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 چکیده
کشنور با توهه به توولات فناورانه و الاامات  مهی صننعت ب  ی دی کارکنان کل ازی موردن  ی احرفه ی هایسنتگیشنا ی هاابعاد و مؤلفه نیی و تب  ییپژوهش شنناسنا نیهدف ا

 ی دان ی م ی هاصورت گرفت و سپس داده یو تجرب  ی نظر نهی شی مند پتم انجام شد. ابتدا مرور نظام لی بر تول یو مبتن  یفی ک کردیمطالعه با رو نیا بود. مهی بازار ب  نینو

 ی ری گشند. نمونه ی گردآور هانشنگاهو دا مهی ب  ی هادر شنرکت یارشند و متصصنصنان منابن انسنان  رانینفر از تبرگان، مد 1۵با  افتهیسناتتارمهی ن  ی هامصناحبه قیاز طر

 ی ا مرحله ها به روش ششحاصل از مصاحبه یمتن  ی ها. دادهافتیادامه  ی به اشباع نظر دنی ها تا رسداده ی گردآور ندیانجام شد و فرا یبرفصورت هدفمند و گلولهبه

منجر شند.  ی و فرد یسنازمان  ،ی کارکرد ،ی فردنی ب  ی هایسنتگیشنامل شنا ی چهار بعد ییالگو ییها به شنناسناداده لی تول .دیگرد لی و تول ی براون و کلارک کدگذار

 ی جان ی تعارض، ارتباط اثربصش، مذاکره و اقناع و هوش ه تیریشامل مد ی فردنی ب  ی هایستگی. شادیاستصراج گرد یمفهوم تصصص 3۶و  یتم اصل 1۶در مجموع 

. در بعد افتیاتتصنا   یانسنان  هیسنرما تیریو مد ریی تغ تیریو حل مسنلله، مد ی ری گمی ها، تصنمداده تیریزمان، مد تیریبه مد ی کارکرد ی هایسنتگیبود. شنا

و  یاب یارز املشن ای ن  ی شند. بعد فرد ییو فروش شنناسنا یاب یبازار و بازار ین ی ب شی و پ لی اثربصش، کنترل و نظارت عملکرد، تول ی رهبر ،ی اسنتراتژ نیتدو ،یسنازمان 

ها و هامن از مهارت ی ریشننده تصننومدل ارائه بود. یو آموزشنن یقاتی توق ی هاها و مشننارکت در پرو هداده تی امن  ،یاز هوش مصنننوع ی ری گبهره ،ی انتصاب فناور

و توسننعه  ی پرورنی عملکرد، هانشنن یاب یآموزش، ارز ی هانظام یطراح ی مبنا تواندیو م کندیفراهم م مهی صنننعت ب  ی دی کارکنان کل ی برا ی ضننرور ی های توانمند
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Abstract 

This study aimed to identify and conceptualize the dimensions and components of professional competencies required for 

key employees in the insurance industry, considering technological transformation and evolving market demands. A 

qualitative research design using thematic analysis was applied. The study began with an extensive review of theoretical and 

empirical literature, followed by semi-structured interviews with 15 experts, including senior managers and human resource 

specialists from insurance compa nies and academia. Participants were selected through purposive and snowball sampling, 

and data collection continued until theoretical saturation was reached. Interview transcripts were coded and analyzed using 

Braun and Clarke’s six-phase framework. The analysis resulted in a comprehensive four-dimensional model comprising 

interpersonal, functional, organizational, and individual competencies. Sixteen major themes and 36 specific concepts were 

extracted. Interpersonal competencies included conflict ma nagement, effective communication, negotiation and persuasion, 

and emotional intelligence. Functional competencies encompassed time management, data management, decision -making 

and problem-solving, change management, and human capital management. Organizational competencies involved strategic 

planning, effective leadership, performance monitoring, market analysis and forecasting, and marketing and sales. Individual 

competencies covered technology evaluation and adoption, AI utilization, data security, and active  engagement in research 

and training projects. The proposed model offers a holistic framework of essential skills and capabilities for key employees 

in the insurance industry. It provides a practical basis for designing competency -based training programs, performance 

appraisal systems, succession planning, and human capital development strategies to enhance organizational resilience and 

competitiveness. 
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 مقدمه

را دگرگون کرده و   مهیاز جمله صنعت ب یخدمات عیساختار صنا  ر،یاخ یهادر دهه یفناورانه و اجتماع ،یاقتصاد  یهاتحولات شتابان در عرصه

  سک،یر  تیریدر مد یاتیح یکشور نقش  یاز نظام مال  یبه عنوان بخش  مهیصنعت به وجود آورده است. ب نیا  یرا از منابع انسان  یدیانتظارات جد

  یها یستگیاز شا  یدیکه کارکنان کل  ابدییکارآمد تحقق م  یبه شکل  ینقش زمان نیاما ا  کند؛یم فایا یثبات اقتصاد  جادیو ا هاییت از دارایحما

باشند. مفهوم شا  یاحرفه  شودیاطلاق م  یو سازمان یفرد  یهایژگیاز دانش، مهارت، نگرش و و یابه مجموعه  یاحرفه  یستگیلازم برخوردار 

توسعه    ،ییفضا  نی. در چن(Whitty, 2024)انجام دهد  یط یمح  راتییاثربخش و سازگار با تغ یخود را به شکل  فیوظا سازدیرا قادر م ردکه ف

و ارائه خدمات نوآورانه    راتییتغ  تیریراهبردها، مد  نیدر تدو یکه نقش محور  یدیکارکنان کل یبرا  ژهیوبه  ،یاحرفه  یهایستگیشا  ییو شناسا

 .(Rudyk et al., 2023) کندیم دایدوچندان پ یتیاهم دارند،

ب  یخدمات  یهاکارکنان در سازمان یستگیو شا  ییگرایاکه حرفه  دهدینشان م  ریاخ  یهاپژوهش عملکرد فردنه مهیمانند  به بهبود   یتنها 

ن  یهایریگمیتصم  تیفیبلکه ک انجامد،یم م زیکلان سازمان را    یها مختلف، مدل  ی. در کشورها(Rezanejad et al., 2023) دهدیارتقا 

پرورش و ترب یاند. براشده یطراح  یاحرفه یهایستگیتوسعه و سنجش شا یابر  یگوناگون  یچندسطح یمعلم، الگوها  تیمثال، در آموزش و 

 Cheng et al., 2024; Dewi et al., 2024; Ghasemzadeh Alishahi)معلمان ارائه شده است  یاحرفه  یهایتوسعه توانمند یبرا

et al., 2024)که ترک  دیمطالعات تأک  نی. ا تخصص  بیدارند  با تغ  ییو توانا  یارتباط  یهامهارت  ،یدانش   تواندیم  یط یمح  راتییانطباق 

  افتهیگسترش   زین  یآموزش  تیریدر مد  یستگیشا  یابیارز یراستا، الگوها نیکند. در هم  جادیا یاحرفه یکارآمد  یارتقا یمناسب برا  یچارچوب

 ,.Atstsaury et al)شده است  دیو کارکنان تأک  رانیمد  یبرا  یارشد حرفه یرهایمس نیعملکرد و تدو قیدق  یهاشاخص نییتع  تیو اهم

2024; Einaity Zadeh & Ghoroneh, 2024). 

مل  در پژوهشپرداخته  یو مال  یآموزش  یهاکارکنان بخش  یاحرفه  یازهاین  یبه بررس  یمطالعات متعدد  ،یسطح  عنوان نمونه،   یهااند. به 

نشان دادهروان  یاحرفه  یازهایشده درباره نانجام مدارس  ب  یفرد  یهایستگیشا  بیاند که ترکشناسان و مشاوران   یهابا مهارت  یفردنیو 

بهبود دهد خدمات ارائه تیفیک تواندیم  یافناورانه و اخلاق حرفه   زی ن  ی. در حوزه بانک(Nejat bakhsh Isfahani et al., 2024)شده را 

کار  یپرورنیبر جانش  یمبتن  یستگیشا  یهامدل اخلاق  شده  یو  ارتقااند که هدف آنارائه  ذ  شیعملکرد و افزا  یها  است   نفعانیاعتماد 

(Hossein Zadeh et al., 2022)نی بخش باشد؛ چرا که االهام مهیمشابه در صنعت ب یهامدل  یطراح  یبرا  تواندیم  ییهاافتهی نی. چن  

با چالش پ  یمشابه  یهاصنعت  پاسخگو  ازین  ندها،یفرآ  یدگیچیهمچون  فناور  عیسر ییبه  با  انطباق  ضرورت  است   نینو  یهایو  مواجه 

(Teimouri et al., 2018). 

