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 چكیده
 پوششین بخش را تحت های اپذیریخطری داشته، دینقش کلکشور  یدر نظام کشاورز یکشاورز مهیصندوق ب
کرد و بهبود در ارائه خدمات به جامعه کار یمنظور ارتقابه کند.میجبران  را وارده هایآسیب و زیانو  قرار داده

 هایظارو انت هانیازمندی لیشناخت و تحل بررسی نی. هدف اباشدیم یصندوق ضرور راهبردی ینوساز گذاران،مهیب
 قیاز طر ه،شناسانبیآس کردیشناخت با رو نیبه ا دستیابی. باشدیصندوق م یاصل اننفعیعنوان ذبه گذارانمهیب

 یو از لحاظ هدف، کاربرد یفیتوص هااز لحاظ داده قیانجام شده است. روش تحق گذارمهیاز کشاورزان ب ینظرسنج
شده  هاستفاد یاپرسشنامه یهاداده لیتحل یبرا یآمار لیتحل یهاپرسشنامه بوده و از روش ق،یاست. ابزار تحق

قابل توجه  یهاشکاف گویایپژوهش  جینتا شده است. لیو تحل افتیپرسشنامه معتبر در 431است. در مجموع، 
 تیرضا ن،یموجود صندوق است. همچن تیو وضع گذارانمهیب هایو انتظار هانیازمندی نیمختلف ب یهانهیدر زم

 یهارفع شکاف برای ییاهشنهادیراهکارها و پ ت،ی. در نهاباشدیاز خدمات ارائه شده توسط صندوق در حد متوسط م
محصول،  یاعم از طراح یمختلف یهاارائه شده که جنبه گذارانمهیب یمندتیرضا شیافزا جه،یشده و درنت ییشناسا

 تالیجیدکارگزاران و  یابیبازار یتوانمند یارتقا ،یارتباط با مشتر تیریمد ،یساز، فرهنگآسیب و زیان هیتسو
 .شودصندوق استفاده  یبرنامه نوساز نیدر تدو تواندیم قیتحق نیا جی. نتاشودیرا شامل م ندهایفرا یساز

 JEL: Q18 ،G22 ،D84بندی طبقه

 .راهبردی ینوساز گذاران،مهیب ،یکشاورز مهیصندوق ب نفعان،یذ لیتحلهای کلیدی: واژه
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 مقدمه

اهمیت  دارایکشورها بخش کشاورزی و حمایت از آن مورد توجه بوده و این بخش  همهدر 

جامعه و سلامت مردم  ضروریی هانیازمندیمستقیم با طور بهاست؛ زیرا  بسیار بالایی راهبردی

کرد این بخش را به کارتواند های متنوعی میخطرپذیری سوییهر کشور در ارتباط است. از 

ای برای جامعه های مدیریت ریسک، ارائه خدمات بیمهی از بهترین راهمخاطره اندازد و یک

های بخش کشاورزی، نرخ حق کشاورزی و روستایی است. با توجه به تواتر و شدت بالای ریسک

های کشاورزی بالا بوده و همین امر موجب افزایش قیمت تمام در بیمه های اداریو هزینه بیمه

ای بیمه هایکشاورزان توان خرید این محصول بیشترشود و ورزی میهای کشاریسک شدۀ پوشش

شود. در کشورهای مختلف ها تامین میها توسط دولترا ندارند؛ از این رو بخشی از این هزینه

 هایقانونگیرد و حتی های کشاورزی یارانه تعلق میبا سازوکارهای مختلفی به بیمه جهان

ها در این حوزه ندارد های دولتبا حمایت هاییسوییناهمسازمان تجارت جهانی نیز 

(Manteghipour et al.,2019) . 

