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از بـين كشـاورزان بيمـه    اي  گيـري چنـد مرحلـه    روش نمونه د كه بههستن استان فارس كشاورزان

دهـد در مـورد    نتـايج تحليـل مسـير نشـان مـي     . گزار فعلي و قبلي ايـن اسـتان انتخـاب گرديدنـد    

شاورزان بيمه گزار قبلي متغيرهاي تعهد كشاورزان به بانـك و كيفيـت خـدمات دريـافتي، در     ك

مورد كشاورزان بيمه گزار فعلي متغيرهاي وجهه بانك كشاورزي در نـزد كشـاورزان و كيفيـت    

خدمات دريافتي و درمورد كل كشاورزان بيمه گزار متغيرهاي وجهه بانك كشاورزي، كيفيـت  

يزان غرامت دريافتي كشـاورزان از بيمـه عوامـل علـّي مـؤثر بـر رضـامندي        خدمات دريافتي و م

اين مقاله در پايان پيشنهادهايي براي افزايش رضـامندي كشـاورزان   . آيند كشاورزان به شمار مي

  .كند گزار نيز ارائه مي بيمه

  JEL: C42, C 52, D1, R0بندي  طبقه

  

  : ها كليد واژه

  سنجش رضامندي، تحليل مسير، استان فارسبيمه محصولات كشاورزي، مدلهاي 
  

  مقدمه

. اي از خطرات مالي و شـغلي روبـه رو مـي باشـند     خانوارهاي كشاورز روزانه با مجموعه

تكرارپذيري مداوم بلاياي طبيعي، آفات كشاورزي و تغييرات بازار موقعيت متغير و غير مطمئن 

بـا  لـذا  ). Nganje & et al., 2008(وجـود آورده اسـت    عملكردي و مالي را براي كشاورزان به

ناپذير مخاطرات توليدات كشاورزي بر اقتصاد جامعـه روسـتايي و اهميـت     به تأثير اجتناب توجه

حاكميتهـاي سياسـي بـراي    كشـاورزان و  ، كشـورها العاده زياد بخش كشاورزي در اقتصـاد   فوق

ناشـي  هاي احتمالي خسارتهاي روستايي در راستاي جبران  خانواده ياري رساندن به كشاورزان و

بيمـه   در ايـن راسـتا  . )Mcleman & Smit, 2006( دهنـد  اقدامات متنوعي انجام مي ،از خطرات

در حقيقت بيمـه  . برشمرد سازوكارهاي مؤثرتوان يكي از مهمترين  محصولات كشاورزي را مي

ــاورزي فرا  ــمحصــولات كش ــت و رفتارشناســي و    ين ــتايي اس ــه روس ــيدن جامع ــي انديش د عقلان
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جواديـان و  (طلبـد تـا در سـبد مصـرفي خـانوار زراعـي قـرار گيـرد          شناسي خاصي را مي عرفتم

  ).1378شيرزاد، 

 70بيمه محصولات كشاورزي در شكلها و اهداف گوناگون در بـيش از   ،طبق آمار فائو

هـاي بيمـه را    يافتـه برنامـه   هـاي توسـعه   طور دقيقتر كشور به. كشور مورد استفاده قرار گرفته است

آورنـد، بلكـه بـا اجـراي ايـن       فقط جهت ايجاد يك وسيله براي مديريت ريسك به اجرا در نمي

ها سعي در بهبود دسترسي كشاورزان به اعتبارات، تشويق كشاورزان به توليد محصـولات   برنامه

ريســك و ايجــاد پايــداري بيشــتر در كشــاورزي و صــنايع وابســته بــه آن دارنــد  پــر ارزش و بــا 

)Vandeveer, 2001.(   سـازي،   با وجود اهميت زياد بيمه براي كشاورزان و نظر به نقـش امنيـت

كنندگي اقتصادي و روانشناختي آن، مسئله بيمه هنوز آنچنان كه بايد در جوامـع روسـتايي    تأمين

 ــ ــران در فرهن ــده اســت   اي ــه نش ــاورزان نهادين ــي و همكــاران،  (گ كش و فرجــي و  1385ايروان

اي نـو تلقـي    برقراري بيمه كشاورزي در جامعه روستايي را بايـد پديـده  ؛ زيرا )1385ميردامادي، 

كننـدگان محصـولات كشـاورزي بـا      پـذيرش آن از طـرف توليـد    ،كرد كـه ماننـد هـر نـوآوري    

بنـابراين از ديـد   ، ي پـيش خواهـد رفـت و زمـانبر اسـت     يا به كنـد  و رو خواهد شد همقاومت روب

  ).1380 ،مهندسين مشاور(شناسي روستايي بايد كاملاً با احتياط با آن برخورد نمود  جامعه

 ،تواند مـؤثر باشـد   يكي از راههايي كه در نشر و گسترش بيمه محصولات كشاورزي مي

ايـن  در . اسـت ها با خواستها، نيازها و انتظارات كشـاورزان   هماهنگ و نزديك كردن اين برنامه

بـا  . باشد مي مسئله مهمي گزار هاي كشاورزان بيمه انتظارات و خواسته ،رضامندي آگاهي اززمينه 

ن آنها قادرند اطلاعات دسـت اولـي از تجاربشـا    ا،درگير كردن كشاورزان در اين گونه ارزيابيه

كشـاورزان بـا ارائـه اطلاعـات     . درباره عملكرد صندوق بيمه محصولات كشاورزي ارائـه دهنـد  

اضافه بر ايـن، پيمايشـهاي   . سازند وظايف سازمان و كاركنانش را در قبال خود روشن مي ،معتبر

آنهـا چگونـه فعاليتهـا را تـاكنون انجـام       كـه  كنـد  گـذاران مشـخص مـي    مدار براي قـانون  مشتري

توانـد در تـدوين    ا مـي هايـن اطلاعـات و پيشـنهاد    لـذا ؟ انجام دهنـد  و در آينده چه بايداند؟  داده

مأموران و كاركنان سازمان نيز بهترين نتـايج را بـراي   . قوانين مفيد براي بهبود فعاليتها مؤثر باشد
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وسـيله نتـايج ايـن    ه ب ـسـازمانها  . كننـد  دريافـت مـي    رجـوع  تقويت اعمال و رفتار خـود از اربـاب  

 زمينـه  ،هـا  رجوع خود را خواهنـد شـناخت و بـا رفـع ايـن نيـاز       ها و انتظارات ارباب نياز ،ايشهاپيم

، را مهيا خواهند سـاخت آوري براي سازمان  آنها و سود ينتيجه بقا رجوع و در رضامندي ارباب

اطلاعـات در   ،بنـابراين . دارد اي بـراي سـازمان   نارضايتي مشتري تبعـات سـنگين و پرهزينـه   زيرا 

اعي ف ـراحتي براي تمـام سـازمانهاي خصوصـي، دولتـي و غيرانت    ه ب  رجوع رضامندي ارباب دمور

رجـوع بـه علـت     هيچ سـازماني دوسـت نـدارد بـه دليـل عـدم مراجعـه اربـاب        و  پذير است توجيه

   .)Warnock, 1992(نارضايتي بسته بماند 

د و بايد آنها را در مركز و نهستگزاران عناصر اساسي شركتهاي بيمه  بيمهاز طرف ديگر 

خـود  ) گـزاران  بيمه(مشتريان ، شركتهاي بيمه در صورتي كه. گري قرار داد محور فعاليتهاي بيمه

كـه هـدف بيمـه، تـأمين      از آنجـا . شـوند  نزديـك مـي  را از دست دهند، به پايان حيات خودشان 

جامعـه بـه حسـاب    رسـاني بـه افـراد     گزاران است و نوعي خدمتگري و خـدمت  امنيت خاطر بيمه

