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‌چکیده
کارها به خود اختصاص وهای فکری در عصر حاضر جایگاه بسیار مهمی را در راهبری کسب سرمایه     
کند. از  برداری مناسب از آن را دوچندان می گیری این دارایی ارزشمند امکان مدیریت و بهره اندازه .اند داده

در صنایع مختلف متفاوت است و این  های فکری راهبردی سوی دیگر، میزان اهمیت و نوع سرمایه
گیری را به  گذاری منابع ناملموس، اندازه بندی و شاخص های شناسایی، دسته مسئله در کنار پیچیدگی

نماید. پژوهش حاضر به ارزیابی جایگاه استراتژیک سرمایه فکری و  ای غامض و مشکل بدل می مسئله
پردازد. در  صنایع دانش بنیان و رو به رشد در کشور میعنوان یکی از گیری آن در صنعت بیمه به اندازه

های فکری در  گام اول با بررسی سبد منابع سازمانی مهم در صنعت بیمه، جایگاه استراتژیک سرمایه
منبع از خلال مرور مبانی نظری و  19گیرد. به این منظور ابتدا  میان مجموعه منابع مورد ارزیابی قرار می

استفاده از روش منتخب تاپسیس نعت احصا گردیده و سپس منابع شناسایی شده بامصاحبه با خبرگان ص
های  شوند. با توجه به اهمیت استراتژیک بالای سرمایه بندی می فازی توسط مدیران ارشد بیمه رتبه

گیری سرمایه  های پیشنهادی برای اندازه ها و سنجه فکری در صنعت بیمه، در گام دومِ تحقیق شاخص
استفاده از این توانند با های بیمه می گردد. شرکت گذاری و اثر ارائه می ر سه سطح دارایی، سرمایهفکری د
 صورت بهینه تری مدیریت نمایند.گیری، پایش و توسعه این سرمایه ارزشمند را به ها اندازه شاخص
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‌مقدمه.‌1

های تجاری منوط به دسترسی مدیران به منابع، توانایی جذب بنگاه بدون شک تداوم فعالیت     
در راستای اهداف بنگاه است. اهمیت  آنهااز  کارآمد کار و بهره گیریودر فرایندهای کسب آنها

 ۀهای اصلی حوزمحور به عنوان یکی از شاخهمنبع کار سبب پیدایش دیدگاهونقش منابع در کسب
را در راهبرد  مباحثۀ در تشریح اهمیت نقش منابع، جوهرو محققان  شده است راهبردی مدیریت

ه ب کارگیری ترکیبی از منابع خاص و منحصره ، جذب، ارزیابی، اداره و بمردمنسبت به  بذل توجه
 . [13] دانندفرد می

عنوان اصطلاحی برای اطلاق به تمامی آنچه برای تولید کالا یا منبع را به صاحبنظران غالبا     
کار و اهداف ورو ماهیت فرایندهای کسباز این [؛9]برند خدمات مورد نیاز است، به کار می ۀارائ

مورد نظر از اجرای این فرایندها، نوع و مقدار منابع را اعم از منابع مشهود و یا نامشهود تعیین 
با در نظر گرفتن ارزش نامتوازن منابع در  راهبردیرداند. برخی از صاحبنظران مدیریت گمی

برخوردارند، راهبردی کارهای بر ضرورت شناسایی منابعی که از ارزش وهای مختلف کسبگونه
 [.99، 16] اندکید نمودهأت

ابی، تقلیدناپذیری و عدم هایی نظیر کمیلفهؤثیرگذاری مأشرایط رقابتی حاکم بر صنایع و نیز ت     
های خاصی از منابع در میان مجموعه منابع قابلیت جایگزینی منابع سبب ارزشمندی گونه

( معتقدند تبیین سبد منابع استراتژیک گام 1552. سیرمون و همکارانش )دگردسازمانی می
. [21] است نفعان سازمانذی تمامیهای سازمانی و ایجاد ارزش برای ابتدایی در خلق قابلیت

سبب حصول سطوح متفاوتی از  راهبردیذکر این نکته لازم است که ساختار متفاوت سبد منابع 
؛ بنابراین شناسایی ارزشمندترین منابع و سپس ترکیب آنها در قالب [51] عملکرد خواهد شد

  های اساسی مدیران تبدیل شود.، باید به یکی از اولویتراهبردیسبدی بهینه بر حسب ارزش 
در یک صنعت زمانی از اهمیت بیشتری برخوردار خواهد شد که  راهبردی بررسی سبد منابع

های کار بیش از آنکه وابسته به منابع فیزیکی و مشهود باشد، از داراییوماهیت فرایندهای کسب
های موجود در شناسایی، ها و چالش یر پذیرد. پیچیدگیأثهای فکری ت نامشهود و سرمایه

بنیان را  در صنایع دانش راهبردیاهمیت ارزیابی منابع  ی و ارزشگذاری منابع نامشهودبند طبقه
 .[20] سازدبیش از پیش نمایان می

توان یکی از عوامل پیشگام شدن شرکت  اهمیت فراوان سرمایۀ فکری در صنعت بیمه را می     
دی که به نوبۀ خود سهم میلا 35کارگیری سرمایۀ فکری در دهۀ بیمۀ اسکاندیا در توسعه و به

 [.21بسیار زیادی در جلب توجه گسترده به موضوع سرمایه فکری نیز داشت، دانست ]
های فکری؛ پژوهش حاضر در قالب تحقیقی  فراوان صنعت بیمه بر سرمایه تکیۀبا توجه به      

در ایجاد فکری  منابعکوشد تا از منظر دیدگاه منبع محور، جایگاه مبتنی بر شواهد تجربی می
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را در این صنعت  راهبردیدر صنعت بیمه مورد ارزیابی قرار داده و سبد منابع مزیت رقابتی را 
گیری  های فکری و کمک مؤثر اندازه در ادامه با توجه به اهمیت مدیریت سرمایه تبیین نماید.

های فکری  های توسعۀ سرمایه سرمایۀ فکری به بهبود مدیریت آن، خواه در مرحلۀ تدوین راهبرد
گیری  های مفید اندازه و خواه در مرحلۀ پایش سرمایه های فکری سازمان، فهرستی از شاخص

های مربوط به دارایی  شده در سه دسته شاخصهای ارائه شود. شاخص سرمایۀ فکری ارائه می
با  توانندهای بیمه می اند. شرکت بندی شدهگذاری در منبع و اثرات منبع، طبقه )منبع(، سرمایه
گیری متناسب را انتخاب  های اندازه بندی انجام شده روی منابع سازمانی، شاخصتوجه به اولویت

انداز روشنی را از مدیریت منابع در صنعت بیمه و سبد بدین ترتیب این پژوهش چشمنمایند. 
های فکری در این صنعت فراهم خواهد سرمایه راهبردیمنابع با در نظر گرفتن ارزش  ۀبهین

 ورد.آ
 

‌و‌چارچوب‌نظري‌تحقیق.‌مبانی‌2

شود و  محور و اهمیت منابع راهبردی اشاره می در بخش پیشینۀ نظری ابتدا به دیدگاه منبع     
کارهای نوین معرفی شده و وعنوان منابع راهبردی بسیاری از کسبهای فکری به سپس سرمایه
گیرد. در ادامه  از آن، مورد تأکید قرار میبرداری  گیری سرمایۀ فکری در بهبود بهره اهمیت اندازه

بندی مروری بر منابع سازمانی مهم در صنعت بیمه انجام شده تا زمینه برای شناسایی و رتبه
 گیری منابع مهم فراهم گردد. سازی برای اندازه منابع سازمانی و سپس زمینه

 
تدا در تحقیقات ورنرفلت محور که ابدیدگاه منبع‌.راهبرديديدگاه‌منبع‌محور‌و‌نقش‌منابع‌

محسوب  راهبردیقرار گرفت، یکی از رویکردهای عمده در ادبیات مدیریت  توجه( مورد 6302)
. این دیدگاه با رویکردی به درون، مجموعه منابع در اختیار سازمان را عامل اساسی [91] شودمی

 .[96] داندکسب مزیت رقابتی و برتری نسبت به رقبا می
های سازمانی و منابع در محور با تمرکز بر قابلیت( معتقدند دیدگاه منبع1552منر )برد و سا     

آیند، مدیران را در اتخاذ تصمیمات الاصول نقاط قوت سازمان به شمار میدسترس که علی
 .[61] کندیاری می راهبردی

