتخاب افراد 
مناسب، کلید موفقیت اشتراک دانش است. به‌منظور کمک به کارمندان در به اشتراک‌گذاشتن دانش 
خود به شکلی مؤثرتر، می‌توانیم استفاده از مفاهیم مدیریت منابع انسانی را به‌منظور تسهیل‌سازی فرآیند 

اشتراک دانش در نظر بگیریم )یی16، ‌2005(.

زیرساخت فرآیندی )سازمانی(
علاوه بر نیروی انسانی، شرايط و بسترهاي مناسب سازماني، تسهيل‌كنندة فعاليت‌هاي اشتراک دانش در 
سازمان هستند. عوامل سازماني مواردي را دربرمي‌گيرد كه تحت تأثير امكانات سازماني و فرهنگ حاكم 
بر سازمان است. در صورتی که سازمان‌ها زيرساخت‌هاي لازم را براي اشتراك دانش فراهم کنند، تا حد 
زيادي زمينه را براي جذب، اشتراك و به‌كارگيري دانش فراهم كرده‌اند. در این پژوهش زیرساخت‌های 
فرآیندی )سازمانی(، به نگرش و حمایت مدیران، راهبرد‌های به اشتراك‌گذاري دانش، ساختار و روابط 

سازمان، فرهنگ و جوّ سازمانی، پاداش‌های سازمانی و ارزیابی راهبرد سازمانی اشاره دارد.

نگرش و حمایت مدیران 
به‌تازگی محققان و متخصصان اعتراف کرده‌اند که نوآوری‌های لازم برای موفقیت اشــتراک دانش، 
اساساً به وجود مدیران عالی بستگی دارد که محیط‌های اشتراک دانش را گسترش می‌دهند )گوپتا17 و 

گویندارانجان18، ‌2000؛ مکنیل19، ‌2001؛ هیسلاپ20، ‌2003، نقل در لین و لی، ‌2004(.
بنابراین پیدایش و گسترش تکنیک‌های اشتراک دانش سازمانی، باید با ارزش مدیریت عالی آغاز 
شــود که به دانش به‌عنوان منبع برتری رقابتی می‌نگرد. شــناخت اشتراک دانش برای مدیران در مرکز 
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درک برتری رقابتی - حمایتی تجارت قرار دارد )جانســتون21 و پالادینو22، ‌2007(. زمانی که مدیران 
عالــی به دانش به‌عنوان یک منبع کلیدی و راهبردی و به اشــتراک دانش به‌عنوان پایه و اســاس تولید 
ارزش می‌نگرند، ‌آنها طیفی از تکنیک‌های مدیریت دانش را حمایت می‌کنند که به اشتراک دانش در 

درون سازمان کمک می‌کنند )هسو23، 2008(.

راهبرد‌های اشتراک دانش
در اقتصاد دانش‌‌محور، ‌دارایی‌های ناملموس ســازمان به‌طور فزاینده‌ای به عامل رقابتی تبدیل شــده 
اســت. سازمان‌ها برای دســتیابی به رشد مســتمر در کســب‌و‌کارهای خود، ‌نیاز دارند که شیوه‌های 
اشــتراک دانش به بخــش جدایی‌ناپذیــری از فعالیت‌های روزانه تبدیل شــود. در اشــتراک بهتر و 
هدفمند، ‌دانش باید به یادگیری فردی و ســازمانی و نوآوری منجر شــود. بنابراین برای ســازمان‌ها 
 کســب دانــش از طریق راهبرد‌های اشــتراک دانش مؤثر چالش‌برانگیز اســت )لينگ24، ســندها25 

و جين‌26، 2009(. 

ساختار و روابط سازمانی
ســاختار سازمانی مناسب، ‌ســاختاری اســت که از انعطاف و پویایی لازم برخوردار باشد تا ارتباطات 
به مرزهای گروهی، ‌بخشــی و حتی سازمانی محدود نشــود و امکان برقراری ارتباط با محیط بیرون از 
سازمان برای کارکنان به سادگی مقدور باشد و به‌عبارتی جنبة غیررسمی ساختار سازمانی، ‌نقش مهمی 
در توســعة تعاملات ایفا کند. چنین ارتباطی امکان دســتیابی به دانش گروه‌های خارج از سازمان را نیز 

میسر می‌کند )باقری ارمکی، ‌1390(.
ساختار سازمانی مناسب از طريق افزايش توان تسريع و تسهيل تصمیم‌گیری و واکنش مناسب نسبت 
به محيط و حل تعارض‌های بين واحد‌ها شاید نقش مثبتي در گرايش افراد به اشتراک دانش داشته باشد 

)پزشکی راد، علیزاده، زمانی میاندشتی، 1389(.

فرهنگ و جوّ سازمانی 
دانش در صورتي به‌طور مؤثر در سازمان خلق و تسهيم و به‌كار گرفته می‌شود كه مورد حمايت فرهنگ 
ســازمان قرار گيرد )ونگ و احمد، 2003(. از آنجا که شــكل‌دهي فرهنگي مطابق با اهداف مديريت 
دانش كار دشــواري است )غلامی، 1389(، فرهنگ سازمان یکی از مهم‌ترین موانع اثربخشی اشتراک 

دانش شناخته شده است )هيندز، 2002(.
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یک روش برای تأثير گذاشــتن بر محیط به‌منظور اینکــه کارمندان تمایل پیدا کنند که دانش را 
به اشــتراک بگذارند، ‌ترویج جوّ اشــتراک دانش اســت )نیتا، ‌2008(. پژوهشگرانی چون داونپورت 
و پروســاک، ‌1998؛ پن27 و اســکاربروگ28، 1998 در این زمینه نظریــه‌ای را تأیید کردند که جوّ 
ســازمانی تأثير کلیدی بر اثربخشــی اشــتراک دانش دارد )نیتــا، ‌2008(. ترويج فرهنگ اشــتراک 
 دانــش، ‌اعتمــاد، يادگيري و همكاري در ســازمان نقش بســزايي در تســهيل خلــق و انتقال دانش 

در سازمان دارد.