اي منطبـق بـا انتظـارات و     ارائـه بهينـه خـدمات بيمـه    راسـتاي  آيد، لذا شركتهاي بيمه بايـد در   مي

كسـب رضـايت   « اقـداماتي انجـام دهنـد تـا بـه هـدف اصـلي كـه          ،توقعات اين افراد و گروههـا 

شـود   مي گزاران سبب به بيمهمطلوب نكته مهمتر اينكه ارائه خدمات . است نايل شوند» گزار بيمه

هاي پـايين   و هزينه گزار موانع رقابتي، وفاداري بيمهرفع از جمله  تا يك شركت نقاط قوت مهمي

  ). 1377قائداميني، (دست آورد ه بازاريابي را ب

م نظــادر توســعه يــك  مهمــيعامــل  ،ســطح رضــايتمندي مشــتري از خــدمات بنــابراين،

پـردازد   و يـا گـروه هـدف مـي    تري نيازهـاي مش ـ هزينـه   است كه به تـأمين سـريع و كـم   خدماتي 

)Livestock Serviccs , No date(.      گـزاران فعلـي صـندوق بيمـه      بيمـه حال بايـد ديـد كـه آيـا

توانسـته اسـت    بيمـه  هاي اين صندوق راضي هستند؟ آيـا فعاليتهـاي صـندوق    كشاورزي از برنامه

گـزاران   هاي آنها را فراهم نمايد؟ چه عواملي موجب افزايش رضامندي بيمـه  انتظارات و خواسته

  خواهد شد؟ 
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گـزار   رضامندي كشاورزان بيمـه  برهايي كه  لازم است به سازهبراي پاسخ به اين پرسشها 

هـاي   و كاهش سـازه  هاي مثبت ها و تقويت سازه با شناخت اين سازه. ، توجه شودگذارد ثير ميأت

تــا در نهايــت بخــش  محقــق خواهــد شــدمنفــي، افــزايش تقاضــا بــراي بيمــه توســط كشــاورزان 

  . سمت توسعه و شكوفايي پيش روده تر و سريعتر ب كشاورزي در محيطي امنتر، آسوده

هـاي   در رشـته  دارد ون مختلـف تعـابير و معـاني گونـاگوني     امحققبر پايه نظر رضامندي 

طـور مختصـر بعضـي از تعـاريف      در ايـن قسـمت بـه    .سـت مفـاهيم متفـاوتي ا   داراينيز  مختلف

فـرد  كه چيزي كـه   يك احساس خوب هنگامي“به صورت 1رضامندي. گردد رضامندي ارائه مي

” تعريـف شـده اسـت    ، اتفـاق افتـاده يـا حالـت رضـايت از ارضـاء يـك نيـاز يـا ميـل          خواهد مي

)Hornby, 2000( .ــامندي ــ رضـ ــاس  ه بـ ــوان اسـ ــي   عنـ ــل مـ ــتري عمـ ــتقلال مشـ ــد اسـ   كنـ

)Choi & et al., 2004( باشد  نوعي ارزيابي از تجربه مي به عبارتيو)Auh & Johnson, 2005( .

  و براســاس انتظــاراتدارد  ءشــي يــا يــك حــالتي ذهنــي در مــورد يــك موضــوع  ايــن مفهــوم

ارزيـابي تجمعـي يـك مشـتري از خريـد و تجـارب       . )Sayers & et al., 1996(باشـد   افراد مـي 

اي اسـت   رضايت مشتري حـوزه  ).Auh & Johnson, 2005(گويند  مصرفيش را رضامندي مي

خــدمتي لــذا  .شــود داده مــي رجــوع پاســخ هــا و احتياجــات اربــاب كــه در آن بــه ميــل، خواســته

  ســازد وردهااربــاب رجــوع را بــر  هــاي   هــا و خواســته  رضــايتبخش اســت كــه بتوانــد نيــاز    

)Livestock Services , No date .(مسـئوليت  : كنند تز و ويلتون رضامندي را چنين تعريف مي

ارزيابي تفاوت بين انتظارات قبلي و عملكرد واقعي يك كالا كه بعد از مصـرف آن   براي مشتري

توان رضـامندي را چنـين تعريـف     طور كلي مي به .)Auh & Johnson, 2005(شود  دريافت مي

طور مستقل از تفاوت ميـان   رضامندي مسئوليت و قضاوتي ذهني است كه توسط هر فرد به: كرد

انتظــارات قبــل از مصــرف وي و عملكــرد كــالا يــا خــدمت دريــافتي او پــس از مصــرف انجــام 

: دهنـد  ها دو نوع رضامندي را از يكديگرتميز مـي  با اين توضيحات، مرور پيشينه نگاشته .شود مي

رضامندي داد و ستدي به قضـاوت ارزشـي   ). تجمعي(و رضامندي كلي رضامندي داد و ستدي 
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، در حـالي  )Spiteri & Dion, 2004(شـود  در مورد كالا يا خدمات پس از خريد آن گفتـه مـي  

) خريد(باشد، زيرا رابطه بازار  كه رضامندي تجمعي، ارزيابي كلي براساس تمام تجارب فرد مي

در ايـن مقالـه    ).Fornell, 1992; Johnson & Fornell, 1991(يك رابطه طولاني مدت است 

  .منظور از رضامندي، نوع دوم آن يا رضامندي تجمعي است

شاخص ملي رضـامندي مشـتري    ارائهبا  1989سال  از سير تكاملي شاخصهاي رضامندي

مطـرح   هـا و خـدمات   جش رضامندي در مورد كالانمنظور سه اين شاخص ب. آغاز شددر سوئد 

بعـد از  . دادنـد مـورد آزمـون قـرار     اين شاخص را بزرگ سوئد تنعص 32كمپاني از  130 شد و

تبعيت از شاخص سوئدي، شاخص جديـد ديگـري    هب 1994ايالات متحده آمريكا در سال  ،آن

نروژيهـا بعـد از آمريكـا     .مختلف به كار گرفتكمپاني  200در  را اين شاخصو  وجود آورد به

وجـود   صنعت مختلف به 12كمپاني از  42معرفي كردند كه در  1996شاخص جديدي در سال 

معـروف بـه شـاخص اتحاديـه اروپـا       را  نيز اتحاديه اروپـا جديـدترين شـاخص    اًاخير. آمده است

 ه اسـت كارگرفتـه شـد  ه كشور اتحاديـه اروپـا ب ـ   11صنعت بزرگ در  4كه در بين  همعرفي كرد

)Fornell, 1992 Johnson & et al., 2001 ;( .  