ب  نینو  یهاپژوهش ن،یهمچن را دگرگون کرده است.  یاحرفه یهایستگیشا ریمس یسازتالیجیو د یدارند که فناور دیتأک  یالمللنیدر سطح 

فناور از  الگوها تالیجید  یهایاستفاده  است تا  و توسعه کارکنان سبب شده  آموزش  به مدل  یجا  یسنت  یدر  و  ریپذانعطاف  یهاخود را 

طر  یاحرفه  یهایستگیپرورش شا  یبرا  ینینو  یهاروش  نه،یزم  نی. در ا(Nuraliyeva et al., 2024)  بدهند  شدهیسازیشخص   قی از 

  ژهیوتحولات به  نی. ا(Романов & Romanova, 2024)شده است   شنهادیپ  یو استفاده از هوش مصنوع  یفناورانه، آموزش مجاز  یریادگی

شدت وابسته به  اکنون به  انیو تعامل با مشتر سکیر  یابیارز  م،یعظ   یهاداده  لیتحل رایز  دارد،  تیاهم  مهیاز جمله ب یخدمات مال عیصنا یبرا

 .(Shakeri, 2023)شده است  یفناورانه و هوش مصنوع  یابزارها

در صنعت تجارت   یگوناگون انجام شده است. به عنوان مثال، پژوهش  عیدر صنا  یستگیشا یهامدل یبا هدف طراح  زین رانیدر ا  یبوم  مطالعات

نشان داده است که تلف لیتحل  یستگیشا یهارا بر اساس مؤلفه یتوسعه منابع انسان  یهاشاخص  کیالکترون فناورانه   یهایستگیشا  قیکرده و 

و بحران    یورزش  تیری. در حوزه مد(Mohammadi Yazdi et al., 2024)را ارتقا دهد   یسازمان  تیموفق تواندیم  یتیریمد یهابا مهارت

ب  یساختارها  یبرا  تواندیارائه شده که م رانیمد  یبرا یخاص  یالگوها  زین  ,.Rezanejad et al)باشد   قیقابل تطب مهیمشابه در صنعت 
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اند  پرداخته یقاتیتحق  یهادر سازمان  رانیمد  یستگیو توسعه شا  نیآفرتحول  یرهبر  یهاسبک  انیبه رابطه م  قاتیتحق  یبرخ  ن،ی. همچن(2024

 .(Poorkarimi & Sedaghat, 2014)است  یاحرفه یستگیشا جادیا یاصل یهاشرانیاز پ یکیاثرگذار  یاند که رهبرو نشان داده

 یهاشده است. مطالعات در بخش دیبارها تأک زیکارکنان ن  یهایستگیدر توسعه شا یو فرهنگ سازمان  یکار طیمح  تیاهم  ها،نیکنار ا  در

 Hasan)  شودیعملکرد م  یو ارتقا  یکارکنان موجب تعهد سازمان  یاحرفه  تیکارآمد و توسعه شخص یاند که رهبرنشان داده  یو خدمات  یبانک

et al., 2023)شده    نییتب  یخوببه  یمحققان حوزه حسابرس  یعملکرد از سو تیفیو ک یتجربه کار  ،یااخلاق حرفه انیارتباط م ن،ی. همچن

 .(Daryaei & Azizi, 2024)صحه گذاشته است  یستگیشا یمسئولانه در الگوها یریگمیو تصم یبعد اخلاق تیتقو تیو بر اهم

سه    بیترک  ازمندین یستگیجامع شا یهامدل  یکه طراح دهندینشان م  یاآموزش و توسعه حرفه نهیدر زم  یقیمطالعات تطب گر،ید  یسو  از

اصل مهارت  یحوزه  ارتباط  یفردنیب  یهااست:  با وظا  یکارکرد  یهامهارت  ،یو  شا  ،یتخصص  فیمرتبط  سازمان   یهایستگیو    یفناورانه و 

(Atyani & Tanous, 2024; Bazaeva et al., 2024)یهاتیتا کارکنان بتوانند علاوه بر انجام درست مسئول  کنندیها کمک ممدل  نی. ا 

 حرکت کنند. راتییو انطباق با تغ یمستمر، نوآور یریادگی ریدر مس ،یجار

مطالعات    یکه برخ  ی. در حالشودیبه وضوح احساس م  مهیصنعت ب یدیکارکنان کل یبرا یاحرفه یستگیشا  یخلأ مدل جامع و بوم ران،یا در

صنعت پوشش  نیرا در ا  یگریامنسجم که ابعاد مختلف حرفه یاند، تاکنون چارچوبپرداخته  یفناور  ای  یتیریمد یهابه طور پراکنده به مؤلفه

ب(Salimi, 2023; Shakoori, 2023)نشده است    هدهد ارائ با ن مهی. صنعت    یتال یجیاز جمله د یادهیچیپ  یازهایکشور در حال حاضر 

به   یدیکارکنان کل  ،یط یشرا  نیرو است. در چنروبه  ینظارت  یو فشارها انیانتظارات مشتر  شیتوسعه محصولات نوآورانه، افزا ندها،یشدن فرآ

ها، استفاده از داده لیتحل ر،ییتغ تیریمد ،یارتباط یهاشامل مهارت کپارچهی یهایستگیاز شا  یامجموعه  دیسازمان با  یراهبرد ستهعنوان ه

 .(Einaity Zadeh & Ghoroneh, 2024; Ghorouneh, 2020)اثربخش را دارا باشند  یو رهبر نینو  یهایفناور

مطرح  یطور جدبه مهیصنعت ب  یدیکارکنان کل یاحرفه  یستگیشا یهاابعاد و مؤلفه  ییشناسا یمند برانظام یاضرورت انجام مطالعه  نیبنابرا

  یاب یارز  نیو همچن یشغل  شرفتیپ  ریمس  یطراح  ،یاآموزش و توسعه حرفه  ،یمنابع انسان یزیربرنامه  یمبنا  تواندیم یمدل  نی. چنشودیم

گ  نیا  درعملکرد   بر اردیصنعت قرار  با تحولات    یامهیب  یهابه سازمان  تواندیم  یپژوهش  نیچن جینتا  ن،ی. افزون  کمک کند تا در مواجهه 

شد  تال،یجید ن  دیرقابت  نوآور  رتریپذانعطاف  ان،یمشتر  یازهایو  و  ساختارها  یهایعمل کرده  و  خدمات  در  را  پ  یلازم  کنند    ادهیخود 

(Mohammadi Yazdi et al., 2024; Nejat bakhsh Isfahani et al., 2024). 

 ,.Hossein Zadeh et al., 2022; Rezanejad et al)  یو آموزش عال  یاز جمله بانکدار گر،ید عیموفق در صنا یهاتوجه به تجربه با

ن (2023  ,Nuraliyeva et al., 2024; Романов & Romanova)  یدر بستر فناور  یاحرفه یهایستگیتوسعه شا یروند جهان زیو 

صنعت باشد. پژوهش حاضر    نیا  یریپذو رقابت یانسان  هیسرما  یدر ارتقا ینقطه عطف تواندیم  مهیصنعت ب یبرا یبوم  ییالگو ی، طراح(2024

بر پا  نیبا هدف پر کردن ا عم  هیشکاف، تلاش دارد  با استفاده از روش یو تجرب ینظر نهیشیپ قیمرور  جامع   یهاابعاد و مؤلفه  ،یفیک  یهاو 

 کند. ییکشور را شناسا مهیب عتصن یدیکارکنان کل یاحرفه یهایستگیشا

 شناسیروش

با بهره یفیک  کردیرو  هیمطالعه بر پا  یپژوهش، طراح نیدر ا بتوان الگو لیاز تحل یریگو   یاحرفه یهایستگیاز شا یجامع  یتم انجام شد تا 

از روش کتابخانه مهیدر صنعت ب یدیکارکنان کل با استفاده    یو تجرب   یاطلاعات نظر  یبه گردآور  یاکشور استخراج کرد. در آغاز، پژوهشگر 

  یمنابع انسان   تیریو حوزه مد  مهیشده در صنعت بو مطالعات انجام  یستگیشا  یهامدل  ،یاحرفه  یهایستگیمرتبط با شا  یعلم  یو مبان  تپرداخ

  رمعتب   یهاگاهیو جستجو در پا  هانامهانیپا  ،یالمللنیو ب یداخل  یها، مقالات علممند شامل مطالعه کتابمرور نظام نیقرار داد. ا یرا مورد بررس

 رانیا  مهیصنعت ب  یدیکارکنان کل یاحرفه یهایستگیشا نهیدر زم ریو فراگ یبوم یمرحله نشان داد که تاکنون مدل نیا  جیبود. نتا یاطلاعات
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 یالگو طراح نیا یهاابعاد و مؤلفه  قیدق  ییدست اول و شناسا یهاداده  یبه منظور گردآور قیتحق  یدانیرو، مرحله م نیارائه نشده است. از هم

 شد.

