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The study's objective is to investigate farmers' satisfaction with the quality 

of services provided by agricultural insurance companies in Kermanshah 

province. It utilized a descriptive survey research method, with the 

statistical population being agriculture, horticulture, and livestock insurers 

in Kermanshah Province, numbering 18,391 individuals. The study 

employed a multi-stage sampling technique to select 377 participants. 

Data was collected through a researcher-generated questionnaire designed 

to measure satisfaction levels across five dimensions - tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance, and empathy, consisting of 27 

items.The research revealed that policyholders mainly acquired their 

insurance information from insurance companies, agricultural jihad 

organizations, friends, and acquaintances, with radio, rural cooperatives, 

and promotional publications playing a less significant role in providing 

insurance-related information. Brokers selected by insurance companies 

were ranked lowest among insurance information sources by 

policyholders. The study determined that insurers' overall satisfaction 

levels were moderate, with higher dissatisfaction in terms of facilities and 

equipment, and lower dissatisfaction with confidence.Furthermore, the 

research findings showed significant differences in satisfaction levels 

based on the type of insured product. Farmers and gardeners had different 

satisfaction levels compared to ranchers. These results suggest potential 

ways for improvement in the quality of insurance services by agricultural 

insurance agents based on the identified dimensions. It is important for 

insurance providers to use the research outcomes to enhance service 

quality, ultimately benefitting the farmers in the region. 
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 استان کرمانشاه یکشاورز مهیب یهاخدمات شرکت تیفیکشاورزان از ک تیرضا

  3زاده  رکیاصغر م یعل، *2 یگیب یعل نیحس ریام، 1 یغفار قنبر
 .رانیا ،کرمانشاه ،یدانشگاه راز ،یو آموزش کشاورز جیگروه ترو ،یو آموزش کشاورز جیارشد ترو یکارشناس دانش آموخته1

 .رانیکرمانشاه، ا ،یدانشگاه راز ،یو آموزش کشاورز جیگروه ترو اریدانش 3و  2
 

دهیچک مقاله اطلاعات  

 :مقاله نوع
 یپژوهش

 

 

 :مقاله خچهیتار
 24/02/1403: افتیدر خیتار

 22/03/1403: یبازنگر خیتار

 23/03/1403: رشیپذ خیتار

 

 :یدیکل کلمات
 بیمه

  یکشاورز مهیب

 رگذامهیب تیرضا

  خدمات تیفیک

  مدل سروپرف

 .مدیریت ریسک

 مهیب یهاخدمات شرکت تیفیکشاورزان از ک تیرضا زانیم یپژوهش حاضر باهدف بررس

در استان کرمانشاه بر اساس مدل سروپرف صورت گرفته است. روش پژوهش، با توجه  یکشاورز

 ،یمحصولات زراع گذارانمهیب ،یاست. جامعه آمار یفیاز نوع توص شیمایپژوهش پ تیبه ماه

ه استفاد یامهیشرکت ب هفتاستان کرمانشاه بودند که از خدمات  یهاشهرستان یو دام یباغ

ابزار جمع . (=377n)استفاده شد  یااز روش چندمرحله یریگنمونه ی. برا(=18391n)نمودند 

 تیفیاز ک گذارانمهیب تیرضا زانیم نییداده ها پرسشنامه محقق ساخته بود. جهت تع یآور

 نان،یاطم ،یگانه )عوامل ظاهره در قالب ابعاد پنجیگو 27تعداد  یکشاورز مهیب یندگینما

 ترشیب گذاران،مهینشان داد ب جیقرار گرفت. نتا ی( مورد بررسیاعتماد و همدل ،ییپاسخگو

جهاد  ،یکشاورز مهیب یهارا از شرکت یکشاورز مهیخود در رابطه با ب ازیاطلاعات موردن

 یجیترو یهاهیو نشر ییتعاون روستا و،یدو را آورندیبه دست م انیدوستان و آشنا ،یکشاورز

که توسط کارکنان  ینمودند. رابطان آموزش فاینقش ا یامهیدر جهت اطلاعات ب یدر سطح کم

در  ندیآیحساب مها بهشرکت نیا ییعنوان بازوان اجرااند و بهشده انتخاب یامهیب یهاشرکت

 تیرضا زانیآخر قرار گرفتند. م یهارتبه در گذارانمهیازنظر ب یامهیب یرسانمنابع اطلاع نیب

د امکانات از بع یتینارضا زانیم نیشتریابعاد سنجش، ب نیدر حد متوسط بوده و در ب گذارانمهیب

ر طرفه د کی انسیوار لیآزمون تحل جیمربوط به بعد اعتماد بود. نتا نیو کمتر زاتیو تجه

بر اساس نوع محصول  یامهیخدمات ب یهااز شرکت گذارانمهیب تیرضا زانیم سهیخصوص مقا

زارعان با باغداران و زارعان با دامداران وجود  نیب یدارینشان داد که اختلاف معن شدهمهیب

مؤثر واقع گردد. لذا لازم  یامهیخدمات ب تیفیک شیدر افزا تواندیپژوهش حاضر م جیدارد. نتا

ساس بر ا گذارانمهیب تیو جلب رضا تخدما تیفیجهت ارتقاء ک یکشاورز مهیاست کارگزاران ب

 را انجام دهند. یپژوهش اقدامات مقتض جینتا

 ،استان کرمانشاه یکشاورز مهیب یهاخدمات شرکت تیفیکشاورزان از ک تیرضا. (1403). ع. الف ،زاده رکیم و.، الف. ح ،یگیب یعل.، غ ،یقنبر: استناد

 .88-104(، 1) 13 ،یو کشاورز مهیفصلنامه ب
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 مهمقد

 سایر و آفات هوایی، و آب شرایط از ناشی ناپذیربینیپیش و محیطی یهاتنشانواع  با کشاورزی در تولید

 ,.Turkmani)شود می کشاورزی محصولات عملکرد در هایینوسان ایجاد عوامل موجب روست. اینروبه یعیطبیای بلا

 وارد هاآن به زیادی صدمات مدیریتی، و حمایتی هاییستمس قالب در کشاورزان از حمایتعدم صورت در (.2016

 مناسب هایسیاست یکی از ،کشاورزی بیمه ،روازاین کند.می سلب هاآن از را فعالیت ادامه موارد اکثر در و شودمی

 (,.Shabanali Fami & Karaniآیدمی شمار به بخش گذاران اینسرمایه و تولیدکنندگان مالی منابع از حمایت برای

اکثر عملیات  است که در حال حاضر ایران در کشاورزی بیمه اصلی مجری و متولی کشاورزی بیمه صندوق (.2014

ترین عامل برای جذب و مهم ییهاشرکتها واگذارشده است. چنین گری و ارزیابی خسارت به این شرکتیمهب

ای هستند که با عملکرد مناسب و ه خدمات بیمهرایسوی بیمه کشاورزی و ابرداران بهراهنمایی نمودن بهره

 اشند.ای مؤثر، نقش بسزایی داشته بخدمات بیمه رایهتوانند در زمینه ابرداران میبخش و ارتباط مستقیم با بهرهرضایت

با بیمه محصول چغندرقند با عاملیت دفتر چغندرکاری  66-65عملیات  بیمه کشاورزی در استان کرمانشاه از سال 

( با اضافه نمودن بیمه گندم و جو آبی به کار خود ادامه داد. اکنون  67-66بیستون آغاز شد. در سال زراعی بعد ) 

های زراعی، باغی،دام و طیور و آبزیان، جنگل نوع محصول کشاورزی در زیر بخش 53سال تعداد  32پس از گذشت 