ها در فضای بنگاهمحور، توزیع نامتوازن منابع میان یکی از فرضیات اساسی در دیدگاه منبع     
های کلیدی منابع شامل ارزشمندی، کمیابی، تقلیدناپذیری و جایگزین نداشتن بازار است. ویژگی

و  [16] (1550، کروک و همکاران )[65] (1556و  6336که در مطالعات محققانی مانند بارنی )
 ۀاری به واسطهای تجشود تا بنگاهاشاره شده است، سبب می [25] (1566سیرمون و همکاران )
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تفاوت در کمیت و کیفیت دسترسی به منابع نسبت به رقبای خود جایگاه رقابتی متفاوتی را در 
‌دست آورند.ه بازار ب

کنند، در یک بدیهی است منابع موجود نزد سازمان به لحاظ سهمی که در خلق ارزش ایفا می     
فاوت، لزوم توجه به ارزش منابع و شناسایی کید بر این تأمرتبه قرار ندارند. بسیاری از محققان با ت

 . [99، 16] اندرا مورد اشاره قرار داده راهبردیمنابع 
شود که برای سازمان قابلیتی کارآمد ارزشمند پنداشته می راهبردییک منبع زمانی از حیث      

محیطی، ثیر تهدیدات أها محسوب شده و بتواند ضمن کاستن از تگیری از فرصتبه منظور بهره
 . [22] کارایی و اثربخشی سازمان را بهبود بخشد

طور بنیادین بر این نکته که تنها برخی از منابع در کسب مزیت محور نیز بهدیدگاه منبع     
عنوان یکی از بهراهبردی تشخیص منابع  ؛ از این منظرکندثر می باشند، دلالت میؤرقابتی م

 .[16] به شمار می آیددیران های نخستین برای محققان و ماولویت
سیرمون و [. 10شواهد موجود حاکی از تمایز ارزش منابع راهبردی در هر صنعت است ]     

های همکارانش با در نظر گرفتن ارزش نامتوازن منابع، معتقدند تنها برخی از منابع در اختیار بنگاه
ف تعیین شده و دستیابی به ثیر اهرمی به منظور حصول اهداأتجاری به سبب ارزشمندی، از ت

 .[25]سطوح عملکرد بالاتر برخوردار هستند 
دهد در اختیار داشتن گرفته در خصوص منابع سازمانی نشان میمروری بر تحقیقات انجام     

های تواند دستیابی به مزیت رقابتی را تضمین کند. مدیران بنگاهبه تنهایی نمی راهبردیمنابع 
افزایی و مدیریت کارای بندی، ترکیب، ایجاد همکار باید نسبت به دستهوتجاری و صاحبان کسب

 .[25، 13]های رقابتی پایدار اقدام نمایند منابع سازمانی در راستای حصول مزیت
( معتقدند مدیریت منابع اقدامی ضروری برای دستیابی به اهداف و 1552ری و همکارانش )     

  [.92] کار استومقاصد کسب
کنند ای قلمداد میلفهؤعنوان م( نیز مدیریت کارا و اثربخش منابع را به1551آیرلند و وب )     

 . [15] دهدثیر خود قرار میأکه توانایی و قابلیت خلق ارزش بنگاه را تحت ت
تبیین معیارهای گزینش منابع  از طریقاولین گام در مدیریت منابع، تعیین پرتفوی منابع      

 ناسایی این دسته از منابع و سپس تلاش برای جذب و سازماندهی این منابع استارزشمند، ش
[21]. 

کارگیری آنها در همحققان با اشاره به توان محدود سازمان در دسترسی به منابع و ب     
کار، بر نیاز به ارزیابی مستمر ارزش منابع موجود و حذف منابع ناکارا به منظور وفرایندهای کسب

 . [23] اندکید کردهأپذیری سازمان و تمرکز بر جذب منابع با ارزش بیشتر تانعطاف ارتقای
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گیری در خصوص ارزیابی دهد مدیران اغلب تصمیمبا این وجود شواهد تجربی نشان می     
 .[26] اندازندخیر میأرا به ت راهبردیارزش منابع در اختیار خود و تشکیل سبد بهینه منابع 

توان گفت شناسایی منابع راهبردی در هر صنعت و تمرکز اقدامات مدیریتی  ع میدر مجمو     
 برای توسعه و به کارگیری این منابع، ضرورتی انکارناپذیر دارد.

 
منابع دانشی  ۀاقتصاد دانش محور و جایگاه ویژ ۀتوسع‌.گیري‌آنها‌ي‌و‌اندازههاي‌فکر‌سرمايه

اخیر منجر به اهمیت یافتن  ۀها در چند ده ولتها و د های فکری در موفقیت شرکتو سرمایه
های  گیری نگرش متنوع منابع سازمانی شده است. شکل ۀجایگاه منابع دانشی در میان مجموع

فکری در همین  ۀبنیان و نگرش مبتنی بر سرمای کار همچون نگرش دانشوجدیدی به کسب
ها،  را شامل همه دارایی منابع سازمان دسته از تعاریف که راستا قابل تحلیل است. آن

بیش از منابع در واقع د؛ ندان های سازمانی و اطلاعات و دانش می ها، فرایندها و ویژگی توانمندی
از منظر دیدگاه منبع محور نیز . اشاره دارندهای فکری  منابع نامشهود و سرمایهبه مشهود 

های نامشهود به موازات مایهکارگیری کارای منابع و سرهای اقتصادی مستلزم بهموفقیت بنگاه
 [.3های ملموس سازمانی است ]سرمایه

های فکری عامل مهمی در ایجاد تمایز میان  برداری صحیح از سرمایه دستیابی و بهره     
های  رود، با این حال مدیریت منابع نامشهود مانند سرمایههای دانش بنیان به شمار می بنگاه

ت غیرفیزیکی آنها با پیچیدگی بیشتری نسبت به منابع فیزیکی انسانی و ساختاری به سبب ماهی
‌. [60] روسته ب و مالی رو

میلادی به اهمیت  05هایی بود که در دهۀ  شرکت بیمۀ سوئدی اسکاندیا جزو اولین شرکت     
های  های ناملموس خود مانند استعدادهای افراد و روابط تجاری هم افزا در برابر دارایی دارایی

گیری  کی پی برد و رمز موفقیت خود را در دست یافتن به این سرمایه، رشد، توسعه و اندازهفیزی
 [.11آن دانست ]

عنوان مدیر سرمایۀ فکری به اسکاندیا منجر به پیوستن محقق توانمندی چون ادوینسون به     
و اشاعۀ ایجاد یک داستان موفقیت تأثیرگذار از به کاربستن مدیریت سرمایۀ فکری در عمل 

به "ای و دانشگاهی گردید. انتشار گزارش ادوینسون با عنوان  اهمیت موضوع در مجامع حرفه
با استقبال بسیار فراوانی مواجه شد، چه اینکه این  1555در سال  "تصویر کشیدن سرمایۀ فکری

از عنوان مکمل گزارش مالی شرکت بیمۀ اسکاندیا منتشر شده بود، به مراتب بیش گزارش که به
های تحسین برانگیز اسکاندیا عناصر مهمی را در  گزارش مالی مورد مراجعه قرار گرفت. گزارش

های سرمایۀ فکری  انتشار/ افشای سرمایۀ فکری برجسته کرد، مواردی همچون اینکه بیانیه
توانند پشتیبان اقدامات  هایی را که می درصدد ارائۀ ارزش نهایی شرکت نیستند، بلکه راه
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های  ای است برای شرکت ها رسانه دهد؛ و یا اینکه این بیانیه زای جدید باشند نشان میاف ارزش
ها و ارقام درصدد جهت  ها، اشکال، داستان ای از طرح بخش که به کمک مجموعهرسا و الهام

های شرکت  [. البته تلاش95نفعان درونی و بیرونی خود باشند ]های ذی بخشی به تلاش
سرمایۀ فکری به صنعت بیمه نیز محدود نشد و با ابتکارات ادینسون یکی از اسکاندیا در حوزۀ 

 [. 11] های معروف سرمایۀ فکری با عنوان راهبر اسکاندیا نیز به نام همین شرکت است مدل
های حال )شامل مشتری، فرایند و افراد( و آینده  این مدل سرمایۀ فکری را مربوط به جنبه     

 داند،؛ در کنار نتایج مالی که انعکاس وضعیت گذشتۀ سازمان است. ی)بازسازی و توسعه( م

گیری آن روی  در تلاش برای بهبود مدیریت سرمایۀ فکری به موضوع اندازهمحققان      
تا قابلیت اند  های فکری ارائه نموده های متنوعی برای انواع و اقسام سرمایه بندی تقسیماند و  آورده