 ریگفتگو در مس  تیروش به پژوهشگر امکان داد تا ضمن هدا  نیاستفاده شد. ا  افتهیساختارمهین یهااز مصاحبه  یدانیم  یهاداده یگردآور یبرا

نظران  و صاحب رانیکنندگان فراهم آورد. جامعه پژوهش را مدمشارکت قیو تجارب عم هادگاهید انیب  یبرا  یآزاد و منعطف یهدفمند، فضا

  نهیدر زم یخبرگان دانشگاه نیدر شهر تهران، و همچن  ژهیوفعال کشور، به  مهیب یهادر شرکت  یستگیو توسعه شا  یمنابع انسان  تیریدحوزه م

نمونه. انتخاب مشارکتدادندیم  لیتشک مهیو صنعت ب یمنابع انسان به ا  یبرفهدفمند و گلوله  یریگکنندگان به روش  معنا   نیصورت گرفت؛ 

خبرگان   ریآنان به سا یمعرف قیداشتند مصاحبه انجام شد و سپس از طر یبه همکار لیو تما یکه دانش تخصص یدیکل نیطلعکه ابتدا با م

نظر دنیتا زمان رس یریگ. نمونهدیحاصل گرد  یمرتبط دسترس با    یتفاوت معنادار  دیجد  یهاکه داده یهنگام  یعنی افت؛یادامه    یبه اشباع 

نهاشدندیم  یتکرار شدهییشناسا  یو الگوها  دادینشان نم  نیشیاطلاعات پ با مصاحبه از  داده ت،ی. در  صاحب رانینفر از مد ۱۵ها  نظران  و 

 .دیبه حد اشباع رس مهیصنعت ب یدیکل

کنندگان بتوانند  شد تا مشارکت یباز و قابل توسعه طراح یهاپرسش  تیبود که با محور  افتهیساختارمهیها، مصاحبه نداده یگردآور یاصل ابزار

  امکنندگان انج آگاهانه شرکت  تیکسب رضا یلازم برا یهایها، هماهنگاز آغاز مصاحبه  شیکنند. پ  انیخود را آزادانه ب یهاو برداشت  اتیتجرب

 شده حفظ گردد.ارائه یشدند تا صحت محتوا یو بازخوان یسازادهیها ضبط، پشد. تمام مصاحبه نیاطلاعات تضم یو محرمانگ

روش تحلداده  لیتحل  یبرا )  یامرحلهتم شش لیها از  در مرحله   یو تعامل  یبازگشت یندی( استفاده شد که فرآ2006براون و کلارک  دارد. 

با بازخوان در محتوابا داده ،یدانیم  یهاادداشتیها و  مکرر متن مصاحبه ینخست، پژوهشگر  آشنا شد و خود را  ور ساخت. در آن غوطه  یها 

بعد یهابر اساس بخش  هیاول  یکدها  ،مرحله دوم شدند. در گام  و   یگردآور  یمفهوم  یهامشابه در دسته  یکدها  ،یمعنادار متن استخراج 

بازبشکل گرفتند. سپس تم هیاول  یهاتم   فی تعر  یینها  یهاگردد. در ادامه، تم دییها تأها با کل دادهو ارتباط آن یشدند تا انسجام درون  ینیها 

نام بر اساس محتوا شده یگذارو  پا  ریتفس  بانیپشت  یهاداده یو هر تم    یها یستگیجامع شا  یبا هدف ارائه الگو  یلیگزارش تحل  ان،یشد. در 

 شد. نیتدو مهیصنعت ب یدیکارکنان کل یاحرفه

به دل لیاز تحل  استفاده دادن آن  یفیک  یهاپنهان و معنادار در داده  یبالا، امکان کشف الگوها یریپذانعطاف لیتم  ها به چارچوب و ارتباط 

بلکه ارتباط مداده قیدق فیتنها به توصبه پژوهشگر کمک کرد تا نه کردیرو  نیرا فراهم آورد. ا قیتحق  ینظر بپردازد،    هایستگیابعاد شا  انیها 

 یمحتوا  قیعم  لیو تحل  یدانیو م  یامطالعه کتابخانه بیحاضر با ترک قیروش تحق  ب،یترت  نیکند. بد نییتب  زیرا ن  مهیصنعت ب یواقع  یازهایو ن

 کشور را فراهم سازد.   مهیصنعت ب یدیکارکنان کل یاحرفه  یهایستگیشا یالگو یطراح یلازم برا یو کاربرد  یعلم یها توانست مبنامصاحبه

 هایافته

داده  نیدر ا بو صاحب  رانیبا مد  افتهیساختارمهین  یهامصاحبه  قیاز طر  شدهیگردآور  یفیک  یهاپژوهش،  پس از  مهینظران صنعت  کشور 

مجموعه لیو تحل یمرحله کدگذار نیچند به استخراج  صنعت   نیا یدیکارکنان کل  یاحرفه یهایستگیشا  یاصل یهااز ابعاد و مؤلفه یاتم، 

ارتباطات،   تیرینرم مرتبط با مد یهادارند و هم مهارت  یچندوجه یتیحوزه ماه  نیدر ا  ازیموردن  یهایستگینشان داد که شا  هالیمنجر شد. تحل

پ لیها، تحلداده  تیریشامل مد  یفن  یهایو هم توانمند  رندیگیاثربخش را در بر م  یو رهبر  یجانیمذاکره، هوش ه تحولات،   ینیبشیبازار، 

و پررقابت    دهیچیپ  طیدر مح  یدیاز آن بود که کارکنان کل  یها حاک. دادهشوندیرا شامل م  یبریسا تیو امن  نینو یهایو انتخاب فناور  یابیارز

نوظهور همچون هوش  یهایو استفاده از فناور عیسر  راتییبا تغ یسازگار  ییتوانا ،یامهیو محصولات ب  ندهایفرآ  قیعلاوه بر درک عم  دیبا  مهیب

ن  یمصنوع باشند. همچن  زیرا  آموزش و توسعه کارکنان    ،یمیت یهمکار تیتعارضات، تقو  تیریمانند مد یستگیشا  یانسان یهاجنبه ن،یداشته 

آن است که مدل    انگریب  هاافتهی  نی. اکندیم فایا  یسازمان  داریدر عملکرد پا  نیادیبن یخبرگان نقش  دگاهیمشترک از د  یفرهنگ سازمان  جادیو ا
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 یآورتاب  شیمنجر به افزا  تواندیو فناورانه است که در کنار هم م یسازمان  ،یفرد یهاتیاز قابل  یبیترک  مهیصنعت ب  رد  یاحرفه یستگیشا

 سازمان و توسعه بازار شود.

 ای کارکنان کلیدی صنعت بیمههای حرفههای فرعی و مفاهیم نهایی شایستگی . تم1جدول 

 شواهد گفتاری مفهوم تم فرعی

  (1) ”…های بیمه خیلی اهمیت دارهحل اختلافات و ایجاد هماهنگی در شرکت“ مهارت حل اختلافات مدیریت اختلافات و تعارض
در مواجهه با مخاطرات مالی و اقتصادی، مهارت در ایجاد هماهنگی در “ مهارت ایجاد هماهنگی

 (6) ”.تواند به بهبود عملکرد سازمانی کمک کندها میگیریتصمیم

لزوم برقراری ارتباط با افراد از وجوه  برقراری ارتباط اثربخش

 مختلف

 ”.فردی مهم است و باید با توجه به ویژگی خاص افراد به آن توجه کردروابط بین“

(1)  
 مشتری،  با برخورد نحوه ناظر، و بیرونی نهادهای با …ام کهمن با مدیری کار کرده“ مهارت ارتباط با افراد و نهادهای بیرونی

  (5) ”.دارد را دیگران و فروش یشبکه
  (6) ”.است لازم …های گفتگو و گوش دادن فعّال به دیگرانتسلط بر شایستگی“ گوش دادن فعال

برای بیان واضح و مختصر مطالب، باید از زبانی استفاده کرد که به مخاطب مناسب “ بیان واضح و مختصر مطالب

 (6) ”…باشد

مهارت اقناع و دستیابی به توافق در  مهارت مذاکره و اقناع در گفتگو

 مذاکره

 بالایی  اهمیت از …توانایی اقناع در جلب مشتریان و توضیح مزایا و خدمات بیمه“

 (7) ”.است برخوردار

برخورداری از هوش هیجانی بالا، در مواقع فشار، به کارکنان کلیدی بیمه کمک “ تعامل اجتماعی بالا هوش هیجانی بالا

  (14) ”…کندمی
 برانگیز چالش هایموقعیت با …توانایی در مدیریت احساسات بسیار مهم است“ ادراک و مدیریت احساسات

 (3) ”.کنم برخورد

ریزی مؤثر برای دستیابی به اهداف و انجام وظایف مختلف در زمان مهارت برنامه“ ریزی مؤثربرنامه مهارت مدیریت زمان

  (10) ”…معین
بندی وظایف بر ها و ترتیبتعیین اولویت

 اساس اهمیت و فوریت

ها، برای بندی وظایف بر اساس اهمیت و فوریت آنها و ترتیبتوانایی تعیین اولویت“

 ”.من اساسی است

  (5) ”.است ضروری …روز از منابع مختلفهای دقیق و بهآوری دادهتوانایی جمع“ هاآوری دادهجمع هامدیریت داده
 ”.است تأثیرگذار …توانایی در تحلیل نیازهای مشتریان و ارائه راهکارهای نوآورانه“ تجزیه و تحلیل نیازهای مشتریان