پوشش چتر حمایتی بیمه کشاورزی قرار گرفته است. این استان از لحاظ سطح خطرپذیری در سه طبقه، مرتع تحت و

درصد ضریب خطرپذیری زیاد قرار  21درصد ضریب خطرپذیری متوسط و  25درصد ضریب خطرپذیری کم،  54

در رتبه چهاردهم جای گرفته  ه کشاورزی،برداران از بیمهای کشور از نظر استقبال بهرهدارد  و نسبت به دیگر استان

 .(Agricultural Insurance Fund, 2013است )

ت شود. رضاییمیت مشتری یکی از ارکان اساسی رقابت در سازمان است و باعث بقا و پیشرفت سازمان رضا

الا و خدمت دریافت شود. اگر کخدمات ایجاد می احساس مثبتی است که در هر فرد پس از استفاده از کالا یا دریافت

که سطح شود. برعکس، درصورتیشده از جانب مشتری، انتظارات او را برآورده سازد، در او احساس رضایت ایجاد می

 ,Agricultural Insurance Fund)شود اش منجر میانتظارات مشتری بالاتر از سطح خدمت و کالا باشد به نارضایتی

توان احتمال داد که با افزایش کیفیت وابسته به کیفیت خدمات است و می . به دیگر سخن، رضایت مشتریان(2013

گیری رضایت مشتری از دو روش عینی و نظری )مفهومی( یابد. برای اندازهخدمات، رضایت مشتریان نیز افزایش می

های ترین روشیکاربردشود. یکی از استفاده می 1های کانو، فورنل، اسکمپر، سروکوال و سروپرفاز مدل ،و همچنین

دلیل امکان تعمیم نتایج آن به  وتحلیل کیفیت در بخش خدمات، مدل سروکوال است که بهو تجزیه گیریاندازه

ای برخوردار است. این ابزار، ادراکات و انتظارات مشتریان را در پنج بعد: عوامل از مزیت ویژه ی مختلفهاسازمان

 ,.Moradi et al) کندگیری مییکرت اندازهلیی، تضمین و همدلی بر پایه مقیاس ملموس، اعتماد و اطمینان، پاسخگو

 ،لذا .تاسیکی از انتقادات اساسی بر مدل سروکوال ابهام در تفسیر و تشخیص مشتریان از انتظارات و ادراکات (. 2013

                                                           
1 ServPerf 
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سروپرف( را پیشنهاد عملکرد )مبتنی بر  مدل (Cronin & Taylor., 1999) یلورکرونین و تجهت رفع این مشکل، 

ساختار کیفیت خدمات با مقیاس  یریگاندازه شدهیلمفهوم تعد مدل سروپرف،ها بر اساس مطالعات آننمودند. 

)عملکرد( را موردسنجش قرار داده  شودیمشتریان استفاده م یلهوسفقط خدماتی که به . مدل سروپرفتل اساسروکو

شود، از یک مقیاس مجرد استفاده می ییکه از مقیاس دوتا سروکوال برخلاف مدل این مدل . درکندیم یبندو طبقه

ت این مزیشود. یمجرد محاسبه م هاییتمجمع هر یک از آ یلهوسبه یفیت. قضاوت کلی در رابطه باکشودیاستفاده م

است. در مدل سروکوال برای هر شاخص دو سؤال مطرح  آن اعتبار ارزیابی بالاتر وآن در اجرا روش آسان  ،مدل

و یک سؤال وضعیت مطلوب؛ بنابراین رضایت  دهدیسنجش قرار م : یک سؤال وضعیت موجود شاخص را موردشودیم

د تصویر از وضعیت موجو؛ اما در مدل سروپرف فقط یک شودیبر اساس شکاف بین وضعیت موجود و مطلوب تعیین م

بر ( چارچوب مفهومی تحقیق Cronin & Taylor., 1999) با اقتباس از مدل کرونین و تیلور .شودی)عملکرد( بررسی م

 بررسی شد. هاشرکتگذاران از یمهبطراحی گردید و براین اساس میزان رضایت  1شکل  اساس

  
 قیتحق ی. چارچوب مفهوم1 شکل

 

های سنجش کیفیت خدمات، در یتمآگذاران از یمهببا توجه به مزیت بالای مدل سروپرف و درک مناسب 

ی در پنج بعد به شرح کشاورزای یمهبی خدمات هاشرکتگذاران از یمهباین پژوهش بر مبنای این مدل، رضایتمندی 

 قرار گرفت. موردسنجشذیل 

عوامل ظاهری: عوامل ظاهری شامل وجود تسهیلات، تجهیزات، پرسنل و کالای ارتباطی است. تمام این ابعاد  الف(

 دهد.برای ارزیابی کیفیت آن را مدنظر قرار می (خصوصاً مشتری جدید)سازند که مشتری تصویری را فراهم می

شد. که انتظارات مشتری تأمین میطوریاعتماد هست، بهی مطمئن و قابلاطمینان: توانایی انجام خدمات به شکل ب(

خدمت، شیوه ارائه خدمت  رایهمعنای دیگر اطمینان عمل به تعهدات است، یعنی اگر سازمان خدماتی در زمینه زمان ا

 دهد، باید به آن عمل نماید.هایی میو هزینه خدمت وعده

گذارانمندی بیمهرضایت  

 عوامل ظاهری

 اطمینان

 پاسخگویی

 اعتماد

 همدلی
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یل به همکاری و کمک به مشتری است. این بعد از کیفیت خدمت تأکید برنشان پاسخگویی: مراد از پاسخگویی، تما ج(

مانی زها، سؤالات و شکایات مشتری دارد. معیار تعریف پاسخگویی مدتدادن حساسیت و هوشیاری در قبال درخواست

 است که مشتری مجبور است برای دریافت کمک یا پاسخ به سؤالاتش منتظر بماند.

انگر شایستگی و توانایی کارکنان سازمان برای القای یک حس اعتماد و اطمینان به مشتری نسبت اعتماد: که بی د(

 به سازمان است. این بعد از کیفیت خدمت مخصوصاً در خدماتی مهم است که دارای ریسک بالاتری باشند.

که مشتریان قانع طوریشود، بهی میاها برخورد ویژههمدلی: یعنی اینکه با توجه به روحیۀ افراد، با هرکدام از آن هـ(

 .استها را درک کرده است و برای سازمان مهم ها آنشوند که سازمانمی

یت آگاهی از میزان رضا ها در شرایط رقابتی کنونی با آن سروکار دارند،موضوعاتی که سازمان ینتریکی از مهم

 یهااین مسئله برای سازمان خدمات آن است.مشتریان و نظرهای آنان در خصوص عملکرد سازمان، محصولات و 

ی هاپژوهش. تاز اهمیت مضاعف برخوردار اس کنندیخدماتی که محصولی ناملموس به مشتریان خویش عرضه م

 شده است. بررسیدر داخل و خارج کشور انجام  اییمهبو کیفیت خدمات  گذارانبیمهمندی یترضابسیاری در زمینه 

، 91-92 مندی باغداران مرکبات از عملکرد صندوق بیمه کشاورزی استان ایلام در سال زراعیرضایت عوامل مؤثر بر

های اداری در صندوق بیمه و توانایی پاسخگویی بیمه به نشان داد که رفتار درست کارشناسان بیمه، کاهش هزینه

 ,.Chaharsouki Amin et al) دندگرترین عوامل مؤثر بر رضایت باغداران محسوب میرجوع از مهمهای اربابشکایت

مندی کشاورزان از بیمه محصول برنج در استان بندی عوامل مؤثر بر رضایتپژوهشی با عنوان شناسایی و رتبه(. 2015