 . [6را افزایش دهند ] اندازه گیری و پایش آن
فکری شامل دانش، تجربه،  ۀهای بر تفکیک سرمای بندی این تقسیم ۀپایه و اساس عمد     

انسانی(، از  ۀها و کارکنان است )سرمای های رفتاری که در اختیار انسان ها و تواناییمهارت
ها، ا، تکنولوژیهای مختلفی همچون فراینده ای که در اختیار سازمان است و در قالب سرمایه

 .[21] بنا گذاشته شده است ،تجلی می یابد (سازمانی سرمایههای کاری ) ارتباطات و شبکه
گیری منابع ملموس  تر از اندازهگیری سرمایۀ فکری موضوعی پیچیده و بسیار مشکل اندازه     

یۀ ارزشمند برداری از این سرما است، ولی با این حال به سبب اهمیتی که در جهت بهبود بهره
 [.2دارد مورد علاقۀ محققان مختلف بوده است ]

گیری سرمایۀ فکری  بهبود مدیریت داخلی و ارتقای ارتباطات بیرونی دو انگیزۀ اصلی اندازه     
 [.22[، و رویکردهای مختلفی نیز برای آن بیان شده است ]62برشمرده شده ]

سرمایۀ   شود فهرست وس سازمان سبب میهای ناملم ابهام و پیچیدگی موجود در سرمایه     
گیری مورد توجه قرار گیرد، طولانی و بلند شود؛ به علاوه برای  فکری سازمان که باید در اندازه

های متعددی قابل ارائه است که هریک اشاره به وجهی از  های فکری شاخص هر یک از سرمایه
رمایۀ فکری در مقالات مختلفی مورد بندی س سرمایه فکری مورد نظر دارد. به همین دلیل رتبه

( معیارهای مورد نیاز برای ارزیابی اهمیت سرمایه فکری 1552توجه قرار گرفته است. هن و هن )
دسته مشخص کرده و پس از تعیین وزن نسبی آنها به روش تحلیل سلسله مراتبی،  5را در 

بندی نموده اند  اطات رتبهگیری سرمایۀ فکری در صنعت ارتب های مناسب را برای اندازه شاخص
[19.] 

 15نها آمشخصۀ اصلی برای سرمایۀ انسانی برشمرده و به کمک  5بزبورا و همکارانش      
 [.63اند ] بندی کردهشاخص سرمایۀ انسانی را در کشور ترکیه رتبه
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های  ای برای ارزیابی اهمیت نسبی سرمایه فکری و شاخص پنگ و همکارانش نیز مطالعه     
 [.95کردی در بخش سلامت انجام داده اند ]عمل
گیری سرمایۀ فکری مستلزم انتخاب  دهد ارزیابی و اندازهمروری بر این پژوهش ها نشان می     

 های مناسب و متناسب با صنعت مورد تحلیل می باشد. شاخص
 

نکه بر کار بیش از آودر صنایع خدماتی فرایند و ماهیت کسب‌.منابع‌سازمانی‌در‌صنعت‌بیمه
های نامشهود برای خلق منابع مشهود و تسهیلات تولیدی استوار باشد، وابسته به منابع و سرمایه

متنوعی  ۀهای خدمات مالی، بر مجموعارزش است. صنعت بیمه نیز به عنوان یکی از زیرمجموعه
ت اولین بار در صنعت بیمۀ شرکت بیمۀ اسکاندیا به اهمی از منابع نامشهود استوار است.

های  افزا در برابر داراییهای ناملموس خود مانند استعدادهای افراد و روابط تجاری هم دارایی
گیری آن  های جدی برای درک صحیح این سرمایه، رشد، توسعه و اندازه فیزیکی پی برد و تلاش

 .[21]در پیش گرفت تا از این طریق مزیت رقابتی خود را تقویت نماید 
پردازد،  که مقاله حاضر به شناسایی و ارزیابی منابع راهبردی در صنعت بیمه میبا توجه به این     

 ۀانسانی، سرمای ۀسرمایدر چهار گروه ترین منابع سازمانی در صنعت بیمه در ادامه مروری بر مهم
 فیزیکی و مالی ۀسرمایو  دهندۀ سرمایۀ فکری( )اجزای تشکیلارتباطی ۀ ساختاری و سرمای

‌گیرد. صورت می

‌

های شخصی در  ها و قابلیت دانش، مهارت ۀانسانی مشتمل بر مجموع ۀسرمای .یانسان‌ۀسرماي
فکری  ۀترین اجزای سرمایمین جهت یکی از مهمه اختیار منابع انسانی سازمان است و به

ید ؤ( در صنعت بیمه ایران نیز م6903آید. پژوهش مجتهدزاده و همکاران ) ها به شمار می ن سازما
 . [66] های بیمه استانسانی و عملکرد شرکت ۀمستقیم و مثبت سرمایارتباط 

های تخصصی یک شرکت بیمه را با توجه به عملیات اصلی  ترین حوزهمهم (6330اوترویل )     
 داند: می ذیلآن شامل موارد 

ای بر اساس  بندی پیشنهادهای بیمهگری: تخصص مورد نیاز برای انتخاب و طبقهدانش بیمه
 ،گذاریهای نرخ یهفرض

 ،های مالی شرکت گذاری: تخصص مورد نیاز برای مدیریت سبد داراییدانش سرمایه
  ،دانش ارزیابی خسارت: تخصص مورد نیاز برای بررسی دقیق و ارزیابی صحیح خسارت
 [.92] ای دانش اکچوئری: تخصص مورد نیاز برای تعیین حق بیمه مناسب برای هر پوشش بیمه

کارهای خدماتی همواره مورد توجه محققان حوزۀ ون، نقش دانش به ویژه در کسبعلاوه بر ای
 [.56، 55راهبرد بوده است ]
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های شخصیتی  ها و توانمندی تخصص علمی دارند، مهارت ۀکه بیشتر جنبی در کنار موارد     
طفی افراد از های ارتباطی و هوش عا. مهارتدآین انسانی به شمار می ۀنیز از جمله مصادیق سرمای

 راهبردیمنابع ۀ های کلیدی کارکنان در زمرعنوان قابلیتتوان آنها را بهعواملی هستند که می
خدمات به شمار آورد. هوش عاطفی توانایی و ظرفیت ادراک، ابراز،  ۀهای فعال در ارائبرای بنگاه

راد را در همراهی با های افهیجانات در خود و دیگران است و توانایی ۀشناخت، کاربرد و ادار
 . [0] دهدثیر قرار میأفشارهای محیطی تحت ت

های شخصیتی گفته شده تحت دانش مدیریت و  ها و قابلیت ها، مهارت مجموعه تخصص     
 کنند. رهبری شرکت کنار هم قرار گرفته و شرکت را در نیل به اهدافش یاری می

 
عنوان ماحصل فعالیت فکری است که به ۀساختاری بخشی از سرمای ۀسرمای .يساختار‌ۀسرماي

ها، خدمات پیشنهادی،  های خاص مانند برند، پتنت افراد در سازمان به تدریج، در قالب دارایی
. [93]افزارها، فرایندها، فرهنگ سازمانی و مانند آن متجلی می شود نرم  ها، دستورالعمل

شود،  مرکزی شناخته می ۀمای مصوب در بی های بیمه محصولات جدید که تحت عنوان طرح
عنوان یک دارایی اختصاصی تا برداری از آن به معرف قدرت نوآوری شرکت بیمه بوده و حق بهره
های بیمه و همچنین  تعداد محصولات شرکت مدتی در انحصار شرکت تولیدکننده خواهد بود.