پاداش‌های سازمانی و ارزیابی 
پاداش‌ها و مشــوق‌ها عوامل حیاتی و مهمی هســتند که سبب اشــتراک دانش بین کارکنان می‌شوند. 
بر اســاس پژوهش‌هاي سيد احســان29 و راولند30 )2004(، ‌كاركنان براي به اشتراك‌گذاري دانش به 
انگيزاننده‌های قوي نياز دارند. واقع بينانه نيست اگر فكر كنيم که ‌كاركنان بدون توجه به آنچه در قبال به 
اشتراك‌گذاري دانش خود دريافت خواهند كرد، ‌به اين كار مبادرت می‌ورزند. حال این مشوق‌ها شاید‌ 
مالی یا غیرمالی باشــد. برای تشویق اشتراک دانش، ‌مشوق‌های مالی از قبیل پاداش‌های پولی، ‌افزایش 

حقوق و شبیه به آن باید استفاده شود )باقری ارمکی، ‌1390(.

راهبردهای سازماني 
بسیاری از سازمان‌ها ســعی کرده‌اند اشتراک دانش را در برنامه‌ریزی راهبردی خود به‌کار گیرند؛ چرا 
که اهمیت این مسئله را در کسب مزیت رقابتی دریافته‌اند )دراکر31، 2001(. سیلی32 )2000( ادعا کرد 
برای اینکه یک ســازمان با موفقیت، محیط اشتراک دانش را گسترش دهد، ‌رهبر سازمان باید مطمئن 
شــود که طرح و نقشة این کار در درون راهبردشان قرار گرفته است، ‌به‌طوری که کارمندان بدانند چه 

انتظاری از آنها می‌رود.

زیرساخت فناوری اطلاعاتی و ارتباطاتی
شــمار زیادی از محققان اشاره کرده‌اند که سیســتم‌های فناوری اطلاعات سازوکار مهمی در مدیریت 
دانش به‌حســاب می‌آیند ‌)بهارادواج33، ‌2000؛ شــر34 و لــی، ‌2004؛ دیوفــی35، ‌2000(. داونپورت و 
پروساک )1998( دریافتند که سیستم‌های فناوری اطلاعات وابستگی مثبتی با اشتراک دانش داشته‌اند. 
آنها به این نتیجه رســیدند که فناوری اطلاعات، ‌عملکرد یک سازمان را به همان میزان اشتراک دانش 

در سازمان بهبود می‌دهد ) فرنچ36، ‌2010(.
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بیشــتر سازمان‌ها از فناوری‌های اطلاعات به‌عنوان ابزاری برای تسهیل اشتراک دانش و وضع قانون 
اســتفاده می‌کنند )یی، 2005(. نقش فناوری‌ اطلاعات به اندازه‌ای است که به‌عنوان بزرگ‌ترین مشوق 

برای بالا بردن اشتراک دانش مطرح شده است )کوری37 و کرین38، ‌2003، نقل در یی، ‌2005(.

پرسش‌های پژوهش 
هدف پژوهش حاضر بررســی وضعیت مؤلفه‌های زیرساخت‌های اشتراک دانش در صنعت بیمة ایران 

است. پرسش‌های پژوهش عبارت است از:
میزان رعایت مؤلفه‌های زیرساخت انساني در صنعت بیمة ایران در چه وضعیتی است؟  .11
میزان رعایت مؤلفه‌های زیرساخت فرآيندي )سازمانی( در صنعت بیمة ایران در چه وضعیتی است؟  .22
میــزان رعایت مؤلفه‌های زیرســاخت فناوری اطلاعاتــی و ارتباطی در صنعت بیمــة ایران در چه   .33

وضعیتی است؟
میزان رعایت مؤلفه‌های زیرساخت‌های اشتراک دانش در صنعت بیمة ایران در چه وضعیتی است؟  .44

روش، ابزار و شیوة انجام دادن پژوهش
این پژوهش از نوع پژوهش‌های توصیفی است که برای تعیین وضعیت موجود یک پدیده استفاده شده 
و هدف آن شناخت جامعة مورد بررسی است و از سوی دیگر با در نظر گرفتن هدف و نتایج آن از نوع 
کاربردی اســت که به‌صورت پیمایشی در شرکت‌های فعال بیمه صورت گرفته است. در این پژوهش 
پس از بررسی ادبیات مرتبط به‌منظور شناسایی عوامل تأثیرگذار سازمانی در پیاده‌سازی اشتراک دانش، 
مجموع متغيرهاي شناسايي شده با استفاده از روش دلفی در اختیار خبرگان و متخصصان امر قرار گرفت 
که در نهایت پس از اعمال نظرات پیشــنهاد شــده از سوی خبرگان، 68 مؤلفه تعیین شد که در 8 دسته 
عوامل ویژگی‌های نیروی انســانی، نگرش و حمایت مدیران، راهبرد به اشتراك‌گذاری دانش، ساختار 
و روابط ســازمانی، فرهنگ و جوّ سازماني، پاداش‌های ســازمانی و ارزیابی، راهبرد سازمانی و کاربرد 

‌فناوری اطلاعاتی و ارتباطاتی طبقه‌بندی شدند. 
ابزار تحقیق پرسشــنامة محقق‌ساخته است، براساس مبانی نظری و مطالعات بررسی شده در زمینة 
زیرساخت اشتراک دانش، پرسشــنامة محقق‌ساخته تهیه و تدوین شد. برای آنکه ابزار تحقیق دارای 
ویژگی‌هــای فنی یعنی روایی و پایایی باشــد، در این تحقیق روایی محتــوا و پایایی به روش آلفای 
کرونباخ محاسبه شد. پرسشنامة طراحی شده برای چند نفر از متخصصان ارسال و از آنها خواسته شد 
تا نظر خود را دربارة محتوای پرسشــنامه، بی‌ابهام بودن و ســادگی سؤالات ارسال کنند. پیشنهاد‌های 
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آنها در نســخة نهایی پرسشنامه اعمال شد. برای سنجش پایایی پرسشنامه در مرحلة مقدماتی تعدادی 
پرسشــنامه بین افراد جامعة آماری توزیع شــد تا اعتبار آن به روش آلفای کرونباخ بررســی شــود. 
ضریــب الفــای کرونباخ در این پژوهش 0/97 به‌دســت آمد که نشــانگر پایایی مطلوب پرسشــنامه 
است. جامعة آماری تحقیق عبارت از تعداد 264 نفر مدیر عالي مستقر در دفاتر مرکزی شركت‌هاي 
بيمــة دولتــي و خصوصي فعال در بازار بيمة ايران در تهران اســت که با اســتفاده از جدول مورگان 
 تعــداد 157 نفر به‌عنوان نمونه انتخاب شــدند و با اســتفاده از روش نمونه‌گیری طبقه‌ای، پرسشــنامه 

در بین آنها توزیع شد.

