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  ٢٩٥

   لإدارة المعرفة قي شركات التأمينإستراتيجية تصميم نحو
 اتفهن  التجارة بكلية التأمين بقسم مدرس ، علي زكي محمد مها. د

  الأزهر جامعة –الأشراف

  ملخص
 من المفاهيم  Knowledge Management (KM)تعد إدارة المعرفة

وقد شهدت السنوات الماضية اهتماما متزايداً من جانب        . الإدارية المعاصرة 
 وتكتسب إدارة المعرفـة أهميـة       .المنظمات  نحو تبنى مفهوم إدارة المعرفة      

تي تواجههـا المنظمـات، وتـزاد هـذه         متزايدة في ظلّ التحديات الكبيرة ال     
الأهمية في ظلّ تزايد أهمية الأهداف المعرفية التي تركّز إدارة المعرفة على            
تحقيقها بما يقود إلى تعزيز مستويات الإنتاجيـة والكفـاءة والفاعليـة فـي              

  .المنظمات
في اتجاه العولمة والتنسيق والتقارب فـي أعمـال البنـوك، والتـأمين             

وقد .  المالية، تواجه صناعة التأمين ضغوطا تنافسية هائلة       وشركات الأوراق 
أدركت منظمات الأعمال في عصر اقتصاد المعرفة أن الكفـاءة فـي أسـر     
وتجميع المعرفة المضمنة في منظماتهم وتوظيفها في عمليـاتهم وخـدماتهم           

) KM(وعلى الرغم من أن قضايا إدارة المعرفة        . سوف تخلق ميزة تنافسية   
 هناك نقص حقيقي من البحوث التجريبية علـى  ،لى نطاق واسعقد نوقشت ع  
  .قطاع التأمين

 إدارة المعرفـة ضـمن      إسـتراتيجية يتناول هذا البحث مراحل تطبيق      
عمليات شركة التأمين والتي من شأنها تحسين أداء الوظائف والعمل علـى            

لتـي  تعزيز جودة الخدمة، وتوفير الوقت، كما تم مناقشة العديد من العقبات ا           
  .  داخل صناعة التأمينKM إستراتيجيةتمنع تنفيذ 
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Abstract 
The Knowledge Management (KM) is one of 

contemporary management concepts. The past years have 
seen a growing interest on the part of organizations towards 
the adoption of the concept of knowledge management. 
Knowledge management gaining increasingly important in 
light of the big challenges driven organizations, and 
increased the importance in light of the increasing 
importance of the knowledge objectives focused knowledge 
management to achieve them, which lead to enhanced 
levels of productivity and efficiency and effectiveness in 
organizations. 

In the direction of globalization, coordination and 
convergence in banking, insurance and securities 
companies, insurance industry is facing huge competitive 
pressures. Business organizations have realized in the era 
of the knowledge economy that efficiency in capturing and 
synthesis of knowledge embedded in their organizations 
and employ it in their operations and services will create a 
competitive advantage. In spite of that the issues of 
knowledge management (KM) has been discussed widely, 
there is a real lack of empirical research on the insurance 
sector. This research addresses the stages of the application 
of knowledge management strategy within the operations 
of the insurance company and that will improve the 
performance of the functions and work to enhance the 
quality of service, saving time, also discussed the many 
obstacles that prevent the implementation of a KM strategy 
within the insurance industry.  
Keywords: Knowledge Management (KM)  إدارة المعرفـة , 

Knowledge Sharing Culture  ثقافة تشارك المعرفـة , Information 

Technology (IT) تكنولوجيا المعلومات , Insurance Industry صناعة
 .التأمين 
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  :مقدمة
 تمثـل  أن المعرفـة     يـرى   الأعمال ات مجتمع في  متزايد اعتراف هناك

 Wu and) رض ورأس المالموردا مهما أكثر من الموارد التقليدية مثل الأ

Wang, 2006) .ممارسةإن  )KM( المعرفـة   تـدفق تعزيـز   علىتعمل 
 خبـرة  مـن   أن تستفيد  يمكن  فإنها وبالتالي  الموظفين بين المѧشورة والخبرة و 

 مـن  المشروعات تحسن أن الممكن ومن . (Krogh et al., 2000) الآخر

فعالة لإدارة المعرفة    إستراتيجية وضع  طريق عن للمعرفة الموظفين استخدام
 مشاكل تواجه  من المنظمات  العديد  تزال ولا. المشروعاتضمن أعمال هذه    

 صـعوبة  ،KM  وجود سياسات  عدم  في ذلك  بما ،المعرفة  إدارة في خطيرة

  . الزائد للمعرفةوالتحميل  الضمنيةالمعرفة تجميع
  : البحثأهمية
 ـ  درتها من أهم مقومات نجاح المؤسسات هو ق       إن اق بأحـدث    على اللح

 على المنافسة والبقاء في السوق فـي ظـل          رتهاالمتغيرات والحفاظ على قد   
فقد أدى التـراكم الهائـل      .  عصر تكنولوجيا المعلومات   يشهدها التي   رةالثو

 عليها إلى وجود حاجة ماسة إلى تنظيم وإدارة         صولللمعلومات وسهولة الح  
ــات  ــذه المعلوم ــذلك. ه ــبحت ل ــة أص  Knowledge إدارة المعرف

Management (KM)   عاملا مهما من عوامل النجاح لأي مشروع فـي 
  .جميع المجالات خلال العقد الماضي

 أهمية هذه الدراسة في أنها تتناول موضوعا إداريا حديثا أصـبح            تكمن
 فـشركات  ،يمس جوهر أعمال منظمات الأعمال ومنها شـركات التـأمين         

التجديد، وتعد إدارة المعرفـة     التأمين تعمل في بيئة تتسم بالتطور والتغيير و       
 من الوصول إلى مرحلـة      شركاتإحدى الوسائل الأساسية التي تمكن هذه ال      



– – 

 

  ٢٩٨

التميز في تحقيق أهدافها، وتسعى هذه الدراسة إلى المـساهمة فـي وضـع              
  . التأمينمنظمات معرفة في إدارة إستراتيجية استخدام لتفعيلآليات مقترحة 

  : البحثهدف
 لأنـشطتها حسين فاعلية أداء شـركات التـأمين    هذا البحث إلى ت   يهدف

 ويركز.  لإدارة المعرفة داخل الصناعة    إستراتيجيةالمختلفة من خلال اقتراح     
 مثـل تحـسين الأداء، الميـزة التنافـسية،          منظمية،البحث على الأهداف ال   

الابتكار، التشارك في الدروس المتعلمة، التكامل بين الأنشطة والتحـسينات          
 التأمين لتقديم خدمة ذات جـودة عاليـة للعمـلاء وذلـك             ةلشركالمستمرة  

  .باستخدام استراتيجيات إدارة المعرفة
  : البحثمشكلة
   على التساؤلات التاليةالإجابة
 ؟مبررات التحول إلى إدارة المعرفة هي ما تعني إدارة المعرفة ؟ وماذا 

 هي المزايا التي ستعود على شـركات التـأمين مـن تطبيـق إدارة               ما 
 تطبيق إدارة المعرفة علـى جـودة وكفـاءة          ير هو تأث  ماعرفة؟ أي،   الم

عمليات التأمين وعلى رضاء العملاء عن الخدمات التأمينيـة المقدمـة           
 لهم؟

 المعرفة؟ةلإدار إستراتيجية لتصميم بها هي الخطوات الواجب الأخذ ما   
 تطبيـق  هى المشاكل والعقبات التـي تواجههـا الـشركات خـلال             ما 

 إدارة المعرفة إستراتيجية

   السابقةالدراسات
 الدراسات السابقة في هذا الموضوع محدودة للغاية ونستعرض أهمها تعتبر

  :فيما يلي
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 الأداء المعرفـة و وإدارة القـدرات   بينالعلاقة[Najafi, 2012]  درس
 تحليـل   أن ووجـد .  المالية غير المالية و  الجوانب  في ذلك كل   بماالتنظيمي،  

  التحليل هذا لأن الدراسة   هذه ل الأنسب Cross-sectionalالتداخل القطاعي   
 نقطـة  فـي   النجاح عوامل  تحدد التي المتغيرات  عن ملخص  أن يوفر  يمكن
 برنـامج   اسـتخدمت هـذه الدراسـة     وقـد .  متداخلة تصنيفات ينتجو واحدة