ديدگاه مشـتري نسـبت بـه    ) الف :اين مدل دو پيشنياز براي رضامندي دارد :دل سوئديم

مشـتري از عملكـرد كـالا و خـدمات      انتظـاراتي كـه  ) ب ،كند خدمات و كالايي كه دريافت مي

اندازه ارزش كالاي دريافتي بالاتر رود رضامندي  هر پيشگفته اين است كهبيني مدل  پيش. دارد

 عبـارت ديگـر  ه ب ـ ؛باشـد  انتظارات مشتري مـي  ،پيشنياز دوم در اين مدل .كند مينيز افزايش پيدا 

چيزي است  مشتري انتظار در اين مدل، .مشتري نسبت به فايده كالا و خدمات چه انتظاري دارد

تـر يعنـي آنچـه هسـت در مقابـل آنچـه بايـد         عبارت سادهه ب. كند بيني مي كه مشتري آن را پيش

شكايت و وفاداري مشتري كه ازنتايج رضامندي : ازه ديگر نيز وجود دارددو س مدل دراين. باشد

  ).Johnson & et al., 2001; Fornell, 1992; Grigoroudis & Siskos., 2004(باشند  مي
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گيـري و مقايسـه    منظور انـدازه ه ب ن محققانچارچوب پيشنهادي اي: مدل جانسون و فورنل

وجـود   شـده در دو زمينـه روانشناسـي و اقتصـاد بـه     داده  كليـدي تشـخيص   عوامـل رضامندي، از 

محسـوس  عملكرد توليـدي   عوامل اوليه مؤثر بر رضامندي شامل انتظار از محصول و. است آمده

  . گذارند صورت مستقيم بر رضامندي اثر ميه اين دو عامل ب .باشد مي

  :از چارچوب رضامندي بر چند عامل استوار است ن دو محققسازي اي مفهوم واساس پايه

آنها مصر به ايجاد چارچوبي هستند كه عوامل اوليه روانشناسي مـؤثر بـر رضـامندي را     -

  .اختصاصي فرايند روانشناسي را دنبال كنددر واقع چارچوبي كه به صورت  ؛در بر داشته باشد

. روانشناسـي اقتصـاد سـازگار اسـت    در رايج  وان با مدل عمومي اين محققان چارچوب -

عوامـل  ) انتظـارات (و درك شـرايط اقتصـادي   ) عملكرد توليد(دهد كه رفتار  اين مدل نشان مي

  ). رضامندي( هستند اوليه ذهني مناسب بودن

بسـيار  عملكرد توليد آثـار  كند كه انتظارات يا  اين چارچوب موقعيتهايي را پيشنهاد مي -

  .نددار مستقيم و اوليه بر رضامندي

محصولات و خـدمات منجـر بـه افـزايش      در زمينهتجربه مشتريان  از نظر اين محققان، -

  .شود رضامندي مي عمومي

. نـد كن مـي  تأكيـد  ند و بر ابعاد خاصـي از عملكـرد  دارافراد انتظارات خاصي طور كلي  به

ين معنـي  بـد  جملـه  ايـن . يابـد  رضامندي افـزايش مـي   ،براي مثال مشاهده شده كه با افزايش سن

يا قضاوت ايشان بيشتر روي ابعـاد  ) نددارانتظارات كمتري (ترند  تر بدبين مسن  كه مشتريان است

طـور   نكتـه ايـن اسـت كـه انتظـارات و ادراكـات عملكـرد بـه         .باشـد  مـي اسـتوار  مثبت توليـدات  

تشـخيص   قابل محسوس، وعملكرد اگرانتظارات بنابراين. گيرند رادربرمي فردي تفاوتهاي ميغيرمستق

  ).Johnson & Fornell, 1991(شوند  تشخيص داده مي اًتفاوتهاي فردي نيز تلويح ،باشند

تفـاوت ايـن   . سازه دارد 6 است ووجود آمده  اين مدل از مدل سوئدي به :مدل آمريكايي

در ايـن چـارچوب سـه    . ارزش دريافتي است يعنيوجود يك سازه اضافي  ،مدل با مدل سوئدي

عوامـل مـؤثر بـر رضـامندي هسـتند و       ،ري، كيفيت دريافتي و ارزش دريافتيسازه انتظارات مشت

 اًبايد ذكر كرد كه مسـلم  در اين باره .باشد وي مي رضامنديميزان  حاصل ي مشترينتايج رفتار
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تـوان   مـي  به عبارتي ؛نيست محصول انتظارات مشتري چيزي جز كيفيت مناسب و ارزش مناسب

  باشــــد گفــــت انتظــــارات مشــــتري در قالــــب كيفيــــت دريــــافتي و ارزش دريــــافتي مــــي 

)Johnson & et al., 2001; Fornell & et al., 1996; Grigoroudis & Siskos, 2004.(  

كـه سـازه وجهـه ظـاهري      تفـاوت با اين  اين مدل شبيه مدل آمريكايي است :مدل نروژي

وجهـه ظـاهري   . باشـد  ر رضـامندي و وفـاداري مشـتري مـي    يكي از عوامل مؤثر بدر آن كمپاني 

هـاي   واره چيزي است كه در ذهن و حافظه مشتري مانده است و همين عامل ذهني با نظريه طرح

معتقدنـد   محقـق  ايـن دو . قرابـت دارد  بـا نظريـه فيبشـين و آجـزن     امـر  اين. ذهني همخواني دارد

بتوانـد   دوجهه ظاهري باي ـ. رفتار است ندهكن بيني نگرش منجر به رفتار خواهد شد و نگرش پيش

تحقيقات نشان داده است كه بـين وجهـه ظـاهري و قصـد يـا نيـت       . ثير گذاردأرفتار مشتري تدر 

. در اين مدل همچنـين سـازه ديگـري بـه نـام تعهـد وجـود دارد       . مشتري رابطه مثبت وجود دارد

. كنـد  مـي اثـر   وفـاداري  ومندي رضـا  در رابطـه بـين  گـر   مداخله  عنوان سازهه تعهد در اين مدل ب

 تعهد و وجهه ظـاهري  يعني نسبت به مدل آمريكايي دو سازه اضافي ديگرمدل نروژي  ،بنابراين

  ).Johnson & et al., 2001(نمايد  مطرح مي

مدل اروپايي نيز از مـدل آمريكـايي سرچشـمه     ،ذكر شد طور كه قبلاً همان: مدل اروپايي

ولـي دو تفـاوت عمـده و اساسـي بـين      . در بر داردهاي مدل آمريكايي را  سازهو لذا  گرفته است

آميـز بـه عنـوان يكـي از      در مدل اروپـايي وجـود سـازه رفتـار اعتـراض      .اين دو مدل وجود دارد

  ظاهري به عنوان يك سـازه  آنكه در مدل اروپايي وجههو ديگر  وجود ندارد رضامندي هاي پيامد

مطرح  آمريكايي درمدل كه دارد مستقيم ثيرأت مشتري ووفاداري مشتري،رضايت  انتظارات متغير  سه بر

 ).Johnson & et al., 2001; Eklof, 2000; Grigoroudis & Siskos, 2004(باشد  نمي

بـا بررسـي   ) Johnson & et al., 2001(نش جانسون و همكـارا : نمدل جانسون و همكارا

آنهـا معتقدنـد ارتبـاط بـين     . بـراي ايـن مفهـوم ارائـه كردنـد      جديـدي  مـدل  رضـامندي،  مدلهاي

نيـز وجـود ايـن ارتبـاط را     بعضـي از تحقيقـات   هـاي   ، چرا كه يافتهانتظارات و ارزش مبهم است

معتقدنـد  همچنـين   آنها. را در مدل جديد خود حذف كردند اين سازه نشان نداده است و لذا اثر

دارد  بـديهي نقشـي  انتظـارات،   بلكه، ردشتري وجود ندابين انتظارات و رضامندي م  اثر مستقيمي

www.SID.ir

www.sid.ir


Arc
hi

ve
 o

f S
ID

  ..... رضامندي كشاورزان از بيمه

 ��
  

رضامندي

حق بيمه

كيفيت 

خدمات 

دريافتي

تعهد 

كشاورزان

ميزان 

پاسخگويي 

به شكايات

وجهه بانك 

كشاورزي

ميزان غرامت 

دريافتي

را هـم  اين سـازه  و لذا  رود كه از هر كمپاني يا سازمان انتظار مي است رساني جزئي از خدمات و

مـدل جديـد خـود را ارائـه دادنـد       ،با چنـد تغييـر  ياد شده  بنابراين، محققان .دكرتوان حذف  مي

و  شـته شـد  اجـاي آن سـازه قيمـت گذ    هسازه ارزش در مدلهاي قبلي حذف و ب ـ بدين ترتيب كه