تحلیل یافته‌ها 
توصيف یافته‌های جمعیت‌شناختی

با توجه به نتايج بخش اول پرسشــنامه )ويژگي‌هاي جمعيت‌شناختي(، اطلاعات زير به‌طور خلاصه در 
مورد مشــخصات نمونة آماري مورد نظر ارائه مي‌شــود. نتایج کلی حاصل از تجزیه و تحلیل توصیفی 
بیانگر این اســت که 71 درصد پاســخ‌دهندگان مرد و 29 درصد زن بودند‌ و بیشــتر پاســخ‌‌دهندگان 
)17/7درصد(، در بازة 50 سال به بالا سن دارند. بیشترین فراوانی مربوط به مدرک تحصیلی کارشناسی 

است و اکثریت افراد بین 5 تا 10 سال سابقة فعالیت در صنعت بیمه دارند.
پاسخ به پرسش‌های پژوهش: در اين بخش از پژوهش ديدگاه‌هاي پاسخ‌دهندگان دربارة هر يك از 
عوامل در قالب سؤالات پرسشنامه سنجش شد. سؤالات پرسشنامه در قالب طيف ليكرت )خيلي زياد تا 
خيلي كم( طراحي شده و پاسخ‌ها هر كدام از بازة 1 تا 5 كدگذاري شده‌اند. به طوری‌که مقدار 3 - 3/5 

برابر وضعیت متوسط طیف لیکرت در نظر گرفته شده است.
میزان رعایت فلؤمه‌های زیرساتخ انساني در تعنص بیمة ایران در چه وعضیتی است؟  .11

جدول 1. توزیع فراوانی ویژگی‌های نیروی انسانی

میانگینفلؤمه‌هامیانگینفلؤمه‌ها

تمایل به مشارکت در به اشتراک‌گذاری 2/92انجام کار گروهی و توانایی
3/19دانش

2/94تمایل کمک به دیگران2/77مهارت‌های ارتباطی میان‌فردی

2/38تعهد به سازمان3/04مهارت‌های ارتباطی نوشتاری
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در پاسخ به پرسش 1، در بخش زیرساخت انسانی در عامل ویژگی‌های نیروی انسانی طبق جدول 1 
مشخص شد، به مهارت‌های ارتباطی نوشتاری و تمایل به مشارکت در به اشتراک‌گذاری دانش به‌طور 
متوســط توجه می‌شود، درحالی‌که به توانایی انجام دادن کار گروهی، مهارت‌های ارتباطی ميان فردي 

و تمایل کمک به دیگران، پایین‌تر از حد متوسط و به تعهد سازمانی افراد در حد کم توجه می‌شود.

میزان رعایت فلؤمه‌های زیرســاتخ فرآنيدي )ســامزانی(‌در تعنص بیمة ایران در چه   .22
وعضیتی است؟

برای پاسخ به اين سؤال، وضعیت مؤلفه‌ها به تفکیک هر عامل بررسي شده است.

نگرش و حمایت مدیران

جدول 2. توزیع فراوانی نگرش و حمایت مدیران

میانگینفلؤمه‌هامیانگینفلؤمه‌ها

 آگاهی از اهمیت اشتراک‌گذاری دانش 
2/95بین کارکنان

 اعتقاد به افزایش موفقیت سازمان 
 از طریق اشتراک‌گذاری دانش 

بین کارکنان
2/83

 تشویق و حمایت کارکنان در 
 به اشتراک‌گذاری دانش خود 

با همکاران
3/04

 تمایل مدیران سازمان در 
 به اشتراک‌گذاری دانش خود با 

دیگر کارمندان
3/00

 مفید دانستن تشویق کارکنان 
 برای به اشتراک‌گذاری 

دانش با همکاران
 تلاش در القای فرهنگ 2/87

3/07به اشتراک‌گذاری در سازمان

در بخش عامل نگرش و حمایت مدیران طبق جدول 2 مشــخص شــد که مدیران به‌طور متوســط 
فعالیت‌های اشــتراک‌گذاری دانش را تشــویق و حمایت می‌کنند، به اشــتراک‌گذاری دانش خود با 
دیگر کارمندان تمایل دارند و برای القای فرهنگ به اشــتراک‌گذاری در ســازمان تلاش می‌کنند در 
صورتی‌که، نگرش آنها نســبت به اهمیت اشــتراک‌گذاری دانش بین کارکنان و مفید دانستن تشویق 
کارکنان در به اشــتراک‌گذاری دانش و اعتقاد به افزایش موفقیت ســازمان از طریق اشتراک‌گذاری 

دانش، در سطح پایین‌تر از حد متوسط قرار دارد.
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راهبردهای به اشتراک گذاشتن دانش

جدول 3. توزیع فراوانی راهبردهای به اشتراک گذاشتن دانش

میانگینفلؤمه‌هامیانگینفلؤمه‌ها

کارآموزی کارکنان تازه استخدام شده در کنار 
بیان و ثبت اشتباهات گذشته در سازمان برای 2/86کارکنان با تجربة سازمان) برنامه استاد شاگردی(

3/51اجتناب از تکرار

فراهم ساختن شرايط براي شرکت در همایش‌ها 
و گردهمایی‌ها و کارگاه‌های تخصصی در 

حوزة کاری
3/81ایراد سخنرانی‌های علمی توسط کارکنان3/01

درخواست گزارش از کارکنان پس از شرکت 
ارائة برنامه‌های آموزشی توسط همکاران برای 3/05در کنفرانس‌ها، سمینارها و نمایشگاه‌ها