LISREL )مجموعة مـن البـرامج     هو الخطية، الهيكلية لعلاقات ل اختصار  
 تمكـن   التـي ،  )الهيكليـة  المعـادلات  نمذجـة  فـي   المستخدمة الإحصائية

 علـى  استقصاء إجراء تم .المتغيرات بين العلاقات محاكاة المستخدمين من 
 إيجابية  علاقة هناك أن  هذه الدراسة  وجدت.  التأمين شركات مديري من   عدد
 متغيرا   عشر ستة تضمنت   والتي ، المعارف لإدارة الشاملة  القدرات بين قوية

 وذلـك  ، متغيـرات  أربعة  تضمنت والتي التنظيمية تنافسية ال والقدرةللقدرات  
  . تأمينشركات ستة في

 الحـصول  في إدارة المعرفة دور  [Hamidreza et al 2010]وفحص
 رات ستة من المتغي   بين العلاقة   تحديدل. التأمين شركة في تنافسي امتياز على

فـة، الـتعلم    المعرفة، اكتـساب المعر خلق( المعرفة   إدارةب المستقلة المتعلقة 
 تنافسيال متيازالاو) التنظيمي، نقل المعرفة، تطبيق المعرفة، تخزين المعرفة      

  برنـامج  مـع  والانحـدار  بيرسون ارتباط   معامل استخدام تمكمتغير تابع،   
SPSS .المتغيـر   علـى وتـؤثر  مع  معنى ذات علاقة البحث نتائج أظهرت 

  . تنافسيال الامتياز التابع
 شـركات  علـى  ميدانية دراسة إجراءب [Huang et al, 2010]  وقام

 اتفقـوا  المـشاركين   معظم أن  النتائج وكشفت. تايوان في  على الحياة  التأمين
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 ، الخدمـة جـودة  تعزيز في وظائفهم أداء تحسن أن ا شأنهمن KM على أن 
  . العملفي  أكثر فعاليةوتجعلهاوتوفير الوقت 

 فـي  المعرفـة  اسملتق عملي نموذج  ببناء [Wulff et al, 2003] وقام
 بـين   أجـري  الفنلندية  التأمينلصناعة   مسح على بحثال واستند. شركاتال

 الـشركات  دراسـة  وتـم .  الحالة دراسة  استخدام أسلوب  تم. 1996-2000
 عمال لأ أكثر وفهم  أوسع نظرة  إنشاء يتم  الحالات هذه ومن ،مختلفة كحالات
 شـركات  لأن  التأمين أعمال  تم اختيار  وقد.  داخلها  المعلومات وثقافة التأمين
 إدارة والتـي تعـد      ، أنـشطتها  في  ذات معلومات مكثفة   شركات هي التأمين
  .جدا ا مهمأمرا فيها المعرفة
 :الدراسة منهج

 أسـئلتها  عـن  للإجابة المطلوبة والمعلومات الدراسة طبيعة من انطلاقاً

 تحليلـى ال المنهج على الدراسة هذه في الباحثة تعتمد سوف أهدافها، وتحقيق
 مصادرها من المتوافرة  والمعلوماتالبيانات جمع خلال من وذلك الاستقرائي

  الأدبيـات وتـصنيف  اسـتقراء  بهدف موضوعية، علمية بطريقة ومعالجتها

 المتاحـة  العلميـة  المراجع على والاطلاع ، المعرفةإدارة مجال في العلمية
  الإلكترونيةمواقعوال المعلومات قواعد المنشورة والدراسات البحوث وكذلك

  .الدراسة بموضوع العلاقة ذات

  : البحثهيكل
  : البحث من الموضوعات التاليةيتكون

   الحديثةالاقتصاديات عن إدارة المعرفة وأهميتها في مقدمة: أولا
  مبررات التحول إلى إدارة المعرفة: ثانيا



– – 

 

  ٣٠١

 إسـتراتيجية  التي ستعود على شركات التأمين من تطبيـق     المميزات: ثالثا
  إدارة المعرفة

   إدارة المعرفة في شركات التأمينيةجإستراتي تنفيذ خطوات: رابعا
   إدارة المعرفةإستراتيجيةمعوقات تطبيق : خامسا

  
   الحديثةالاقتصاديات في وأهميتها عن إدارة المعرفة مقدمة: أولا
  

  المعرفة عبارة  عـن موجـودات غيـر   أن  [Darling, 1996] يرى
منظورة للمنظمة وتشمل الخبرة الواسعة والأسلوب المتميز للإدارة والثقافـة          

  .المتراكمة للمنظمة
 أن المعرفة تشكل أحد إلى  [Harris and Henderson, 1999]ويشير

 وتتـدرج   Signalsالعناصر الأساسية ضمن سلسلة متكاملة تبدأ بالإشارات        
 إلـى المعرفـة     ثـم  Information ثم إلى المعلومـات      Dataإلى البيانات   

Knowledge إلى الحكمة    ثم Wisdom )       أساسا فـاعلا للابتكـار التي تعد
Innovation .(  

 أن المعرفة عملية تراكميـة تكامليـة   إلى  [Stettner, 2000] ويشير
تتكون على امتداد مدد زمنية طويلة نسبيا لتصبح متاحة للتطبيق والاستخدام           

عينة، ومن ثم فـإن المعرفـة يجـري         من أجل معالجة مشكلات وظروف م     
استخدامها لتفسير المعلومات المتوافرة عن حالة معينة، واتخاذ قرار حـول           

 أن المعرفـة   [Barnes, 2002] ويـرى . كيفية إدارة هذه الحالة ومعالجتها
هي مجموعة الحقائق والوقائع والمعتقدات والمفـاهيم والـرؤى والأحكـام           

  . اتوالتوقعات والمنهجيات والبراع



– – 

 

  ٣٠٢

 ، هي المعرفة بالعمل   وأساسية يهم المنظمة الحديثة بصورة جوهرية       وما
 تعبـر  )Lucier and Torsilier, 1997(وهذه المعرفة وفقا لما يشير إليه 

عن قدرة الأفراد والمنظمات على الفهم والتصرف بصورة فاعلة فـي بيئـة      
 ذوو القـدرات    العمل، وهذه المعرفة عادة يقوم بإدارتها المديرون والأفـراد        
 عـن  مـسئولين المتميزة وصناع المعرفة وزملاء العمل، وهؤلاء يكونـون         

 في بيئة العمـل التنافـسية،   Organization Survivalتحقيق بقاء المنظمة 
ويعمل كل من هؤلاء على بناء أفضل معرفة ممكنة في كـل جانـب مـن                

  .مجالات المنظمة
 والمقدرة  طلاعلدلالة على الإ  ل" المعرفة" حالة أعمال التأمين، تستخدم      في

 وخدمـة  والمطالبات، الاكتتاب، أعمال وفيالمهنية في تصميم وثائق جديدة،      
    [Huang et al, 2010]العملاء  
 على أنها خلق، استخراج، KM تحدد  [Horwitch, 2002] لـ ووفقا

 ـ        سياسـات  عتحويل وتخزين المعرفة الصحيحة والمعلومات من أجـل وض
العمل وتحقيق النتائج لكلا من الموظفين والمنظمـات فـي          أفضل، وتعديل   
  . صناعة التأمين

Kinds of Knowledge  
  : هناك نوعين رئيسين للمعرفة همافإن [Allen, 2003] لـ   ووفقا

يقـصد بهـا   :  Explicit Knowledge) الصريحة( الظاهرية المعرفة  ) أ (
رين، وتتعلق هذه المعرفة بالبيانـات  المعرفة التي يمكن تقاسمها مع الآخ     

والمعلومات الظاهرية التي يمكن الحصول عليها وتخزينها في ملفـات           
وسجلات المنظمة، وكذلك الموجودة والمخزنة في ملفـات وسـجلات          

 وبرامجهـا   ءاتهـا المنظمة والتي تتعلـق بـسياسات المنظمـة وإجرا        
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  ٣٠٣

غيل والاتـصال   وموازناتها ومستنداتها، وأسس ومعايير التقويم والتـش      
 .ومختلف العمليات الوظيفية وغيرها