بر اثر  هایشانو فرآورده منظور حمایت از کشاورزان و دامدارانی که محصولدر ایران نیز به

د و برای کمک به ادامه فعالیت تولیدی وشمی آسیب و زیانقهری و طبیعی دچار  رویدادهای

در بانک کشاورزی تشکیل شد. تا سال  1631در سال کشاورزی  هایمحصولآنان، صندوق بیمه 

در  1631شد. از آبان های صندوق از طریق شبکه بانک کشاورزی انجام میفعالیت یهمه 1631

عالیت صندوق، از ظرفیت سازمان ی و برای توسعه حیطه فمبنایقانون  44سازی اصل راستای پیاده

نظام مهندسی کشاورزی و سازمان دامپزشکی در قالب کارگزاران خصوصی بیمه کشاورزی 

ای که در مجاورت های خدمات بیمهاین کارگزاران در داخل نمایندگی 1631استفاده شد. از سال 

 بانک کشاورزی دفتر دارند، ساماندهی شدند.  هایهشعب

کشاورزان،  بیشترهای خاصی است. خرده مالک بودن ویژگی داراینظام کشاورزی در ایران 

و دائمی مانند  فراگیر هایهای کشاورزی، وجود خطرکوچک زمین هایهگیری از قطعبهره

گیری از یک نظام بیمه خشکسالی، معیشتی بودن اقتصاد کشاورزی ایران و ...، ضرورت بهره

 1بر این، در بند  افزوندهد. کشاورزی را نشان می هایو فرآورده هامحصولکشاورزی کارا برای 

 بخش هایهای توسعه کشور، گسترش پوشش بیمه تولیدقانون احکام دائمی برنامه 31ماده 

است. لذا با توجه به  شدهتولید تا رسیدن به پوشش صد درصدی تاکید  هایعاملکشاورزی و 

ریسک در بخش کشاورزی کشور، نیاز است تا در سطح  نقش راهبردی صندوق در مدیریت
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کشاورزی در کشور ارتقاء یابد. اگرچه مدیریت و  تری عمل کرده و سطح مدیریت بیمهگسترده

اما ساختار  ،شودتوسط صندوق بیمه کشاورزی انجام می اکنونهمها انتقال بخش مهمی از ریسک

با توجه های امروز کشور ندارد. همچنین، مندیاین مجموعه تناسبی با نیاز هایو حیطه اختیار

سیاسی، اقتصادی و اجتماعی و افزایش  هایعامل مانندمحیطی  هایعامل پذیر بودنبه تغییر

در صندوق باید در دستور کار  راهبردیهای بالادستی و قانونگذار، نوسازی دستگاه انتظارهای

در ساختار  راهبردینوسازی  هایو ضرورت هاعلتترین . مهم(Khadivar et al.,2021) قرار گیرد

 ند از:اصندوق بیمه کشاورزی عبارت

و  یاستگذاریبر نقش س افزونصندوق  اکنونهمنقش دوگانه حاکمیتی و عملیاتی صندوق:  -1

شبکه  قیو نظارت( را از طر آسیب و زیان یابیارز ،یگرمهی)ب یکشاورز مهیب اتیعمل ،یتیحاکم

 ،یکشاورز مهیروز افزون کشور به خدمات ب ازیکه لازم است با توجه به ن دهدیانجام م اتیعمل

 فایرا ا ییو اتکا یکشاورز یمرکز مهیب قشعنوان مثال، صندق ن. بهابدیصندوق ارتقاء  گاهیجا

  .کندواگذار  یخصوص مهیب یهارا به شرکت یکشاورز مهیب ییاجرا اتیو عمل کرده

برداران بخش : نگاه بهرهدیدگاه کشاورزانفرهنگی و  هامسئلهناشی از  هایناهماهنگی -1

د. ماموریت آیمی شماربهجدی توسعه فعالیت صندوق  هایبازدارنده، یکی از کشاورزی به صندوق

بردار بتواند به چرخه تولید بازگردد و دلیل تا حدی است که بهره هاآسیب و زیانصندوق جبران 

گرفته از ماهیت های بازرگانی و نشاتصندوق بیمه کشاورزی با بیمهاین امر هم تفاوت ماهوی 

که حوزه کشاورزی، دامداری و ... است؛ درحالی ها و عملیات اجراییفعالیت هایخاص ریسک

ه با یا اینک کنندگذاران در قبال پرداخت حق بیمه انتظار دارند چند برابر غرامت دریافت بیمه