انتقال دانش به یکدیگر
3/08

برگزاري کارگاه‌هايي برای ترویج دانش و 3/65مصاحبه با کارکنان انتقالی یا اخراجی
3/77تجربه با مراکز مختلف

3/38بیان ایده و افکار در جلسات همفکری سازمانی

 دسترسی آزاد به مدارک، اطلاعات و 
دانش نگهداری شده )مدارک فنی، 
 گزارش‌های تحقیقاتی و مکتوب( 

در سایر بخش‌های سازمانی

3/02

جلسات بیان خاطرات شغلی و داستان‌های 
3/76موفقیت

برنامه‌ریزی برای انتشار نشریة سازمانی )ثبت 
گزارش و اسناد/ انتشار مقالات در خبرنامه و 

مجلات داخلی شرکت(
3/01

نگاهــي به نتايج به‌دســت آمــده در بخش عامــل راهبرد‌های به اشــتراک گذاشــتن دانش در 
جدول 3 نشــان مي‌دهد که فعالیت‌هایی همچــون مصاحبه با کارکنان انتقالی یا اخراجی، جلســات 
بیان خاطرات شــغلی و داســتان‌های موفقیت، بیان اشــتباهات گذشــته در ســازمان برای اجتناب از 
تکرار، ایراد ســخنرانی‌های علمی توســط کارکنــان و برگزاري کارگاه‌هايي بــرای ترویج دانش و 
تجربــه با مراکز مختلف، بالاتر از حد متوســط اجرا می‌شــود، در صورتی‌کــه کارآموزی کارکنان 
تازه اســتخدام شــده در کنار کارکنان با تجربة ســازمان ســطح متوســط رو به پایینی دارد. از سوی 
دیگر، به‌طور متوســط در شــرکت‌های بیمه دوره‌های آموزشــی توســط همکاران برگزار می‌شود، 
کارکنــان در همایش‌هــا و گردهمایی‌های حوزة فعالیت خود شــرکت می‌کنند و پس از شــرکت 
در چنین برنامه‌هایی یادداشــتی تهیه و به‌صورت دوره‌ای جلســات داخلی بــر مبنای نیاز و با حضور 
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کارکنان در ســازمان برگزار می‌شــود و واحدها به مدارک و مســتندات داخل ســازمان دسترســی 
 دارند و نشــریات و خبرنامــة داخلی را نیز شــرکت‌ها به‌صورت متناوب و به مناســبت‌های مختلف 

منتشر می‌کنند.

ساختار و روابط سازمانی

جدول 4. توزیع فراوانی ساختار و روابط سامزانی

میانگینفلؤمه‌هامیانگینفلؤمه‌ها

 داشتن پست کارشناس مدیریت دانش
 تسهیل ارتباط سرپرستان با مجموعة 3/66)یا عناوین مشابه(

2/72زیردست خود

وجود مرکز مدیریت دانش یا واحدی خاص 
طراحی محیط کاری به‌منظور سهولت ارتباط و 3/59برای برنامه‌ریزی مدیریت دانش سازمانی

3/05گفت‌وگوی افراد

نزدیک هم قرار گرفتن واحدهایی که به تبادل و 3/35فعالیت در قالب گروه‌های کاری و هم‌عمل
2/94انتقال دانش مشابه نیاز دارند

 عدم تمرکز در تصمیم‌گیری 
3/20اجرای سیاست گردش کار در یک واحد3/27)تصمیم‌گیری مشارکتی(

برقراری ارتباط کارکنان از طریق ملاقات‌ها 
و روابط غیررسمی در سازمان با یکدیگر در 

واحدهای مختلف
3/60اجرای سیاست گردش کار در واحدهای متعدد3/23

تسهیل ارتباط کارکنان با دیگر افراد و گروه‌های 
3/38بیرون از سازمان

در بخش عامل ســاختار و روابط سازمانی طبق جدول 4 مشخص شد که محیط فیزیکی و آرایش 
واحدهای کاری به گونه‌ای نیســت که واحدهایی که به تبادل و انتقال دانش مشابه نیاز دارند، نزدیک 
به هم قرار گیرند یا در یک ســاختمان مســتقر باشند. ارتباط مناســبی بین مدیران و مجموعة زیردست 
برای تبادل دانش وجود ندارد. در شرکت‌های بیمه نقش‌ها و پست‌های مشابه مدیریت دانش و واحدی 
به‌منظور برنامه‌ریزی مدیریت دانش سازمانی لحاظ و گردش کاری درون‌واحدی و برون‌واحدی انجام 
می‌شود. به‌طور متوسط گروه‌‌های کاری و تصمیم‌گیری مشارکتی، روابط غیررسمی درون سازمانی و 

برون سازمانی و فضای تعامل اجتماعی درنظر گرفته شده است.
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فرهنگ و جوّ سازمانی

جدول 5. توزیع فراوانی فرهنگ و جوّ سامزانی

میانگینفلؤمه‌هامیانگینفلؤمه‌ها
جوّ قابل اطمینانی در سازمان فراهم شده که 

کارکنان به مهارت‌ها و تخصص یکدیگر متقابلًا 3/05ارتباطات باز شکل بگیرد
2/85اعتماد دارند

فرهنگ سازمانی زمینة یادگیری را تسهیل 
همواره بر تقویت روحیة همکاری و مشاركت و 3/02می‌کند

2/93كارگروهي تأکید می‌شود

توزیع و به اشتراک‌گذاری دانش به‌عنوان 
3/17قدرت قلمداد می‌شود

کارکنان برای بیان پیشنهادهای خود در زمینة 
فعالیت‌های مربوط به اشتراک‌گذاری دانش 

تشویق می‌شوند
3/08

يافته‌هاي پژوهش در بخش عامل فرهنگ و جوّ ســازمانی طبق جدول 5 نشان مي‌دهد كه فرهنگ 
و جوّ اطمینان‌بخش، فرهنگ یادگیری سازمانی، فرهنگ اشتراک دانش و فرهنگ ترغیب و تشویق به 
بیان ایده‌ها، به‌طور متوسط در شرکت‌های بیمه حاکم است، در صورتی‌که روحیة همکاری و تشریک 

مساعی و اعتماد متقابل کارکنان به یکدیگر در سطح پایین‌تر از حد متوسط ارزیابی شده است.