(9)  
 زیادی  بسیار اهمیت فرآیندها بهبود برای …های بیمهتوانایی در تحلیل دقیق داده“ هاتجزیه و تحلیل داده

 (5) ”.دارد

  (8) ”.دهند پاسخ آمدهپیش هایچالش به …حل مسائل با دقت و سرعت“ مهارت حل مسائل گیری و حل مسائلتصمیم
 …های یک رهبر اثربخش استای از شایستگیگیری نشانهدر صنعت بیمه، تصمیم“ گیریمهارت تصمیم

 (9) ”…مؤثر و دقیق تصمیماتی

 حیاتی …در مواجهه با تغییرات مداوم در صنعت بیمه، توانایی مدیریت تغییرات“ مهارت تحلیل تغییرات مدیریت تغییر

  (14) ”.است
های مدیریت تغییرات، فرآیندهای سازمانی را به سوی اهداف با استفاده از روش…“ مهارت انطباق فرآیندها با اهداف

 (14) ”.مشترک هدایت کنم

 هااستراتژی و عملکرد بر …توانایی تحلیل و درک محیط داخلی و نیز خارجی شرکت“ (SWOT) تحلیل محیط خارجی و داخلی مهارت تدوین استراتژی سازمانی

  (11) ”.گذارندمی تأثیر
  (11) ”…های مؤثر برای تحقق اهداف سازمانتوانایی در تدوین و اجرای استراتژی“ تعیین اهداف

وکار تعیین با تحلیل بازار و تدوین استراتژی جدید، مسیری را برای توسعه کسب…“ تعیین راهبردها

 (15) ”.کندمی

 سازمان  در مشترک فرهنگی شکل به …ها، اصول و باورهای مشترکتعیین ارزش“ ها و اصولتعیین ارزش رهبری اثربخش

  (9) ”.دهدمی شکل
انداز سازمان همسو کند و نفوذ رهبر موفق کسی است که بتواند دیگران را با چشم“ نفوذ و تأثیرگذاری بر دیگران

 ”.دهی به تصمیمات داشته باشدلازم برای جهت
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 اهداف به دستیابی برای …تشویق به همکاری، تعامل و اشتراک دانش و تجربیات“ تشویق به همکاری و تعامل

 (14) ”.کندمی استفاده

 بتواند شرکت که کند کار طوری مدیریت و …شرکت باید توانگری داشته باشد…“ ارزیابی فرآیندها کنترل و نظارت عملکرد

  (2) ”.کند فعالیت هاسال
 (6) ”…شودطور دقیق ارزیابی میهر ساله عملکرد کارکنان به“ ارزیابی عملکرد

  (7) ”.است حیاتی …ها در فرآیندهاهای جدید و ادغام آنتوانایی در ارزیابی فناوری“ های جدیدارزیابی فناوری مهارت ارزیابی و انتخاب فناوری
با ارزیابی یک فناوری مثل هوش مصنوعی، بتونه فرآیندها رو بهبود بده و کارایی …“ انتخاب فناوری مناسب

 (7) ”.رو بیشتر کنه

های مهارت استفاده از الگوریتم

 هوش مصنوعی

آشنایی با مفاهیم هوش مصنوعی و 

 یادگیری ماشین

بینی روندها ها و پیشهای هوش مصنوعی برای تحلیل دادهاستفاده از تکنولوژی…“

  (15) ”.بسیار مفید است
بینی و تحلیل با هوش مهارت پیش

 مصنوعی

بینی الگوهای ها و پیشهای هوش مصنوعی در تحلیل دادهتوانایی استفاده از الگوریتم“

 (15) ”…آینده

ها و امنیت مهارت حفاظت از داده

 سایبری

 ”…ها در صنعت بیمه ایران یک شایستگی حیاتیِامنیت سایبری و حفاظت از داده“ آگاهی از تهدیدات سایبری

(6)  
 … های حسابداری و اطلاعات مشتریان های سایبری در حفاظت از دادهمهارت“ های فنی سایبریمهارت

 (13) ”.است ضروری

های مهارت مشارکت در پروژه

 تحقیقی و آموزشی

 ”…را خریداری و به ایران آوردیم CII های مربوط به استانداردکلیه طرح درس…“ جستجوی فعال در منابع اطلاعاتی

(4)  
 اهداف تحقق به …کردم ایفا مؤثری نقش …های آموزشی مختلفدر پروژه…“ مهارت یادگیری و آموزش

 (5) ”.کردم کمک هاپروژه

 بهبود برای هاییتوصیه …های ایران خیلی مهمهتحلیل اطلاعات بازار در بیمه“ تحلیل اطلاعات بازار بینی بازارمهارت تحلیل و پیش

  (12) ”…بازاریابی استراتژی
 تغییر  چطور آینده در …بیمه برای تقاضا که کنهمی بینیپیش …فرض کنید“ بینی تحولات بازارپیش

 (12) ”.کنهمی

 

 اختلافات و تعارض تیریمد

  لی به دل  مهیب یهااست. شرکت  مهیصنعت ب  یدیکارکنان کل  یهایستگیشا نیتراختلافات و تعارض از مهم  تیریها نشان داد که مدداده  لیتحل

 یاوهیتعارضات را به ش نیحل ا  ییتوانا  دیبا  یدینظر و تعارض هستند و افراد کلمختلف در معرض اختلاف  یهاو تعامل با گروه  هاتیتنوع فعال

به سمت هدف مشترک   یهادگاهیجلسات سازنده برگزار کرده و د کندیکمک م رانیداشته باشند. مهارت حل اختلافات به مد ؤثرم متفاوت را 

 .شودیم انیو بهبود تجربه مشتر ییکارا شیافزا ،ییافزاواحدها و افراد مختلف موجب هم انیم یهماهنگ جادیا ن،یکنند. علاوه بر ا تیهدا

 ارتباط اثربخش یبرقرار

با ذ  یبرقرار مؤثر  ب  یدرون  نفعانیارتباط  کردند که کارکنان    دیشوندگان تأکاست. مصاحبه  شدهییشناسا  یدیکل  یمحورها  گریاز د یرونیو 

به و یبتوانند ارتباطات انسان  دیبا یدیکل مد یو سازمان یتیشخص یهایژگیرا با توجه  شفاف و  انیکنند و از گوش دادن فعال و ب  تیریافراد 

اعتماد   جادیا  رایدارد، ز یاژهیو تیفروشندگان و ناظران اهم  ان،یمشتر  ،یرونیب  یتعامل با نهادها  یی. تواناندیاستفاده نما امیانتقال پ یخلاصه برا

مؤثر   ییو پاسخگو یواحدنیارتباطات ب رساختیز  یستگیشا نیاست. ا مهیدر صنعت ب یاهداف سازمان شبردیلازمه پ یط یمح تیو جلب حما

 .سازدیاز بازار را فراهم میبه ن

 مذاکره و اقناع در گفتگو مهارت

با مشترمذاکره و اقناع در گفت یینشان داد که توانا  جینتا  یط یاست. در مح  مهیکارکنان ب یدیکل یهایستگیاز شا  یتجار یو شرکا انیوگو 

 شیمطلوب در قراردادها و افزا طیبه شرا  یابیدست  ان،یموجب جذب مشتر تواندیو محصولات متنوع وجود دارد، مهارت اقناع م  دیکه رقابت شد
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با بازارنه ییتوانا نیشود. ا زارسهم  بلکه در مد یامهیو فروش خدمات ب  یابیتنها در    نفعانیو تعامل با ذ یارتباطات سازمان  تیریکاربرد دارد، 

 است. یضرور زین کیاستراتژ

 بالا یجانیه هوش

  تی ر یمد ییو توانا یقو یکه تعامل اجتماع  یبود. کارکنان یدیکل یهانقش یفایبالا در ا  یجانیهوش ه  تیبرجسته، اهم  یهاافتهیاز    گرید  یکی

با فشارها  گرانیاحساسات خود و د تا ارتباطات  شودیسبب م ییتوانا نی. اکنندیتر عمل مموفق  یبحران  طیو شرا یکار  یرا دارند، در مواجهه 

هوش ه  نفعانیو ذ انیبماند و تعامل با مشتر داریپا یسازمانروند و اعتماد همراه شود. در واقع   یشناختروان هیسرما  ینوع یجانیبا آرامش 

 است. دهیچیپ یهاتیموقع تیریمد یبرا

 زمان تیریمد مهارت

  یز ی ربتوانند با برنامه  دیبا  مهیب یدیداشتند. کارکنان کل دیبود که خبرگان بر آن تأک  ییهایستگیاز شا  هاتیفعال  یبندتیزمان و اولو  تیریمد

 یارفشار ک طیدر شرا  ژهیومهارت به  نیمرتب کنند. ا  تیو فور تیرا بر اساس اهم یکار  یهاتیکرده و اولو  یبندمختلف را زمان  فیوظا ق،یدق

 .شودیم یموقع اهداف سازماناز اتلاف منابع و تحقق به یریجلوگ ،یوربهره شیها، باعث افزابالا و تعدد پروژه