مه کاران استان مازندران از بیمندی برنجرضایت های اثرگذار برمازندران که باهدف شناسایی و تعیین اولویت و مؤلفه

 غرامت میزان حمایتی، تسهیلات و بیمه حق یهاشاخص انجام گرفت، نشان داد که 90-91زراعی  محصول طی سال

 ییوگپاسخ میزان و کشاورزی بانک به کشاورزان تعهد کشاورزی، بانک وجهه دریافتی، خدمات کیفیت دریافتی،

.  (Falah & Gholi Nezhad., 2014)است بوده بیمه ازکاران برنج مندییترضاین عوامل مؤثر بر ترمهم ها،یتشکا

ارزیابی عملکرد بیمه محصولات کشاورزی و عوامل مؤثر بر آن از دیدگاه کارشناسان صندوق بیمه کشاورزی  ،همچنین

سطح  ای ودر استان همدان، نمایانگر این بود که سطح آگاهی کشاورزان، خطرهای طبیعی، نقش منابع انسانی ـ رسانه

 بررسی .(Sajjadi et al., 2012)محصولات در گرایش کشاورزان نسبت به پذیرش بیمه مؤثر بوده است  کشت یرز

 کیفیت کشاورزی، بانک وجهه متغیرهای هرمزگان، استان کشاورزی محصولات بیمه از روستاییان مندییترضا

 کشاورزان مندییترضا بر عوامل مؤثرترین از جمله را بیمه از کشاورزان دریافتی غرامت میزان و دریافتی خدمات

بر رضایت  مؤثربا عنوان بررسی عوامل ساختاری و عملکردی  . پژوهشی(Hajilo & Hajari., 2011)د اننموده عنوان

یرهای عملکردی، متغیرهای متغگذاران از بیمه محصولات کشاورزی در خراسان رضوی نشان داد که در گروه یمهب

ذاری یرگتأثو در گروه متغیرهای ساختاری، قوانین و مقررات، دارای بالاترین میزان  یرساناطلاعو  موقعبهارائه خدمات 

در تحقیقی با  پژوهشگران. (Shahnooshi Forushani et al., 2011)دارد )در میان دیگر متغیرها( بر رضایت از بیمه 

بین دو  فارس استان در مسیر تحلیل تکنیک از استفاده با بیمه محصولات کشاورزی کشاورزان از مندیرضایت عنوان

 کیفیت خدمات متغیرهای حق بیمه، تعهد کشاورزان نسبت به بانک کشاورزی، گذاران فعلی و قبلی،گروه بیمه
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دریافتی، میزان پاسخگویی به شکایات، میزان غرامت دریافتی و وجهه ظاهری بانک را بررسی نمودند و دریافتند که 

زان گذاران قبلی تعهد کشاوردر مورد بیمه ران فعلی متغیرهای وجهه بانک و کیفیت خدمات دریافتی وگذادر مورد بیمه

گذاران مندی بیمهکه عوامل مؤثر بر رضایت گرید ی. در پژوهش(Yazdan Panah et al., 2009)به بانک اثرگذار هستند 

آمده نشان داد که سرعت عمل کارشناس دستبهاز عملکرد صندوق بیمه کشاورزی موردبررسی قرار گرفت، نتایج 

 & Soltanpour) گذاران بوده استمندی بیمهترین عوامل تأثیرگذار بر رضایتارزیاب و داشتن شغل دوم از مهم

Mojaverian., 2008)با عنوان بررسی آگاهی، درک و تمایل به عضویت کشاورزان و پرداخت هزینه  یهای پژوهش. یافته

 نشان داد که سطح آگاهی کشاورزان پیرامون بیمه محصولات، پایین است برای بیمه محصولات از سوی کشاورزان

(Sundar & Ramakrishnan., 2013)ان ناچیز خسارتثباتی درآمد، نرخ حق بیمه، جبر. بسیاری از کشاورزان به دلیل بی 

 ,.Kumar et al)گونه گرایشی به پرداخت حق بیمه محصولات نداشتند. و یا جبران نشدن خسارت از سوی بیمه، هیچ

عنوان یک ابزار برای آگاهی کشاورزان درباره بیمه محصولات به تحلیل ادراک و و ( در پژوهشی با عنوان تجزیه2011

منابع  دیده، تنوعبه این نتیجه رسیدند که عواملی مانند سطح منطقه خسارتمحققان مدیریت ریسک در تامیل نادو، 

درآمدی، کشت محصولات با ریسک بالا، تعداد کارگران در مزرعه، رضایت از نرخ حق بیمه و مقدار و غرامت بیمه 

ر د ورزان دارد.شده از سوی کشاداری بر پذیرش بیمه و رضایت از حق بیمه پرداختیمعنپرداختی تأثیرات مثبت و 

وری گذاری در جمههای سرمایهتأثیر عوامل مختلف بر گرایش کشاورزان به بیمه کشاورزی و صندوق با عنوانپژوهشی 

شده است که بر تصمیم کشاورزان این کشور برای پذیرش بیمه کشاورزی و مشارکت  به بررسی عواملی پرداخته چک

دهد های این تحقیق نشان مییافته گذارد.طرات غیرقابل بیمه، تأثیر میگذاری برای پوشش مخاهای سرمایهدر صندوق

 20گر، احتمال وقوع خسارت در تولید بیش از های بیمهاعتمادی به شرکتکه وسعت اراضی کشاورزی، میزان بی

ی زدرصد، مبلغ حق بیمه و وجود یک راهبرد رسمی مدیریت ریسک، بر گرایش کشاورزان به پذیرش بیمه کشاور

ذاری گهای سرمایههای کشاورزان در خصوص صندوقاین مطالعه بر درک ارتباط متقابل میان انتخاب. تأثیرگذار است

ش های مختلف در بخی مدیریت ریسکبا توجه به اهمیت فزاینده کند.می دیمشترک و همچنین بیمه کشاورزی تأک

های اروپا مانند جمهوری چک، فشار برای کاهش هزینه های اقتصادی در کشورهای اتحادیهکشاورزی به دلیل بحران

است. این موضوع ضرورت اتخاذ  افتهیشیهای غیرقابل بیمه افزادر خصوص پوشش ریسک ینیبشیپرقابلیعمومی غ

 های حمایتی مدیریت ریسک در کشورهای عضو اتحادیه اروپا را برجستهنگر در طراحی سیستمیک رویکرد کل

 از سوی بیمه تقاضای بررسی منظوربه شمالی ویتنام در که پژوهشی در. (Kislingerova & Spicka., 2022)  سازدمی

 هایخصوصیت و اندازکه چشم رسیدند نتیجه این بهمحققان  ،شد انجام پیمایشی صورتبه منطقه این کشاورزان

 تقاضا اصلی عوامل از کشاورزان، تحصیلات سطح و و کشاورزی مزرعه درآمد فردی، هایخصوصیت کشاورزی، ایبیمه

 رضایت میزان بررسی به که هند از منطقه دو در ایمطالعه در .(Vandeveer., 2001)کشاورزی است  بیمه برای

 پاگیر دست و قوانین دلیل که به نمود بیان (Chearaphan., 2016) ،شد پرداخته کشاورزی بیمه هایبرنامه از کشاورزان

 نبوده است. موفق این کشور در بیمه هایبرنامه کشاورزی سازمان در اداری
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ی مختلفی هاپژوهشبیمه و رضایت از خدمات بیمه  بررسی مطالعات گذشته نشان داده است که در مورد

اما پژوهشی که با ؛ قرار گرفت مورداستفادهدر پژوهش حاضر  نامهپرسشهای یهگواست که در طراحی  شدهانجام

است. از  نشده انجام تاکنونای سنجیده باشد، یمهباستفاده از مدل سروپرف میزان رضایت کشاورزان را از خدمات 

 امانج یمهبپژوهشی در زمینه میزان رضایت کشاورزان از خدمات کارگزاران  تاکنوننیز  طرفی در استان کرمانشاه

 ستای کشاورزی کشور هاقطباین استان جز  ازآنجاکهدر استان کرمانشاه و  است. با توجه به اهمیت کشاورزینشده 

 های کشاورزی جلب نظر کشاورزانیتفعالپذیر بودن یسکرو شغل اصلی روستاییان آن کشاورزی است و با توجه به 

د در توسعه و رشتواند یمشده مندی کشاورزان نسبت به خدمات ارائه یترضانسبت به بیمه و خدمات آن و همچنین 

ذا با ل کشاورزی استان، کاهش ریسک کشاورزی و افزایش انگیزه کشاورزان جهت فعالیت کشاورزی مؤثر واقع گردد.