پاداش‌های سازمانی و ارزیابی

جدول 6. توزیع فراوانی پاداش‌های سامزانی و ارزیابی

میانگینفلؤمه‌هامیانگینفلؤمه‌ها

3/82مرخصی‌های تشویقی3/50افزایش حقوق بر مبنای پایة تشویقی

3/56تشویق‌های غیر‌مالی3/25ارتقای شغلی

ارزیابی عملکرد براساس میزان مشارکت 3/24افزایش امنیت شغلی
3/48کارکنان در فعالیت‌های اشتراک‌گذاری دانش

در بخش عامل پاداش‌های سازمانی و ارزیابی طبق جدول 6 مشخص شد که ارتقای شغلی، افزایش 
امنیت شــغلی و ارزیابی عملکرد کارکنان براســاس میزان مشارکت در فعالیت‌های به اشتراک‌گذاری 
دانش و افزایش حقوق برمبنای پایة تشویقی، دارای وضعیت متوسطی است، در حالی‌که مرخصی‌های 

تشویقی و تشویق‌های غیرمالی دارای وضعیتی بالاتر از حد متوسط هستند.
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راهبرد سازماني 

جدول 7. توزیع فراوانی راهبرد سامزان

میانگینموفله‌ها
3/18به اشتراک‌گذاری دانش مؤثر یکی از الویت‌های اول سازمان است

3/44طرح و خط مشی‌های منسجمی برای پیاده‌سازی به اشتراک‌گذاری دانش تدوین شده است
3/39نيازهاي خاص هر يک از بخش‌ها جهت تبادل و به اشتراک‌گذاری دانش بررسي و پيش‌بيني مي‌شود

3/27به اشتراک گذاشتن دانش شخصی مربوط به کار بخشی از وظایف و مسئولیت‌های هر کس به‌شمار می‌رود
3/41سازمان، به روشنی مأموریت سیستم به اشتراک‌گذاری دانش را برای کارکنان خود بیان کرده است

در بررســی عامــل راهبرد ســازمان، در بخش زیرســاخت فرآیندی همان‌گونه کــه در جدول 7 
مشــخص است، تمام گویه‌ها در حد متوسط ارزیابی شــد. یعنی به‌طور متوسط در شرکت‌های بیمه به 
اشــتراک‌گذاری دانش یکی از اولویت‌های اول ســازمان اســت، طرح و خط مشی‌های منسجم برای 
پیاده‌ســازی به اشتراک‌گذاری دانش تدوین شده است، نیازهای خاص هر یک از بخش‌ها برای تبادل 
و به اشــتراک‌گذاری دانش بررســی و پیش‌بینی می‌شود، به اشتراک‌گذاشتن دانش شخصی مربوط به 
کار، بخشی از وظایف و مسئولیت‌های هر کس به‌شمار می‌رود و سازمان، به‌روشنی مأموریت سیستم به 

اشتراک‌گذاری دانش را برای کارکنان خود بیان کرده است. 

میزان رعایت فلؤمه‌های زیرســاتخ فناوری اطلاعاتی و ارتباطی در تعنص بیمة ایران در   .33
چه وعضیتی است؟

جدول 8. توزیع فراوانی کاربرد فناوری اطلاعاتی و ارتباطی

میانگینفلؤمه‌هامیانگینفلؤمه‌ها
میزان استفادة کارکنان سازمان از فناوری‌های اطلاعاتی 
و ارتباطی برای به اشتراک‌گذاری دانش با سایر افراد 

درون سازمان
2/58پست الکترونیک3/16

میزان استفادة کارکنان سازمان از فناوری‌های اطلاعاتی 
و ارتباطی برای به اشتراک‌گذاری دانش با سایر افراد 

بیرون از سازمان
3/90کنفرانس‌های رایانه‌ای3/32

میزان برگزاري دوره‌های آموزشی خاص فناوری‌های 
اطلاعاتی و ارتباطی به‌منظور آشنایی با سیستم‌ها و 

فرآیندها برای همة کارکنان
3/58گروه افزارها3/17
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میانگینفلؤمه‌هامیانگینفلؤمه‌ها
میزان اختصاص هزينة سازمان برای تهیة امکانات 

2/11تلفن2/66سخت‌افزاری و نرم‌افزاری

3/41پایگاه‌ها و مخازن دانش2/31وب سایت و پورتال سازمانی
3/59نقشة دانش2/14شبکة داخلی )اینترانت(

گروه مباحثه ) تابلو اعلانات الکترونیکی، 2/72شبکة جهانی )اینترنت(
3/77اتاق چت(/تالارهای گفت‌وگوی آنلاین

 شبکه‌های اجتماعی 
3/78سامانة یکپارچة مديريت دانش3/32)وبلاگ اختصاصی سازمان، ویکی و ...(

در بخش زیرساخت فناوری اطلاعاتی و ارتباطی در دو عامل پشتیبانی و کاربرد فناوری اطلاعاتی و 
ارتباطی طبق جدول 8 مشخص شد، به‌طور متوسط كاركنان سازمان از فناوري‌هاي اطلاعاتي و ارتباطي 
براي به اشــتراك‌گذاري دانش با ســاير افراد درون و بيرون از ســازمان اســتفاده مي‌كنند و دوره‌هاي 
آموزشي خاص به‌منظور آشنايي با سيستم‌ها و فرآيندها، براي همة كاركنان برگزار مي‌شود. در سطح 
متوســط رو به‌پایین هزينه براي تهية امكانات سخت‌افزاري و نرم‌افزاري اختصاص مي‌دهند. ابزارهايي 
چون وب‌ســايت و پورتال سازماني، شــبكة داخلي)اينترانت(، و تلفن در حد كم، اینترنت متوسط رو 
به‌پایین، شبکه‌های اجتماعی همچون وبلاگ اختصاصی سازمان، ویکی و ...، پست الکترونیک، گروه 
افزار، پایگاه دانش در حد متوســط و نقشــة دانش، گروه‌های مباحثه و ســامانة مدیریت دانش در حد 

متوسط رو به‌بالا و در نهایت کنفرانس‌های رایانه‌ای در حد زیاد استفاده می‌شود.