 .شودایشان توسط صندوق پرداخت  های وارده بهآسیب و زیانپرداخت حق بیمه اندک، کل 

فوذ ضریب ن نیافتن های کشاورزی که موجب توسعهناشی از رقابتی نبودن بیمه یهانارسایی -6

 یدر کنار مشارکت فعال بخش خصوص یدولت یهااستفاده از کمکشود. های کشاورزی میبیمه

رخ رقابت نه در ن نیکند. ا جادیا یکشاورز یهامهیعرضه ب یبرا یرقابت یبازارها و زمینه تواندیم

مشارکت  شیحال، افزا نیکمتر است. با ا یادار یهانهیخدمات با هز هیکه در ارا ها،مهیحق ب

حوزه  یهاسکی. رباشدیرو مهروب یفن یهاچالشبا  یکشاورز مهیدر ارائه ب یبخش خصوص

 یاز واحدها یادیز شماردارند. وجود  یمهم یهاتفاوت یامهیمعمول ب یهاسکیبا ر یکشاورز

ه استفاد یاز نظر احتمال بروز، دو شرط لازم برا آنان یو همگن بودن نسب هماننددر معرض خطر 

 در پیو  یآت هایآسیب و زیان بینی و برآوردپیشمنظور محاسبه احتمال بروز خطر و از آمار به
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 مهیب انیمتقاض یبندامکان دسته اکنونهم. باشدیم یبا دقت کاف مهیآن محاسبه حق ب

خطر و کم خطر در کشور فراهم نشده  انیپرخطر، م یهابه گروه یمختلف کشاورز هایمحصول

ن همه ای است. یدر بخش کشاورز سکیبودن ر یتصادف ریغ یاحتمال بالا گریله دئاست. مس

 باشد.جدی بر سر راه ورود بخش خصوصی به این حوزه می هایبازدارندهموارد 

منظور کنترل و پیشگیری توجه جدی به مدیریت ریسک بخش کشاورزی به هایبود زمینهن -4

ات ارزان به کشاورزان آسانگریهای بلاعوض و بخش و پرداخت کمک آسیب و زیآنانیاز 

 اند.  دهکردیده که محصول خود را بیمه نآسیب

یلات آن همخوانی نداشته و تشک کنونیساختار  شکلرسد رسالت صندوق با نظر می، بهمبنابر این 

ها مورد بازنگری قرار گیرد تواند با هدف افزایش کارایی و توسعه حیطه فعالیتصندوق می

(Khadivar et al.,2021 .) 

در تدوین طرح  دارد تضرورشده، های راهبردی و نوسازیِ تدویناطمینان از پذیرش برنامه برای

تحقق دیدگاه  و شودنفعان استفاده ذی جانبههمهنوسازی صندوق بیمه کشاورزی، از مشارکت 

 هایآنان بر ساختار و برنامه انتظارهایها و مندیچراکه تعمیق در نیاز ؛مد نظر قرار گیرد نآنا

ها و مندیشناسایی و تحلیل نیازپژوهش با هدف این ، مبناآینده تاثیرگذار خواهد بود. بر این 

گذار انجام شده است. صندوق بیمه کشاورزی، یعنی کشاورزان بیمه اننفعترین ذیمهم انتظارهای

 از: اندعبارتتحقیق  هایپرسش

گذاران صندوق بیمه کشاورزی با وضع موجود شکافی بیمه انتظارهایو  هانیازمندیآیا بین  .1

 وجود دارد؟

از وضعیت موجود تفاوت  آنانگذاران و ادراک بیمه انتظارهایهای بین شکافدر کدام یک از  .1

 ؟جهت شکاف به چه سمتی استداری وجود دارد و معنی

 و وضع موجود در ابعاد مختلف اهمیت یکسانی دارد؟ انتظارهاآیا شکاف بین  .6

موثر بر آن  هایعاملشده توسط صندوق و گذاران از خدمات ارائهمندی بیمهمیزان رضایت .4

 ؟اندکدام

 تیمهم و موثر بر موفق هایعامل جملهاز نفعانیذ انتظارهایو شناخت  ییشناسا نکهیبا توجه به ا