هي التي تتعلق بما يكمـن  : Implicit Knowledge الضمنية المعرفة ) ب (
 ومعرفة سلوكية، والتـي   إدراكيةفي نفس الفرد من معرفة فنية ومعرفة        

ومن هنـا يمكـن     . لا يسهل تقاسمها مع الآخرين أو نقلها إليهم بسهولة        
زين يمتلكون معرفة ضـمنية فـي عقـولهم،     متمي اداالقول أن هناك أفر   

وتستطيع المنظمة أن تزيد من فاعليتها وأن تعزز ميزتها التنافـسية إذا            
استطاعت أن تضم أيا من هؤلاء الأفراد إلى طاقمهـا عنـدما تكـون              

 . المعرفة الضمنية لهؤلاء الأفراد تتعلق بطبيعة أعمال المنظمة

 
 أن إدارة المعرفة تتضمن مجموعـة مـن   إلى [Wenig, 1996] يشير

الأنشطة التي تركز على كسب المعرفة التنظيمية من خبراتها الخاصة ومن            
خبرات الآخرين، وتتضمن التطبيق الحكيم للمعرفة من أجل تحقيق رسـالة           
المنظمة، وهذه الأنشطة يجري تنفيذها من خلال التكامل بـين التكنولوجيـا            

 والاستراتيجيات المنظمية المدعومـة بالمعرفـة الحاليـة         والهيكل التنظيمي 
والعنصر الحرج في إدارة المعرفة هو تحقيق الـدعم         .  جديدة رفةوإنتاج مع 

) فيما يتعلق بالتنظيم والعنصر البشري والحوسـبة وغيرهـا  (للنظم المعرفية  
من أجل اكتساب المعرفة وتخزينها واستخدامها في عمليـات الـتعلم وحـل        

  . وصناعة واتخاذ القرارات وغيرهاالمشكلات
 إدارة نظاميـة    هـي  [Allee,2000] المعرفة وفقا لمـا يؤكـد        وإدارة

Systematic        وواضحة للأنشطة والممارسات والسياسات والبرامج داخـل 
 أنوينبغي  . Knowledge-Relatedالمنظمة والتي ترتبط وتتعلق بالمعرفة      
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  ٣٠٤

لتي تعمل على إنبـات المعرفـة       تهتم إدارة المعرفة بمجموعة من العمليات ا      
والمحافظة عليا وتبنيها ومشاركتها مع الآخرين وتجديـدها، بهـدف دعـم            

 إدارة أن علـى  [Wiig,2003]ويؤكد . وتعزيز الأداء المنظمي وخلق القيمة   
المعرفة على أنها تخطيط وتنظيم ورقابة وتنسيق وتوليف المعرفة والأصول          

 والعمليـات  ، Intellectual Capitalالمرتبطـة بـرأس المـال الفكـري     
 الشخصية والتنظيمية، بحيث يجري تحقيق اكبـر مـا          والإمكاناتوالقدرات  

وتتضمن إدارة المعرفة   . يمكن من التأثير الايجابي في نتائج الميزة التنافسية       
تحقيق عملية الإدامة للمعرفة ولرأس المال الفكري، واستغلالها واسـتثمارها         

لمعرفة يجب أن تؤدي إلى توفير التسهيلات اللازمة        كما أن إدارة ا   . ونشرها
 تعريفا واحدا شـاملا     كولا يمكن القول إن هنا    . لتحقيق مضامين هذه الإدارة   

وواسعا ومتفق عليه لإدارة المعرفة، إذ أن هناك اختلافات كثيرة حول تحديد            
  . مفهوم واحد محدد لهذا المصطلح الجديد

  : 

  -:إلى عام بشكل المؤسسة داخل في المعرفة رةإدا تهدف
 المعرفيـة  الأصول على والمحافظة المعرفية الثقافة ومفهوم مبدأ توكيد -١

 . وتطويرها

 الإجـراءات  من التخلص طريق عن التكاليف خفض و العمليات تبسيط -٢

 . غير الضروريةأو المطولة

 تقـديم  فـي  رقالمستغ الزمن اختزال طريق عن العملاء خدمة تحسين -٣

  .المطلوبة الخدمات
 فكـرة  تبني والموظفين أداء رفع في المساهمة من المعرفة إدارة تمكن  -٤

  .بحرية الأفكار تدفق مبدأ تشجيع طريق عن الإبداع
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  ٣٠٥

  .أكبر بفعالية الخدمات و المنتجات تسويق طريق عن المالي العائد زيادة -٥
 مـن  المكتسبة التراكمية لخبراتا ونقل وتوثيق لتجميع تفاعلية بيئة إيجاد -٦

  . اليومية الممارسة وأثناء
 دقيـق  بشكل المعلومات توفير خلال من القرارات، صنع عملية تحسين -٧

 2008الأكلبي،( .النتائج أفضل تحقيق في يساعد  مماالمناسب، الوقت وفي
  ) 2008 الزيادات، ،

 
 إدارة معرفـة ناجحـة      إسـتراتيجية  ثلاثة عناصر رئيسية  لبناء       كهنا
  [Mac Sweeney, 2002]  :ومربحة

وهي الأشـياء الماديـة، والـشبكات،       : "Infrastructureالبنية التحتية    -١
  ." عد البياناتوالبوابات، وقوا

 مهمـا،   جـزءا  أنها الواضح من: "Soft Contentالمحتويات المعنوية  -٢
 وهي تمثل المعرفة، المحتوى والمعلومات التي يتم توزيعها على مـدى           

  ". البنية التحتية 
من هو الـذي  : "Communication Strategy للاتصالات إستراتيجية -٣

رفة، وفي أي غرض ينوي المستخدمون       الحصول على المع   إلىسيسعى  
ما ، و ]على سبيل المثال، بوابة ويب    [ ، وكيف سيتلقونها     استخدام المعرفة 

  " هي القيمة التي سيحصلون عليها من هذه المعرفة ؟ 
  ة المعرفة التحول إلى إدارمبررات: ثانيا

 المؤسسات للاهتمام بإدارة المعرفة جاء استجابة لعـدة متطلبـات       تحول
ومؤثرات بيئة داخلية وخارجية، وهي محاولة لإدخال التغييـر فـي اتجـاه             
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  ٣٠٦

تحقيق نوع من التكيف مع هذه المتطلبات البيئية، ويمكن أن نلخـص هـذه              
   :قاط التاليةالمبررات التي شجعت للتحول في اتجاه إدارة المعرفة في الن

 لكونها فرصة كبيرة لتخفـيض      ،الشركات المعرفة في نجاح     ر دو تعاظم 
  .التكلفة ورفع موجودات المؤسسة لتوليد الإيرادات الجديدة

 الآن على تماس مباشر بوسـائل  لمية التي جعلت المجتمعات العا   العولمة 
لق سهلة قليلة التكلفة كالفضائيات والإنترنت والتي أسهمت في تسهيل خ         

وتبادل التقارير القياسية وتوفير نظم الاتصال عن بعـد، وتـوفير بنـى     
  .تحتية أخرى للاتصالات

 القياسية للمعرفة ذاتها، حيث أصبحت غالبية المؤسسات قادرة         الملموسية 
على تلمس أثر المعرفة في عمليات الأعمال فيها، وقادرة علـى قيـاس         

 . أكبرافيةهذا الأثر بشف

 ل العالمية أن المعلوماتية والمعرفة والتي تمثـل أهـم           أسواق الما  إدراك
موجودات رأس المال الفكري في المؤسـسات هـي مـصدر الميـزة             
التنافسية، وهي أهم من المصادر التقليدية، مثـل الأرض ورأس المـال        

 .والعمل

 الإدراك أن القيمة الحقيقية، وبعيـدة المـدى للمعرفـة لا تعتمـد              تزايد 
  .في لحظة توليدهابالضرورة على قيمتها 

 الديناميكية للموجودات المعرفية وإمكـان تعزيزهـا المـستمر          الطبيعة 
 إدارتها عملية معقدة، مما يحتم الدفع في        نبتطوير معرفة جديدة يجعل م    

 .اتجاه تطوير برامج لإدارة المعرفة
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  ٣٠٧