شده و ازآنجاکه میزان تمایل کشاورزان به استفاده از خدمات بیمه کشاورزی طی سالیان گذشته  توجه به موارد اشاره

یزان و کارگزاران بیمه استان ربرنامهتواند به یمباشد و یمرو ضروری یشپش پژوه انجام .یافته استدر استان کاهش

شده در جهت جلب رضایت کشاورزان مؤثر واقع در جهت ارائه خدمات مناسب، همچنین ارتقاء کیفیت خدمات ارائه

 گردد.

 

 پژوهش روش

 تواندیآن م یهاافتهیو  جینتاکه  و ازآنجا شودیمحسوب م یکم یهااز نوع پژوهش تیازنظر ماه قیتحق نیا

ها داده یاز نظر نحوه گردآور نیاست. همچن یاز نظر هدف کاربرد ردیمورداستفاده قرار گ ییحل مسائل اجرا یبرا

 .است یو همبستگ یفیـ توص یشیمایپ قاتیجزء تحق

 7وابسته به  یکشاورز مهیب یندگینما 23از  یکیبودند که از خدمات  یگذارانمهیب رندهیدربرگ یآمار جامعه

 نیینفر تع 377 و مورگان یکرجسنفر(. حجم نمونه، بر اساس جدول  18391استفاده نمودند ) مهیشرکت خدمات ب

حله اول که در مر صورتنیاستفاده شد. بد متناسببا انتساب  یتصادف یریگها، از روش نمونهانتخاب نمونه یشد. برا

 یهاقهها، طبشرکت تیاز حوزه فعال یشد. در مرحله بعد میها تقسشرکت تیحوزه فعال یطبقه بر مبنا 7کل استان به 

 یهاکتاز شر تیرضا زانیم ی. جهت بررسدیها انتخاب گردحجم نمونه مهیو در مرحله آخر بنا بر تنوع ب لیتشک گرید

ول شد: در بخش ا نیتدو یپرسشنامه در سه بخش اصل ق،یتحق نهیشیمدل سروپرف و پ یبر مبنا ،یامهیب ماتخد

 یها. در بخش دوم، منابع و کانالدیگرد نیتدو گذارانمهیب یاو حرفه یفرد یهایژگیو یجهت بررس هیگو 23تعداد 

بود از  شدهیطراح گذارانمهیب تیرضا یبررسارائه شد. بخش آخر پرسشنامه که جهت  هیگو 17در قالب  یارتباط

 تیفیگانه کخود را از ابعاد پنج تیرضا زانیم بیخواسته شد تا به ترت گذارانمهیو از ب لیابعاد مدل سروپرف تشک

 اسیقم ز،یها نبه پرسش ییپاسخگو ی. براندینما انی( بیاعتماد و همدل ،ییپاسخگو نان،یاطم ،یخدمات )عوامل ظاهر

اد نظران اقتصپانل صاحب دییتأپرسشنامه به  یی( استفاده شد. رواادیز اری= بس5کم تا  اری= بس1) کرتیل یادرجه 5

 های¬خشب یکرونباخ استفاده شد که مقدار آن برا یآلفا بیآن از ضر ییایپا یبررس یو برا دیرس یکشاورز جیو ترو
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و  85/0، 87/0، 8/0، 78/0 بی( به ترتیو همدل اعتماد ،ییپاسخگو نان،یاطم ،یاول تا پنجم پرسشنامه )عوامل ظاهر

 یهاآمارهو  SPSSwin20 افزاراز نرم زیها نداده لیوتحلهیمنظور تجزبود. به یمقدار قابل قبولدست آمد که به 79/0

 .استفاده شد انسیوار لیدرصد و آزمون تحل ،یفراوان ار،یانحراف مع ن،یانگیم

 و بحث هاافتهی

 کشاورزان یاو حرفه یفرد یهایژگیو

درصد  8فقط  لاتیدرصد زن بودند. ازنظر سطح تحص 8مرد و  گذارانمهیدرصد از ب 92پژوهش،  جینتا هیپا بر

 هیدرصد در روستا سکونت داشتند و بق 75موردمطالعه  تیداشتند. از کل جمع یدانشگاه لاتیتحص گذارانمهیاز ب

و حداکثر  23سال )حداقل  45/ 8موردمطالعه در استان کرمانشاه  گذارانمهیب یسن نیانگی. مکردندیم یدر شهر زندگ

هکتار بود؛ اما  54/8کشت  ریسطح ز نیانگیهکتار و م 120 انیکشت محصول پاسخگو ریسطح ز نیشتری(، ب80

دام  یدارا انیهکتار بود. اکثر پاسخگو 3( و حداکثر 51/0هکتار ) کیکمتر از  انیپاسخگو هایسطح باغ نیانگیم

رأس  16/1 زین انیپاسخگو نیدام سنگ نیانگیرأس بود. م 240 انیتعداد دام سبک پاسخگو نیشتریبودند و ب سبک

نمودن  مهیسال و متوسط سابقه ب 70 انیپاسخگو یکشاورز تیسابقه فعال زانیم نیبود. بالاتر 37/2 اریبا انحراف مع

 .رسدیسال( م 20و حداکثر  کیسال )حداقل  6به  گذارانمهیتوسط ب یمحصولات کشاورز

 محصولات مهیب دیکشاورزان در خر تیاولو

. بر دهدیدر سال مورد مطالعه را نشان م گذارانمهیتوسط ب شدهمهیمحصولات ب یفراوان عیتوز 1 جدول

دام در رتبه  مهینموده بودند. ب مهیخود را ب یمحصول زراع گذارانمهینفر از ب 235 شدهیآوراساس اطلاعات جمع

 .(1است )جدول  هقرارگرفت کشاورزان انتخاب سوم رتبه در هاباغ مهیدوم و ب

 ارانذگمهیبتوسط  شدهمهیبتوزیع فروانی محصولات  .1جدول 

شدهمهیبمحصول   درصد فراوانی 

5/72 235 زراعت  

 13 42 باغ

5/14 47 دام  

 100 324 جمع

های تحقیق: یافتهمنبع   

 کشاورزان یارتباط یهاو کانال یاطلاعات منابع

دوستان و  ،یکارکنان جهاد کشاورز ،یکشاورز مهیخدمات ب یهاآمده، شرکتدستبه جیتوجه به نتا با

نان تعاون و کارک ویاند. رادداشته گذارانمهیبه ب یامهیکسب اطلاعات ب یرتبه اول تا سوم را برا بیبه ترت شاوندان،یخو