های  ن شرکتهمچنی های بیمه است. پرتفوی فروش متنوع از جمله عوامل متمایزکننده شرکت
کنند که شامل برخی  استفاده می ی مختلفیافزارها ای خود از نرم بیمه برای عملیات بیمه

افزارهای نامه و برخی از سایر انواع نرم  صدور بیمه هایافزار نرم انواع افزارهای رایج مانند نرم
ن با تشدید های اخیر و همزما باشد. در سال پیشرفته مانند نرم افزارهای محاسبه ریسک می

های بیشتری نسبت به ایجاد و یا گسترش واحدهای تحقیق  رقابت در صنعت بیمه کشور، شرکت
خدمات جدید را برای خود فراهم آورند.  ۀاند تا پشتیبان علمی توسعو توسعه اقدام نموده

ه های بیمه است ک های نامشهود شرکت ای دیگر از دارایی گذاری نیز دسته های نرخ دستورالعمل
خبرگان صنعت بیمه، راهنمای نرخ گذاری و تعیین شرایط مناسب برای  ۀعنوان ماحصل تجرببه

عنوان یک زیرساخت مهم تصویرگر باشد. فرهنگ سازمانی نیز به های مختلف می نامه بیمه
ثیر آن در سطح أهایی همچون صداقت، تعهد و اعتماد میان کارشناسان شرکت است و ت لفهؤم

های بیمه در تحقیقات پیشین مورد بررسی قرار  ع انسانی و در نتیجه موفقیت شرکتوری مناب بهره
‌.[1]گرفته است 

‌

‌ارتباطی نفعان بیرونی شرکت با ذی ۀثر و سازندؤارتباطی ناظر به ارتباط م ۀسرمای‌.سرمايه
کنندگان، رقبا، دولت و موارد مشابه است که برای شرکت ایجاد ارزش  مینأشامل مشتریان، ت
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های  های ارتباطی شرکت ترین سرمایهمناسب با مشتریان یکی از مهم ۀکند. بدون تردید رابط می
 .[61]بیمه است که منجر به ایجاد مشتریان رضایتمند و سپس وفادار خواهد شد 

یرگذار بر وفاداری مشتریان در صنعت بیمه، بر دو بعد أثبرخی از محققان با تحلیل عناصر ت     
 . [1] اندخدمات با کیفیت اشاره نمودهۀ و ارائ مین رضایتأت

عنوان اشخاص حقوقی یا حقیقی مستقل های بیمه به های شرکت در کنار مشتریان، نمایندگی     
های  های بیمه هستند، یکی دیگر از سرمایه شبکه فروش شرکت ی ازبخش هدهند که تشکیل

ان یک شرکت بیمه، به شیوه همکاری ها هستند. همچنین شبکه همکار ارتباطی مهم این شرکت
تواند  های ارزشمند است که دسترسی به آن می اتکایی، یکی از دارایی ۀبیم ۀدر قبول و عرض

های بیمه بوده و  اعتبار شرکت أهای مختلف ایجاد تمایز کند. سهامداران نیز منش میان شرکت
ک مسیر رشد مطمئن و تواند ضامن راهبری شرکت در یفهم درست آنها از صنعت بیمه می

‌بلندمدت باشد.

‌

صنعت بیمه یک صنعت خدماتی است و لذا نیازمند ‌.هاي‌ملموس‌)فیزيکی‌و‌مالی(سرمايه
تسهیلات تولیدی نظیر ماشین آلات و یا منابع اولیه جهت تولید کالا نیست، با این وجود اهمیت 

خدماتی در برخی منابع مورد های ها و تجهیزات اداری در شرکتمنابع فیزیکی همچون ساختمان
 .[29]کید قرار گرفته است أت

روست و منابع مالی نیز ه شناسایی منابع فیزیکی به سبب ماهیت آنها با پیچیدگی کمتری روب     
های مالی مهم در صنعت بیمه قابل بیان است. مجموعه تجهیزات  به کمک برخی شاخص
های بیمه هستند که  جمله منابع مهم شرکت آوری اطلاعات ازهای فن کامپیوتری و زیرساخت

کنند و  گذاران ایفا می گران، نمایندگان و بیمه نقش مهمی در تبادل به هنگام اطلاعات میان بیمه
‌. [92] پذیر است الکترونیک بر بستر آنها امکان ۀامکانات نوینی همچون ارائه خدمات بیم

ز سرمایه در گردش دو شاخص متداول مالی شرکت یا جمع حقوق صاحبان سهام و نی ۀسرمای     
در  ۀآیند. حجم سرمایترین منابع سازمانی آنها به شمار میهای تجاری و از مهمبرای بنگاه

دهد، یر قرار میأثتحت ت، های توسعهگذاری در طرحگیری مدیران را برای سرمایهگردش تصمیم
 مرتبط باریسک و بازده  ثیر بر نرخأاز سوی دیگر حقوق صاحبان سهام نیز ضمن ت

لفه حقوق ؤ. به غیر از دو ماستهای تجاری های توسعه و رشد بنگاههای طرح گیری تصمیم
دیگر منابع با  ۀمجموع ذخایر شرکت از جمل و صاحبان سهام و سرمایه در گردش، توانگری مالی

اخت تمامی . توانگری مالی توانایی شرکت را در پردمی باشنداهمیت مالی در صنعت بیمه 
های بنگاه برای پوشش دادن رو سپر محافظی از داراییشود و از اینهای قانونی شامل می بدهی
 . [69]های آن است بدهی
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‌تحقیق‌شناسیروش.‌3

 ۀهای کاربردی و به لحاظ روش در طبقپژوهش حاضر، به لحاظ هدف در میان پژوهش     
بندی  شناسایی و اولویتف اصلی از این پژوهش، گیرد. هد پیمایشی قرار می ـ تحقیقات توصیفی

گیری آنها در صنعت بیمه است. بدین منظور  سازی برای اندازه منابع سازمانی راهبردی و زمینه
عنوان رویکرد نظری تحقیق اتخاذ شده و با تأکید بر اهمیت سرمایۀ فکری محور به  دیدگاه منبع

بی منابع سازمانی راهبردی در صنعت بیمه پرداخته در صنایع خدماتی به مسئله شناسایی و ارزیا
های راهبردتحقق نیز های مدیران و گیریسازی تصمیم بهینه در راهبردینقش منابع شده است. 

افزاید. سبب اهمیت موضوعی پژوهش حاضر شده و بر ارزش نظری و کاربردی آن می سازمانی
منابع راهبردی را در صنعت بیمه پاسخ  لذا این پژوهش در تلاش است تا پرسش مبنی بر چیستی

بندی آنها، به تشریح معیارهای ارزیابی و گوید و پس از شناسایی منابع راهبردی و دسته
توان در قالب طور ویژه، چارچوب این پژوهش را میگیری این منابع در صنعت بپردازد. به اندازه

 "بندی است؟صورتی قابل ترکیب سبد منابع راهبردی در صنعت بیمه به چه"سه سئوال شامل 
و  "های فکری در میان سبد منابع راهبردی صنعت بیمه چه جایگاهی دارند؟مجموعه سرمایه"
عنوان مهم ترین منابع هایی برای ارزیابی و اندازه گیری سرمایه های فکری بهچه شاخصه"

 تبیین نمود. "راهبردی در صنعت بیمه قابل استفاده است؟
ر دستیابی به اهداف تصریح شده، ابتدا به شناسایی منابع سازمانی مؤثر در صنعت به منظو     

کارگیری بیمه پرداخته شده است و پس از آن منابع سازمانی برحسب اهمیت راهبردی با به
شوند. در انتها نیز با هدف بندی می گیری چندمعیاره رتبه های منتخب تصمیم ترکیبی از روش

گیری منابع های موجود در اندازه راهبردی و با در نظر داشتن پیچیدگی مدیریت بهینۀ منابع
های سرمایۀ فکری ارائه خواهد شد. در نمودار  بندی شده از شاخص سرمایۀ فکری، فهرستی دسته

کلیات تحقیق حاضر در قالب هدف اصلی، رویکرد، مراحل اصلی اجرا و هدف نهایی که  6شماره 
 نماید، به تصویر کشیده شده است. سازی می این تحقیق برای آن زمینه
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 . کلیات تحقیق حاضر6شکل 

 
با توجه به اینکه سرمایه فکری بخش مهمی از منابع راهبردی صنعت بیمه را تشکیل      
ها از میان  گیری مهم ترین شاخص بندی منابع به نوبۀ خود، انتخاب و اندازه دهد، اولویت می

های  نماید. انتخاب شاخص گیری سرمایۀ فکری را تسهیل می ازههای اند مجموعۀ متنوع شاخص
کند  ای به سازمان کمک می گیری آنها به صورت مداوم و دوره مناسب سرمایۀ فکری و اندازه

برداری از این سرمایۀ ارزشمند راهبردهای مشخص در پیش گرفته و تحقق  برای توسعه و بهره
 این راهبردها را در عمل نیز پایش کند.