. داده شـد وجهـه ظـاهري سـازمان قـرار      ،جـاي آن ه سازه انتظارات در مدلهاي قبلي حـذف و ب ـ 

عوامـل مـؤثر بـر    پاسـخگويي بـه اعتراضـات مشـتري بـه عنـوان       هاي تعهـد و   سازهعلاوه بر اين، 

هـايي همچـون    بنـابراين مـي تـوان گفـت سـازه     . دنددر مـدل گنجانـده ش ـ   و رضامندي وفاداري

هايي هستند كه در همه مدلها به عنـوان   متغير) غرامت دريافتي(كيفيت دريافتي و ارزش دريافتي 

اند و متغيرهاي ديگر در جريان سير تكاملي مدلهاي رضامندي به آنها  متغيرهاي اصلي ذكر شده

  . اند اضافه شده

ده در اين مقاله، الگوي عليّ زير بـراي بررسـي عوامـل مـؤثر     با توجه به مطالعات ارائه ش

  .گيرد گزاران مورد تحليل قرار مي بر رضامندي بيمه

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  گزاران الگوي علّي پيشنهادي در مورد روابط بين متغيرهاي پژوهش و رضامندي بيمه. 1شكل 
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روسـتاييان اسـتان   شود هدف اين تحقيق شناخت عوامـل مـؤثر بـر رضـامندي      يادآور مي

  .باشد فارس از بيمه محصولات كشاورزي مي

  پژوهش روش

رضـامندي كشـاورزان از بيمـه محصـولات      بـر عوامل مؤثر  شناختمنظور ه اين تحقيق ب

منظـور  ه پژوهشهايي كه ب ـ مانند ساير اين پژوهش .طراحي و اجرا شدكشاورزي در استان فارس 

ــا اســتفاده از گيــرد،  ســنجش رضــامندي انجــام مــي از انــواع  ايــن روش. دشــانجــام  1پيمــايشب

رود   براي بررسي توزيع ويژگيهاي يك جامعة آماري بـه كـار مـي    كهپژوهشهاي توصيفي است 

  ). 1379سرمد و همكاران، (

گيـري   روش نمونـه هستند كـه بـا    كشاورزان استان فارس ،جامعة آماري در اين پژوهش

مورد استفاده ترده سگاين روش اغلب در بررسيهاي . گرديدندآزمودنيها انتخاب اي  چند مرحله

بدين ترتيب بعـد از تقسـيم شهرسـتانهاي اسـتان بـه      . گيرد، زيرا هزينة كمتري در بر دارد قرار مي

 2صورت تصادفي سـاده از هـر منطقـه     هگزار كشاورزي، ب سه منطقه متفاوت از لحاظ تعداد بيمه

تصادفي از هر شهرستان دو دهسـتان و از هـر دهسـتان     صورته سپس ب .شهرستان انتخاب شدند

 گـزاري بـود   افراد بيمهنفر شامل  25اين  .صورت تصادفي ساده انتخاب شدنده نفر كشاورز ب 25

 و همچنين روسـتاييان  يك يا چند محصول خود را بيمه كردند 1383-1382كه در سال زراعي 

هـاي بيمـه محصـولات     گذشـته در برنامـه  سـال يـا سـالهاي    شـد كـه در    را شامل مـي گزاري  بيمه

نكـرده  نامـه   اقـدام بـه خريـد بيمـه     1383-1382 زراعـي ولي در سـال   ندكشاورزي شركت نمود

پس از تعيين جامعه و شـناخت منطقـه   . گرديد نفري انتخاب 300بدين ترتيب يك نمونه . بودند

و تحليـل نتـايج    پرسشنامه 40در استان بوشهر و تكميل  مورد مطالعه، با انجام يك مطالعه راهنما

ــنجش  ،آن ــزار س ــپس   اصــلاحات لازم در اب ــد و س ــل آم ــه عم ــات در  ب ــهاطلاع ــذكور نمون  م

گفتني است استان بوشهر به دليل همجواري با اسـتان فـارس و همچنـين داشـتن      .آوري شد جمع

) امخرما، گندم، مركبـات و د (محصولات نسبتاً مشابه با استان فارس كه مشمول بيمه مي گردند 

  .به عنوان طرح پايلوت انتخاب گرديد
                                                             

1. survey research  
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  ابزار سنجشمتغيرها و 

منظور طراحـي  ه ب. آوري اطلاعات در اين پژوهش با استفاده از پرسشنامه انجام شد جمع

هـاي مـؤثر بـر     سنجش رضامندي و سـازه ( مقياسهايي كه بدين منظور گرديد ابزار سنجش سعي

هـاي بـومي و    مين سـاير داده أبـراي ت ـ . قـرار گيرنـد  مطالعه و بررسـي  مورد ، اند  طراحي شده) آن

وابســته ايــن تحقيــق   متغيــر .محلــي ســؤالاتي ديگــر نيــز طراحــي و در پرسشــنامه گنجانــده شــد 

تعهـد   :عبارتنـد از  هاي مستقل در ايـن پـژوهش    متغيرو  رضامندي از بيمه محصولات كشاورزي

در نـزد كشـاورزان، ميـزان    كشاورز نسبت به بانك كشاورزي، وجهه ظاهري بانـك كشـاورزي   

كيفيت كالا يـا خـدمات دريـافتي     ،به شكايت عنوان مسئول بيمهه پاسخگويي بانك كشاورزي ب

كشاورز، ميزان حق بيمه پرداختـي كشـاورز و ميـزان غرامتـي كـه كشـاورز در سـالهاي گذشـته         

ورز و به جز متغيرهاي حـق بيمـه پرداختـي كشـا    (براي سنجش اين متغيرها . دريافت نموده است

هاي مختلفـي كـه بـا     از سنجه) ميزان غرامتي كه كشاورز در سالهاي گذشته دريافت نموده است

ي تعهـد كشـاورز   هـا  متغيـر بـراي  بنـابراين  . گذاري شده بودند استفاده گرديد طيف ليكرت نمره

 5(، وجهـه ظـاهري بانـك كشـاورزي در نـزد كشـاورزان      )گويـه  5(نسبت بـه بانـك كشـاورزي   

يـك  از  )گويـه  6(و رضـامندي  ) گويه 4(اسخگويي بانك كشاورزي به شكايت، ميزان پ)گويه

ــازي شــامل  7طيــف  ــي“، ”هــيچ“امتي ــاد“، ”تاحــدودي“، ”كــم“، ”كــم خيل ــاد“، ”زي ــي زي ” خيل

 6از يـك طيـف   ) گويـه  25(دريـافتي  كالا يا خدمات در مورد كيفيت .استفاده شد ”دانم نمي“و

” دانـم  نمـي “و ” يخيلي راض“، ”راضي“، ”تفاوت بي“، ”ناراضي“، ”خيلي ناراضي“امتياري شامل 

  .استفاده شد

  نتايج و بحث

  گزاران قبلي تحليل مسير عوامل مؤثر بر رضامندي از نظر بيمه) الف

كسـاني كـه سـالهاي    (گـزاران قبلـي    الگوي عليّ عوامل مؤثر بر رضـامندي بيمـه   2شكل 

را نشـان  ) انـد  ود را بيمـه نكـرده  نامه خريده و در سـال انجـام تحقيـق محصـولات خ ـ     گذشته بيمه

و  كيفيت كالا يا خـدمات دريـافتي  شود، متغيرهاي  گونه كه در اين الگو ديده مي همان. دهد مي
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 رضـامندي از بيمـه  اثر مستقيم و معنيـداري بـر    تعهد كشاورز نسبت به بانك كشاورزيهمچنين 