 طبيعة المعرفة كثيراً عن البيانات والمعلومـات، فـضلاً عـن           اختلاف 
رها ونقلها عن نظم تفسير ونقل المعلومات، وبالتـالي         اختلاف نظم تفسي  

  .تختلف القيمة المضافة لها عن القيمة المضافة للمعلومات

 والتـي جعلـت   مـلاء،  الواسع والسريع في أذواق واتجاهات الع التغيير 
  .الأنماط الإدارية التقليدية غير ملائمة لمواكبة تلك التغييرات

 ة المعرفة في معالجتها، لاسـيما فـي         المجالات التي نجحت إدار    اتساع
  .مجال التنافس والإبداع والتجديد والتنوع

 التـأمين مـن تطبيـق ات التـي سـتعود علـى شـركالمميـزات: ثالثا
   إدارة المعرفةإستراتيجية

 الفوائد التنظيمية المتـصورة  أن  [Alavi and Leidner ,1999]ذكر
تحـسين  :  بعدين أساسيين  إدارة المعرفة يمكن أن تتلخص في      إستراتيجيةمن  

تشتمل نتائج العملية على توفير الوقـت، زيـادة         . العملية والنتائج التنظيمية  
مشاركة الموظفين، تحسين الاتصال، الحد من الزمن المستغرق فـي حـل            

 فـي   فتتمثـل  النتائج التنظيميـة     أما. المشكلات، خدمة العملاء بشكل أفضل    
دة المبيعات تقليل عـدد المـوظفين،        الأداء، مثل خفض التكاليف، زيا     معايير

  .وارتفاع الربحية
 أن مقدرة المنظمة على عمليـة إدارة   [Gold et al, 2001] وأوضح

المعرفة فيها لها تأثيرها على الفاعلية التنظيمية مثل ابتكار منتجات وخدمات           
جديدة، والتكيف بسرعة مع التغيرات غير المتوقعة، و الاستجابة لمتطلبـات           

  . لجديدة، وكذلك الحد من التكرار للمعلومات والمعرفةالسوق ا
 تلخيص أهم المميزات التي ستعود على شركة التأمين من تطبيق           ويمكن
  :التالى   إدارة المعرفة في الشكلإستراتيجية
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  ٣٠٨

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  : المعرفة في شركات التأمينإدارة يةجإستراتي تنفيذ خطوات: رابعا
والتقنيـة ومن يملـك المعرفــة ولـيس       نعيش في زمـن العلـم      إننا

لديه المقدرة على إدارتها وترجمتها بشكل مؤثر في الأداء بطـرق مثلـى،           
لن يستطيع مواجهـة التحديات ومخاطر المنافـسة مـن اجــل التميـز،             

 الاقتصاد  أو  الثالثة وسيـادة اقتصاد المعلومات    الألفية مع حلـول    خصوصا
 ـ    المبنـي على المعرفـة، حيث لم      المعلومـات   اب يعـد اكتنـاز واكتـس
 اليوم في تـدفق مـن       عيشفالشركات ت . والمعرفة مجدياً بدون إدارتها جيدا    

والمقدرة على الحفاظ علـى ذاكـرة       . المعلومات تم توليدها داخليا وخارجيا    
تنظيمية يتم من خلالها تشارك المعرفة وتسهيل التعلم المنظمي هـو القـدرة       

  
  

 إدارة
 المعرفة

 المنتج
 خدمة
 العملاء

   المبيعات
 التسويق& 

   المطالبات
 المزايا& 

 العقود إدارة

 قنوات إدارة
 التوزيع

   التشغيل كفاءة تحسين - ١

 الوكلاء إنتاجية زيادة - ٢
 أدوات تطوير خلال من

  الوكلاء بين للتعاون
 البيانات استخدام - ٣

 تنيؤات لعمل التاريخية
 دقيقة

 مشاكل فهم على أكبر قدرة - ١
  العميل واحتياجات

 والمستندات FAQs إتمام - ٢
 العملاء يكملها التي الأخرى
  بأنفسهم

 الداخلية العمليات معايرة - ٣
  أسرع بحلول المعرفة ونتائج

  أعلى جودة ذات منتجات - ١
  الأسواق في طرحه تم جديد منتج لتسويق اللازم الوقت تقليل  - ٢
 ديدةج مميزات إضافة أجل من الموجودة التأمين منتجات تعزيز - ٣

  
 للحوار منتديات إنشاء -١

 الممارسات أفضل لمشاركة
  التأمين مقدمي بين
  
 قنوات إنتاجية تعزيز -٢

  التوزيع

 أفـضل  محركات تطوير -١
 طريـق  عـن  الاحتيال لكشف

ــشارك ــي الن ــات ف  المعلوم
ــتحكم  المطالبــة فــي وال
  والتأخيرات

 باتالمطال تكاليف تخفيض -٢
  أقل وأخطاء للعمليات أقل تكاليف - ١ معالجتها وزمن

  الأطراف كل بين التعاون لزيادة الجديدة للأعمال  العمليات تبسيط -٢ 
   والاكتتاب الخطر إدارة عمليات تحسين - ٣
 للمنتجات أسرع وتسليم أسرع استجابة - ٢
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  ٣٠٩

ون هذا مهما بشكل خاص للشركات في الصناعات        ويك. الأساسية لأية شركة  
 ، مثل صناعة  information intense industriesكثفةذات المعلومات الم

  [Huang et al, 2010] .التأمين
 إسـتراتيجية  لشركة تأمين الأخذ بالخطوات التالية من أجل بناء          ويمكن

  .ةل معرفة فاعإدارة
 

Step 1: Identifying the Nature of Business Environment 

 النجاح في تنفيذ إدارة المعرفة يتطلب التحديد الواضح لطبيعة العمل           إن
 إدارة المعرفـة  إسـتراتيجية  يتعين حلهـا والمواءمـة بـين       التيوالمشاكل  

  .والأهداف العامة للعمل
  :ثل شركة لها بيئة فريدة، محددة بمجموعة من العوامل مفكل

 وأنشطتها من إنشاء الشركة الغرض   وخبرات الموظفينمهارات   
 الاستراتيجي العامالاتجاه    المنظميالتاريخ   
 التنظيميةالثقافة    المتاحةالموارد   
 الشركةحجم    سوقيةعوامل   
 الجغرافيالانتشار     

   العمل تحدد شكل إدارة المعرفة أهداف
إدارة المعرفـة مـع      الضروري أن توازي الشركات بين مـشاريع         من

 هـذه الأهـداف ليـست    أنإذا لم يتم ذكر أهداف العمـل أو       . أهداف العمل 
تميل إلى أن تصبح مجرد     "  إدارة المعرفة    إنواضحة لجهد إدارة المعرفة، ف    

 الممكن أن تكـون  من، و" بدون سبب واضح   فرادنشاط آخر فرضت على الأ    
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  ٣١٠

 الجودة ورضـا    ،الماليةالأهداف  :  التالية مجالات العمل تركز على ال    دافأه
   [Dataware Technologies, Inc. ,1998] .العملاء، والإبداع والابتكار

 مشاريع إدارة المعرفة بوضوح  على تجنـب الحمـل           تركز أن   ويجب
أو المعرفة التي لم    " الخاطئة /القديمة" إلغاء البيانات    فيجب. الزائد للمعلومات 

  مـع  تتواكـب   الحديثـة والتـي    تعد صالحة، والإبقاء فقط على المعلومات     
  [Huang , 2007] .  الحديثةالتكنولوجيا
 

Step 2: Preparing for Change 
 تنطوي على   نهاإ.  من مجرد تطبيق التكنولوجيا    كثر المعرفة هي أ   إدارة

  . هاثقافية التغيير في الطريقة التي يدرك بها الموظفين المعرفة التي يطورون
 منحهم الوقت الـلازم والتـدريب والحـوافز،       تم العمال، إذا ما     ومعظم

 الناس لـديهم    فمعظم. بحماس وإدارة وتبادل المعارف     تجميع ل يبدأونسوف  
 لم  إذاهذا  . رغبة طبيعية للتعلم، لتبادل ما يعرفونه، وإلى جعل الأمور أفضل         