 

‌طبقه نخست پس از کسب  ۀبه منظور اجرای این پژوهش در وهل‌.بندي‌منابع‌شناسايی‌و
  های ها، برخی فهرست های فکری موجود در سازمان ها و انواع سرمایه شناخت دقیق از ویژگی

 تهای سرمایه فکری مورد استفاده قرار گرف حاوی شاخص [93، 91موجود در تحقیقات پیشین ]
های مختلف سرمایه مقالات مرتبط با صنعت بیمه نسبت به شناسایی گونه مرور ۀوسیله و ب

منبع شامل منابع ناملموس  25فکری در این صنعت اقدام شد. حاصل این اقدام شناسایی بیش از 
استفاده از مصاحبه با چهار نفر از خبرگان صنعت و ملموس بود. در گام دوم، منابع احصا شده با

های  ثر در عملیات شرکتؤتعدیل قرار گرفت. بدین منظور ابتدا برخی منابع م بیمه مورد بازبینی و
طور مستقیم مورد اشاره قرار نگرفته بود، به فهرست منابع هبیمه که در مقالات بررسی شده ب

ای و نه انفرادی منابع در ایجاد  اضافه گردید. سپس با توجه به اصل عملکرد ترکیبی و دسته
؛ منابع نزدیک به هم در یکدیگر ادغام شد و همچنین منابع کم اهمیت از [11] ارزش در سازمان

منبع شامل  19فهرست حذف گردیدند و شمار آنها کاهش یافت. حاصل این اقدامات شناسایی 
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های شرکت،  های شرکت، دانش و مهارت نمایندگی مشتریان وفادار، پوشش جغرافیایی نمایندگی
ای،  داران، برند شرکت، محصولات جدید بیمه تنوع، ترکیب سهامدسترسی به بازارهای اتکایی م
های  های بیمه، ساختارهای دانشی )تحقیق و توسعه(، دستورالعملنرم افزارهای سازمانی شرکت

گذاری و  گری، دانش ارزیابی خسارت، دانش سرمایه گذاری، فرهنگ سازمانی، دانش بیمهنرخ
رتباط با مشتری، هوش عاطفی پرسنل، دانش و مهارت مدیریت مالی، دانش اکچوئری، مهارت ا

های فناوری اطلاعات، سرمایه درگردش شرکت، ذخایر شرکت،   مدیریت و رهبری، زیرساخت
باشد. در های شرکت و نیز سرمایه یا جمع حقوق صاحبان سهام شرکت می سبد سرمایه گذاری

های مختلف  پشتیبان همه بخششده گام سوم، به منظور اطمینان از اینکه منابع شناسایی
های بیمه بوده و از جامعیت قابل قبولی برخوردار باشند، از یک ساختار متقاطع  کار شرکت و کسب

میان منابع و عملیات اصلی شرکت بیمه کمک گرفته شد. عملیات اصلی یک شرکت بیمه عبارت 
خدمات، مدیریت اداری  ۀئمحصول، تولید و توزیع محصول، مدیریت تولید، ارا ۀاز طراحی و توسع

 .[92] گذاری می باشندو مدیریت مالی و سرمایه
 ۀدهنددهد منابع شناسایی شده در این تحقیق پوشش بررسی این ساختار متقاطع نشان می     

 کار یک شرکت بیمه هستند.وهای مختلف کسب بخش
 

ابزار پرسشنامه بر مبنای  ها از آوری دادهدر این پژوهش برای جمع‌.پرسشنامه‌و‌نمونه‌آماري
منابع در صنعت بیمه استفاده شده است. ساختار پرسشنامه شامل دو  راهبردیارزیابی جایگاه 

بخش اصلی است. بخش نخست به سنجش اهمیت استراتژیک هر یک از منابع بر اساس چهار 
ن نداشتن معیار ارزشمندی )ایجاد قدرت اجرای استراتژی(، کمیابی، تقلیدناپذیری و جایگزی

اختصاص یافته است. مبنای نظری برای گزینش این چهار معیار نیز از نتایج تحقیقات بارنی 
اخذ  [25] (1566و سیرمون و همکاران ) [16] (1550، کروک و همکاران )[65] (1556و  6336)

زوجی میان معیارهای چهارگانه گفته شده  ۀبخش دوم پرسشنامه به مقایس. گردیده است
زد تا بتوان به کمک آن میزان اهمیت هریک از معیارها را برآورد کرد. برای تضمین روایی پردا می

محتوایی ابزار پژوهش، ضمن رعایت قواعد نگارشی و عدم استفاده از جملات مبهم در طرح 
سئوالات، از نظرات خبرگان دانشگاه و صنعت استفاده شده است. تضمین پایایی ابزار پژوهش نیز 

آلفای کرونباخ بررسی شده است. ضریب آلفای کرونباخ برای پیش آزمون  ۀحاسباز طریق م
سطح پایایی قابل قبول برای ابزار پژوهش  ۀبود که نشان دهند 02/5پرسشنامه پژوهش برابر با 

‌است.

 های بیمهدرشرکت راهبردآماری پژوهش حاضر دربرگیرنده مدیران ارشد و مشاوران  ۀجامع     
سال بالغ گردد و شناخت  9ای آنان به بیش از فعالیت حرفه ۀباشد که سابقمی بخش خصوصی
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کافی از مناسبات و ترتیبات صنعت بیمه را دارا باشند؛ لذا تمرکز این پژوهش، واکاوی ارزش 
شرکت بیمه خصوصی و  63سازمانی است. با توجه به وجود  راهبردیمنابع از دید مدیران سطوح 

آماری جمع آوری گردید و  ۀپرسشنامه از سطح جامع 96ش گفته، در نظر گرفتن شرایط پی
 تحلیل قرار گرفتند.واستفاده از روش تاپسیس فازی مورد تجزیههای حاصله با داده

 
بندی بر اساس  تکنیک تاپسیس یا اولویت .روش‌تاپسیس‌فازي‌با‌رويکرد‌تجمیع‌انتهايی

از  6300گیری چند شاخصه است که در سال  های تصمیمآل یکی از روش حل ایده شباهت به راه
های بسیار متنوعی  ارائه شده و تا کنون در تحقیقات فراوانی در حوزه [12] هوانگ و یون سوی

 .[62ته است ]مورد استفاده قرار گرف
معیار معین شده بر مبنای میزان نزدیکی به   nمورد نظر را با استفاده از ۀگزین  mاین روش     
 هایمدل جمله از که تکنیک این کند. بندی می رتبهۀ نا مطلوب و دوری از گزین مطلوب ۀگزین

 این. کندمی پیروی ریاضی منطق یک از رود،می شمار به MCDM هایروش میان در جبرانی
 "(گزینه بدترین) منفی مطلوب حل راه" و "(گزینه بهترین) مثبت مطلوب حلراه" ابتدا در منطق

 را هزینه معیار و افزایش را سود معیار که است حلیراه مثبت مطلوب حلاهر کند؛ می معرفی را
. داراست را مثبت مطلوب حلراه عکس ارزش منفی مطلوب حلراه آن تبع به و دهد می کاهش
 فاصلۀ و شوندمی مقایسه گزینه بدترین و گزینه بهترین با بررسی، مورد هایگزینه تمامی سپس
 بیشترین که ایگزینه شود و می گیریاندازه گزینۀ بدترین و گزینه نبهتری از گزینه هر خطی
 یا برتر گزینۀ عنوان به باشد، دارا گزینه بهترین از را فاصله کمترین و گزینه بدترین از را فاصله
 سایر به مناسبی داشته و نسبت ریاضی مبنای بنابراین، این روش .شودمی انتخاب بهینه گزینۀ
 هایسایر تکنیک به نسبت تاپسیس وجه برتر دیگر روش. دارد رتریب MCDM هایروش

MCDM و هاگزینه تمامی وزن این خاصیت بدین معناست که. است خاصیت جبرانی بودن آن 
 .شودنمی گرفته نادیده روش این در وزنی هیچ و شودمی داده دخالت گیریتصمیم در معیارها

های انسانی است، محاسبه  منطبق با منطق انتخابگیری صحیح که  منطق تصمیمطور کلی،  به
هاست و فرایند محاسباتی  طور همزمان معرف بهترین و بدترین گزینهبهیک مقدار اسکالر که 

آسان که به راحتی قابل اجرا در یک صفحه گسترده است، از مزایای اصلی روش تاپسیس 
 .[12] برشمرده شده است

های اصلی که برای این روش بیان شده است عدم امکان استخراج وزن معیارها از محدودیت     
ضمن انتخاب روش های دریافت شده است. در این مقاله  و عدم توانایی بررسی همگرایی قضاوت

برای برطرف کردن بندی، گیری و اولویت عنوان یک روش متداول و کاربردی تصمیمتاپسیس به
برای شناسایی وزن معیارها ( AHP)ش تحلیل فرایند سلسله مراتبی رو وارد شده از ایراد اول
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های تکمیل شده به  پرسشنامه شمار رساندن. همچنین تلاش شده است تا با شود استفاده می
 نظرات دریافت شده بیشتر شود. میان همگرایی ،مورد 95بیش از 

بود، با این وجود در طعی و معین ها و محاسبات ق داده مبتنی بر در ابتدا تاپسیسکارگیری به     
هایی سالیان اخیر به منظور رفع این نقیصۀ تکنیک تاپسیس به صورت ترکیبی و همراه با روش

مورد استفاده محققان قرار  ، الگوریتم ژنتیک، تکنیک آنتروپی و منطق فازیAHP ،ANPنظیر 
هایی پیچیده و  آید دارایی می طور که از نام آنها برهای فکری سازمان همان سرمایهگرفته است. 