نشـان   1بلـي در جـدول   گـزاران ق  ماتريس ضرايب همبستگي متغيرهـا بـا رضـامندي بيمـه    . دارند

 ميـزان پاسـخگويي بـه   و  وجهـه بانـك كشـاورزي   ، غرامت دريـافتي دهد كه متغيرهاي ميزان  مي
ديـده   2طـور كـه در شـكل     داراي همبستگي معنيداري با رضامندي هستند، ولي همـان  شكايات

علـّي   تفكيـك آثـار علـّي و غيـر    . باشد شود، اثر مستقيم اين متغيرها بر رضامندي معنيدار نمي مي

نشاندهنده اين اسـت كـه از نظـر ايـن گـروه،       2گزاران قبلي در جدول  متغيرها بر رضامندي بيمه

بيشترين اثر مستقيم مثبت و معنيدار را بر رضـامندي از خـدمات    كيفيت كالا يا خدمات دريافتي

طوري كه اثر مستقيم اين متغير از مقدار كل همبستگي آن بـا رضـامندي    به) >01/0p(بيمه دارد 

مطالعات زيادي اهميـت تـأثير كيفيـت كـالا و خـدمات دريـافتي را بـر        . نيز بيشتر است) 625/0(

) Cronin & et al., 2000( كرونين و همكـاران  مطالعات مثال براي. اند كرده افرادگزارش رضايت

) Baker & Crompton, 2000(بيكروكرومپتـون  ،)Johnson & et al., 2001( وهمكـاران  جانسون

كيفيت خدمات دريافتي متغيـر  كنند كه  ييد ميتأ )Alden & et al., 2004(و آلدين و همكاران 

  . باشد اي بر رضايت افراد از كالا و خدمات دريافتي مي نندهك تعيين

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   گزاران قبلي گزاران در مورد بيمه بيمه رضامنديالگوي علّي عوامل مؤثر بر . 2شكل 

 ميزان غرامت دريافتي

 كشاورزي وجهه بانك

ميزان پاسخگويي به 

 شكايات

 تعهد كشاورزان

كيفيت خدمات 

 دريافتي

���� �� 

 

 رضامندي

∗∗� ١/

∗∗

٢٣٣/
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 كشاورز نسبت بـه بانـك كشـاورزي   تعهد شود، متغير  ديده مي 2طور كه در شكل  همان

طـوري كـه پـس از     بـه ) >01/٠p(دارد  گـزاران  رضـامندي بيمـه  اثر مثبت مسـتقيم و معنيـدار بـر    

دهـد كـه    نشـان مـي   2جدول . باشد داراي چنين اثر مستقيمي مي كيفيت كالا يا خدمات دريافتي

ــه بانــك كشــاورزي اثــر مســتقيم متغيــر  اي از  قســمت عمــده) 233/0( تعهــد كشــاورز نســبت ب

عـات  ايـن يافتـه بـا مطال   . دهـد  را تشكيل مـي ) 364/0( گزار رضامندي بيمههمبستگي اين متغير با 

در مـورد تـأثير    )Johnson & et al., 2001(و جانسون و همكاران  )Fullerton, 2005( فولرتن

 تأثير مهمـي  تعهد كشاورز نسبت به بانك كشاورزي. تعهد بر رضامندي مشتريان همخواني دارد

ديـده مـي شـود، اثـر      2طور كه در جـدول   همان. آنها دارد دريافت خدمات بيمه و رضامنديبر  

از طريـق سـاير متغيرهـا     بـر رضـامندي  به بانك كشاورزي  تعهد كشاورز نسبتغيرمستقيم متغير 

توان گفت كشاورزان بيمـه گـزار قبلـي از يـك      به عبارت ديگر مي ).342/0(حائز اهميت است 

هـاي قبـل از صـندوق بيمـه      خـود در دوره  طرف به دليل اينكه كيفيت خدماتي مناسبي بـه زعـم  

اند، و از طـرف ديگـر تعهـد و وابسـتگي زيـادي نيـز نسـبت بـه فعاليتهـاي بانـك            دريافت نكرده

اند، در دوره بعدي اقدام به خريـد   كشاورزي به عنوان مجري بيمه محصولات كشاورزي نداشته

  .گزاري بوده است از بيمهآنها   عدم رضايت  اند كه اين امر نتيجه مجدد بيمه نامه نكرده
گزاران  عوامل مؤثر بر رضامندي در مورد بيمهي گماتريس ضرايب همبست. 1جدول 

  قبلي

  رضامندي

ميزان 

پاسخگويي به 

  شكايات

تعهد 

  كشاورزان

وجهه بانك 

  كشاورزي

كيفيت 

خدمات 

  دريافتي

ميزان 

غرامت 

  دريافتي

  متغيرها  حق بيمه

  حق بيمه  1            

          1  
028/0-  

)761/0(  

ميزان غرامت 

  دريافتي

        1  
∗∗326/0  

)001/0(  

019/0-  

)868/0(  

كيفيت 

  ريافتي خدمات
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  1ادامه جدول 

      1  

∗∗307/0  

)002/0(  

042/0  

)614/0(  

068/0-  

)473/0(  

وجهه بانك 

  كشاورزي

    1  

∗∗595/0  

)0001/0(  

159/0  

)118/0(  

∗∗223/0  

)007/0(  

130/0-  

)167/0(  
  تعهدكشاورزان

  1  

∗∗450/0  

)0001/0(  

∗∗412/0  

)0001/0(  

077/0  

)459/0(  

019/0  

)826/0(  

025/0-  

)797/0(  

ميزان 

پاسخگويي به 

  شكايات

1  

∗∗349/0  

)0001/0(  

∗∗364/0  

)0001/0(  

∗∗381/0  

)0001/0(  

∗∗625/0  

)0001/0(  

∗∗332/0  

)0001/0(  

111/0-  

)227/0(  
  رضامندي

  هاي تحقيق يافته: منبع

  %1و % 5دار در سطح  معنيبه ترتيب : ∗∗و ∗

  گزاران قبلي گزاران در مورد بيمه عوامل مؤثر بر رضامندي بيمه راآثتجزيه . 2جدول 

 اثر مستقيم متغيرها

اثر 

 غيرمستقيم

اثر غير 

 علي

اثر علي 

 كل

ضريب 

 همبستگي

 -111/0 -126/0 015/0 -064/0 - 062/0 حق بيمه

 332/0 373/0 -041/0 275/0 098/0 ميزان غرامت دريافتي

 كيفيت خدمات دريافتي
∗∗641/0 146/0 162/0- 787/0 625/0 

 381/0 624/0 -243/0 431/0 193/0 وجهه بانك كشاورزي

 تعهد كشاورزان
∗∗233/0 342/0 211/0- 575/0 364/0 

 349/0 448/0 -099/0 237/0 211/0 ميزان پاسخگويي به شكايات

  هاي تحقيق يافته: منبع
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  گزاران فعلي تحليل مسير عوامل مؤثر بر رضامندي از نظر بيمه) ب

 3گزاران فعلي در شـكل   گزاران در مورد بيمه الگوي عليّ عوامل مؤثر بر رضامندي بيمه

شود كه كيفيت كالا و خدمات دريـافتي از بيمـه اثـر     در اين الگو ديده مي. نشان داده شده است

تفكيـك آثـار علـي و غيـر علـي متغيرهـا بـر        . ي از بيمـه دارد مستقيم مثبت و معنيدار بر رضـامند 

دهد كـه كيفيـت كـالا و خـدمات دريـافتي از       نشان مي 4گزاران فعلي در جدول  رضامندي بيمه

را بر رضامندي از خدمات بيمه دارد و اثـر غيرمسـتقيم   ) 484/0(بيمه بيشترين اثر مستقيم معنيدار 