توجه شده  مسئله نیبه ا زین یو خارج یداخل هایبررسی و ارزیابیاست، در  یاپروژه برنامه و هر
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مختلف  یآنانو سازم عیموضوع در صنا نیبه ا یمختلف یهابه روش پرشماری یهاو پژوهش

 .اندهپرداخت

Vogler et al., (2017) و شبکه  نفعانیجدول ذ مانند نفعانیذ لیتحل یهابا استفاده از روش

اند. پرداخته یستیز طیو مح یحفاظت یزیرنفعان در برنامهذی لیبه تحل نفعان،ینفوذ/علاقه ذ

 ندیفرآ آسانگریبه  تواندیاست که م ییهاراهبردو  کردهایاز رو یارائه برخ آنان یبررس جهینت

به کمک چارچوب Huang et al.,(2016)  حوزه کمک کند. نفعانیمنصفانه و سازنده ذ یمشارکت

 یراهبرد یطیمح یابیو ارتباط(، به ارز یابیارز ،یی)شناسا نفعانیذ لیتحل یسه سطح

در پاکستان « جاده کیکمربند،  کی»ابتکار  زمینه در نیچ یخارج میمستق یگذارهیسرما

در پاکستان  نیچ یارجخ میمستق یگذارهیبه سرما نفعانینشان داد ذ لیتحل جیپرداختند. نتا

هستند. در مجموع،  یگذارهیسرما نیا یهوا و مصرف آب دو چالش اصل تیفیداشته و ک گرایش

 نفعانیذ Klievink et al.,(2012) آن است. یهااز چالش شتریب یگذارهیسرما یهافرصت

 یخصوص-یپلتفرم عموم کی تیحاکم قیوکار و دولت از طرکسب نیاطلاعات ب یگذاراشتراک

خود دغدغه  یخوداشتراک اطلاعات به رساختیز نفعان،یذ یبرا افتندیو در کرده لیوتحلهیرا تجز

است  نیا نفعانیذ تیریمد زیآمتیموفق راهبرد کیآن است.  تیریبلکه مد ست،ین آنان یاصل

را احساس  یخصوص-یعموم تیمدل حاکم کیتوسعه  حیصر هایو الزام تیها فورکه شرکت

 نفعانیذ لی، به تحلسودمندی -قدرت سیبا استفاده از ماتر Dehghani et al.,(2021)کنند. 

نشان داد که تحقق  لیتحل نیا جیاند. نتادر شهر اصفهان پرداخته انیبندانش یتوسعه شهر

 نیمشترک ب هایاقدام یو اجرا هاسودمندی یریگیمنوط به پ انیبندانش یتوسعه شهر

 لیدلپروژه، به نیا یدیکل نفعانیذ لیتحل یشده براارائه یبنداست. دسته ختلفم نفعانیذ

 یراهبردها فیو امکان تعر نفعانیذ هایسودمندینوع قدرت و  سهیکردن امکان مقافراهم

 یراب یمشترکشان، ابزار مناسب هایسودمندی مبنای بر نفعانیذ انةیافزاهم هایمشترک و اقدام

دست به یگذاراستیس ندیدر فرا آنان نیمشارکت و تعامل ب یاو ارتق ،یسازشبکه ،یسازتیظرف

 نفعانیذ یبندتیو اولو یبنددسته ،ییشناساجهت  Khadivar & Niakan (2022) .دهدیم

ساختاریافته های نیماز پرسشنامه و مصاحبه آنان انتظارهایو  هانیازمندی یو بررس بیمه صنعت

 ،ییودارایوزارت امور اقتصاد ،یمرکز مهیبدهد های این تحقیق نشان میاند. یافتهاستفاده کرده

گران و مهیب یکایسند ،ایمهیب یهاآپ، استارتآسیب و زیان ابانیارز ،یگذاران حقوقمهیب

 هایمنبع یدارا ،یدیکل نفعانیذ .دهندیم لیرا تشک مهیبصنعت  یدیکل گرانیکارگزاران باز
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 وضع شده در صنعت یینها یهاراهبرداعمال نفوذ بر سازمان بوده، لذا در  یبرا یقدرت فراوان