 اللوجستيةلعقبات   متنوعة من ا   جموعةيتم إحباط الرغبة الطبيعية من خلال م      
 الناجح لإدارة المعرفة يتطلب أيـضا  تأييـد مـن     التنفيذ. والهيكلية والثقافية 

  [Dataware Technologies, Inc. ,1998]  .إدارة الشركات
  التغيير إلى ثقافة تشارك المعارف

Changing to a Knowledge Sharing Culture 

ادة تقاسم المعرفـة هـو أن        العوائق  العامة الثقافية  التي تمنع  زي         أحد
 المعرفة الفعالة   إدارة تتطلب.  في المقام الأول الأداء الفردي     ئفتكاالشركات  

 تعاونية والقضاء على المنافسات التقليدية وعدم       ثقافة  ونشر خلق بيئة داعمة،  
' نبذ 'هذا يعنيوبالنسبة لبعض الموظفين، قد .  [Pusaksrikit, 2006]الثقة 
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  ٣١١

 القـديم   مثـل  الذي يفـسر ال    والشخص. لمها لأمد طويل  الدروس التي تم تع   
 قويا، فإنه يجـب علـي إخفـاء         أبقىأن   "يعنيعلى أنه   " المعرفة هي القوة  "

." عـارف  مفهـوم تقاسـم الم     يعتنقليس من المرجح أن     ' وحماية ما أعرفه    
[Stuart, 1996]  

 سبيل المثال، تتعلق معالجة المطالبات في بعض الأحيان بترتيـب           فعلى
اركة مقادير هائلة من المعلومات بـين أطـراف متعـددة ذات صـلة              ومش

بالمطالبة، من مراكز البيع إلي خبراء التسوية إلى المعاينين إلى المحـامين            
.  إلى المدعين بالحق في المطالبة إلي الجهات الرقابية والتنظيميـة          طباءوالأ

حديد الناتج  وهي تشتمل على المعرفة التي لدى خبراء التسوية ذوي الخبرة لت          
العديد من العملاء يتركون مؤمنيهم بسبب أمـور        . العادل والمناسب للمطالبة  

مع وجود تدفق للمعلومات بين جميع الأطراف فإن ذلـك       . متعلقة بالمطالبات 
 عمليـة   كفـاءة من شانه أن يؤثر تأثيرا كبيرا في تحسين رضاء العميـل و           

  .معالجة المطالبات
إعادة تصميم القيم التنظيمية وتنفيذ حـوافز        ثقافة تعاونية قد تتطلب      خلق

القادة يحتاجون إلى التحفيز    . لتشجيع المشاركة في تحقيق الأهداف التنظيمية     
 المديرون إلى معدل أداء مبني على أسـاس         ويحتاج. على تبادل المعلومات  

 ماديـة،  إعطاء المكافآت، سواء أكانـت       ويجب. الجهود التعاونية للموظفين  
  [Gurteen, 1999] .ء، أو الترقيات، بناء على تقاسم المعرفةاحترام الزملا
 أن تتوقـع    يجـب . طـويلا  وقتا   تستغرق الثقافية بهذا الحجم     التغيرات

 أن المساهمات في مشروع إدارة المعارف وصـيانة نظـام إدارة            المنظمات
المعرفة، هي استثمار في تعلم الشركات وفي نهايـة المطـاف فـي كفـاءة        

 من يوم العمـل لـتعلم   فترات الشركات تخصص أنلممكن  ا ومن .الشركات
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  ٣١٢

 لإدارة المخـصص    الوقـت  مع   الموظفون ويحتاج.  المعرفة إدارةوممارسة  
وبمجرد أن يـصبح النـاس مـستعدون        .  والمساعدة أيضا  التدريبالمعرفة  

 تحتاج الشركة لتقديم الدعم لهم مـع الأدوات الفنيـة          ة،لمحاولة إدارة المعرف  
  .[Davenport and Prusak (1998)].  والتدريب
 

Step 3: Creating the Team 
 مـن تنفيـذ أعمـال إدارة        هدف ال يكون أن يتم تحديد المشكلة و     بمجرد

 ما هي أنواع موظفين المعرفـة  ديد فإنه يمكن للمنظمات تح   واضحا،المعرفة  
من في الـشركة لديـه تلـك         "لأسئلة مث .   من أجل حل المشكلة    المطلوبين
 هو الـشخص الآخـر الـذي     من"،    " نؤدي العمل معها؟     كيف"،    "المعرفة؟

 يمكنه العثور   ها من يحتاج إلي   نكيف يمكن تصنيفها بحيث إ    " و  "يحتاج إليها؟   
  .  إلى إجابةتحتاج -"  عليها بسهولة؟

 بناء وإطلاق نظام إدارة المعرفة مجموعة واسعة من الخبرات في           يتطلب
يتحد جميع أعضاء فريق إدارة المعرفة في المشاكل العامـة          . لفريق الأساسي ا

التي استهدفها المشروع وأهداف الشركات، ولكن المهارات والخبـرات لكـل           
  [Dataware Technologies, Inc. ,1998]. تكون متنوعة'الأعضاء 
  ذكر سابقا دعم الإدارة التنفيذية يشكل عاملا حاسما لنجـاح تنفيـذ       وكما

والعامل الرئيسي الإضافي إلى التنفيذ الناجح لمـشروع إدارة         . إدارة المعرفة 
 مجموعـة  علـى    المعرفةتشمل مشاريع إدارة    . المعرفة هو قائد فريق قوي    

 فريـق   قيادةوبالتالي فإن   .  بين الحدود التنظيمية   تمرواسعة من المحتويات و   
ولكن معرفة واسـعة     ريع، يتطلب فقط مهارات إدارة المشا     لا المعرفةإدارة    

   إن ممارسـات إدارة المعرفـة       وحيـث . المتميزة الأفرادللمنظمة ومهارات   
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  ٣١٣

لا يمكن فرضها على الموظفين، ينبغي أن يكون لدى قائد الفريق مهـارات             
 يكون الفريـق  أن ضروري المن أيضا. وخبرة في إدارة التغيير بشكل مثالي  

  .ي يتعين حلها الأعمال التبمشاكل أفراد على دراية منمكونا 
 إدارة المعرفة هو فريق مكون بشكل جيد مع قائد فريـق        فريق هذا،   من

  . إدارة المعرفةنفيذالخبرة أمر ضروري للنجاح في ت" عبر الإدارات"قوي 
 

Step 4: Performing the Knowledge Audit 

ن لتحديد المعرفة التـي      تدقيق المعرفة من خلال العمل مع الموظفي       يبدأ
. ١ الأعمال التي تم تحديدها في الخطوة        اكليحتاجون إليها من أجل حل مش     

في الواقع، يحتاج إجراء مراجعة المعرفة المثمرة التركيز فقط على الإجابـة   
من أجل حل المشكلة المستهدفة، ما هي المعرفة التـي          : "على السؤال التالي  

لدي، ما هي المعرفة المفقودة، من الذي يحتاج إلى هـذه المعرفـة وكيـف               
  "لمعرفة؟  من هذه اسيستفيد
ما هـي   :  عملية المراجعة عن طريق كسر تلك المعلومات إلى فئتين         تبدأ

بعد أن يتم تحديد    ). الناقصة(المعرفة الموجودة حاليا وما هي المعرفة المفقودة        
 ذات ات في هيكلة المعلومالبدءمكان أو مصدر المعلومات الناقصة، فإنها يمكن 

 يكون في ختام أعمال تدقيق المعرفة،       .الصلة بحيث يمكن العثور عليها بسهولة     
 إدارة المعرفة لديه المعلومات اللازمة لتصميم نظام لإدارة المعرفة على           فريق

  [Dataware Technologies, Inc. ,1998]. الورق
 من الممكـن أن يـتم إجـراء    - على سبيل المثال  - صناعة التأمين    في

  :مراجعة المعرفة على النحو التالي
 وتنظيمات صناعة الخدمات الماليةعاتتشري بالمعرفة  
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  ٣١٤

 بطرق تقييم الأخطار ووضع شروط وبنود وثائق التأمينالمعرفة  

 بأساليب التسعير المختلفةالمعرفة  

 بالطرق والقواعد المختلفة لتسوية المطالباتالمعرفة  

 بالتعامل مع الحالات المعقدة أو الاحتياليةالمعرفة  

 رؤية ما إذا كانت عوائد التأمين تزيد        بطرق متابعة المطالبات و    المعرفة
 عن تكاليف المطالبات