مر نشاندهنده تأثير مهـم ايـن متغيـر در الگـوي پيشـنهادي      اين ا). 217/0(آن نيز قابل توجه است 

ــرونين و همكــاران  . اســت ــات ك ، جانســون و همكــاران  )Cronin & et al., 2000(مطالع

)Johnson & et al., 2001(،    بيكـر و كرومپتـون)Baker & Crompton, 2000(   و آلـدين و

كيفيـت خـدمات دريـافتي متغيـر     كننـد كـه    نيـز تأييـد مـي   ) Alden & et al., 2004( همكـاران 

  .باشد اي بر رضايت افراد از كالا و خدمات دريافتي مي كننده تعيين
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

گزاران فعلي گزاران در مورد بيمه الگوي عليّ عوامل مؤثر بر رضامندي بيمه. 3شكل   

ميزان غرامت 

 دريافتي

وجهه بانك 

 كشاورزي

ميزان پاسخگويي 

 به شكايات

 تعهد كشاورزان

كيفيت خدمات 

 دريافتي

  

 حق بيمه

 

 رضامندي

∗∗

 ٨ 

∗

٢٧٨

www.SID.ir

www.sid.ir


Arc
hi

ve
 o

f S
ID

 66شماره   سال هفدهم، –و توسعه  اقتصادكشاورزي

��� 

گـر بـر    همچنـين اثـر مسـتقيم و معنيـدار متغيـر وجهـه ظـاهري سـازمان بيمـه           3در شكل 

تفكيـك آثــار علــي و غيــر علــي متغيرهــا بــر  . شــود ديــده مــي) 278/0(گــزاران  رضـامندي بيمــه 

دهدكـه اثـر مسـتقيم متغيـر وجهـه ظـاهري        نيز نشان مي 4گزاران فعلي در جدول  رضامندي بيمه

همچنين بخـش  ). >05/0p(ران فعلي مثبت و معنيدار است گزا گر بر رضامندي بيمه سازمان بيمه

طور غيرمسـتقيم و   گزار به گر بر رضامندي بيمه اي از تأثير متغير وجهه ظاهري سازمان بيمه عمده

مطالعـات مختلفـي نقـش وجهـه ظـاهري      ). 248/0(باشـد   آثار ساير متغيرهاي الگـو مـي   زناشي ا

مـاتريس ضـرايب همبسـتگي    . اند مورد تأكيد قرار دادهگزار  گر را بر رضامندي بيمه سازمان بيمه

دهـد كـه متغيرهـاي ميـزان      نشان مي 3گزاران فعلي در جدول  متغيرها با رضامندي در مورد بيمه

غرامت دريافتي، تعهد كشاورزان نسبت به بانـك كشـاورزي و ميـزان پاسـخگويي بـه شـكايات       

  .باشد مستقيم آنها معنيدار نميداراي همبستگي معنيدار با رضامندي هستند، ولي اثر 

عوامل مؤثر بر رضامندي در مورد ي گماتريس ضرايب همبست. 3 جدول
  گزاران فعلي بيمه

  رضامندي

ميزان 

پاسخگويي 

  به شكايات

تعهد 

  كشاورزان

وجهه بانك 

  كشاورزي

كيفيت خدمات 

  دريافتي

ميزان غرامت 

  دريافتي
    حق بيمه

  حق بيمه  1            

          1  
018/0-  
)828/0(  

ميزان غرامت 
  دريافتي

        1  
∗∗471/0  

)0001/0(  

027/0  

)821/0(  

كيفيت خدمات 

  دريافتي

      1  
∗248/0  
)034/0(  

∗208/0  
)016/0(  

063/0-  
)480/0(  

وجهه بانك 
  كشاورزي

    1  
∗∗595/0  
)0001/0(  

∗272/0  
)023/0(  

∗∗266/0  
)0002/0(  

025/0  
)781/0(  

  تعهدكشاورزان

  1  
∗∗370/0  
)0001/0(  

∗∗481/0  

)0001/0(  

∗282/0  
)024/0(  

∗193/0  
)420/0(  

018/0-  
)849/0(  

پاسخگويي ميزان 
  به شكايات

1  
∗∗487/0  
)0001/0(  

∗∗340/0  
)0001/0(  

∗∗523/0  
)0001/0(  

∗∗596/0  
)0001/0(  

∗∗500/0  
)0001/0(  

028/0  
)752/0(  

  رضامندي

  01/0 و 05/0معنيدار در سطح به ترتيب : ∗∗                              هاي تحقيق يافته: منبع
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  گزاران فعلي گزاران در مورد بيمه آثار عوامل مؤثر بر رضامندي بيمهتجزيه . 4جدول 

 متغيرها

اثر 

 مستقيم

اثر 

 غيرمستقيم

اثر 

 غيرعلي

اثر علي 

 كل

ضريب 

 همبستگي

 028/0 -067/0 095/0 -012/0 -055/0 حق بيمه

 500/0 536/0 -036/0 319/0 217/0 ميزان غرامت دريافتي

 كيفيت خدمات دريافتي
∗∗∗∗∗∗∗∗484/0 217/0 105/0- 701/0 596/0 

 وجهه بانك كشاورزي
∗∗∗∗278/0 248/0 003/0- 526/0 523/0 

 340/0 411/0 -071/0 417/0 -006/0 تعهد كشاورزان

 487/0 484/0 003/0 311/0 173/0 ميزان پاسخگويي به شكايات

  هاي تحقيق يافته: منبع

  گزاران تحليل مسير عوامل مؤثر بر رضامندي از نظر كليه بيمه) ج

گـزاران را در مـورد كليـه افـراد      ساز و كار علي عوامل مؤثر بر رضـامندي بيمـه   4شكل 

كيفيـت كـالا   شود كه اثر مستقيم متغيرهاي  ملاحظه مي. دهد شركت كننده در پژوهش نشان مي

و ميــزان حــق بيمــه دريــافتي بــر  گــر ســازمان بيمــهو خــدمات دريــافتي از بيمــه، وجهــه ظــاهري 

شـود، عـلاوه بـر ايـن      ديـده مـي   5طور كه در جـدول   همان. معنيدار است گزاران رضامندي بيمه

بـه شـكايات    ميـزان پاسـخگويي  به بانك كشاورزي و  تعهد كشاورزان نسبتمتغيرها، متغيرهاي 

مسـتقيم آنهـا بـر رضـامندي معنيـدار      نيز داراي همبستگي معنيداري با رضامندي هستند، ولي اثر 

گـزاران در مـورد همـه افـراد      تفكيك آثار عليّ و غيـر علـّي متغيرهـا بـر رضـامندي بيمـه      . نيست

 كيفيـت كـالا و خـدمات دريـافتي    دهـد كـه    نشـان مـي   6شركت كننده در پـژوهش در جـدول   

در ايـن  ). >01/0p( گـزاران دارد  طور مثبت و معنيدار بر رضامندي بيمـه  بيشترين اثر مستقيم را به

) 525/0(شود كه اثـر مسـتقيم متغيـر كيفيـت كـالا و خـدمات دريـافتي از بيمـه          جدول ديده مي

  را تشــكيل ) 637/0(قســمت اعظــم ضــريب همبســتگي ايــن متغيــر بــا رضــامندي از بيمــه         

 ، جانسـون و همكـاران  )Cronin & et al., 2000( همكـاران مطالعـات كـرونين و   . دهـد  مـي 
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)Johnson & et al., 2001(   بيكـر و كرومپتـون ،)Baker & Crompton, 2000 (  و آلـدين و