ها نیز به  این دارایی راهبردیدر عین حال ناملموس هستند و ارزیابی درخصوص میزان اهمیت 
ی در های دقیق و قطعی است. بنابراین مطالعات کمّ استفاده از اعداد و عبارتسختی قابل بیان با

هایی  داد دقیق و قطعی از روشالامکان به جای کار کردن با اعکند حتی این حوزه ایجاب می
ن منظور در این یمه های غیرقطعی محاسبات را انجام دهد. به استفاده شود که بتواند با داده

المللی نیز ترکیب تکنیک . در تحقیقات بینتحقیق از روش تاپسیس فازی استفاده شده است
های ل روشکارگیری شده ذیترین روش های بهتاپسیس و منطق فازی یکی از متداول

 [.62گیری چندمعیاره است ] تصمیم
متغیرهای زبانی مورد استفاده در تحقیق به کمک اعداد فازی مثلثی کمی شده و از روش      

برای بهتر در نظر ورتکس برای محاسبۀ فاصلۀ میان اعداد فازی استفاده شده است. همچنین 
ها از عوامل  استه از تنوع برداشت، که برخوهای مختلف های مدیران شرکت گرفتن تنوع قضاوت

، از رویکرد تجمیع انتهایی نظرات استفاده شده ایجادکنندۀ مزیت رقابتی در صنعت بیمه است
 است.

 
‌تاپسیس ‌در ‌انتهايی ‌تجمیع ‌برابر ‌در ‌ابتدايی ‌تجمیع در تکنیک تاپسیس دو ‌.رويکرد

ا و اعداد مربوط به گیرندگان )وزن معیارهرویکرد مختلف برای تجمیع نظرات گروه تصمیم
  .[25] ع اولیه و انتهایی )ثانویه( نام داردیبندی( وجود دارد که رویکرد تجم رتبه
گیرندگان، پیش در روش تجمیع اولیه، وزن تخصیص داده شده به هر معیار از سوی تصمیم     
کارگیری مراحل روش تاپسیس تجمیع شده و محاسبات نهایی روش تاپسیس بر روی از به

طور هدر روش تجمیع انتهایی محاسبات روش تاپسیس بپذیرد. قادیر تجمیع شده انجام میم
های تخصیص داده شده از سوی  استفاده از وزنمستقیم بر روی ماتریس نظرات هریک از افراد با

گیرندگان مختلف پس از طی ایشان به معیارهای مختلف انجام شده و تجمیع نظرات تصمیم
ۀ دست آمده از گزینه ش تاپسیس در آخرین مرحله و با تجمیع فواصل بمراحل مختلف رو

روغنیان و همکاران پژوهش گیرد.  برای هریک از افراد صورت می مطلوبنا ۀو گزین مطلوب
ای از مجموع کارگیری رویکرد تجمیع اولیه به سبب استفاده از خلاصهبه دهد( نشان می1565)
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گیرندگان از همگونی گروه تصمیم در مواردی که است اماتر های گردآوری شده سادهداده
های گیرندگان از حوزهیا در مواردی که تصمیم ،باشد بالا آنانواریانس نظرات  برخوردار نباشند و

روش تجمیع انتهایی دقت بیشتری از  های مختلف برگزیده شوند،مختلف سازمانی یا سازمان
گیری و انتخاب . لذا تصمیممحاسباتی آن بیشتر استروش تجمیع ابتدایی دارد هرچند، حجم 

کنندگان در امر تحقیق است رویکرد مناسب وابسته به ماهیت پژوهش و همگونی میان مشارکت
[90]. 

های در این پژوهش نیز به سبب نیاز به گردآوری داده در سطح صنعت و از میان سازمان     
ه منظور حصول نتایج قابل اتکا مورد استفاده محققان گر، رویکرد تجمیع انتهایی بگوناگون بیمه

‌قرار گرفته است.

‌

گیرنده تصمیم kای متشکل از فرض کنید کمیته‌.کارگیري‌روش‌تاپسیس‌فازيهمراحل‌ب
( )گزینه  mمسئول ارزیابی  (   nبر اساس (

شماره ای بیانی به اعداد فازی از جدول ه باشند. برای تبدیل واژه می (  (معیار
 .استفاده شده است 6
 

 ها متغیرهای زبانی مورد استفاده برای رتبه بندی .6جدول 

‌عدد‌فازي‌معادل‌عبارت‌بیانی

 (5، 5، 9) بسیار کم

 (5، 9، 5) کم

 (1، 5، 0) متوسط

 (5، 2، 65) زیاد

 (2، 65، 65) بسیار زیاد

 
آید. به این ترتیب که در قالب دست میه ب AHPیارها از روش در این تحقیق وزن مع     

شوندگان خواسته شده تا ترجیح نسبی هر یک را نسبت به مقایسه زوجی چهار معیار، از پرسش
مجموعه  )کاملا مرجح( بیان نمایند. 3)بدون ترجیح( تا  6 میان صورت عددی ه سایر معیارها ب

معیار  mاستفاده از گزینه با nوی پیرامون ارزیابی  که متشکل از نظرات kهای فرد  قضاوت
خود یک متغیر فازی  قابل ارائه است که هر بردار  6مندرج در رابطۀ شماره است، در ماتریس 

 مثلثی است.
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(1)   

 
شده نیز متشکل از وزنی است که وی به هریک از معیارهای معین  kماتریس وزنی فرد      

 نشان داده می شود.  1رابطۀ شماره صورت ه تخصیص داده است، و ب
 

(2)   

 
 از افراد از هریک بندی رتبه ماتریس سازینرمال در محاسبات، شدن پیچیده از احراز برای     

 که گیردمی صورت هدف این با ماتریس سازی نرمال. است شده استفاده خطی سازی نرمال روش
 قابل اعداد به اند،پذیرفته مقدار مختلف معیارهای حسب بر که بندی رتبه ماتریس اعداد همۀ

 و( 2) ،(9) روابط گیرند، قرار 6 تا 5 بازه در مثلثی فازی اعداد همۀ و شده تبدیل هم با مقایسه
 . دارند خصوص این در گرفته صورت اقدامات تشریح به اختصاص( 5)

 
(3)   

(4)   

(5)   

 
توان دست آمده از روش مقایسات زوجی برای هریک از معیارها میه با توجه به وزن های ب     

محاسبه ( 1به واسطۀ رابطۀ شماره )گیرندگان ماتریس نرمال موزون را برای هریک از تصمیم
 کرد. 

 

(6)  
  

 
شده متعلق به اعداد فازی نرمال jو  iها به ازای هر ده فازی همه در ماتریس نرمال ش     

( را به ازای ) نامطلوب( و )های مطلوب ههستند. بنابراین می توانیم گزین [0,1]بازه 
 (:0( و )2طبق رابطۀ شماره ) بیابیم به نحوی که kگیر هر تصمیم
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(7)   

(8)   

 
 زیر قابل محاسبه است: ۀاز رابط های مطلوب و نامطلوبهر گزینه تا گزینه ۀفاصل

 

(9)   

(11)   

 
 فاصله میان دو عدد فازی را نشان می دهد.  d(0,0)طوری که به

برای  و   ۀمحاسبطور که گفته شد در این روش تجمیع نظرات پس از همان     
های مختلفی از جمله  شود. برای تجمیع نظرات روشگیرندگان انجام میهریک از تصمیم

میانگین حسابی و میانگین هندسی و یا اشکال تغییریافته آنها وجود دارد که در اینجا از روش 
 ه شده است.استفاد (61( و )66بر حسب روابط شماره ) میانگین هندسی

 
(11)   

(12)   

 
شود که ضریبی تعریف می مطلوب  ۀبرای محاسبه میزان دوری و نزدیکی هرگزینه به گزین     

تر و در نتیجه نزدیک مطلوبمربوط به  ۀتر باشد، گزیننزدیک 6دست آمده به ه هرقدر عدد ب
 گردد.( محاسبه می69ز رابطۀ شماره )این ضریب با استفاده ا تر است.مطلوب