 بكيفية تكوين حافظة من الاستثمارات المتسقةالمعرفة  

 بطرق واتفاقيات إعادة التأمينالمعرفة  

 بكيفية التعامل مع شكاوى العملاءالمعرفة   
  Identify What’s Missing ما هو مفقود  تحديد

 الـصريحة حديد مـا هـي المـوارد         ت إلى إدارة المعرفة بحاجة     فريق
الموجودة حاليا وكيف يمكن تصنيفها لاستخدام أكثر فعاليـة، ولكنـه أيـضا     
يجب تحديد أي موارد إضافية قد تكون مفقودة، مثل أخبار الصناعة اللازمة            

  .لتحليل التنافسية
 أصول معلومات صريحة، يجـب أن تـنظم نظـم      تجميع إلى   بالإضافة

المعرفة الـضمنية هـي مهـارات       .  الضمنية لمعرفةا لتجميعإدارة المعرفة   
 مفتاح الحل الفعـال     تكون الأكثر غالبا ما     ي وأنها ه  الأفراد اوخبرات يملكه 

  . للكثير من مشاكل الأعمال الهامة
 طريق تسهيل التعرف على والاتصال      عن المعرفة الضمنية    نقل ويمكن
يقة من خلال    تحسين هذه الطر   ويمكن.  الموضوع في المتخصصينبالخبراء  

 skills للمهـارات  بيانـات  قواعد تشمل خلق المعرفةتطبيق أساليب إدارة 
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databases، قابلـة للبحـث    ومستودعات الانترنت ،    على التواصل   شبكات 
  .من السير الذاتية أو المهارات المطلوبة

  Organizing Knowledge المعرفة  تنظيم
ي تهـدف إلـى تـصنيف        بعملية تنظيم المعرفة تلك العمليات الت      يقصد
 ورسـم  ، Indexing وفهرسة أو تبويب المعرفـة       ، Classifyingالمعرفة  

 يوميا كميات كبيرة جدا مـن       تتسلم فالمنظمات. Mapping المعرفة خرائط
 ونـشرها   يرهاالبيانات والمعلومات تحتاج إلى تجميعهـا وتـصنيفها وتفـس         

عة، ويجـب التقاطهـا     بفاعلية، وهذه البيانات والمعلومات تأتي بأشكال متنو      
ودعم هذه العملية بإجراءات راسخة من التحقيـق والتحريـر والإصـدار،            
ويجب تنظيم البيانات والمعلومات المختارة في مجموعـات مرتبـة تـسمى            
بخرائط المعرفـة والتـي تـساعد فـي تـصنيف البيانـات والمعلومـات               

  ). ٢٠٠٤نجم،(
معرفـة وتـصنيفها لأن      أكد الكثير من الباحثين على أهمية تنظيم ال        وقد

  .مدى الاستفادة من المعرفة غير المنظمة سيكون ضعيفا إن لم يكن معدوما
 التنظـيم  يـساعد .  نوعيـا  تنظيما الشركة   في المعلومات تنظيم   ويمكن

 على المعلومات التي يبحثون عنها بسرعة مـن   العثور على العاملينالنوعي  
الطـرق  . ادلا من موقعه   ب ا من قبل موضوعه   اخلال السماح لهم للبحث عنه    

النوعية المناسبة لتنظيم أصول المعرفة للشركات يمكن أن تصنف على أنها           
ــة   ــة أو ، process orientedموجهــة حــسب العملي    حــسب الوظيفي

  . أو المفاهيم
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 
Step 5: Defining Key Features of Knowledge 
Management Strategy 

 كـل   بـين  الرغم من أن نظم إدارة المعرفة الفردية هي مختلفـة            على
مثل هـذه  .  الأساسيةسمات أنها تشترك في العديد من ال إلامنظمة على حدة،    

  . والأمنخصيص للقياس، التالقابلية والفتحالسمات، تكون عادة عنوان نظام 
لوبة سوف يضمن أن تكنولوجيـا       قائمة من الملامح الرئيسية المط     إنشاء

 سوف تساعد في حل مشاكل العمل الرئيـسية      اكتسابها تمإدارة المعرفة التي    
  . البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات بشكل عامزيزمع تع
  Open and Distributed والتوزيع  الفتح

 الأنظمة يضمن أنه يمكن للموظفين الحصول على المعلومات التـي          فتح
  . إليها من أي مكان وفي أي وقتيحتاجون 

  Measurable  للقياسالقابلية
 من الـذي    على من نظام إدارة المعرفة      ملموسة معظم القياسات ال   تتعلق

هذه القياسات تقـدم دلـيلا لقيمـة محتـوى          . المعلومات إلىيسهم أو يصل    
وهي مصممة لتوجيه   . النظام يستخدمون الشركات الذين    لأفرادالمعلومات و 

 تكون مفيدة في تنفيـذ      أن الممكن أيضا    فمن.  في قياس فعالية النظام    الإدارة
 فـي نظـم   المـساهمة  تشجيع إلىسياسات الحوافز أو التعويض التي تهدف  

  . هذه المعرفة
 الاختناقات في نظـام     يشمل إدارة المعرفة    ظام لن ملموس ال الآخر القياس

  . جيات تنجم عن عدم كفاية الأجهزة والبرمالاختناقات. التوزيع
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  Customizable التخصيص
 مـن   الفريـدة  يعكس منتجات الـشركة      لأن نظام إدارة المعرفة     يحتاج

  . شخاصنوعها، والعمليات، والأ
  Secure الأمن

 لتطبيقـات  ينبغي لمنظومة إدارة المعرفة الحفاظ علـى نمـاذج أمـن            
  كان ذلك مناسبا، وتجنب الازدواجية في المعلومـات        حيثما القائمة   الشركات

  . والجهد
   أنظمة التشغيل التكنولوجية  اختيار: ٦ الخطوة

Step 6: Choosing Technology Platforms 
 ـ      نظام  مجموعـة مـن تكنولوجيـات     و إدارة المعرفة في المؤسـسة ه

 وتنظيم ونقـل وتوزيـع المعرفـة بـين     جمعالمعلومات المستخدمة لتسهيل    
 تكنولوجيـة " لبنات بنـاء  " مشاريع إدارة المعرفة الناجحة      تخدمتس. الموظفين

 توحيـد الوصـول إلـى    إلى الفورية الحاجة يوازن بين ا تدريجيا نهج وتتخذ
 بهـا المعلومات الموجودة مع هدف طويل الأجل لتحسين الطريقة التي يـتم            

  .وإدارتها المعرفةتجميع 
 نظم التشغيل التكنولوجية المناسبة من أهـم القـرارات لمنظمـة       اختيار

.  مهما في تنفيذ إدارة المعرفـة      دورا ITولوجيا المعلومات   تلعب تكن . التأمين
في هذا القسم، نقدم نظرة ثاقبة في عدد قليل من نظم التـشغيل التكنولوجيـة     
التي تساعد مؤسسات التأمين على تحقيق خلق المعرفة، والتخزين، والتوزيع          

  [Babu, 2012]. والأهم من ذلك، تطبيق المعرفة
أدوات إدارة محتـــوى المـــشروع  تـــستخدم : المحتـــوىإدارة

)ECM(Enterprise Content Management لالتقاط، وتصنيف وحفظ 
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وهناك حاجـة إلـى     . وتوفير المحتوى والوثائق المتعلقة بالعمليات التنظيمية     
 العمليات التي تنطوي على مهـام سـير العمـل        لأتمتة أيضا   ECMأدوات  

اتيجيات التعاون من شـأنها     المعلومات غير المنظمة و استر    . وإدارة الوثائق 
 يؤدي سوف.  المحتوى دارة لإ جيد غير فعالة في حالة عدم وجود نظام         تظل

 إلى حلول تؤدي إلى زيادة الكفاءة العملية في مجالات مثـل  ECM  تطبيق
  . وضمان الاكتتاب والمطالباتيدةالأعمال الجد
 بـشكل إدارة المعرفة هي جهـد تعـاوني   :  Collaborationالتعاون