میزان رعایت فلؤمه‌های زیرسا‌تخهای اشتراک دانش در تعنص بیمة ایران در چه وعضیتی است؟  .44

جدول 9. توزیع فراوانی وعضیت زیرسا‌تخهای اشتراک دانش

میانگینزیرساتخ
2/868زیرساخت انسانی

3/207زیرساخت فرآیندی )سازمانی(
3/124زیرساخت فناوری اطلاعاتی و ارتباطی

3/066زیرساخت اشتراک دانش

ادامه‌ی جدول 8. توزیع فراوانی کاربرد فناوری اطلاعاتی و ارتباطی
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همان‌طور که در جدول 9 آمده است مقدار میانگین به دست آمدة زیرساخت فرآیندی )سازمانی( 
و زیرســاخت فناوری اطلاعاتی و ارتباطی بیشتر از 3 شده است که گویای وضعیت متوسطی است در 
صورتی که میانگین زیرساخت انسانی کمتر از 3 است که نشان می‌دهد وضعیت کلی صنعت بیمة ایران 

به لحاظ زیرساخت انسانی پایین‌تر از سطح متوسط است.

بحث و نتیجه‌گیری
امروزه اهميت نقش اطلاعات و دانش به حدي است که جامعة کنوني را جامعة دانش‌محور مي‌خوانند. 
در اين جامعه، به‌منظور رقابت در عرصة اقتصاد جهاني، دانش نقش کليدي و محوري دارد تا جايي که 
اقتصاد نيز تبديل به اقتصاد دانش و اقتصاد اطلاعات شــده اســت. با توجه به اینکه صنعت بیمه به‌عنوان 
یکی از بخش‌هاي اقتصاد، تحت تأثیر تحولات شرایط کسب‌وکار و تجارت قرار دارد و برای موفقیت 
در این عرصه نیازمند ارائة خدمات و پرداختن به کســب‌وکار بر مبنای الزامات جدید اقتصادی است و 
باتوجه به تأكيد برنامة تحول اقتصادی کشور بر نقش‌آفريني بيشتر صنعت بیمه در اقتصاد كشور و لزوم 
همگامی این صنعت با دیگر حوزه‌های مالی مانند بانک‌ها و بورس‌ها، شرکت‌های بیمه‌ای باید خدمات 
خود را در بســتر اقتصاد دانش‌‌محور ســازماندهی و ارائه و در ساختار تشــکیلاتی و ادارة شرکت‌ها از 
رویکردها و جهت‌گیری‌های جدید علمی ازجمله مدیریت دانش استفاده کنند. اشتراک دانش یکی از 
راه‌های مهم برای موفقیت در بازار رقابتی است و اين امر مستلزم شناسايي عوامل و اقدام عملي بر مبناي 
اين عوامل تأثيرگذار در مراحل مختلف اســتقرار سيستم اشتراک دانش است. در راستای این اهمیت، 
هدف پژوهش حاضر شناســایی مؤلفه‌های مورد نیاز پیاده‌سازی اشتراک دانش و بررسی وضعیت آنها 

در صنعت بیمة ایران است.
در اين پژوهش پس از مطالعة مباني نظري پژوهش 68 مؤلفه شناسایی و آزمون شد كه در مقايسة 
با پژوهش‌هاي صورت گرفته در داخل و خارج از كشــور سعی شده است پژوهش حاضر در بردارندة 
عوامل مؤثر بر اشــتراك دانش به‌صورت جامع و كامل ‌باشــد. مؤلفه‌های شناســایی شــده در 8 عامل 
ویژگی‌های نیروی انسانی، نگرش و حمایت مدیران، راهبرد به اشتراك‌گذاری دانش، ساختار و روابط 
ســازمانی، فرهنگ و جوّ سازماني، پاداش‌های ســازمانی و ارزیابی، راهبرد سازمانی و کاربرد ‌فناوری 
اطلاعاتی و ارتباطاتی تحت ســه زیرساخت انسانی، فرآیندی )سازمانی( و فناوری اطلاعاتی و ارتباطی 

قرار گرفتند و وضعیت آنها سنجیده شد.
زیرســاخت انسانی، مهم‌ترین عامل در اشتراک دانش محسوب می‌شود، زیرا با انسان )که عامل و 
دلیل اشتراک دانش است( سرو‌کار دارد. نتایج پژوهش حاکی از آن است که ضعیف‌ترین وضعیت را 
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زیرساخت انسانی دارد؛ پژوهش صدیقی )1391( نیز این مطلب را تأیید می‌‌کند. از میان عوامل انسانی، 
تعهد به ســازمان و احساس مسئولیت به شغل و محل کار که بر میزان کارایی کارکنان تأثیرگذار بوده 

است، وضعیت نامطلوب‌تری دارد. 
زیرساخت ســازمانی، وضعیت مناســبی و رتبة اول را میان سایر زیرســاخت‌ها دارد. مانند اجراي 
هرگونه سيســتم و برنامة جديد در ســازمان‌ها، اجراي موفقيت‌آميز مديريت دانش نيازمند پشــتيباني و 
حمايت فعال و همه جانبة مديريت ارشد است و قبل از ديگر عوامل، اين عوامل بايد مدنظر قرار گيرند. 
نتایج نشان داد که بر عکس پژوهش الهی )1390( و مطابق با پژوهش رحمتی نودهی )1391(، مدیران 