  .رندیکانون توجه قراربگ دیبا مهیب

SheikhBaghloo et al.,(2020) نسبت به  متلیاستفاده از روش د نیمصاحبه و همچن قیاز طر

ر هم ب آنانو شدت اثر  گریکدیبا  نفعانیو رابطه ذ رانیا یسازمان غذا و دارو نفعانیذ ییشناسا

کننده مصرف ن،یرگذارتریتأث لتدو اتیه ت،یو اهم یریرپذی/تأثیرگذاری. از نظر تأثکردنداقدام 

 یانآنو سازم تیاهم نیشتریب ، درمان و آموزش پژشکیوزارت بهداشت ن،یرتریرپذیتأث یینها

 دارند. نفعانیذ نیرا در ب تیاهم نیکمتر گرمهیب

Behvand(2016) یدر راستا رانیا ینفت یهاانهیشرکت پا نفعانیذ انتظارهایها و خواسته 

 نیقرار داده است. روش مورد استفاده ا لیو تحل یابیرا مورد ارز یاز حقوق شهروند انتیص

شان ن بررسی و ارزیابی نیا جهیاست. نت یابیو بازار یو مصاحبه، نظرسنج یپژوهش، طوفان فکر

منجر به  نفعان،یذ انتظارهایها و خواسته ییدنبال شناسا به گرفتهصورت هایداد که اصلاح

 یهامستمر شاخص شیشده است که با پا یابیارز نیمند در او نظام کپارچهی کردیرو کی جادیا

جمله . ازکندیم لیرا تحل نفعانیمرتبط با ذ یکردکار یهادر حوزه هااقدام یاثربخش ،یادراک

 GhaziNoori. باشدیم یو خارج یداخل انیمشتر تیرضا شیافزا کرد،یرو نیا جینتا نیترمهم

et al.,(2013) ندیاز فرا یقیتلف یمدل یریکارگبا به QFD یابزار نفعان،یذ یابیارز کردیو رو 

 یشتریخاطر و اعتبار ب نانیرا با اطم یدر سطح مل راهبردی یزیراند که با آن بتوان برنامهساخته

شناخته شده است  یابزار ،راهبرد یدر طراح QFDابزار نشان داد که اگرچه  نیانجام داد. آزمون ا

خواهد بود که توجه  دارا یشتریو اعتبار ب یاثربخش یزمان ،یدر سطح مل ژهیواما کاربرد آن به

 عمل آمده باشد.آنان به یهاو خواسته نفعانیذ یبندو دسته ییبر شناسا یکاف

و  تغییر و دگرگونی یهاها و برنامهطرح نیآن است که در تدو دیمو قیتحق نهیشیپ یبررس

 یضرور یامر هانیازشیاز پ یکیعنوان به نفعانیذ انتظارهایو  هانیازمندی لیتحل ،ینوساز

 مهیدر صندوق ب راهبردی یضرورت نوساز زمینه شده دریاد هایاست. لذا با توجه به استدلال

 یاصل نفعیعنوان ذصندوق به گذارانمهیب انتظارهایو  هانیازمندی بررسی و ارزیابی ،یکشاورز

 خواهد کرد.   یانیکمک شا یبرنامه نوساز نیآن، به تدو

 روش تحقیق
که  کندیم شنهادیپ نفعانیذ نظریههای مدیریت سازمان است. نظریه جملهنفعان ازذی نظریه

 آنانه ب دیسازمان با ایشرکت  کیهستند که  ییهاگروه جملهاز ،یمال گذارانهیسرما ای نفعان،یذ



 

 

 

 

 

 

 

 656تحلیل نیازمندی ها وانتظارها...