 هاداده تیریمد

 یها براآن لیاطلاعات معتبر از منابع مختلف و تحل  یآورجمع ییمطرح شد. توانا مهیدر صنعت ب  یریگمیتصم یبه عنوان منبع اصل  هاداده

  ین یبشیو پ  ندهایروندها، بهبود فرآ  ییامکان شناسا  یامهیب یهاداده قیدق  لیاست. تحل  یضرور  دیو توسعه خدمات جد  انیمشتر  یازهایدرک ن

 است. مهیب یهاو نوآورانه در شرکت کیاستراتژ یهایریگمیاز تصم یاریبس یربنایز یستگیشا نی. اکندیرا فراهم م هاسکیر

 و حل مسائل یریگمیتصم

  دی با  یدیاست. کارکنان کل  یاتیبحران ح  تیریو مد  ینقش رهبر  یفایا  یبرا  دهیچیو حل مسائل پ  یریگمینشان داد که قدرت تصم هالیتحل

موجب   ییتوانا نیها را انتخاب کنند. احلراه  نیو بهتر  ییبا سرعت و دقت مشکلات را شناسا  سک،یو پرر  ینیبشیپ  رقابلیغ طیبتوانند در شرا

 .شودیم یبحران طیدر شرا یداریو حفظ پا یدیکل رانیسازمان به مد اعتماد شیافزا

 رییتغ تیریمد

  ییو شناسا یط یمح  راتییتغ  لیبا تحل  یدیمهم بود. کارکنان کل  یهاافتهیاز    مهیبا تحولات صنعت ب یو سازگار  یسازمان راتییتغ  تیهدا  ییتوانا

  داریاناپ  طیبتوانند در شرا  مهیب یهاشرکت  شودیمهارت باعث م  نی. ادهندیم قیتطب  دیو ساختارها را مطابق با اهداف جد  ندهایها، فرآاثرات آن

 را حفظ کنند. یرشد و نوآور ریمس یو رقابت

 یسازمان  یاستراتژ نیتدو مهارت

کارکنان    یاصل  فیکلان از وظا  یاهداف و راهبردها نیو تدو  دهایها و تهدفرصت  ییشناسا ،یو خارج یداخل طیمح  لینشان داد که تحل  هاافتهی

.  د کن یرا طراح  داریوکار و رشد پاتوسعه کسب  یهابازار و رقبا، برنامه طیشرا  قیدق  یابیبا ارز کندیبه سازمان کمک م ییتوانا  نیاست. ا  یدیکل

 .شودیم یط یبا تحولات مح قیو تطب یرقابت گاهیکارآمد باعث بهبود عملکرد، ارتقاء جا  یهایاستراتژ نیتدو

 اثربخش  یرهبر

انداز و فرهنگ چشم  توانندیبود. رهبران مؤثر م  یدیکل یاز محورها  گرانیو نفوذ مثبت بر د  یها و اصول سازمانارزش  نییبر تع دیبا تأک یرهبر

به همکار گرانیکرده و د  تیرا تقو یسازمان نتا  یسازمان یهمبستگ جادیبه تعامل، اشتراک دانش و ا قیسوق دهند. تشو  ییسوو هم  یرا    جی از 

 .شودیکارکنان منجر م زشیانسجام و انگ شیاست که به افزا یرهبر نیچن

 و نظارت عملکرد کنترل
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 یهاشد. با نظارت مستمر بر شاخص  ییمهم شناسا  یهایستگیشا  گریو عملکرد کارکنان از د  ندهایفرآ  یابیارز یهانظام  یو اجرا یطراح  ییتوانا

کاهش  ،یورموجب بهبود بهره  ندیفرا  نی. اشودیموقع اجرا مبه یشده و اقدامات اصلاح  ییسالانه، نقاط قوت و ضعف شناسا  یابیو ارز  یعملکرد

 .شودیم یامهیخدمات ب تیفیو ارتقاء ک سکیر

 یو انتخاب فناور یابیارز مهارت

انتخاب کنند.    ندهایبهبود فرآ یها را براابزارها و سامانه  نیترکرده و مناسب  یابیرا رصد و ارز  نینو  یهایقادر باشند فناور  دیبا  یدیکل  کارکنان

پاسخگو  شیخود را افزا ییکنند، کارا  ینوآور  ترعیسر  کندیکمک م مهیب  یهابه شرکت  تالیجیدر عصر د یستگیشا نیا   یازها ین یدهند و 

 باشند. انیمشتر دهیچیپ

 یهوش مصنوع یهاتمیاستفاده از الگور مهارت

 یریگمیروندها و بهبود تصم  ینیبشیپ یبرا  شرفتهیپ یلیتحل  یهاتمیاستفاده از الگور ییو توانا  یبا هوش مصنوع  یینشان داد که آشنا  هاافتهی

برا  یامهیب  یهااز داده  یترقیدق یهالیتحل  توانندیبرخوردارند م  تیقابل  نیکه از ا  یدارد. کارکنان  تیاهم   ولاتمحص  یطراح یارائه دهند و 

 بهره ببرند. یاز هوش مصنوع سکیر تیرینوآورانه و مد

 یبریسا تیها و امنحفاظت از داده مهارت

حفاظت   یلازم برا یفن یهارا بشناسند و مهارت  یبریسا  داتیتهد  دیبا  یدیاست. کارکنان کل  مهیدر صنعت ب  یاصل  یهایها از نگرانداده تیامن

  انیبلکه اعتماد مشتر  کندیم یریجلوگ یمال یهاتنها از بروز خسارتنه  یستگیشا نیو سازمان را داشته باشند. ا  انیاز اطلاعات حساس مشتر

 .کندیحفظ م زیو اعتبار سازمان را ن

 یو آموزش  یقیتحق یهامشارکت در پروژه مهارت

  د،یاطلاعات جد  یبا جستجو  یدیشناخته شد. کارکنان کل  یاعنوان بخش مکمل توسعه حرفهبه یآموزش  یهاو برنامه  قاتیفعال در تحق  شرکت

سازمان   شودیموجب م یستگیشا  نی. ادهندیرا ارتقاء م  یسازمان  یریادگی تیو انتقال دانش به همکاران، ظرف یپژوهش یهادر پروژه یهمکار

 تر باشد.و خلاق رتریپذبازار انعطاف دیجد یازهایو ن راتییتغدر برابر 

 بازار ینیبشیو پ لیتحل مهارت

اطلاعات    لیبا تحل  یدیشد. کارکنان کل  ییبود که شناسا  یگریمهم د  یستگیشا  نده،یآ  یروندها  ینیبشیبازار و پ  قیدق  لیتحل  ییتوانا  ت،ینها در

برا  یطراح  ترقیو توسعه محصول را دق یابیبازار  یهایاستراتژ  توانندیبازار م   نی انو آماده سازند.   یهاو فرصت راتییتغ  یکنند و سازمان را 

 بمانند. یمطلوب باق یرقابت تیهمواره در موقع مهیب یهاشرکت شودیموجب م ییتوانا

 ای کارکنان کلیدی صنعت بیمه کشورهای حرفههای الگوی شایستگی . ابعاد و مؤلفه2جدول 

 هامؤلفه بُعد

شایستگی 

 فردیبین

 بالا هیجانی هوش – گفتگو در اقناع و مذاکره مهارت – اثربخش ارتباط برقراری –مدیریت اختلافات و تعارض 

شایستگی 

 کارکردی

 انسانی سرمایه مدیریت مهارت – تغییر مدیریت – مسائل حل و گیریتصمیم – هاداده مدیریت –مدیریت زمان 

شایستگی 

 سازمانی

 فروش و بازاریابی مهارت – بازار بینیپیش و تحلیل مهارت – عملکرد نظارت و کنترل – اثربخش رهبری –مهارت تدوین استراتژی سازمانی 

 مشارکت  مهارت – سایبری امنیت و هاداده از حفاظت مهارت – مصنوعی هوش هایالگوریتم از استفاده مهارت –مهارت ارزیابی و انتخاب فناوری  شایستگی فردی

 آموزشی و تحقیقی هایپروژه در
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 فردیشایستگی بین

شایستگیتحلیل داده از  که بخش مهمی  نشان داد  بُعد بینهای حرفهها  بیمه در  کارکنان کلیدی  بُعد شامل  فردی شکل میای  گیرد. این 

ها دهد که تنشبخشد. مدیریت اختلافات و تعارض به افراد این امکان را میهایی است که تعاملات انسانی و کیفیت ارتباطات را بهبود میمهارت

به فرصت تبدیل کنند و هماهنگی و همنظرهای درونو اختلاف بهسازمانی را  ایجاد نمایند. برقراری ارتباط اثربخش،  با  افزایی  ویژه در ارتباط 

شود. مهارت مذاکره و اقناع در گفتگو نیز عاملی  های ارتباطی میگیری اعتماد و تقویت شبکهمشتریان، نهادهای بیرونی و همکاران، باعث شکل