شرکت‌های بیمه، نگرش مثبتی نسبت به اشتراک دانش دارند و از اجرای آن پشتیبانی می‌کنند.
از میان مؤلفه‌های راهبرد‌های اشــتراک دانش، کارآموزی کارکنان تازه اســتخدام شــده در کنار 
کارکنان با تجربة سازمان، سهم کمتری داشت. به‌عبارت دیگر شاید کارکنان با سابقة سازمان، تمایلی 
به اشــتراک‌گذاری دانش خود با کارکنان تازه استخدام شده ندارند و آن‌ را دلیلی برای کاهش امنیت 
شغلی تلقی می‌کنند و عاملی برای تضعیف جایگاه سازمانی و قدرت خود می‌دانند یا احساس می‌کنند 
که احترام لازم را برای دانش آنها قائل نیســتند. در صورتی که استفاده از دانش در حین کار، موقعیتی 
عملی برای توســعة دانش ارزشمند اســت. به‌طوری‌که کارکنان در موقعیتی دانش را راحت‌تر کسب 

می‌کنند که نیاز باشد آن را به‌کار گیرند.
از لحاظ ســاختاری در شرکت‌های بیمه، نقش‌ها و پست‌های مشابه مدیریت دانش و واحدی برای 
برنامه‌ریزی در این زمینه لحاظ شده و سیاست گردش کاری درون‌واحدی و برون‌واحدی انجام می‌شود.
در اجرای اثربخش فرآیندهای اشتراک دانش، نوع تعاملات و ارتباطات انسانی حائز اهمیت است. 
در حالی‌که در شــرکت‌های بیمه، محیط فیزیکی کار در راستای سهولت ارتباط و تعامل افراد طراحی 
نشــده و ارتباط مناســبی میان مدیران و کارکنان حاکم است که این موضوع شــاید نشانی از وجود و 
حاکمیت ساختار سلسله مراتبی در شرکت‌های بیمه و رسمی بودن محیط سازمانی باشد که مانعی برای 

ارتباط و تعامل نزدیک و صمیمانه میان مدیران و کارکنان به‌حساب می‌‌آید.
از میــان عوامل فرهنگی، اعتمــاد ]برعکس پژوهش الهی)1390([ و روحیة همکاری و مشــارکت، 
وضعیت نامطلوبی در شــرکت‌های بیمه دارد. مدیران باید ســطح بالایی از اعتماد و خوش‌بینی در روابط 
اعضای سازمان با یکدیگر ایجاد کنند. روابط مبتنی بر اعتماد موجب ارتباط مؤثر و مهارت‌های همکاری 
می‌شود به بیان دیگر اعتماد، تبادل اطلاعات بین طرفین را تسهیل می‌کند و سبب می‌شود که افراد با اعتماد 
به طرف متقابل از این لحاظ که از اطلاعات سوءاستفاده نمی‌کند، اطلاعات را در اختیار طرف مقابل قرار 
دهند. این امر شاید اشتراک و کاربرد دانش و اطلاعات در سازمان و در بین اعضا را تسریع و تسهیل کند. 
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وضعیت راهبرد ســازمانی همانند نتیجة پژوهش صدیقی )1391( در ســطح متوسطی قرار دارد که 
نشــان‌دهندة این است که شرکت‌های بیمه به اهمیت آن واقف هستند و آن را در برنامه‌ریزی راهبردی 

خود به‌کار گرفته‌اند.
فناوری اطلاعات و ارتباطات به‌عنوان محمل مناســبی برای ارتباطات درون و برون ســازمانی، در 
شــرکت‌های بیمه وضعیت مطلوبی دارد که با نتیجة حاصل از پژوهش خاکســار )1389(، بوالحســنی 
)1391( و صدیقــی )1391( همخوانی دارد. در پژوهــش حاضر کنفرانس‌های رایانه‌ای بالاترین میزان 
اســتفاده را نشــان می‌دهد، در حالی‌که در پژوهش فلاح )1392( رتبة 6 را کسب کرده است. فناوری 

اطلاعات و ارتباطات، رتبة دوم را در اشتراک دانش میان کارکنان شرکت‌های بیمه دارد.
در مجموع می‌توان گفت که وضعیت زيرســاخت اشتراک دانش در صنعت بیمة کشور، به نسبت 
مطلوب ارزيابي مي‌شود و نمی‌توان گفت که وضعیت نامطلوبی دارد. این‌طور به‌نظر می‌رسد که با توجه 
به اینکه فضای صنعت بیمه روز به روز رقابتی‌تر می‌شــود، شــرکت‌های بیمه اهمیت اشــتراک‌گذاری 

دانش را در راستای کسب مزیت رقابتی درک کرده‌اند و آن را پیاده می‌کنند. 
با توجه به نتایج پژوهش، به تفکیک راهبردهایی برای بهبود وضعیت سه زیرساخت اشتراک دانش 
در صنعت بیمه مطرح می‌شــود که راهگشای شــرکت‌های بیمه در بهبود وضعیت مؤلفه‌های اشتراک 

دانش است. 

زیرساتخ انسانی 
•	 ايجاد ســازوكارهاي مناسب در فرآيند كارمنديابي و در نظر گرفتن معیارهایی چون توانایی انجام 

دادن کار گروهی، مهارت‌های ارتباطی میان‌فردی و نوشتاری، تمایل به مشارکت در اشتراک‌گذاری 
و کمک به دیگران و متعهد بودن به سازمان در حین گزینش و انتخاب نیروی انسانی؛

•	 برگزاری کارگاه‌ها و دوره‌هایی برای افزایش ســطح مهارت‌های ارتباطی میان‌فردی و نوشــتاری 
کارکنان و آشناسازی آنها با اهمیت و نقش اشتراک دانش در ارتقای فردی و سازمانی. 