 شماربه نفعیذ ،کرد آن باشدکار ایسازمان  ریتحت تأثکه  ایگونهبه هر  یخدمت کند. هر کس

 ،یطیمح یهاگروه ،یمحل هایجامعهکنندگان، نیتام ان،یازجمله کارکنان، مشتر ؛دآییم

در نظر گرفتن  یمعنابه نفعانیذ نظریهپروژه،  تیری. از منظر مدرهیو غ یدولت یهاگروه

افراد و » نفعانیپروژه خاص علاقه دارند. ذ کیاست که به  ییهاهمه طرف یهانیازمندی

ممکن است در  شانسودمندی ایهستند که به طور فعال در پروژه مشارکت دارند،  ییآنانسازم

لذا برای . «ردیقرار گ یمنف ایمثبت  ریپروژه تحت تأث زیآمتیموفق لیتکم ای روژهپ یاجرا جهینت

نفعان کلیدی ذی یهمهاجرای موفق یک پروژه از جمله برنامه راهبردی، ضروری است دیدگاه 

 شود.از روش پیمایش برای این منظور استفاده می طور کلیبهشود.  دریافت

گذار تحلیل عنوان پایهبه که از آن مطرح شد Freeman (1984)بار توسط  نینخست نفعیمفهوم ذ

نفعان مؤسسه تحقیقات استنفورد و واردکردن این بحث در ادبیات مدیریت راهبردی یاد ذی

وکار، های مختلف مانند منابع طبیعی، مدیریت کسبحوزه. پس از آن، پژوهشگران شودمی

های فضای علمی و راهکارهایی را با توجه به ویژگی هاتعریف گذارییمشمدیریت پروژه و خط

از آن ارائه شده  بسیاری هایتعریفنفعان، ذی لیخود ارائه کردند. در فرآیند توسعه روش تحل

 است فییمند اطلاعات کنظام لیآوری و تحلگردنفعان فرآیند ذی لیتحل»است. از جمله اینکه 

 استیچه کسانی باید در زمان طراحی یا اجرای یک س هایسودمندیو  هاهاینکه علاق نییبرای تع

نفعان روش ذی لیتحل»(. در تعریفی دیگر Schmeer, 2000) ردییا برنامه مورد توجه قرار گ

نفعان ها از طریق شناسایی قدرت، موضع و درک ذیبرنامهها و طرح اسییپذیری سبررسی امکان

 های(. اگرچه تعریفRoberts & Mahoney, 2004تعریف شده است ) «استینسبت به آن س

بر یک  هارسند، اما این تعریفنظر میشده از سوی متخصصان این حوزه تا حدی متفاوت بهارائه

و  هاسودمندی ،هانیازمندیریزان باید به کنند و آن این است که برنامهمی دیاصل مشخص تاک

 بر این باور Caroll (1996)های خود توجه کنند. و برنامه هااستینفعان سذی هایگذاریریتاث

 رییک سازمان تاث هایها یا اقدامبرنامه ها،استیفرد یا گروهی است که بر س نفعیاست که ذ

شود که به عنوان فرآیندی شناخته مینفعان بهذی لیپذیرد. تحلمی ریگذارد یا از آن تاثمی

تحت  میتصم یایک عمل  لهیوسو اجتماعی که به عییهای طباز پدیده هاییجنبهواسطه آن، 

 (.Chevalier & Buckles, 2008) شوندیم نییشوند، تعواقع می ریتاث

بقا و ادامه  یها برا. سازمانابندییم رییتغ درپیپیو  عیسر اغلب انتظارهاو  هانیازمندی امروزه

 لیوتحلهیپاسخگو باشند. تجز نفعانیذ انتظارهایو  هانیازمندی رییدر برابر تغ دیبا اتیح
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و  نفعانیذ هایهقمشخص کردن علا یمند براو نظام یکمّ لیو تحل یگردآور ندیفرآ نفعانیذ

 یزیربرنامه یهاسازمان است. در اغلب مدل یهاراهبرد یو اجرا نیدر تدو آنانمدنظر قراردادن 