نيــز نشــان دادنــد كــه كيفيــت خــدمات دريــافتي متغيــر ) Alden & et al., 2004(همكــاران 

  .باشد اي بر رضايت افراد از كالا و خدمات دريافتي مي كننده تعيين

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

گزاران در مورد كليه  الگوي علّي عوامل مؤثر بر رضامندي بيمه. 4شكل 

  گزاران شركت كننده در پژوهش بيمه

گر را بر رضـامندي   همچنين اثر مستقيم معنيدار متغير وجهه ظاهري سازمان بيمه 4شكل 

وجهـه ظـاهري   شـود كـه اثـر مسـتقيم متغيـر       نيز ديده مـي  6در جدول . دهد گزاران نشان مي بيمه

در ايـن جـدول   ). >01/0p(معنيـدار و مثبـت اسـت     گـزاران  رضـامندي بيمـه  گر بـر   بيمه سازمان

بـيش از اثـر   ) 274/0(گـر   بيمـه  وجهه ظـاهري سـازمان  شود كه اثر غير مستقيم متغير  مشاهده مي

گـر از طريـق    بيمه وجهه ظاهري سازمانبه عبارتي متغير . و قابل توجه است) 147/0(مستقيم آن 

 ميزان غرامت دريافتي

 وجهه بانك كشاورزي

ميزان پاسخگويي به 

 شكايات

 تعهد كشاورزان

كيفيت خدمات 

 دريافتي

 حق بيمه

 

 رضامندي

∗∗

٠/&١٢ 
∗∗

&٠/&٢ 

∗∗

٧/٠ ١ 
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لعات جانسون مطا. شود مي گزاران ازبيمه بيمه رضامندي چشمگير افزايش الگوسبب ديگرمتغيرهاي

 ) Nguyen & Leblanc, 2001(و نگـين و ليبلانـك   ) Johnson & et al., 2001(و همكـاران  

  .ها را تأييد مي كنند نيز اين يافته

دهد كه متغير ميزان غرامت دريافتي نيز داراي اثر مستقيم بـر رضـامندي    نشان مي 4شكل

گـزاران در   متغيرها بر رضـامندي بيمـه   تفكيك آثار علي و غير علي. باشد گزاران از بيمه مي بيمه

گـزاران   دهد كه اثر مستقيم متغير ميـزان غرامـت دريـافتي بـر رضـامندي بيمـه       نشان مي 6جدول 

همچنـين بخــش زيـادي از همبسـتگي متغيــر ميـزان غرامــت     ). >01/0p(معنيـدار و مثبـت اســت   

غيرهـاي پـژوهش بـر ايـن     ناشي از اثر غيرمسـتقيم سـاير مت  ) 466/0(دريافتي با رضامندي از بيمه 

ميزان غرامت دريافتي توسط كشاورزان تأثير زيادي در رضامندي آنهـا  . باشد مي) 283/0(متغير 

، )Goodwin & Smith, 1995(مطالعـه گـودوين و اسـميت    . از بيمه و نگرش آينـده آنهـا دارد  

وع را ايـن موض ـ ) Sayers & et al., 1996(و سايرز و همكـاران  ) Goodwin, 1993(گودوين 

به طور كل مي توان گفت نتيجه تمام فعاليتهاي صندوق بيمه در قالـب پرداخـت   . تأييد مي كنند

غرامت به كشاورزان خلاصه مي شود؛ يعنـي كشـاورزان حتـي ممكـن اسـت بهتـرين فعاليتهـا و        

گزاري دريافت نموده باشند، تعهـد مناسـبي نيـز نسـبت بـه بانـك        خدمات را در طول فرايند بيمه

ي داشته باشند، وجهه بانك نيز به گونه اي مؤثر در نزد آنها جا افتاده باشد، در صورتي كشاورز

در اين صورت رفتـه رفتـه تمـام متغيرهـاي     . كه غرامت متناسب با خسارت دريافت نكرده باشند

همچنـين عكـس ايـن شـرايط     . ذكر شده قبلي جايگاه خود را در نزد كشاورز از دست مي دهند

ه هرحال بايد يادآور شـد كـه انتظـارات صـحيح از پرداخـت غرامـت حاصـل        ب. نيز صادق است

آگاهي و نگرش مناسب نسبت به فلسفه بيمه گزاري مي باشد كه بايد صندوق بيمه در بـه انجـام   

  . رساندن آن در بين كشاورزان تلاش فراواني انجام دهد
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  گزاران  عوامل مؤثر بر رضامندي در مورد كليه بيمهي گماتريس ضرايب همبست. 5 جدول

  رضامندي

ميزان 

پاسخگويي 

  به شكايات

تعهد 

  كشاورزان

وجهه 

بانك 

  كشاورزي

كيفيت 

خدمات 

  دريافتي

ميزان 

غرامت 

  دريافتي

    حق بيمه

  حق بيمه  1            

          1  
024/0-  

)698/0(  

ميزان غرامت 

  دريافتي

        1  
∗∗426/0  

)000/0(  

060/0  

)468/0(  

كيفيت خدمات 

  دريافتي

      1  
∗ ∗312/0  

)000/0(  

∗∗187 /0  

)002/0(  

058/0-  

)373/0(  

وجهه بانك 

  كشاورزي

    1  
∗∗618/0  

)000/0(  

∗∗243/0  

)002/0(  

∗∗256/0  

)000/0(  

099/0-  

)134/0(  
  تعهدكشاورزان

  1  
∗∗418/0  

)000/0(  

∗∗452/0  

)000/0(  

∗199/0  

)013/0(  

∗153/0  

)017/0(  

003/0-  

)967/0(  

پاسخگويي به ميزان 

  شكايات

1  
∗∗428/0  

)000/0(  

∗∗369/0  

)000/0(  

∗∗484/0  

)000/0(  

∗∗637/0  

)000/0(  

∗∗466/0  

)000/0(  

073/0-  

)253/0(  
  رضامندي

  هاي تحقيق يافته: منبع

  01/0و 05/0دار در سطح  معنيبه ترتيب : ∗∗و ∗

  گزاران گزاران در مورد كليه بيمه بيمهبر رضامندي ثر ؤعوامل مآثار تجزيه . 6جدول 

 متغيرها

اثر 

 مستقيم

اثر 

 غيرمستقيم

  اثر 

 غير علي

اثر علي 

 كل

ضريب 

 همبستگي

 -073/0 -022/0 -051/0 015/0 -037/0 حق بيمه

 466/0 408/0 058/0 283/0 125/0∗∗ ميزان غرامت دريافتي

 637/0 658/0 -021/0 133/0 525/0∗∗ كيفيت خدمات دريافتي

 484/0 421/0 063/0 274/0 147/0∗∗ وجهه بانك كشاورزي

 639/0 354/0 285/0 303/0 051/0 تعهد كشاورزان

 428/0 329/0 099/0 212/0 117/0 ميزان پاسخگويي به شكايات

  هاي تحقيق يافته: منبع
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  پيشنهادها 

ها به كمك تحليل مسير نشان داد در حالي كه در مورد كل كشاورزان بيمه  نتايج و يافته

گزار، متغيرهاي وجهه بانـك كشـاورزي، كيفيـت خـدمات دريـافتي و ميـزان غرامـت دريـافتي         

گــزار تــأثير دارنــد امــا در مــورد كشــاورزان  كشــاورزان از بيمــه بــر رضــامندي كشــاورزان بيمــه

هـاي تعهـد كشـاورزان بـه بانـك و كيفيـت خـدمات دريـافتي و در مـورد          گـزار قبلـي متغير   بيمه

كشاورزان بيمـه گـزار فعلـي متغيرهـاي وجهـه بانـك كشـاورزي در نـزد كشـاورزان و كيفيـت           