 .(2اند )جدول نموده فایا یکشاورز حصولاتم مهیب نهیدر زم یرساننقش را در اطلاع نیکمتر ییروستا
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 گذارانیمهبی ارتباطی جهت کسب اطلاعات هاکانالاولویت منابع و  .2 جدول

(5از ) نیانگیم منابع و کانال ارتباطی  رتبه انحراف معیار 

یامهیب شرکت خدمات  86/3  986/0  1 

کشاورزی کارکنان جهاد  77/3  964/0  2 

37/3 دوستان و آشنایان  963/0  3 

36/3 کشاورزان محلی  083/1  4 

یامشاورهشرکت فنی   29/3  171/0  5 

02/3 تلویزیون  201/1  6 

82/2 کلاس و دوره آموزشی  256/1  7 

78/2 شورا و دهیاری  186/1  8 

60/2 مددکار ترویجی  078/1  9 

52/2 کارکنان بانک کشاورزی  176/1  10 

41/2 فروشندگان توزیع کود و سم  214/1  11 

آموزشی رابطان  31/2  119/1  12 

99/1 بخشداری  096/0  13 

90/1 اینترنت  107/1  14 

ی ترویجیهاهینشر  81/1  997/0  15 

75/1 تعاون روستایی  908/0  16 

63/1 رادیو  853/0  17 

 ی تحقیقهاافتهیمنبع:  

 گانهبر اساس ابعاد پنج یکشاورز مهیب یهاخدمات شرکت تیفیاز ک گذارانمهیب تیرضا

در قالب ابعاد  هیگو 27تعداد  یکشاورز مهیب یندگینما تیفیاز ک گذارانمهیب تیرضا زانیم نییتع جهت

نشان  3طور که جدول قرار گرفت. همان ی( مورد بررسیاعتماد و همدل ،ییپاسخگو نان،یاطم ،یگانه )عوامل ظاهرپنج

 نیربالات یاشاره دارد دارا تیمیاعتماد و صم رساندن یکارکنان برا ییبعد اعتماد که به دانش، تواضع و توانا دهدیم

 نیانگیم نیترنییپا یندگینما زاتیاز بعد امکانات و تجه انیپاسخگو تیرضا زانی( بوده است و م77/3) نیانگیم

اند عبارت بیبه ترت مهیب یهایندگیاز نما انیپاسخگو تیابعاد سنجش رضا ری( را به خود اختصاص داده است. سا25/3)

و بعد  42/3 نیانگی( با میو کمک به مشتر یبه همکار لی)تما یریپذتی، بعد مسئول53/3 نیانگیبا م ی: بعد همدلاز

 .باشدیم 40/3 نیانگیمطمئن( با م یانجام خدمات به شکل یی)دلالت بر عمل به تعهدات و توانا نانیاطم
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 گانهپنجابعاد  بر اساسیندگی بیمه نماگذاران از کیفیت خدمات یمهبمیزان رضایت  .3جدول 

 

 

 اعتماد

 

 916/0 88/3 گزارانو احترام با بیمه ادب بابرخورد توأم 

 846/0 84/3 اعتماد بودن و صداقت کارکنان بیمهقابل

 887/0 69/3 شایستگی کارکنان نمایندگی )داشتن دانش و توانای کافی(

 909/0 69/3 داری(گذاران )امانتداشتن سوابق بیمهمحرمانه نگه

 77/3 میانگین

 همدلی

 

 

 923/0 61/3 های کاری نمایندگی بیمهمناسب بودن ساعت

 911/0 55/3 گذارانبیمهها و نیازهای دقت و توجه کارکنان بیمه به خواسته

 975/0 52/3 گذاران برای دریافت خدماتمناسب بودن زمان انتظار بیمه

 077/1 47/3 گذارانتمایل نمایندگی بیمه به پرداخت حداکثر غرامت به بیمه

 53/3 میانگین

 پاسخگویی

 

 986/0 59/3 گذارانمشتاق بودن کارکنان بیمه برای کمک به بیمه

 0 /945 3 /47 فهم(گذاران )ارائه توضیحات قابلروشن و واضح کارکنان به بیمههای پاسخ

 952/0 46/3 گذارانهای بیمهدر دسترس بودن کارکنان بیمه برای پاسخگویی به درخواست

 019/1 44/3 گذارانهای فنی بیمهها و مسئلهداشتن توانایی و درک حل مشکل

 919/0 38/3 گذارانهای بیمهپرسشها و توجه به درخواست

 973/0 20/3 گذارانارائه خدمات سریع به بیمه

 42/3 میانگین

 اطمینان

 

 933/0 73/3 نامه از سوی کارکنان نمایندگی بیمهصحیح پر شدن بیمه

 974/0 52/3 سرعت اصلاح اشتباه و رفع مغایرت از سوی کارکنان نمایندگی بیمه

 965/0 48/3 گذارانسوابق و پرونده بیمه بایگانی و نگهداری

 937/0 35/3 وجود کارکنان کافی در ارائه خدمات

 009/1 19/3 نداشتن قطعی در سیستم ارتباطات و اینترنت در نمایندگی بیمه

 102/1 15/3 گذارانشده به بیمهارائه خدمات در زمان وعده داده

 40/3 میانگین

 عوامل ظاهری

 

 913/0 57/3 آراستگی ظاهر و لباس کارکنان بیمهپاکیزگی و 

 937/0 43/3 تجهیزات کامپیوتری مناسب در نمایندگی

 108/1 41/3 آسان بودن )سهولت( دسترسی به نمایندگی

 933/0 39/3 زیبا و خوشایند بودن فضای داخلی دفتر شرکت

 023/1 23/3 مساحت دفتر شرکت

 963/0 18/3 ها، وسایل سرمایشی و گرمایشی مناسب وصندلیوضعیت امکانات رفاهی مانند 

 230/1 59/2 خوان در دفتر نمایندگی جهت پرداخت حق بیمهوجود دستگاه کارت

 25/3 میانگین کل

                                          

و احترام با  ادب با توأمکه در زمینه بعد اعتماد، برخورد  دهدیمی مرتبط با هر بعد نیز نشان هاهیگوبندی رتبه

های شایستگی کارکنان یهگوبوده و میزان رضایت پاسخگویان از  برخوردار( 88/3) یانگینماز بالاترین  گذارانیمهب

سوابق  داشتننگهو محرمانه  69/3میانگین برابر  باترین سطح یینپادر  و قابلیت اعتماد و صداقت کارکنان بیمه بیمه

انحراف  (5 از) نیانگیم رضایت() هیگو ادابع

 معیار
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میزان  که دهدیم نشاناست. در بعد همدلی نتایج پژوهش حاضر  شدهگزارشها یانگینمحد وسط  گذاران دریمهب

( و تمایل نمایندگی به 61/3) یانگینمرضایت پاسخگویان ازگویه مناسب بودن ساعت کاری دفاتر بیمه از بالاترین 

ی دقت و توجه کارکنان باشد. دو گویهمی (47/3) یانگینمترین یینپای گذاران دارایمهببه  حداکثر غرامتپرداخت 

گذاران برای دریافت خدمات نیز مناسب بودن زمان انتظار بیمه ،گذاران و همچنینها و نیازهای بیمهبیمه به خواسته

بعد پاسخگویی میزان رضایت پاسخگویان از مشتاق بودن  نظر ازاست.  شدهگزارش هانیانگیمبه ترتیب درحد وسط 

 نیترنییپا ( برخوردار بوده و ارائه خدمات سریع59/3گذاران از بالاترین میانگین )کارکنان بیمه برای کمک به بیمه