 ها وشرکت، خواسته یهاراهبردانداز و چشم نییاز تع پیش یمرحله، حت نخستیندر  راهبردی

محور دانش یهاراهبرد یسازیو توسعه و جار شودیم و ارزیابی یبررس نفعانیذ انتظارهای

شده  یریگو اندازه یابیآن ارز جیانجام گرفته و نتا نفعانیذ یارزش برا یارتقا ورمنظبه یسازمان

 (.Behvand, 2016) شودیمختلف سازمان گزارش م نفعانیو به ذ

 یاجرا ای استییس شنهادهاییپذیری پمهم برای افزایش امکان ارینفعان، رویکردی بسذی لیتحل

پذیری امکان رامونیتوان درباره تفکر پنفعان را میذی لیاست. تحل یو نوساز یبازساز یهاطرح

 رییو تدوین راهبردهای مدیریتی گسترده برای حمایت از تغ استییجدید س شنهادهاییپ

 یمختلف یهااز روش نفعانیذ لیتحل ی(. براGilson et al., 2012) کرداستفاده  هااستیس

استفاده  یو نقشه و کارگاه آموزش نمودار، مشاهده، مصاحبه و پرسشنامه، هاازجمله مرور منبع

 شود.یم

صندوق بیمه کشاورزی است،  راهبردیآن تدوین طرح نوسازی  نهاییدر این تحقیق که هدف 

، نظامافراد درون این  هایهگیری لازم است به کمک تجربپیش از هر نوع اقدام و یا تصمیم

حاصل  در این نهاد تغییر و دگرگونیهای اصلی ایجاد آن و نیز گلوگاه کنونیشناختی از سازوکار 

نفعان صندوق بیمه ذی انتظارهایو  هانیازمندیشود. با توجه به تمرکز پژوهش بر بررسی 

امه ند. ابزار مورد استفاده، پرسشآیمی شماربهکشاورزی از طریق پیمایش، پژوهش از نوع کمّی 

 یهباشد، به این ترتیب که پرسشنامگیری در دسترس میگیری، نمونهنمونهاستاندارد و روش 

 صورت الکترونیکی در اختیار کشاورزان قرار داده شده است.  شده بهطراحی

درصد بوده است و جامعه آماری  09 اطمینانبا سطح  هانیازمندیاز آنجاکه هدف، تحلیل 

نمونه است که درنهایت  01نمونه مورد نیاز  شمارجدول مورگان  مبنایباشد، بر نامحدود می

ز ا الکترونیکی است؛ پرسشنامه یادآوریلازم به  نفر تکمیل شده است. 164پرسشنامه توسط 

های کشور ارسال شده، اما با توجه به استان یهمه، برای هاانامور است ایطریق مدیریت بیمه

 پرسشنامه قابل قبول دریافت شده است. 164کشاورزان، در نهایت  اطلاعاتی سطح سواد

 انتظارهایو  هانیازمندیکنندگان در پیمایش تحلیل شناختی شرکتجمعیت هایصهمشخ

 آمده است. 1گذاران )کشاورزان( در جدول بیمه
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  سشنامهدهندگان به پرپاسخ شناختیجمعیت هایهمشخص (6)جدول 
Table (1)Demographic characteristics of the respondents to the 

questionnaire  

 متغیر

Variable 
 سطح

Level 
 درصد

Percent 

 سن

Age 

 ٦ سال 26-30
 ٦٦ سال 31-40
 ۳۳ سال 41-50
 ۸ سال 51-60
 ۷ سال 60بیشتر از 

 تحصیلات

Education 

 ۹۹ زیر دیپلم
 ۲۲ دیپلم

 ۳ کاردانی
 ۱۱ کارشناسی

 ٥٥ کارشناسی ارشد

 گذاریسابقه بیمه
Insurance history 

 ۲۲ سال0-5
 ۸۸ سال 5-10
 ۸۸ سال 10-15
 ۸۸ سال 15-20
 ٤ سال 19بیشتر از 

 زیر کشت گیاهان زراعینوع 

Type of crops under cultivation 

 