در واقع در مورد هـر دو گـروه   . باشند گزاران مي خدمات دريافتي عوامل مؤثر بر رضامندي بيمه

باشـد، ولـي در مـورد     ل مهمـي بـر رضـامندي مـي    پيشگفته، متغير كيفيت خدمات دريـافتي عام ـ 

ايـن متغيـر همچـون سـدي     . باشـد  مي كشاورزان بيمه گزار قبلي تعهد نسبت به بانك عامل مهمي

كننـده   رواني عمل كرده و معمولاً مشتريان با دارا بـودن ايـن مؤلفـه بـه راحتـي از مؤسسـه ارائـه       

گزار فعلي، وجهه بانـك عـاملي    يمهاز طرف ديگر در مورد كشاورزان ب. شوند خدمات جدا نمي

باشد؛ به عبارت ديگر بانك اعتبار مناسـبي در نـزد كشـاورزان پيـدا كـرده       مهم بر رضامندي مي

ارتباط نزديك و تنگاتنگي بـا  ) تعهد و وجهه(است، هر چند بايد يادآوري كردكه اين دو متغير 

ي به تفكيك عوامـل مختلـف جهـت    ياهپيشنهادها، در ادامه،  با توجه به اين يافته. يكديگر دارند

   :گردد رضامندي و پذيرش بيشتر بيمه محصولات كشاورزي ارائه ميپيدايش 

ايـن متغيـر طيـف    . كيفيت خدمات دريافتي از عوامل مهم علي بر رضامندي مي باشـد  -

اي از فعاليتهــا را از قبيــل رفتــار كــارگزاران و كارشناســان، ســرعت عمــل انجــام بيمــه،  گســترده

بنابراين تا حد ممكـن بايـد سـعي شـود در     . رساني و مواردي ازاين قبيل را در بر مي گيرد اطلاع

اصول و قواعد جـذب  ) از زمان خريد بيمه نامه تا زمان پرداخت غرامت(هنگام انجام فرايند بيمه

در اينجا عـواملي همچـون مبـادي آداب و رفتـار بـودن كاركنـان،       . و جلب مشتري رعايت شود

در افـزايش جلـب رضـايت مشـتري     ... آنها، توضيح و تشريح كامـل بيمـه نامـه و    صبر و حوصله

  .بسيار مؤثر مي باشند
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گر بايد سـعي كنـد در نـزد كشـاورزان نسـبت بـه خـود         بانك كشاورزي به عنوان بيمه -

با افزايش تعهـد كشـاورزان نسـبت بـه بانـك، آنهـا       . تعهد ايجاد كند و اين مسئله را افزايش دهد

ايـن امـر باعـث مـي شـود رضـامندي       . هـاي بانـك مـي كننـد     م به شـركت در برنامـه  خود را ملز

كشاورزان حتي با درجه اي از قصور و كوتاهي در انجام امور توسـط بانـك نيـز كاسـته نشـود،      

  .چرا كه كشاورزان بانك و فعاليتهاي آن را از آن خود مي دانند

يش وجهه خـود در محـيط   بانك كشاورزي بايد سعي كند تا حد ممكن در جهت افزا -

زهـا و  روستاها و بين كشاورزان تلاش كند و نيز بكوشـد در رقابـت بـا بانكهـاي ديگـر بيشـتر نيا      

براي مثال در زمـان خريـد گنـدم چنـد سـال اسـت كـه        . ورده سازدهاي كشاورزان را برا خواسته

ي از ايـن مسـئله يك ـ   .كنـد  بانك ملت به جاي بانك كشاورزي طلب كشاورزان را پرداخت مـي 

د و كـر خواهـد  دار  خدشـه عواملي است كه مسلماً وجهه بانك كشاورزي را در نزد كشـاورزان  

در صــورت حفــظ و . كــاهش خواهــد دادنســبت بــه ايــن بانــك را همچنــين تعهــد كشــاورزان 

وجهه، اين متغير نيز همچون متغير تعهد، باعث حفظ رضايت كشاورزان حتي بـا   خوشايند شدن

   .بروز مشكلاتي مي شود

گزاران و خريد مجـدد   ثير فراواني در رضامندي بيمهأپرداخت سريع و بموقع غرامت ت -

بايـد توجـه كـرد    . نامه خواهد داشت نامه توسط آنها و تشويق ديگر كشاورزان به خريد بيمه بيمه

كننـد كـه بـا     به بانك براي دريافت خسارت مراجعه ميبارها و بارها كشاورزان  در بعضي موارد

شـوند و ايـن    رو مـي  روبـه  )دليل شلوغي و ازدحـام جمعيـت  ه ب(ادرست كارشناسان بانك رفتار ن

كشاورزان خسارت ديده كه در وضعيت بسيار نامتعادل رواني قـرار   ردرواني  آسيبهاييبرخورد 

همـراه خواهـد   ه نامه مجـدد را ب ـ  نارضايتي و عدم خريد بيمهمسئله ين ا .وارد خواهد آورد ،دارند

اي اقـدام شـود تـا مشـكلات فـوق       گونـه ه شود در پرداخت غرامـت ب ـ  بنابراين توصيه مي. داشت

بر كـار و كوتـاه كـردن مراحـل      روال قانوني و زمان ازآگاه كردن كشاورزان  لاًثم؛ حادث نشود

  .اداري آن

www.SID.ir

www.sid.ir


Arc
hi

ve
 o

f S
ID

  ..... رضامندي كشاورزان از بيمه

 �	�  

. خواهـد داشـت  آنها ي در رضامندي يثير بسزاأغرامت به كشاورزان تعادلانه پرداخت  -

كشـاورزان بـه    كه بايد توجه داشت. كنند شاورزان بسيار حساس و دقيق عمل ميدر اين مورد ك

ايـن  در . ديگر كشاورزان خواهند بـود خود با سرعت قادر به تشخيص اختلاف غرامت دريافتي 

و ود ر مـي سرعت بـالا  ه ب آنهانارضايتي  ،اجحاف شده آنهاد در حق نتشخيص دهباره اگر آنان 

ايـن امـر   مـورد  شود كارشناسـان در   توصيه ميذا ل. كنند پيدا نمينامه  تمايلي به خريد مجدد بيمه

باشـد   در زراعت ديم بسيار مهم مـي  اًخصوصمسئله اين . مهم بسيار دقيق و موشكافانه عمل كنند

انـد و   نامه، غرامت دريافت كرده بعضي از افراد بدون خريد بيمهاست ها مشاهده شده  كه بار چرا

تشخيص اين امر ممكن است بـراي كارشناسـان   . اند خود غرامت دريافت كردهيا بيشتر از زمين 

  .مشكل باشد ولي براي كشاورزان بسيار ساده خواهد بود

پرداخت ارزش واقعـي خسـارت بعـد از كسـر فرانشـيز در رضـامندي و خريـد مجـدد          -

كــه چــرا كــه بــا روال كنــد اداري ســازمانهاي كشــور درصــورتي  ،اســتمهــم نامــه بســيار  بيمــه

. خواهـد بـود   نامه مجدد حتمي باارزشي دريافت نكنند احتمال عدم خريد بيمه شاورزان غرامتك

دريافـت   كيلـومتري  40تـا   30مسـافت  چنـدباره  كشاورزان بعد از طـي  غرامتي كه در اين زمينه 

توان بـه ايـن نكتـه     در اينجا مي. است آنان بوده و وقت تلف شدهراه از كرايه كمتر ند بود  كرده

غرامـت توسـط نزديكتـرين شـعبه بانـك      پرداخـت  تا حد ممكـن سـعي شـود     كه يز اشاره كردن

 .كشاورزي صورت گيرد
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