 خود اختصاص داده است.به( را 20/3میانگین )

از  اهیندگینماها از طرف نامهیمهب پر شدندهد که صحیح یممرتبط با بعد اطمینان، نشان  هاییهگو بندیرتبه

را به  )15/3) یانگینمترین یینپاگذاران نیز، یمهببه  شدهدادهارائه خدمات در زمان وعده  ( و73/3) یانگینمبالاترین 

 .خود اختصاص داده است

ایت اما میزان رض ،در حد زیاد بود ن بیمهشرکت، میزان رضایت از پاکیزگی و آراستگی نمایندگا عوامل ظاهریدر بعد 

اسب، ای منیانهراترین سطح گزارش شد. تجهیزات یینپادر دفتر نمایندگی در  خوانکارتوجود دستگاه  کارگزاران از

 ها قرار دارد.یانگینمرفاهی مناسب نیز درحد واسط  و امکاناتدسترسی آسان به نمایندگی 

 ارانذگمهیبی بر اساس رضایت امهیبی خدمات هاشرکتو  هایندگینمای بندرتبه

ی خدمات بیمه کشاورزی استان، شرکت همیار کشاورزان هاشرکتدر بین  شودیممشاهده  4که در جدول  طورهمان

بین چهار نمایندگی این شرکت نیز،  در کسب نموده است. ارانذگمهیبمیزان رضایت  نظر ازاولین رتبه را  اورامان

به  گذارانمهیبرضایت  نظر ازکمترین امتیاز را  روانسربیشترین امتیاز و نمایندگی  نمایندگی بیمه در شهرستان پاوه

 و از بین سه نمایندگی این شرکت، قرار دارد دومخود اختصاص داده است. شرکت سامان گستر شاهو دارای رتبه 

 ازنظر ود.از نمایندگی سنقر ب گذارانمهیبو کمترین میزان رضایت  از نمایندگی میانراهان ارانذگهمیببیشترین رضایت 

 هارکتشی سایر بندرتبه ی، شرکت ستاک گستر در رتبه آخر  قرار دارد.امهیبی هاشرکتاز  ارانذگمهیبمیزان رضایت 

ی بندرتبه ازنظر که دهدیمی پژوهش همچنین نشان هاافتهاست. ی شده دادهنمایش  4در جدول  هایندگینماو 

به پاوه، در شع به ترتیب رتبه ارانذگمهیب سطح رضایت نیشتریب کرمانشاه، ی بیمه کشاورزی در استانهایندگینما

 و رانزکوکرمانشاه، صحنه،  یهاشعبهاز  ارانذگمهیب کهیدرحالاست،  شده دهیدثلاث باباجانی، دالاهو و میانراهان 

 رضایت کمتری دارند. هاشعبهماهیدشت به نسبت بقیه 
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 جدول 4. میزان رضایت بیمهگذاران از شرکتهای خدمات بیمهای و رتبهبندی شرکتها

های تحقیق: یافتهمنبع  (135، حداکثر= 27)حداقل=   

 شدهیمهبمحصول  برحسبگذاران یمهبمقایسه میزان رضایت 

ای بر اساس نوع محصول یمهبی خدمات هاشرکتگذاران از یمهبدر خصوص مقایسه میزان رضایت  Fنتایج آزمون 

میزان رضایت با توجه به نوع محصول وجود دارد،  ازنظرداری یمعندهد که اختلاف یمنشان  5شده در جدول یمهب

اما بین باغداران و دامداران ؛ داری وجود داردیمعنی که بین زارعان با باغداران و زارعان با دامداران اختلاف اگونهبه

 .(=Sig= 88/19 F ,000/0)شود ینمداری مشاهده یمعناختلاف 

 

 

یامهیبی خدمات هاشرکتنمایندگی  ی کشاورزیامهیبی خدمات هاشرکت   

رضایت از  نمایندگی بیمه

 یندگینما

(135از )  

 انحراف

اریمع  

 حداقل
 

 حداکثر
 

 رتبه

 شعبه

رضایت از  نام شرکت

از ) شرکت

135)  

انحراف 

 معیار

رتبه شرکت بر 

 اساس رضایت

          

67/93 روانسر  93/16 همیار  13 116 67 

 کشاورزان

 اورامان

57/106  81/1  1 
86/107 پاوه  75/8  91 123 1 
5/97 جوانرود  15/7  83 107 8 

29/105 ثلاث  2/10  83 115 2 

15/93 سنقر  50/12  سامان 14 116 46 

 گستر شاهو

06/97  28/4  2 
89/99 هرسین  74/7  88 108 5 

56/101 میانراهان  46/20  65 122 4 

غرب آباداسلام  7/99  7/11  80 112 6  

آرام طبیعت 

 دالاهو
 

71/96  16/6  3 
89/98 حمیل  32/12  82 123 7 

57/103 دالاهو  87/13  75 118 3 

8/93 گهواره  3/12  76 110 12 

6/87 گواور  7/13  69 122 19 

103/93 سرپل ذهاب  37/15 20/93 پادیر 15 125 50   85/2  4 
نیریش قصر  11/96  31/12  77 131 9 

غرب لانیگ  41/90  12/8  69 104 17 

77/85 ماهیدشت  83/5 حامیان  20 95 78 

کشت 

 کرمانشاه
 

89/89  72/5  5 
2/84 کوزران  22/13  73 106 21 

15/94 رجایی  89/3  87 102 11 

44/95 بلوار  5/9  77 107 10 

58/91 کنگاور  65/23 کشاورز  16 122 48 

حامی 

 آناهیتا

36/87  65/5  6 
93/80 صحنه  11/16  50 102 22 

57/89 بیستون  78/7  73 109 18 

13/75 کرمانشاه  64/13 ستاک  23 111 53 

 گستر

13/75  0 7 
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 شدهگذاران برحسب محصول بیمهیمهبمنظور مقایسه میزان رضایت به F. نتایج آزمون 5جدول 

 sd F Sig)) یارمعانحراف  (X)میانگین  نوع محصول

  27/4 23/127 زراعت

 22/5 65/97 باغداری 000/0 88/19

 9/34 24/96 دامداری

 

 یریگجهیتن

سط طور متوگذاران موردمطالعه مرد، دارای تحصیلات پایین و ساکن روستا و بهها، اکثر بیمهبر اساس یافته

شود در استان، پیشنهاد می گذارانای کم بیمه. با توجه به سابقه بیمهاندنمودهسال محصول کشاورزی خود را بیمه  6

 افزایش تولیدکنندگان بیان گردد و جهت برای ه کشاورزیمزایای بیم های آموزشی مناسب،با برگزار نمودن دوره

 در اختیار آنان قرار گیرد. گذاران دارای سابقه بالاترهای بیمهانگیزه بهره بردان نسبت به بیمه محصولات، تجربه

ام و دتمایل به بیمه نمودن محصولات زراعی خود را داشتند و بیمه  ها نشان داد که اکثر پاسخگویانهمچنین یافته

 های بعدی قرار داشت.ها در رتبهباغ

گذاران، بیشتر اطلاعات موردنیاز خود در رابطه با بیمه توان نتیجه گرفت که بیمهیمها بر اساس یافته

و رادیو، تعاون  آورنددست می های بیمه کشاورزی، جهاد کشاورزی، دوستان و آشنایان بهشرکت کشاورزی را از

امعه ج در ،گریدبه عبارت ای نقش ایفا نمودند. ترویجی در سطح کمی در جهت اطلاعات بیمههای روستایی و نشریه