 

(13)   

 
های مورد نیاز برای ارزیابی جایگاه منابع سازمانی مطابق مراحل زیر اجرا قدم  بدین ترتیب     
 شد.
نفر از مدیران  96. شناسایی گروه ارزیابی و تعیین معیارهای ارزیابی: این گروه متشکل از 6گام

مه کشور هستند که با توجه به چهار معیار شناسایی شده به ارزیابی منابع های بی ارشد شرکت
 پردازند.  سازمانی می

 .(6)جدول  های مورد بررسی . انتخاب متغیرهای زبانی صحیح برای ارزیابی گزینه1گام 
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دهندگان درخصوص میزان برقراری خصوصیات چهارگانه )ایجاد  . دریافت نظرات پاسخ9گام
منبع سازمانی مورد  19، کمیابی، غیرقابل جایگزینی و غیرقابل تقلیدبودن( در اهبردرقدرت اجرای 

افراد پیرامون مقایسه زوجی معیارها و محاسبه وزن معیارها با  بررسی. همچنین دریافت نظرات
 به ازای هر فرد. AHPاستفاده از روش 

 سازی آنگیری فازی و نرمال. ایجاد ماتریس تصمیم2گام 
 گیری فازیایجاد ماتریس نرمال وزنی تصمیم. 5گام 
 آل فازیآل فازی و ضدایدهمحاسبه جواب ایده 1گام 
 آلآل و ضد ایده. محاسبه فاصله هر گزینه تا نقاط ایده2گام 
 . تجمیع فواصل بر طبق نظرات افراد مختلف 0گام 
 آل آل و ضدایده. محاسبه شاخص فاصله از گزینه ایده3گام 
 استفاده از شاخص فاصلهها باین رتبه گزینه. تعی65گام

 
‌هايافتهتحلیل‌.‌4

های اجرایی آن، در بخش نتایج  بندی منتخب و گام پس از تشریح مبانی نظری روش رتبه     
شود و در انتها  بندی منابع اشاره میآوری شده و نتایج رتبه های جمع ابتدا به چگونگی تحلیل داده

منابع سرمایۀ فکری در میان مجموعه منابع سازمانی طبق نتایج به دست  با توجه به جایگاه مهم
گیری و مدیریت تغییرات این سرمایۀ ارزشمند  آمده از سویی و از سوی دیگر مشکل بودن اندازه

گردد.  بندی شده ارائه می های سرمایۀ فکری در صنعت بیمه به صورت طبقه جدولی از شاخص
گیری سرمایۀ  های اندازه ترین شاخصبندی منابع در انتخاب مهم هاین جدول در کنار نتایج رتب

 کند. های بیمه کمک مؤثری می فکری به مدیران شرکت
 

که ناشی  های گردآوری شده ی دادهبا توجه به حجم نسبتا بالابندي‌منابع.‌‌محاسبه‌نتايج‌رتبه
بی منابع و مقایسه زوجی الات ارزیاؤسوال مشتمل بر س 30الات پرسشنامه )مجموعا ؤاز تعداد س

دهنده است، در ادامه فقط برخی جداول مربوط به محاسبات به اختصار پاسخ 96معیارها( برای 
Dن )گیراهای یکی از تصمیم نمایی از ماتریس قضاوت 1نشان داده شده است. جدول شماره 

1) 
ب اعداد فازی برحس های بعدی اول برحسب متغیرهای زبانی و در ستون های است که در ستون

‌مثلثی درج شده است.

‌

‌

‌
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‌. نمایی از ماتریس قضاوت یکی از تصمیم گیرندگان1جدول 

D1 
‌معیارها

‌برحسب‌اعداد‌فازي‌مثلثی‌برحسب‌متغیرهاي‌زبانی

ف
ردي

‌

‌منابع

ي‌
ت‌اجرا

قدر

ي
ستراتژ

ا
‌

ی
کمیاب

‌

غیرقابل‌تقلید‌

ن
بود

‌

ی
غیرقابل‌جايگزين

‌

ي‌
ت‌اجرا

قدر

ي
ستراتژ

ا
‌

ی
کمیاب

‌

غیرقابل‌ت
نقلید‌

بود
‌

ی
غیرقابل‌جايگزين

‌

 (65،65،2) (65،2،5) (0،5،1) (0،5،1) خ ز ز م م مشتریان  6

 (65،65،2) (65،2،5) (65،2،5) (65،65،2) خ ز ز ز خ ز هانمایندگی 1

... ... ... ... ... ... ... ... ... ... 

 (65،65،2) (65،65،2) (65،2،5) (65،65،2) خ ز خ ز ز خ ز سرمایه 19

 
D یها سازی هریک از ماتریسپس از نرمال     

Dتا   1
های نرمال وزنی  ، باید ماتریس31

دست آمده ه گیرندگان محاسبه شود که این کار از طریق ضرب وزن معیارهای بهریک از تصمیم
حل  شود. سپس راه گیرندگان در ماتریس نرمال انجام می از مقایسات زوجی معیارها توسط تصمیم

مطلوب تا از  ۀهای نرمال وزنی محاسبه شده و فاصل برای هریک از ماتریس امطلوبمطلوب و ن
فاصله میان دو عدد فازی مثلثی محاسبه می شود. برای تجمیع  ۀبا استفاد از رابط نامطلوب

 اآل محاسبه شده و نهایت آل و ضدایده میانگین هندسی فواصل از ایده ۀنظرات با استفاده از رابط
بر مجموع فواصل محاسبه  نا مطلوبحل وش تاپسیس از تقسیم فاصله از راهشاخص نهایی ر

 قابل مشاهده است. 9شود. نمایی از محاسبات دو گام آخر در جدول شماره  می
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 111  1931زمستان  -16شماره  -مطالعات مدیریت راهبردی                                                                                   

 . محاسبات نهایی رتبه بندی منابع9جدول 

 
توان این گانه می 19به این ترتیب با استفاده از شاخص محاسبه شده برای هریک از منابع      

بندی نمود. با توجه به اینکه هیستوگرام در صنعت بیمه رتبه راهبردیمنابع را به لحاظ جایگاه 
یک انحراف ۀ توان بر مبنای فاصلدست آمده برای منابع نزدیک به نرمال است، میه ضرایب ب

که سطح  بندی کردرا به چهار بازه تقسیم ضرایب( معیار از میانگین )
نزدیک به  راهبردیبالا، سطح دوم شامل منابع با اهمیت  راهبردیاول شامل منابع با اهمیت 

منابع را در  2جدول شماره شود.  پایین می راهبردی متوسط و سطح سوم شامل منابع با اهمیت
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اطی های چهارگانه منابع سازمانی )انسانی، ساختاری، ارتب سطوح سه گانه اهمیت به تفکیک گروه
 دهد. و ملموس( نشان می

 
 . نتایج نهایی رتبه بندی2جدول 

‌ماهیت‌/‌طبقه‌منبع‌رتبه‌سطح‌اهمیت

 سطح اول

 انسانی دانش مدیریت و رهبری 6

 انسانی گری دانش بیمه 1

 انسانی دانش سرمایه گذاری و مدیریت مالی 9

 سطح دوم

 ساختاری فرهنگ سازمانی 2

 ساختاری سبد محصولات 5

 انسانی دانش ارزیابی خسارت 1

 ساختاری برند 2

 ساختاری واحدهای تحقیق و توسعه 0

 ارتباطی مشتریان رضایتمند 3

 ارتباطی ها دانش و مهارت نمایندگی 65

 انسانی مهارت ارتباط با مشتری 66

 انسانی دانش اکچوئری 61

 انسانی هوش عاطفی 69

 ساختاری گذاری های نرخ دستورالعمل 62

 ملموس سرمایه شرکت 65

 ملموس IT زیرساخت 61

 ملموس ذخایر 62

 ملموس سرمایه درگردش 60

 ساختاری نرم افزارهای بیمه گری پیشرفته 63

 سطح سوم

 ارتباطی (پوشش جغرافیایی)تعداد و  ها نمایندگی 15

 ارتباطی دسترسی به بازارهای اتکایی 16

 ارتباطی و  تمرکز سهاماعتبار سهامداران  11

 ساختاری ای محصولات جدید بیمه 19

‌

های پژوهش حاضر نشان یافته‌.گیري‌سرمايۀ‌فکري‌هاي‌پیشنهادي‌براي‌اندازه‌شاخص
دهد سرمایۀ فکری در میان منابع سازمانی صنعت بیمه از جایگاه راهبردی برخوردار است می