 Shareويمكن استخدام مجموعة متنوعة من تقنيات التعاون مثل  . اسيأس

Point استخدامها لدعم ممارسات إدارة المعرفة في مجـال منظمـات       يمكن 
 البريـد الإلكترونـي الآمـن،    رسـائل فهي تسمح للأفراد إرسـال    . التأمين

) IM( الفوريـة    الرسـائل  ويب وإرسال    ومؤتمروالمشاركة في المناقشات،    
 التواصل  شبكاتالتقنيات النقالة و  .  وبالتالي دعم التعلم الجماعي    –آمنبشكل  

 مـساعدة شـركات     لوسائل ا لهذهيمكن  .  كبيرا تقدما أيضا   شهدت الاجتماعي
 وحـصول  ، التعاون بين وكلاء وسماسرة وعملاء التأمين      تعزيز فيالتأمين  
  .  أي مكان وعلى أي جهازوفي المعلومات في أي وقت، على الوكلاء
 متعددة  العالمية، في منظمات التأمين     :E-Learning الإلكتروني   لتعلما

الثقافات ، هناك كمية هائلة من المعلومات الحالية عبر مواقع متعددة وبلغات            
.  المعرفة والمهـارة   دهناك حاجة لعقد دورات تدريبية لتعزيز قواع      . متعددة
 يمكـن   الأنظمـة  هـذه .  به موثوق حل التعليم الالكتروني أثبتت أنها      أنظمة

. استخدامها بواسطة وسطاء التأمين لتعزيز قدرتهم على المعارف والمهارات        
 تكلفـة من خلال هذه الدورات، يمكن لمنظمات التأمين وضع طريقـة ذات            

  .مرخص / مؤهل وكيل شهادة منح لمنخفضة
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 صـناعة  - Business Process Management   العملياتإدارة
 عرضة تكون   والتي عقدة اليدوية الم  والعملياتمكثفة،  التأمين لديها المعرفة ال   

 إدارة العمليات   نظام يدعم.  والقيود يةللتغييرات في الأهداف والمعلومات البيئ    
)BPM (          بمـا   -لشركة تأمين دورة حياة العملية عبر سلسلة القيمة بأكملها 

، وهكـذا . في ذلك تحديد العملية، والتعريف، والتصميم والتنفيـذ والمتابعـة         
 الكفاءة التشغيلية من خلال بناء مستودع للمعرفة من عمليات          المؤمنون يحقق

 مـن   تمكيـنهم  يعمل على    مما بسهولة لقادة الأعمال،     االأعمال وجعله متاح  
 نتـائج أداء    تحـسين  أجل   من لتحكمتصور واكتساب التدريب العملي على ا     

مليـات    تشمل تبسيط ع    BPMبعض المناطق التي تناسب تطبيق      . أعمالهم
  . التكاليف حساب وللاكتتابمعالجة المطالبات، والأعمال الجديدة 

 Skills Inventories and Subject وخبراء الموضـوع  مهارات المخزون
Experts 
من هـو   " قواعد بيانات على الانترنت تحتوي على معلومات حول          وهي

ة مـن    للعثور على الخبـر    وسيلةوهي  ......"  من يدري ما    "و  ......" الذي
 ذلك لن يتعلموا أبدا ما يعرف       بخلاف والذين في جميع أنحاء الشركة      فرادالأ

 الممارسات ، قواعـد  أفضل بيانات قواعدكما هو الحال مع .  البعض مبعضه
 تـم تـصميمها     ا تكون مفيـدة للغايـة إذ      أن يمكن للشركات   براءبيانات الخ 

 ـ         اع معـدل   وإدارتها بشكل صحيح، خصوصا للشركات التي تعاني من ارتف
  .دوران العمالة مثل شركات التأمين

 Virtual Communities الافتراضية  المجتمعات 

 ذلـك  المجتمعات الافتراضية مع مجموعة من القدرات بمـا فـي       تدعم
. النشرات الالكترونية والمناقشات، وعقد مؤتمرات عن طريـق الكمبيـوتر         
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مزيد من الـشركات    وتعمل المزيد وال  .  تعتبر مفهوم هام للربط بالسوق     وهي
 الحـاليين   على خلق بيئة الإنترنت التي تسهل الاتصال والتفاعل مع عملائها         

 هاما من جوانـب الاتـصال إلـى المجتمـع           جانبا .والمحتملين والموردين 
الافتراضي هو توفير المعرفة للمجتمع فيما يتعلـق بالمنتجـات والخـدمات            

مـن المجتمـع حـول      وكيفية استخدامها على نحو فعال، وجمع المعرفـة         
  [Hackett, 2000]. احتياجاتهم وسلوكياتهم

 
Step 7: Knowledge Updating 

 تم كلما باستمرار   ها البيانات لتحديث  قواعد عنل  ئو أن يتم تعيين مس    يجب
 ـالحاليين الموظفون   يترك عندما أو جدد وظفين وم عاملينتوظيف    ة  المنظم

  .نظمة داخل المينقلوا أو
 مـن  القرارات المهمة لإدارة المنظمة تحديد ما يجب الاحتفاظ به            ومن
وضع أطر زمنية مناسبة لتحريك ) Duffy, 2000:64(وقد أقترح . المعرفة

وحيث أن المعرفة   . أرشيف  – خاملة   –معرفة فاعلة   : المعرفة إلى درجات  
مـو   من قبل المنافسين، فعلى المؤسسات العمـل علـى ن        نساخعرضة للاست 

معرفتها، وأن ترفع من قيمتها بشكل مستمر، وأن يكون معدل النمو متفوقـاً             
  . على معدلات النمو لدى المنافسين

 المعرفة إلى صلاحية زمنية وتحديث، لذا يجب أن يكون نظـام            فتحتاج
إدارة المعرفة متضمناً وسائل التحديث والإضافة وتعديل وإعـادة تـصحيح           

والمهم هنـا هـو     . قادرة على التنامي والتجديد   المعرفة، وأن تكون المعرفة     
ولاسـيما أن   . التفكير في كيفية تحديد العلاقة بين القديم والجديد من المعرفة         

إن المحافظة على المعرفة    .  لحظة توليدها  يمتهاقيمتها البعيدة لا تعتمد على ق     
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مهم، خاصة في المؤسسات التي تعتمد على التوظيف أو الاسـتخدام بنظـام         
ود المؤقتة أو الاستشارات الخارجيـة لأن هـؤلاء يأخـذون معـرفتهم             العق

  .الضمنية غير الموثقة معهم عند مغادرتهم


 
Measuring the Capability of Insurance Company to 
Appling Knowledge Management Strategy 

 إدارة  لإسـتراتيجية  ة أن تنفذ شركة التأمين الخطوات السبع الـسابق        دبع
 تقـيس  أن الـشركة هـي   االمعرفة، فإن الخطوة التالية التي يجب أن تجريه   

  . إدارة المعرفةإستراتيجية على تنفيذ قدرتها
  بالتعاون مع المركـز الأمريكـي   [Arthur Andersen,2001] طور

ــودة   ــة والج  The American Productivity & Quality(للإنتاجي

Center (لاختبار قدرة المؤسسات على إدارة المعرفة أطلق عليهـا أداة           أداة 
 Knowledge Management Assessment Toolتقييم إدارة المعرفـة  

(KMAT)وهي عبارة عن مجموعة من الأسئلة كالآتي :  
 مـن   بصورة منتظمـة لديها معرفة المستوى هل تقوم المنظمة برفع     – ١س

  أجل الحصول على الميزة التنافسية؟ 
 هل يتاح الوقت للمستخدمين والمصادر لدعم ومتابعة الأفكار الجديدة          – ٢س

  في حالة إخفاق الفكرة كلياً؟
   هل يسهم جميع المستخدمين في معين المعرفة؟– ٣س
 مثل بيانات المبيعات وملف الزبائن وأفكار الزبـائن       – هل المعلومات    -٤س

  مينها في نظم المعرفة؟  يجري تض–
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 هل نظام العمل مـرن ويتطـور بالاسـتناد إلـى كيفيـة حـصول          – ٥س
  المستخدمين على المعلومات واستخداماتها؟ 

   قيمة رأس مالها الفكري؟اسق تقيس المنظمة وتتابع بشكل متنل ه– ٦س
 تتصل بمدى عريض من المصادر للحصول على أفضل         المنظمة هل   – ٧س

  ارسة؟ المعلومات عن المم
 بشكل متناسق المعرفة الداخلية للمستخدمين علـى        المنظمة هل تحدد    – ٨س

  إنفراد؟ 
 والعلاوات والأشكال الأخرى من التكريم والاعتـراف        قيات هل التر  – ٩س

  مصممة لتشجيع المشاركة بالمعرفة؟
 ترتيب البيئة المادية من أجـل تـسهيل         المنظمة هل تعيد المؤسسة     – ١٠س

  عرفة؟ المشاركة في الم
   إعطاء درجة للإجابة كما يليويتم

 فـي جميـع     –) ٣( معظم الأوقات    –) ٢( أحياناً   –) ١( نادراً   -) ٠ (مطلقاً
  ). ٤(الأوقات 

ضوء مجموع النقاط التي تجمعها المؤسسة يـتم تـصنيفها بـين      وفـي 
  :  لإدارة المعرفة الآتيةالأربعة مستويات

 متميزالمنظمة تحتاج إلى تحسين  : نقطة   ٩ – ١ .  