 جمله زاجمعی  یهارسانهی جمعی رواج بیشتری داشته و هارسانهارتباطات بین شخصی نسبت به ارتباط با  نظر مورد

کمتری  ریتأث در زمینه بیمه کشاورزی ارانذگمهیبدر انتقال دانش و افزایش آگاهی  ویژه رادیوو به نشریات ترویجی

ی هافتهاباشد. بر اساس ی برنامه مناسب و یا نامناسب بودن زمان برنامه رادیویی و شاید این امر به دلیل عدم اندداشته

بیمه کشاورزی، ضعیف عمل کرده است  جیترو وی سازآگاهنتیجه گرفت که تعاون روستایی در جهت  توانیمپژوهش 

، دگاندکننیتولبا  به ارتباط مستقیم کارکنان این تعاونی بخصوص در زمان خرید گندم و توزیع نهادهاو با توجه 

در اثر توجه نمودن به  چراکهبرگزار نماید،  هایتعاونبرای کارکنان این  ییهادورهکه صندوق بیمه،  گرددیمپیشنهاد 

 فرهنگ بیمه بردارند. ی مثبتی در جهت ترویجهاگام، خواهند توانست هایتعاوناین 

 عنوانبهو  اندشده انتخابی امهیبی هاشرکتنشان داد، رابطان آموزشی که توسط کارکنان  هاافتهنتایج ی

ی آخر هارتبهدر  ارانذگمهیب ازنظری امهیبی رساناطلاعدر بین منابع  ندیآیم حساببه هاشرکتبازوان اجرایی این 

 و همچنین ارتباط ضعیف کارکنان هاشرکتدلیل آن، انتخاب نامناسب این گروه توسط  نیترمهمقرار گرفتند، شاید 

و بازنگری به عمل آید و افرادی  دنظریتجددر انتخاب رابطان آموزشی  گرددیمباشند. لذا پیشنهاد  هاآنبا  هاشرکت

رابط در جامعه روستایی انتخاب شوند که از مقبولیت اجتماعی و اعتماد مردم برخوردار بوده، فرصت کافی  عنوانبه

 هاآن ی فعالیتاثربخشی معیشتی داشته باشند، زیرا گرفتاری اقتصادی این گروه به کاهش ادغدغهداشته و کمتر 

در بخش کشاورزی باشند، با مشکلات  شاغل وکه رابطان، ساکن روستا  شودیم. همچنین پیشنهاد شودیممنجر 

مطلوب بتوانند با اقشار جامعه روستایی ارتباط برقرار کنند.  صورتبهمنطقه آشنایی کامل داشته و  بردارانبهره
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ی آموزشی مناسبی جهت هادورهو کارکنان صندوق بیمه  یامهیبی خدمات هاشرکتکه  شودیمی پیشنهاد طورکلبه

ی، رمادیغمادی و  ازنظرممکن  قیطر بهمنظم برگزار و  صورتبهنش و مهارت رابطان آموزشی سطح دا بالا بردن

 رابطان مورد تشویق و تمجید قرار گیرند.

عاد و در میان اب بود در حد متوسط تا زیاد ی بیمههاشرکتاز  ارانذگمهیبنشان داد که میزان رضایت ها یافته

دارای بالاترین  دیآیم حساببهی در جذب مشتری امهیب یهاشرکتی بارز هایژگیوبعد اعتماد که یکی از  سنجش،

ن . میزااندداشته ارانذگمهیبدر این زمینه توجه بیشتری به  ی بیمههایندگینمای از آن است که حاک بوده که نیانگیم

 هندهدنشانسطح گزارش شد و  نیترنییپارضایت پاسخگویان از عوامل ظاهری )امکانات و تجهیزات نمایندگی( در 

شرایط مطلوبی ندارند و نیاز به ساماندهی و تجهیز دارند. سایر ابعاد  هایندگینماوجه ظاهری  ازنظراین است که 

یمبعد همدلی، بعد پاسخگویی و بعد اطمینان  شامل: ی بیمه به ترتیبهایندگینماسنجش رضایت پاسخگویان از 

 Rastgoo)و  ,Falah & Gholi Nezhad, 2014 (Chaharsoughi Amin et al., 2015) مطالعاتکه در این راستا نتایج  باشد

& Rezvanfar, 2007)  که نتایج پژوهش نشان داد از  طورهمان با آن است. سوهمو  دینمایمنیز این نتیجه را تأیید

عوامل ظاهری )امکانات و تجهیزات مربوط به  ارانذگمهیبکیفیت خدمات، کمترین میزان رضایت  گانهپنجبین ابعاد 

 و افزایش بهرهکمکه صندوق بیمه با اختصاص دادن تسهیلات بانکی  گرددیمبود. در این زمینه پیشنهاد نمایندگی( 

 .دفاتر را مجاب نمایند که نسبت به تجهیز و ساماندهی دفاتر اقدام نمایند نیمسئول، هایندگینمای به بالاسرهزینه 

ود. میزان ب برخوردار از بالاترین میانگین هامؤلفهدر بین سایر  گذارانیمهببا  یزآماحترامبرخورد  مؤلفهعد اعتماد، در ب

ترین سطح ینیپادر  و قابلیت اعتماد و صداقت کارکنان بیمه ی شایستگی کارکنان بیمههامؤلفهرضایت پاسخگویان از 

اران همکفر و های عبدالهییافته برخلافوسط قرار داشت. این نتایج  در حدگذاران یمهبسوابق  داشتننگهو محرمانه 

(Abdollah Far et al., 2014) میزان رضایت پاسخگویان از مناسب بودن ساعت کاری دفاتر  . در بعد همدلی هماست

 ها و نیازهایدقت و توجه کارکنان بیمه به خواستهکم و  حداکثر غرامتو تمایل نمایندگی به پرداخت  بیمه زیاد

 Abdollah Far et)ی هاافتهدرحد واسط قرار داشت. این نتایج مطابق ی هاآنگذاران و مناسب بودن زمان انتظار بیمه

al., 2013) تاقمش میزان رضایت پاسخگویان از گویه داد کهنشان  آمدهدستبهبعد پاسخگویی، نتایج  نظر از. است 

 نیترنییپا برخوردار بوده و ارائه خدمات سریع گذاران از بالاترین میانگینبودن کارکنان بیمه برای کمک به بیمه

 (Rastgoo & Rezvanfar, 2007, Abdollah Far et al., 2013) به خود اختصاص داده است که نتایج پژوهش میانگین

نیز در مطالعه خود اشتیاق فراوان کارگزاران در ارائه خدمات  هاآنکه یطوربهدهد یمنیز این نتیجه را مورد تأیید قرار 

 پر شدنبعد اطمینان، نتایج نشان داد که گویه صحیح لحاظ  ازگذاران مهم دانستند. یمهبرا در میزان رضایت 

گذاران نیز، یمهببه  دهش دادهارائه خدمات در زمان وعده  دارای بالاترین میانگین و هایندگینماها از طرف نامهیمهب

. باشدیم( Abdollah Far et al., 2013 (یهاافتهاین نتایج مطابق ی ترین میانگین را به خود اختصاص داده است.یینپا

ن میانگین دارای بالاتری ینه بعد امکانات و تجهیزات فیزیکی شرکت، گویه پاکیزگی و آراستگی نمایندگان بیمهزم در

ترین میانگین را به خود یینپادر دفتر نمایندگی  خوانکارتی پاسخگویان بوده و وجود دستگاه هاپاسخدر میان 

رفاهی مناسب حد واسط  و امکاناتای مناسب، دسترسی آسان به نمایندگی یانهرااختصاص داده و از سویی تجهیزات 
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ز ا ارانذگمهیببر رضایتمندی  مؤثری هامؤلفهی بندرتبهی پژوهش در زمینه هاافتهی است. شده گزارشها یانگینم