زیرساتخ فرآیندی )سامزانی(
•	 پرورش يا انتخاب رهبران و مديران حامي و متعهد به‌عنوان عاملي تأثيرگذار در عملياتي شدن موفق 

اشتراك دانش؛ 
•	 در نظر گرفتن دوره‌های کارآموزی نیروهای تازه استخدام شده در کنار نیروهای با تجربة سازمان؛
•	 تشویق هر چه بیشتر کارکنان به برگزاری دوره‌ها و کارگاه‌هاي آموزشي مداوم توسط همکاران؛ 
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•	 ایجاد زمینه‌هایی برای ایراد ســخنرانی‌های علمی توســط کارکنان به مناســبت‌های گوناگون در 
حوزه‌های تخصصی مورد فعالیت؛

•	 برگزاری نشســت‌ها، دوره‌های آموزشی و گردهمایی‌ها از سوی ســازمان مرکزی برای کارکنان 
نمایندگی‌ها و شعب سراسر کشور و تشویق کارکنان به شرکت فعالانه در اين برنامه‌ها؛

•	 ایجاد انگیزه و افزایش توانایی کارکنان برای نگارش و نوشــتن مقاله در خبرنامه و نشــریة داخلی 
سازمان یا ارائة مقاله در همایش‌های تخصصی بیمه‌ای و مرتبط به آن؛ 

•	 راه‌اندازي اتاق فكر در شــركت‌هاي بيمه در راستای همفکری برای حل مسائل و مشکلات جاری 
سازمان و بحث و گفت‌وگو پیرامون برنامه‌های آتی و اهداف سازمان؛

•	 تشکیل جلســات غیررسمی به‌صورت متناوب برای بحث و مطرح کردن تجربیات موفق و ناموفق 
کارکنان؛

•	 تمركز بر كارگروهــي، ايجاد گروه‌هاي تخصصی بیمه‌ای و گروه‌هاي بين‌ســازماني و گروه‌هاي 
كاري به‌عنوان عاملي برای ارائه و كاربردي كردن اشتراك دانش در سازمان؛ 

•	 ايجاد ساختاري سازماني با ويژگي‌هاي عدم تمركز در تصميم‌گيري، قوانين و مقررات كمتر، انعطاف‌پذيري 
بيشتر، ساختار افقي‌تر يا شبكه‌اي، ارتباطات غيررسمي بيشتر برای بهبود وضعيت اشتراك دانش؛

•	 ســازماندهی واحدهای کاری به‌گونــه‌ای که افرادی که به‌طور مداوم بــا یکدیگر کار کرده‌اند یا 
بیشترین بهره را از تبادل دانش با همکاران خود می‌برند، در کنار همدیگر قرار داشته باشند؛

•	 ارتباط مؤثر و نزدیک مدیر با مجموعة زیردست خود؛
•	 ایجاد فرهنگ پرسش و پاسخ به‌طوری‌که كاركنان در بحث‌هايي كه دربارة دانش و مسائل جديد 

پيش مي‌آيد، شركت كنند و به همديگر بازخوردهاي مناسب بدهند؛ 
•	 ايجاد فرهنگي در سازمان كه فرآيند اشتراك دانش را به‌طور جمعي و مشترك ميان همة كاركنان 

شركت از مديران تا كاركنان عملياتي در تمامی فعاليت‌هاي سازماني ممكن و ضروري کند؛
•	 بسترســازی زمینه‌های مشــارکت فعال کارکنان در زمینة رفع مسائل و مشــکلات سازمان و ایجاد 

فضای اعتماد متقابل در جلب این مشارکت؛
•	 اتخاذ سیاست‌ها و راهبردهایی که به بیان آزاد نظرها و عقاید، ارتباط باز و صادقانة اعضا، حل مؤثر 

تعارض، مشارکت و همکاری، باور و احترام متقابل و درک نظرهای یکدیگر در گروه‌های کاری 
کمک کند؛

•	 در نظر گرفتن پاداش‌های مالی و غیر‌مالی. به‌این طریق کارکنانی که علاقة زیادی به اشتراک دانش 
خود با همکاران ندارند، ترغیب می‌شوند؛
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•	 بازنگری در شــاخص‌های ارزیابی عملکرد و پاداش‌دهی کارکنان با هدف ارج نهادن به اشتراک 
دانش و اســتفاده از ارزیابی‌های مدون نظام‌مند و دوره‌ای، تا امکان ارتقای کارکنان دانشــوری که 

برای اشتراک دانش تلاش می‌کنند به سطوح بالاتر امکان‌پذیر شود؛
•	 افزایش توجه ســازمان در طراحی برنامه‌های راهبردی و ترويج خط مشي‌هايي كه سازمان فرآيند 

اشــتراك دانش را ممكن کند و بیان روشــن اهداف و برنامه‌های تدوین شــده در هر یک از ابعاد 
دانش سازمانی برای همة کارکنان.

زیرساخت فناوری اطلاعاتی و ارتباطی 
پایگاه دانشــی واحد شــكل گيرد كه ســخنرانی‌ها، گزارش‌ها و مــدارک فنی، تجربیــات کارکنان، 

عملکردهای برتر سازمان، درس‌های گرفته شده از پروژه‌های سازمانی و ... در آن ذخیره شود. 
 پایگاهی از حوزه‌های تخصصی حرفه‌ای، مهارت‌های خاص و علایق پژوهشــی کارکنان شــکل 
گیرد و تدبیرهای مختلفی برای برقراری ارتباط میان افراد با علایق مشترک اندیشیده شود و حتی گاهی 
تا مدتی پس از بازنشســتگی نیروهای کارآمد ســازمان، این امکان برای کاربران سازمان فراهم باشد تا 
با این افراد به‌صورت رسمی تماس مستقیم برقرار کنند. چنین رویکردی در نهایت به ایجاد کتابخانه و 

آرشیوی از ایده‌ها، افکار و عقاید با ارزش سازمانی منجر می‌شود.
سیســتمی طراحی شــود که امکان برقراری ارتباط و پرسش و پاســخ برخط39 و غیربرخط40 بین 
مدیران، ‌خبرگان، ‌کارشناسان و... را برقرار ‌کند. به‌طور اتوماتیک سؤالات بی‌پاسخ را به خبرگان مناسب 

مرتبط، ‌جلسات برخط برقرار و حتی جلسات فیزیکی را هماهنگ ‌کند.
سیستم آموزش مجازی پیاده شود تا افرادی که در نقاط مختلف کشور هستند بتوانند از برنامه‌های 

آموزشی سازمان استفاده کنند.
از سيستم پيشنهادها، اينترانت، تابلوهاي اعلانات، جلسات گفت‌وگو و ... استفاده کنند.
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