نفعان است. همچنین، هوش هیجانی بالا نقش ای و چه در تعامل با ذیهای سودمند، چه در فروش خدمات بیمهکلیدی در دستیابی به توافق

پرتنش دارد و سبب میمحوری در کنترل هیجان ها روابط مثبت و سازنده خود را شود کارکنان بتوانند حتی در بحرانها و مدیریت شرایط 

 .حفظ کنند

 شایستگی کارکردی

بُعد نشان وظایف حرفهاین  عملیاتی است. مدیریت زمان و اولویتدهنده توانایی کارکنان در انجام مؤثر  بندی دقیق وظایف به کارکنان  ای و 

پرحجم از اتلاف منابع جلوگیری کنند. مدیریت دادهکند در محیطکمک می ای ها و توانایی تحلیل اطلاعات دقیق بیمههای کاری پیچیده و 

شناخت نیازهای مشتریان و توسعه محصولات نوین حیاتی است. تصمیم بهبرای  بالا،  و حل مسائل با سرعت و دقت  ویژه در شرایط گیری 

دیگر مؤلفهریسک بحرانی، از  به کارکنان کمک میپذیر و  بُعد است. همچنین، مدیریت تغییر  با تحولات  های کلیدی این  کند تا سازمان را 

بر هدایت تیمفرایندها را به  محیطی هماهنگ کنند و ها، آموزش، و روز نگه دارند. در کنار این موارد، مهارت مدیریت سرمایه انسانی با تمرکز 

عملکرد کلی سازمان منجر می  .شودانگیزش افراد به ارتقای 

 شایستگی سازمانی

ین  در سطح سازمانی، کارکنان کلیدی باید بتوانند نقش مؤثری در تدوین و اجرای راهبردها و هدایت ساختار کلی سازمان ایفا کنند. مهارت تدو

سازمانی شامل تحلیل محیط داخلی و خارجی، شناسایی فرصت وکار است. ها و تهدیدها و تعیین اهداف و راهبردهای توسعه کسباستراتژی 

دهی به مسیر ها و اصول سازمانی و تقویت همبستگی میان کارکنان، قدرت نفوذ و جهترهبری اثربخش با ایجاد فرهنگ مشترک، تعیین ارزش

نظارت عملکرد نیز برای حفظ کیفیت و کارایی در ارائه خدمات بیمهحرکت سازمان را افزایش می ای اهمیت دارد و از طریق  دهد. کنترل و 

بینی بازار و نیز بازاریابی و فروش، امکان پاسخ  شود. علاوه بر این، مهارت تحلیل و پیشو بازخورد منظم محقق می های کلیدیپایش شاخص

 .کندهای بیمه را تقویت میسازد و جایگاه رقابتی شرکتسریع به تغییرات تقاضا و ارائه خدمات نوین متناسب با نیاز مشتریان را فراهم می

 شایستگی فردی

نوین و مبتنی بر فناوری اشاره دارد که هر فرد برای بقا و رشد در صنعت دیجیتالی بیمه به آن نیاز دارد. ارزیابی و بُعد فردی به توانمندی های 

بهبود فرآیندها بهکند تا بهترین ابزارها و سامانهانتخاب فناوری مناسب به کارکنان کمک می کار گیرند. استفاده از های فناورانه را در جهت 

تر گیری را هوشمندانهدهد و تصمیمبینی روندهای بازار و مدیریت ریسک را ارتقا میها توانایی پیشهای هوش مصنوعی و تحلیل دادهالگوریتم

و اعتماد  عنوان یک ضرورت راهبردی، از اطلاعات حساس مشتریان و سازمان محافظت کرده ها و امنیت سایبری نیز بهکند. حفاظت از دادهمی

پروژهعمومی را حفظ می نهایت، مشارکت فعال در  ظرفیت یادگیری سازمانی و کند. در  دانش فردی،  ضمن ارتقای  های تحقیقی و آموزشی 

 .کندای را تقویت مینوآوری در محصولات و خدمات بیمه
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 . مدل مفهومی پژوهش1شکل 

 گیرینتیجهبحث و 

با هدف شناسا آن نشان داد   جیکشور انجام شد و نتا مهیصنعت ب یدیکارکنان کل یاحرفه  یهایستگیشا یهاابعاد و مؤلفه ییپژوهش حاضر 

بُعد اصل یچندبعد یکارکنان ساختار  نیا یستگیشا  یکه الگو   یستگ یشا  ،یکارکرد یستگیشا  ،یفردنیب یستگیشامل شا یدارد و از چهار 

توسعه حرفه یالمللنیب  اتیبا ادب افتهی  نی. اشودیم  لیتشک  یفرد  یستگیو شا  یسازمان جا  یادر حوزه  است؛    یها یستگیکه شا  ییهمسو 

نم  یتخصص  یهاتنها به مهارتنه  یاحرفه   رندیگیرا دربر م  یفناورانه و اخلاق ،یتیریمد  ،یارتباط  یهایاز توانمند یفیبلکه ط  شوندیمحدود 

(Rezanejad et al., 2023; Whitty, 2024). 

 بیمه صنعت کلیدی کارکنان ای حرفه هایشایستگی

 فردی بین شایستگی

رکردیکا شایستگی  

 سازمانی شایستگی

 فردی شایستگی

 تعارض و اختلافات مدیریت

 اثربخش ارتباط برقراری

 گفتگو در اقناع و مذاکره مهارت

 بالا هیجانی هوش

 زمان مدیریت

 ها داده مدیریت

 مسائل حل و گیری تصمیم

 سازمانی استراتژی تدوین مهارت

 اثربخش رهبری

 فناوری انتخاب و ارزیابی مهارت

 مصنوعی هوش هایالگوریتم از استفاده مهارت

 سایبری امنیت و هاداده از حفاظت مهارت

 تحقیقی هایپروژه در مشارکت مهارت

 تغییر مدیریت

 انسانی سرمایه مدیریت مهارت

 عملکرد نظارت و کنترل

 بازار بینی پیش و تحلیل مهارت

 فروش و بازاریابی مهارت
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  یربنا یبالا، ز  یجانیاختلافات و تعارض، ارتباط اثربخش، مذاکره و اقناع و هوش ه  تیریمانند مد  ییهانشان داد که مهارت  یفردنیبخش ب  جینتا

اند  کرده  دیدارد که تأک یشده در بخش آموزش و خدمات همخوانانجام یهاپژوهش جیبا نتا  افتهی نیاست. ا مهیتعاملات اثربخش در صنعت ب

و حل تعارض، انسجام سازمان جادیا  ییاناتو اعتماد م یارتباط  تقو  میت یاعضا  انیو  را  انیشده به مشترخدمات ارائه  تیفیو ک کندیم  تیرا 

شد، با    ییشناسا  قیتحق  نیمهارت مذاکره و اقناع که در ا  نی. همچن(Atstsaury et al., 2024; Cheng et al., 2024)  دهدیم شیافزا

 ,Atyani & Tanous)راستا است  اند همرا نشان داده نفعانیذ یفروش و جلب همکار  یمهارت در ارتقا  نیا  تیکه اهم یطالعاتم  یهاافتهی

2024; Rudyk et al., 2023)مرتبط  قاتیاز تحق یاریدر بس  زین  گرانیاحساسات خود و د  تیریدرک و مد  ییعنوان توانابه  یجانی. هوش ه

 ,.Bazaeva et al)شده است    یارتباطات معرف  یکارآمد  شیو افزا  یروان  یمقابله با فشارها  یبرا یدیکل  یعامل نعنوابه  یابا توسعه حرفه

2024; Shakoori, 2023). 

تصمداده لیزمان، تحل تیریمهارت مد  ،یبُعد کارکرد  در عناصر اصل  رییتغ تیریو مد  یریگمیها،  زمان و  تیریمد  تیشناخته شد. اهم  یاز 

 یوربهره  شیمنابع و افزا  یسازنهیمهارت در به  نیکه بر نقش ا  یمطالعات  جیبا نتا  مهیمانند ب  دهیچیپ  یخدمات  یهادر سازمان  فیوظا  یبندتیاولو

  ان،یاطلاعات مشتر  قیدق  لیها و تحلداده  تیریمد ییتوانا  نی. همچن(Dewi et al., 2024; Salimi, 2023)اند سازگار است کرده  دیأکت

با   یمعرف  یاساس  یستگیشا کیعنوان  به قیتحق  نیکه در ا  تیبر اهم یکه در حوزه آموزش و توسعه منابع انسان ییهاپژوهش یهاافتهیشد، 

 Ghasemzadeh Alishahi et al., 2024; Mohammadi)اند مطابقت دارد  داشته دیبر شواهد تأک  یمبتن یریگمیو تصم  یمحورداده

Yazdi et al., 2024)تصم شرا  عیسر  یریگمی. مهارت  اثربخش در  جا تیریمد  اتیبا ادب  زین دهیچیپ  طیو  است،  که    ییبحران همخوان 

مدل تصم  رانیمد  یستگیشا  یارتقا  یبرا  ییهاپژوهشگران  .  ( Rezanejad et al., 2023, 2024)اند  ارائه کرده  کیاستراتژ  یریگمیدر 

پژوهشمطرح  یهادگاهیمطالعه، با د  نیمهم ا یهاافتهیاز   یکیعنوان به  رییتغ  تیریمد   انیهماهنگ است که ب یتوسعه سازمان  یهاشده در 

 ,.Hasan et al)  ستیممکن ن رییتغ  تیو کارکنان توانمند در هدا  رانیبدون وجود مد یفناورانه و اقتصاد  حولاتانطباق سازمان با ت  کنندیم

2023; Teimouri et al., 2018). 