 صداقت و بودن اعتمادقابل گذاران،بیمه با زیآماحترامرخورد بی هامؤلفهدر استان کرمانشاه،  هایندگینماعملکرد 

به ترتیب  نمایندگی کارکنان شایستگی بیمه و نمایندگی کارکنان سوی از نامهبیمه شدن پر بیمه، صحیح کارکنان

 خوانکارت دستگاه . این در حالی بود که وجودانددادهی یکم تا چهارم را به خود اختصاص هارتبهدی بودند که موار

 امکانات گذاران، وضعیتبیمه به شدهداده وعده زمان در خدمات بیمه، ارائه حق پرداخت جهت نمایندگی دفتر در

 ایندگینم در اینترنت و ارتباطات سیستم در قطعی داشتنن گرمایشی و ـ سرمایشی وسایل ها،صندلی مانند رفاهی

یمحالت برخوردار بودند. بدین منظور پیشنهاد  نیترفیضعاز  ،ارانذگمهیبباور  به و قرارگرفتههای آخر بیمه در رتبه

و  توانایتجهیز وجه ظاهری دفاتر اقدام نموده و همچنین متناسب با  ی نسبت بهامهیبدفاتر  نیمسئولکه  گردد

عمل  شدهدادهدر موعد مقرر به تعهدات  هاآنوعده دادن به  صورت درو  بدهند تعهد ارانذگمهیببه  اختیارشان،

اعث عدم ب تنهانهنارضایتی  نیا و خواهد داشت دنبال بهی تینارضا ،ارانذگمهیببرآورده نشدن تعهدات  چراکه نمایند،

 و شدخواهند  نامهمهیبدر خرید  بردارانبهرهبلکه باعث دلسردی دیگر  ،گرددیمبیمه نمودن محصول در سال آتی 

 ی خدماتهاشرکت یبندرتبه ی پژوهش،هاافتهبر اساس ی .باعث کاهش عملکرد و درآمد شرکت خواهند شد تیدرنها

رکت بودند از: شبه ترتیب عبارت  از کیفیت خدمات ارانذگمهیبرضایت  نظر از ی کشاورزی در استان کرمانشاهامهیب

همیار کشاورزان اورامان، سامان گستر شاهو، آرام طبیعت دالاهو، پادیر، حامیان کشت کرمانشاه، کشاورز حامی آناهیتا 

و ستاک گستر شاهو. به نظر محقق دلایل چندی باعث گردید که شرکت همیار کشاورز اورامان رتبه نخست و ستاک 

 اب هاآنهمیار کشاورز و آشنایی کامل  بومی و مرد بودن کارکنان شرکت ازجمله گستر رتبه آخر را کسب نماید،

ودن مقابل زن ب در وشرکت  منطقه، ساکن بودن در محل کار و سابقه و تجربه کار کشاورزی بالای اعضای این فرهنگ

گردید  بسب هاشرکتگستر و عدم سابقه کار کشاورزی و همچنین تجربه و سابقه کم در کلیه اعضای شرکت ستاک

با توجه به  گرددیملذا پیشنهاد  امتیاز را کسب نماید. نیترنییپاکه شرکت ستاک گستر در رتبه آخر قرار گیرد و 

در  یترکیب جنسیت ارذگمهیبو  گرمهیب مؤثردر استان کرمانشاه مرد هستند جهت ارتباط  ارانذگمهیباینکه اکثر 

ی آموزش ایهدورهصندوق بیمه  انیمجردر نظر گرفته شوند. همچنین و اکثر اعضای شرکت مرد  رعایت شود هاشرکت

داری مکارکنان شرکت برگزار نمایند و اعضای شرکت هم اصول مشتری ی ارتباطی ـ اجتماعیهامهارترا برای تقویت 

 را رعایت نمایند.

بر مبنای  کرمانشاه ی بیمه کشاورزی در استانهایندگینمای بندرتبهی پژوهش در زمینه هاافتهبر اساس ی

ی بیمه کشاورزی در حوزه پاوه، ثلاث باباجانی، دالاهو و هایندگینمانتیجه گرفت که  توانیمابعاد کیفیت خدمات، 

 استان، از رضایتمندی ارانذگمهیب آن مناطق در مقایسه با دیگر ارانذگمهیبوضعیت مناسبی داشتند و  میان راهان

به نسبت بقیه  و ماهیدشت کوزران ی کرمانشاه، صحنه،امهیبی هایندگینمااز  کهیدرحال بیشتری برخوردار بودند،

 تیفیک ازمنطقه پاوه  ارانذگمهیبرضایت  میزان که نتایج نشان داد گونههمانرضایت کمتری وجود داشت.  هاشعبه

ر حین د ارانذگمهیببا  رفتهگانجامی هامصاحبهاست. با توجه به  شده گزارشنمایندگی بیمه در سطح بالای  خدمات
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و ارزیابی خسارت به روستاها مراجعه  گریمشخص شد که کارکنان این نمایندگی در زمان بیمه تکمیل پرسشنامه،

به  ارانذگمهیب ذهاب و ابیای که میزان اگونهبه گری در روستا انجام گردیده است،ی بیمههاتیفعال هیکل ونموده 

سایر  ارانذگمهیب جهت افزایش سطح رضایتمندی گرددیمپیشنهاد  رونیازا رسیده است. ی به حداقلامهیبدفاتر 

 .کارآمد برای کارکنان این دفاتر برگزار گردد ایهدورهی موفق، هایندگینما، با الگو از هایندگینما

ای برحسب نوع یمهبی هاشرکتگذاران از خدمات یمهبنشان داد که بین میزان رضایت  F نتایج آزمون

که بین زارعان با باغداران و زارعان با دامداران اختلاف طوریداری وجود دارد، بهیمعنشده تفاوت محصول بیمه

شود. با توجه به ثابت بودن اکثر ینمداری مشاهده یمعناما بین باغداران و دامداران اختلاف  داری وجود دارد،یمعن

علت باشد که در صندوق اینتواند بهیمی زارعان، باغداران و دامداران، این اختلاف ی بیمه براهاشرکتی هامؤلفه

گیرد و در این زمینه خدمات بهتر و میزان یمبیمه کشاورزی توجه و تأکید بیشتری بر محصولات زراعی صورت 

تواند در رضایت یمشود و همین موضوع یمخسارت بیشتری نسبت به محصولات باغی و دامی به زارعان پرداخت 

 ها مشخصیبررسکه در طوریی بیمه مؤثر باشد، بههاشرکتبیشتر زارعان نسبت به دامداران و باغداران از خدمات 

ی بیمه نسبت به زارعان صورت هاشرکتاز خدمات  گردید که استقبال چندانی از سوی باغداران و دامداران استان

 ... لرزه، سیل وینزمی اخیر بلایای طبیعی در استان مانند خشکسالی، اهسالنگرفته است، با توجه به اینکه در 

یافته و این بلایا محصولات باغی و دامی استان را نیز به میزان زیادی تحت تأثیر قرار داده است، لذا لازم است افزایش

از خدمات شرکت بیمه  هامنظور کاهش میزان خسارت به زارعان و باغداران، جلب رضایت و استقبال بیشتر آنبه

صورت خاص مدنظر قرار گیرد و یزی دقیق و کارشناسی مسائل و مشکلات باغداران و دامداران بهربرنامهکشاورزی با 

 ها اهتمام جدی از سوی مسئولین صورت پذیرد.در جهت برطرف نمودن آن
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