های فکری قرار هبردی در زمرۀ سرمایه)بخش اعظم منابع در سطوح اول و دوم اهمیت را
های مرسوم مالی که عموما مورد توجه مستقیم مدیران  گیرند(. با این وجود، برخلاف شاخص می

گیری وضعیت و رشد  شود، اندازه ها نیز منعکس می های مالی شرکت قرار دارد و در گزارش
های  همواره انبوهی از شاخصگیری سرمایۀ فکری  سرمایه فکری بسیار مشکل است. برای اندازه
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پذیری  مختلف وجود دارد که هریک به بعُدی از سرمایۀ فکری مورد نظر اشاره دارد. برای توجیه
سازی شده و  ها با صنعت مورد نظر متناسب گیری سرمایۀ فکری لازم است شاخص و دقت اندازه

ختلف به تناسب امکانات و های م بندی شده در اختیار مدیران قرار گیرد تا شرکت به صورت طبقه
های مورد نیاز خود را انتخاب کنند و یا با لحاظ  ترین شاخصگیری، مهم هدف خود از اندازه

های متناسب  های سرمایۀ فکری، شاخص بندی شاخص بندی و دسته های علمی رتبه چارچوب
رمایۀ فکری های مناسب س گیری و پایش شاخص برای شرکت خود را تعریف کنند. انتخاب، اندازه

تواند تصویر متوازنی از  های مربوط به منابع مالی مرسوم، می های بیمه در کنار شاخص در شرکت
عنوان لایۀ زیرین عملکرد سازمان در اختیار مدیران و وضعیت مجموع منابع سازمانی به

‌گیرندگان قرار دهد. تصمیم

گیری سرمایۀ فکری آورده شده  های اندازه ترین شاخصبرخی از مهم 5در جدول شماره      
( به سه دستۀ 1551های پیشنهادی برای هر منبع بر اساس پژوهش استام ) است. شاخص

های مناسب  تا از سردرگمی انتخاب اصولی شاخص اند تفکیک شده 9و اثر 1گذاری ، سرمایه6دارایی
 [. 21کم کند ]

ا به مفهوم اصلی مورد نظر در ه ترین شاخصهای ستون اول )دارایی( عموما نزدیک شاخص     
های ستون دوم نه به سطح منبع بلکه  منبع مربوطه و بیانگر برآوردی از سطح منبع است. شاخص

شود؛ از آنجا که این تغییرات در اکثر  کند، مربوط می به جریانی که تغییراتی در منبع ایجاد می
های دستۀ  مناسب است. شاخصگذاری در منبع برای دستۀ  موارد افزایشی است عنوان سرمایه

ها هستند  پذیرترین دستۀ شاخص ها کمیَ سوم بیشتر ناظر به اثر)ات( منبع است. این نوع شاخص
های مالی و عملکردی هستند، هرچند  طور مستقیم قابل محاسبه با شاخصو در برخی موارد به

 ها را صرفا به منبع مربوطه منتسب کرد. توان این شاخص همواره نمی
 

 
 
 
 
 
 
 

                                                 
1. Asset 

2. Investment 
3. Effect 
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‌و‌پیشنهاد‌گیرينتیجه.‌5

گیری مزیت رقابتی سازمان دارند و در صنایع نوین و منابع سازمانی نقش کلیدی در شکل     
های فکری تشکیل  سازمان را سرمایه راهبردی بخش مهمی از منابع ۀپیشرفته مانند صنعت بیم

های فکری در صنعت بیمه هنوز تحقیقات  هالعاده سرمایاهمیت و ارزش فوق به رغمدهند.  می
ها و چگونگی ایجاد ارزش از آنها صورت  کمی در مورد شناسایی و تحلیل جایگاه این سرمایه

انجامد،  گرفته است. یکی از موضوعات تحقیقاتی که به ارتقای درک پژوهشگران از این حوزه می
 کشور است. های فکری در صنعت بیمه  سرمایه راهبردیارزیابی جایگاه 

ۀ در این تحقیق منابع سازمانی مهم صنعت بیمه در چهار گروه سرمایه انسانی، سرمای     
قابلیت های ملموس )فیزیکی و مالی( شناسایی و از حیث  ارتباطی و سرمایه ۀساختاری، سرمای

ارزیابی و خصوصی بیمه های  شرکت تعدادی از مدیران و مشاورانتوسط  ایجاد مزیت رقابتی
که در سطح اول اهمیت قرار  راهبردیدهد منابع  بندی شدند. نتایج این ارزیابی نشان می تبهر

گری و دانش  ند از: دانش مدیریت و رهبری شرکت، دانش بیمهاگیرند به ترتیب عبارت می
های  فکری و در گروه سرمایه ۀگذاری که هر سه منبع از نوع سرمای مدیریت مالی و سرمایه

توان به مواردی همچون فرهنگ  گیرند. در میان منابع سطح دوم اهمیت می میانسانی قرار 
از گروه منابع  سرمایۀ شرکتهای ساختاری،  از گروه سرمایه و سبد محصولات برند ،سازمانی

های ارتباطی اشاره کرد.  ها از گروه سرمایه مالی و فیزیکی و مشتریان و دانش و مهارت نمایندگی
ای، اعتبار سهامداران و تمرکز سهام، دسترسی به  ون محصولات جدید بیمههمچنین منابعی همچ

را در میان  راهبردیاهمیت  ینهای شرکت به ترتیب کمتر نمایندگیتعداد بازارهای اتکایی و 
 منابع مورد بررسی در این تحقیق حائز شدند. 

ه بهبود نگرش های فکری در صنعت بیمه ضمن اینکه ب آگاهی از جایگاه مهم سرمایه     
گیری سرمایۀ فکری نیز تکمیل  کند، باید با راهنمایی برای اندازه مدیران در این حوزه کمک می

ریزی توسعه و پایش سرمایۀ فکری سازمان را نیز در اختیار مدیران  شود تا ابزار لازم برای برنامه
تفکیک منابع  گیری سرمایۀ فکری به های اندازه قرار دهد. به این جهت جدولی از شاخص

گذاری و اثر  شده در جدول در سه دسته دارایی، سرمایههای ارائه بندی شده ارائه شد. شاخص رتبه
های موجود  گیری و امکانات و داده بندی شدند تا مدیران بتوانند به تناسب هدف اندازه طبقه

هبود مدیریت گیری سرمایۀ فکری ب های متناسب را انتخاب کنند. دو هدف اصلی اندازه شاخص
داخلی شرکت و ارتقای ارتباطات بیرونی برشمرده شده است که اگر سه دستۀ فوق را به صورت 

ها برای  های نزدیک به ابتدای طیف یعنی دارایی یک طیف به هم پیوسته درنظر بگریم شاخص
کنند و  تری از منبع منتقل می بینانه ترند، زیرا درک واقعمقاصد مدیریت داخلی مناسب
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های بیرونی و   های نزدیک به انتهای طیف یعنی اثرات برای مقاصد تکمیل گزارش اخصش
 تر است. نفعان بیرونی مناسبسازمان به ذی  انعکاس بیشتر ارزش

و با  محوراز منظر دیدگاه منبع راهبردی در صنعت بیمه شناسایی منابع به سبباین تحقیق      
که امکان مقایسه نسبی میان منابع ملموس و منابع  هگرایانه به مجموع و کلرویکرد کلان 

در این همچنین آید. های فکری را نیز فراهم نموده است، پژوهشی نوآورانه به شمار میسرمایه
گیری سرمایه فکری در صنعت بیمه به صورت  های اندازه پژوهش فهرستی از شاخص

منابع پیشنهاد گردیده است، به  بندی شده برحسب میزان اهمیت راهبردی و نیز ماهیت اولویت
همین سبب این پژوهش با تحقیقات انجام شده در کشور در حوزۀ سرمایۀ فکری در صنعت بیمه 

عنوان مثال: اند )به ها پرداخته که عموما به مطالعۀ رابطۀ سرمایۀ فکری و عملکرد شرکت
یز است. محققان آتی [( متما65] 6935[؛ فرید و همکاران، 66] 6903مجتهدزاده و همکاران، 

گیری سرمایه فکری در  توانند با گسترش و توسعۀ این فهرست، چارچوب جامعی برای اندازهمی
‌ها و نیز ارزیابی سرمایه فکری در میان سبد منابع صنایع گوناگون فراهم آورند.  شرکت
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