 یهایاستراتژ نیبازار است. تدو  لیاثربخش، کنترل و نظارت بر عملکرد و تحل یرهبر  ،یاستراتژ نیتدو تیاز اهم  یحاک  یبُعد سازمان  یهاافتهی

  یها مدل  یطراح  نهیکه در زم  یمطالعات  جیبا نتا  SWOT  لیمانند تحل  ییو استفاده از ابزارها یو خارج یداخل طیشناخت مح یبر مبنا قیدق

است انجام شده یو سازمان  یآموزش رانیمد یستگیشا  تی. اهم(Einaity Zadeh & Ghoroneh, 2024; Whitty, 2024)اند همسو 

پژوهش  نیاثربخش که در ا  یرهبر نشان داده  یمتعدد  یهامطالعه برجسته شد با  طرکه  ها و اصول ارزش  نییتع قیاند رهبران توانمند از 

نوآور یریادگی  ریسازمان را در مس  ،یو همکار مادفرهنگ اعت جادیو ا یسازمان  ;Ghorouneh, 2020)سازگار است    کنندیم تیهدا یو 

Poorkarimi & Sedaghat, 2014)منابع    تیریدر مطالعات مد زیو بهبود مستمر ن  یابیارز یعنوان ابزار اصل. کنترل و نظارت بر عملکرد به

با   دیمورد تأک  یانسان گرفته و  .  ( Hasan et al., 2023; Hossein Zadeh et al., 2022)دارد    یپژوهش همخوان  نیا یهاافتهیقرار 

در توسعه بازار    یلیتحل یهایستگیهمسو است که نقش شا ریاخ یهاو فروش با پژوهش یابیبازار و بازار  ینیبشیو پ لیمهارت تحل ن،یهمچن

 .(Bazaeva et al., 2024; Rudyk et al., 2023)اند دانسته یاتیتقاضا را ح راتییو پاسخ به تغ

و انتخاب    یابیمستمر هستند. ارز  یریادگیفناورانه و   یهاییتوانا  ازمندین  مهیصنعت ب  یدیپژوهش نشان داد که کارکنان کل  جینتا ،یبُعد فرد در

بهره  نینو  یهایفناور هوش مصنوع  یریگو  مطابق با روداده لیدر تحل یاز  فناورانه است که در  یریادگیو   تالیجیتحول د  یجهان کردیها، 

شده    ریاخ طالعاتم   دیی تأ  نیهمچن  قیتحق نیا یهاافتهی.  (Nuraliyeva et al., 2024; Романов & Romanova, 2024)مطرح 

پژوهش  یاست، موضوع  یاتیح  انیسازمان و اعتماد مشتر یبقا  یبرا یبریسا داتیاز تهد  یها و آگاهداده تیکه حفظ امن کندیم  یهاکه در 

نو اخلاق داده  یفناور  تیریمد .  ( Daryaei & Azizi, 2024; Mohammadi Yazdi et al., 2024)مورد توجه قرار گرفته است   زیها 
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ها و توسعه مداوم مهارت  یسازمان  یریادگیدارد که   یخوانهم  ییهادگاهیبا د یو آموزش  یقاتیتحق  یهابر مشارکت فعال در پروژه  دیتأک  ت،یدر نها

نوآور  .(Atstsaury et al., 2024; Salimi, 2023)اند کرده یمعرف بازار راتییبه تغ ییو پاسخگو یرا موتور 

با چالش  یکشور برا مهیکه صنعت ب دهدینشان م  جینتا نیا و  انیمشتر یازهاین رییخدمات، تغ  شدنیتالیجیمانند د  یادهیچیپ  یهامواجهه 

 ،یکارکرد  یهابا مهارت  یو ارتباط  یفردنیب یهایستگیشا  بیاست. ترک یستگیجامع شا یبا الگو  یکارکنان ازمندین  یالزامات نظارت  شیافزا

برابر تحولات پا  یامهیب یهاسازمان  تواندیفناورانه م  یهایو توانمند  یازمانس  یرهبر  ,.Rezanejad et al)سازد    تریو رقابت دارتریرا در 

2024; Shakeri, 2023). 

با محدود مهیصنعت ب یدیکارکنان کل  یاحرفه یستگیشا یهاابعاد و مؤلفه ییمهم در شناسا  یمطالعه گام  نیا هرچند   ییها تیبرداشت، اما 

بود؛   مهیصنعت ب  رانیاز خبرگان و مد یبر مصاحبه با تعداد محدود یداشت و مبتن  یفیک یتیرو بود. نخست آنکه پژوهش حاضر ماهروبه زین

م  اطیبا احت  یخدمات  یهابخش  ریسا  ایبه کل صنعت   جینتا  یریپذمیعمت نیبنابرا دسترسشودیانجام  برخ  ی. دوم،  به دل  یبه    لی خبرگان 

ها عمدتاً  داده  ن،یمنعکس نشده باشد. همچن  یریگمتفاوت در نمونه  یهادگاهید  یدشوار بود و ممکن است برخ یکار طیو شرا  یزمان  تیمحدود

 ن،یقرار گرفته باشد. افزون بر ا  یسازمان ای یفرد  یهایریسوگ  ریاستخراج شده و امکان دارد تحت تأث  کنندگانرکتمشا یشخص یهااز تجربه

  یمال   عیصنا ریکاربرد در سا  تیصنعت محدود کرده و قابل  نیا یبوم یهایژگیشده را به وممکن است مدل ارائه رانیدر ا  مهیتمرکز بر صنعت ب

 را کاهش دهد. یالمللنیب یامهیب ای

مدل  یـ کم  یفی)ک  یبیترک  یهااز روش  ندهیآ  یهاپژوهش  شودیم  هیمطالعه، توص  نیا یهاافتهی  تیو تقو  لیتکم  یبرا کنند و  ( استفاده 

  ری و سا  مهیصنعت ب  نیب  یقیانجام مطالعات تطب نیآزمون کنند. همچن یامهیب یهااز کارکنان و سازمان  یترعیرا در سطح وس  شدهییشناسا

و تمااشتراک ییبه شناسا  تواندیم  یگذارهیسرما ای  یمانند بانکدار  یمالخدمات   عیصنا   ندهیآ  یهاکمک کند. پژوهش یستگیشا  یزهایها 

در خدمات    ینوآور  ان،یمشتر  تیهمچون رضا  یعملکرد یهاو شاخص  هایستگیشا  انیرابطه م یبررس  یبرا یسنجش کم یهااز مدل  توانندیم

 یبرا  یترچارچوب جامع  تواندیم  هایستگیشا  یو فناورانه بر ارتقا  یساختار ،یعوامل فرهنگ  ریتأث یبررس نیچناستفاده کنند. هم  یورو بهره

 فراهم سازد. مهیدر صنعت ب یمنابع انسان تیریمد

  یها برنامه یطراح یبرا  یعنوان چارچوببه  شدهییاز مدل شناسا توانندیم  مهیدر صنعت ب  یمنابع انسان  رانیمد ق،یتحق نیا  یهاافتهیاساس   بر

  تی ر یمد ،یفردنیب یهامهارت  تیتقو یهدفمند برا  یآموزش یهادوره یاستفاده کنند. برگزار  یدیعملکرد کارکنان کل  یابیو ارز یاتوسعه حرفه

  شرفتیپ  یرهایو مس یپرورنینظام جانش  شودیم شنهادیپ  نیدهد. همچن  شیسازمان را افزا  یکارآمد  تواندیفناورانه م  یهاییو توانا  رییتغ

عملکرد   یابیارز  یهاشاخص نیگردند. تدو  تیحفظ و تقو  یدیکل  یشود تا استعدادها  یطراح شدهییشناسا یهایستگیشا  یبر مبنا یشغل

  یدار یبه انتخاب و توسعه کارکنان مناسب کمک کند و پا تواندیم  زین  یاستخدام و ارتقاء شغل یندهایالگو و استفاده از آن در فرا نیبر ا یمبتن

 .دینما نیتضم تالیجیتحولات د طیرا در شرا مهیصنعت ب یرقابت

 مشارکت نویسندگان

 در نگارش این مقاله تمامی نویسندگان نقش یکسانی ایفا کردند.

 تعارض منافع

 .وجود ندارد یتضاد منافع گونهچیانجام مطالعه حاضر، ه در

 موازین اخلاقی



 آموزش، تربیت و توسعه پایدار

 

14 

 در انجام این پژوهش تمامی موازین و اصول اخلاقی رعایت گردیده است.