  الصحيحالاتجاهالمؤسسة تسير في : نقطة  .  
  المؤسسة تسير في المقدمة: نقطة.  
  رائدة في ميدان المعرفةسةالمؤس: نقطة .  
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 
The Obstacles of Applying Knowledge Management 
Strategy 

تعددة أجرت دراسات حول  إلى أن منظمات م [Coakes, 2003]أشار
 المعرفة، وتوصلت هـذه الدراسـات إلـى أن هنـاك            إدارة تطبيق معوقات

  : التي تعرقل تنفيذ إدارة المعرفة بشكل فاعلالرئيسة مجموعة من المعوقات
 الثقافة التي تكبح التشارك في المعرفةسيطرة . 

 دعم القيادة العليا لإدارة المعرفةعدم . 

 هوم إدارة المعرفة ومحتواها غير الكافي لمفالإدراك. 

 غير الكافي لدور إدارة المعرفة وفوائدهاالإدراك . 

 إلى التكامل بين نشاطات المنظمة المرتبطة بإدارة المعرفة وبين          الافتقار 
 .تعزيز التعلم المنظمي

 إلى التدريب المرتبط بإدارة المعرفةالافتقار . 

 م وتنفيـذ نظـام إدارة       إلى الوقت الكافي لتعلم كيفيـة اسـتخدا        الافتقار
 .المعرفة

 الاتـصال  المعرفة بشكل صحيح بـسبب       دارة إلى فهم مبادرة إ    الافتقار 
 .الكفءغير الفعال وغير 

  : إدارة المعرفة هيبيق أن معوقات تط [Thierauf,2003] ويرى
 الإدارة العليا للمنظمةن المعرفة في عزلة عإدارة يعمل منفذو نظام قد . 

 إدارة المعرفة بصورة غيـر واقعيـة وبقـدرات          ترويج نظام    جري ي قد
وإمكانيات غير واقعية، وهذا قد ينعكس في صورة فـشل وإحباطـات            



– – 

 

  ٣٢٤

متكررة وعمليات تصفية أو حذف لبعض خطوط المنتجـات أو بعـض           
 .المنتجات

 أن الكثيـر مـن جهـود إدارة    [Sveiby & Lioyd, 2001] ويعتقـد 
البشرية والمادية الكافية   المعرفة تخفق وتفشل بسبب عدم تخصيص الموارد        

إلى أن تبني إدارة المعرفة في منظمة ما        ] ٢٠٠٤ ،   يوسف[ويشير  . لنجاحها
  :تصاحبه في الأغلب مجموعة من المصاعب والمعوقات أهمها

 المطلوب في الثقافة قد يكون مؤذيا وبطيئاالتغير . 

 في الوسائل الضرورية لتطبيـق إدارة المعرفـة قـد يكـون             الاستثمار 
 .ضعيفا

 المعرفة هي خلية لحلول عالية المستوىإدارة . 
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  : والتوصياتالخلاصة
 الرئيسية والمـصدر  ةالاقتصادي أصبحت المعرفة موردا من الموارد      لقد

 بالغ الأهميـة    اوبموجب ذلك تعتبر المعرفة مورد    . الأساسي للميزة التنافسية  
 المنظمات  وإدارة المعرفة الفعالة هي أمر ضروري لنجاح      . في قطاع التامين  

  .المعاصرة
 فعالة لإدارة المعرفـة     إستراتيجية هذا البحث خطوات تطبيق      استعرض

فيتم تقييم قدرة الشركة على تطبيق إدارة المعرفة بنـاء          . في شركات التأمين  
  . العامة للشركةالإستراتيجية سليمة متوافقة مع إستراتيجيةعلى استخدام 

 إسـتراتيجية يزات من تطبيق     شركات التأمين ستحقق العديد من المم      إن
 الوقت، زيادة مشاركة الموظفين، تحسين الاتصال،       توفيرإدارة المعرفة منها    

. الحد من الزمن المستغرق في حل المشكلات، خدمة العملاء بشكل أفـضل           
  .تخفيض التكاليف، زيادة المبيعات تقليل عدد الموظفين، وارتفاع الربحية

 أن تحد شركة التأمين المشاكل      يجبعرفة   إدارة الم  إستراتيجية تنفيذ   عند
 حـدد  أن توبجرد. ها من أجل تحقيق أهداف  حلها تسعى الشركة ل   التيالرئيسية  
 في ممارسـة    والبدء المعرفة   لإدارة فريق يجب تشكيل    فإنه ا أهدافه المنظمة
  . مهامه

 تلعب دورا هاما في تمكين منهجيـات إدارة المعرفـة           التكنولوجيا تلعب
 مؤسسات التأمين على    د تساع التي لتطبيقات استخدام حزم ا   مكني. والعمليات

. تحقيق خلق المعرفة، والتخزين، والتوزيع والأهم من ذلك، تطبيق المعرفـة       

 وقابل للقيـاس،    والتخصيص، ، للفتح قابل أن يكون نظام إدارة المعرفة       يجب
  .وآمن
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ي  الـضرور  فمـن  التقنيـة    عوامل تقل أهمية عن ال    لا العوامل البشرية   
  .  الناس على المساهمة وإدارة وتبادل المعارفتحفيز

 إدارة المعرفة منهـا     إستراتيجية بعض العقبات التي تعوق تطبيق       توجد
 غير الكـافي لمفهـوم إدارة       والإدراك عدم دعم الإدارة العليا في الشركات     

 .المعرفة ومحتواها  وفوائدها، وعدم وجود ثقافة التشارك في المعرفة

  :يات البحث فهي كما يلي أهم توصأما
 لإدارة التأمين الفكـر الاسـتراتيجي       لشركات تتبنى الإدارات العليا     أن -١

 .المعرفة، وتعمل على تشجيعها وتطبيقها من خلال البرامج المختلفة

 التأمين على عقد دورات تدريبية مـن أجـل تنميـة            شركات تعمل   أن -٢
 .قدرات العاملين وتطوير مهاراتهم ومعارفهم

عاملين على اكتساب المعرفة من المصادر الداخلية والخارجية         ال تشجيع -٣
. 

 على تحويل المعرفة الكامنة في أذهـان العـاملين إلـى معرفـة       العمل -٤
. صريحة وذلك من خلال تبادل المعرفة بين العاملين بوسـائل متعـددة           

 .وتحويل المعرفة الفردية إلى معرفة منظمية

 إدارةر أنـشطة     تخصيص وحدة مستقلة متخصـصة بتطـوي       ضرورة -٥
 المعرفـة فـي تلـك       إدارة تالمعرفة وتعمل على متابعة تطبيق عمليا     

 .لشركاتا

 الالكترونية وتطوير برامج الإنترنت     الاتصال تطوير وسائل    إلى السعي -٦
 .كوسيلة لاكتساب المعرفة وتبادلها

 فيما بينها من خلال عقـد اللقـاءات         المعرفة التأمين   شركات تتبادل   أن -٧
 . بادل الخبراتوالمؤتمرات وت
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