 هاشفافیت داده

 ها و مآخذ پژوهش حاضر در صورت درخواست از نویسنده مسئول و ضمن رعایت اصول کپی رایت ارسال خواهد شد.داده

 حامی مالی

 این پژوهش حامی مالی نداشته است.

Extended Abstract 

Introduction 

The insurance industry plays a crucial role in the stability and growth of national economies by managing risk, 

protecting assets, and fostering financial security. However, the effectiveness of this role is increasingly 

dependent on the professional competencies of key employees who operate at the core of decision-making, 

innovation, and customer engagement. Professional competence refers to an integrated set of knowledge, skills, 

attitudes, and personal attributes that enable employees to perform their ro les effectively and adapt to changing 

organizational and environmental demands (Whitty, 2024). In rapidly transforming service sectors such as 

insurance, the identification and development of these competencies have become a strategic imperative to 

ensure competitiveness and resilience (Rezanejad et al., 2023; Rudyk et al., 2023). 

Global research on professional competence underscores the multidimensional nature of this concept, spanning 

interpersonal, functional, organizational, and technological capabilities. In education and training, for example, 

competence frameworks have been developed to help professionals acquire not only technical expertise but 

also communication and adaptive skills necessary for success in dynamic contexts (Cheng et al., 2024; Dewi 

et al., 2024; Ghasemzadeh Alishahi et al., 2024). Systematic reviews in higher education leadership and 

management have emphasized the integration of strategic thinking, ethics, and interpersonal skills into 

competency models for managers and educators (Atstsaury et al., 2024; Einaity Zadeh & Ghoroneh, 2024). 

Within the national context, there has been growing interest in mapping the professional competence needs of 

employees in knowledge-intensive and service-oriented sectors. Research on school psychologists and 

counselors, for example, highlights the importance of combining interpersonal and ethical competencies with 

adaptability to technological and systemic changes (Nejat bakhsh Isfahani et al., 2024). In banking, 

succession planning and ethics-based competency models have been proposed to improve organizational 

commitment and trust (Hasan et al., 2023; Hossein Zadeh et al., 2022). Similarly, studies in the 

petrochemical industry and e-commerce have underscored the integration of digital and managerial skills to 

enhance performance and strategic agility (Mohammadi Yazdi et al., 2024; Teimouri et al., 2018). 

The rise of digital transformation is reshaping the landscape of professional development across industries. 

Digital learning and technology-based training methods are increasingly leveraged to cultivate adaptive and 

forward-looking competencies (Nuraliyeva et al., 2024; Романов & Romanova, 2024). Artificial 

intelligence (AI), big data, and analytics are not only influencing the design of services but also redefining the 

skill sets required from employees (Shakeri, 2023). In this context, the insurance sector—traditionally reliant 

on risk assessment and customer relationships—is undergoing a fundamental shift that demands a workforce 

capable of managing complex data, responding to evolving customer expectations, and safeguarding digital 

trust. 
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Despite significant theoretical progress and localized studies in other industries, there is a clear gap in 

comprehensive, context-specific models of professional competence for key employees in Iran’s insurance 

sector. While research has addressed aspects of leadership, crisis management, and organizational culture 

(Poorkarimi & Sedaghat, 2014; Rezanejad et al., 2024), no integrated framework has been proposed to cover 

the interpersonal, functional, organizational, and individual dimensions of competence required to thrive in 

this increasingly digital and competitive market. This study was designed to fill this gap by systematically 

identifying and structuring the components of a professional competency model tailored for key employees in 

the Iranian insurance industry. The results aim to inform human resource strategies, talent development 

programs, and organizational planning to strengthen competitiveness and adaptability (Bazaeva et al., 2024; 

Salimi, 2023). 

Methods and Materials 

This study adopted a qualitative research design based on thematic analysis to explore and define the 

professional competencies of key employees in the insurance sector. Initially, an extensive literature review 

was conducted to examine theoretical foundations, global frameworks, and empirical studies on professional 

competence, with particular attention to the insurance, finance, and education sectors.  

The field phase involved semi-structured interviews with 15 subject-matter experts, including senior managers, 

human resource specialists, and academics with deep knowledge of the insurance industry. Participants were 

selected purposefully using snowball sampling to ensure the inclusion of those with extensive practical and 

strategic experience. Interviews were conducted until theoretical saturation was reached, ensuring no new 

significant themes emerged. 

All interviews were recorded with participants’ consent, transcribed verbatim, and analyzed following Braun 

and Clarke’s six-phase thematic analysis approach. This process included familiarization with the data, 

generation of initial codes, searching for potential themes, reviewing and refining these themes, defining and 

naming them, and producing a coherent final report. 

Findings 

Analysis of the qualitative data resulted in a comprehensive competency model comprising four overarching 

dimensions and sixteen thematic categories, further detailed into thirty -six specific concepts. 

The interpersonal competence dimension included conflict and dispute management, emphasizing the ability 

to resolve disagreements constructively and foster team cohesion; effective communication skills, involving 

active listening, clear and concise expression, and the ability to connect with internal and external stakeholders; 

negotiation and persuasion, crucial for achieving favorable agreements with clients and partners; and 

emotional intelligence, enabling employees to regulate emotions and maintain productive relationships under 

pressure. 

The functional competence dimension focused on skills directly related to operational excellence, including 

time management and task prioritization to optimize resources; data management and analysis to inform 

evidence-based decision-making and customer insight; decision-making and problem-solving, particularly in 

complex or high-risk contexts; change management to guide organizational adaptation; and human capital 

management to build collaborative teams and nurture talent within the organization.  

The organizational competence dimension reflected the strategic and leadership roles of key employees. It 

included strategic planning and environmental analysis (SWOT) for informed goal setting; effective leadership 

to establish shared values and inspire collaboration; performance control and monitoring  to ensure continuous 

improvement; market analysis and forecasting  to anticipate changes in demand and competition; and 

marketing and sales skills to design customer-centered growth strategies. 

The individual competence dimension highlighted future-oriented and technology-driven skills. It 

encompassed technology assessment and selection , enabling the adoption of innovative solutions; AI utilization 
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and predictive analytics, supporting smarter decision-making and risk assessment; data security and 

cybersecurity awareness to protect sensitive organizational and customer information; and active engagement 

in research and training projects to foster personal and organizational learning and adaptability.  

Overall, these findings revealed a competency framework that integrates human, technical, strategic, and 

innovative capabilities, aligning with the realities of a rapidly evolving and digitized insurance market.  

Discussion and Conclusion 

The study’s results confirm that professional competence in the insurance industry is a multi-layered construct 

requiring a balance of interpersonal, operational, organizational, and technological skills. This aligns with 

contemporary definitions of competence as a dynamic integration of knowledge, skills, and attributes enabling 

effective performance and adaptation (Whitty, 2024). The identification of interpersonal competencies such 

as communication, negotiation, and emotional intelligence echoes findings in educational and service -sector 

research, which emphasize their role in fostering collaboration, trust, and customer satisfa ction (Atyani & 

Tanous, 2024; Bazaeva et al., 2024; Cheng et al., 2024). 

The recognition of functional competencies like time management, data-driven decision-making, and change 

management parallels studies that stress the need for efficiency and agility in knowledge -intensive 

organizations (Dewi et al., 2024; Ghasemzadeh Alishahi et al., 2024; Mohammadi Yazdi et al., 2024). In 

particular, the emphasis on data analysis and evidence-based problem-solving supports the global shift toward 

analytics-informed strategy in professional roles (Rezanejad et al., 2023, 2024). 

Organizational competencies identified in this study—strategic planning, leadership, and market forecasting—

are also widely recognized in research linking effective leadership and strategic agility to organizational 

resilience (Hasan et al., 2023; Hossein Zadeh et al., 2022; Poorkarimi & Sedaghat, 2014). The integration 

of marketing insight and proactive response to market changes is essential in a competitive insurance 

environment and resonates with calls to equip employees with market intelligence and innovation -oriented 

skills (Atstsaury et al., 2024; Rudyk et al., 2023). 

Finally, the individual dimension reflects the digital transformation imperative, with competencies in 

technology adoption, AI utilization, and cybersecurity aligning with global perspectives on Industry 4.0 and 

the future of work (Nuraliyeva et al., 2024; Shakeri, 2023; Романов & Romanova, 2024). Encouraging 

ongoing participation in research and continuous learning ensures adaptability and keeps organizations aligned 

with evolving technologies and market dynamics (Nejat bakhsh Isfahani et al., 2024; Salimi, 2023). 

This competency model fills an important gap by providing an integrated, contextually grounded framework 

for the Iranian insurance industry. It can serve as a foundation for designing professional development 

programs, human resource planning, and competency-based evaluation systems. By combining interpersonal 

effectiveness, operational excellence, strategic leadership, and technological adaptability, insurance 

organizations can better respond to digital disruption, regulatory complexity, and changing custo mer needs 

while maintaining competitive advantage in a dynamic market.  
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