 ۰۰ باغی
 ۳ پسته
 ۷ خرما

 ۹۹ گندم و جو
 ٥٥ برنج

 ٦٦ و علوفه ذرت

حق بیمه پرداختی سالانه )میلیون 

 تومان(

Annual premium payment 

0-1 ٦٦ 
1-10 ۳۳ 

10-20 ٤٤ 
20-30 ۲۲ 
 ٥ 30بیشتر از 

 Source: Research Findings                                  های تحقیق                                   منبع: یافته

 انتظارهایو  هانیازمندیه در پرسشنامه بر روی شدمطرح هایپرسشبا توجه به آنکه محوریت 

صورت که به هاییپرسش، برای شناختیجمعیت هایپرسشاز  پسگذاران بوده است، لذا بیمه

( Gapشکاف ) عنوان بای است، متغیر ش شدهدهنده پرسپاسخ انتظارهایو  هانیازمندیمزدوج از 
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اهمیت=شکاف( معرفی شده است. هدف -صورت تفاضل اهمیت و وضع موجود )وضع موجودبه

و  انتظارهاداری بین های این متغیر است که ببینیم آیا تفاوت معنینهایی، تحلیل داده

 ی مشتریان صندوق بیمه کشاورزی با وضعیت موجود وجود دارد یا خیر؟هانیازمندی

 نتایج و بحث
 ها به شرح زیر است:دست آمده از تحلیل پرسشنامهتوصیفی بهین نتایج ترمهم

در فرآیندهای  آسانگریتسریع و "مربوط به  61/4بیشترین امتیاز در اهمیت، با میانگین  -1

ی مشتریان هانیازمندیین ترمهمبعد یکی از این دهد بوده که نشان می "هاآسیب و زیانپرداخت 

 است.

ه است ک "احساس آرامش و امنیت در مشتریان"کمترین امتیاز در اهمیت، مربوط به متغیر  -1

ی مشتری به هم نزدیک هانیازمندیدهد در این مورد اهمیت و نشان می 3/6با کسب امتیاز 

توان گفت تر است و میمتغیرها کوچک دیگربوده و خوشبختانه شکاف در این قسمت نسبت به 

 کند.حس امنیت و آرامش در کشاورزان ایجاد می نامهخرید بیمه

برخورد کارکنان  چگونگی"مربوط به  34/6بیشترین امتیاز در وضع موجود، با میانگین امتیاز  -6

دهد این بعد توانسته نیاز مشتریان بیمه بوده است که نشان می "نامهبیمه در زمان فروش بیمه

 مطلوب پاسخ دهد. ایگونهکشاورزی را به 

رسانی در آگاهی و اطلاع"مربوط به  4/1کمترین امتیاز در وضع موجود با میانگین امتیاز  -4

های نوین دهد صندوق بیمه کشاورزی نیازمند روشبوده است که نشان می "نامهمورد انواع بیمه

 هایمحصولرغم تلاش زیاد در زمینه تولید ها است و علینامهآگاهی مشتریان از انواع بیمه برای

 کرد مطلوبی ندارد.کاربه مردم و مشتریان بالقوه  هامحصولرسانی جدید، در آگاهی و اطلاع

 گذاران به صندوق بیمه کشاورزی در حد متوسط به بالا ارزیابی شده است.میزان اعتماد بیمه -5

راف معیار با انح 19از  35/3ای امتیاز مشتریان از خدمات بیمه "مندی کلیرضایت"متوسط  -3

 باشد.بوده است که عدد متوسطی می 36/1

گذار و ادراک بیمه انتظارهایهای بین شود که در کدام یک از شکافمطرح می پرسشاکنون این 

اینکه جهت شکاف به چه سمتی  ترمهمداری وجود دارد و وی از وضعیت موجود، تفاوت معنی

، هاعامل یهمهکه در  یمعن نیها مثبت است؛ بدشکاف یهمه 1اطلاعات جدول  مبنای بر است.

 صورت کامل پاسخ دهد. را به گذارانمهیب یهانیازمندیوضع موجود نتوانسته است 
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 آمار توصیفی متغیرهای شکاف( 2)جدول 
Table (2) Descriptive statistics of gap variables 

 متغیر

Variable 

 تعداد

No. 

 میانگین

Average 

 انحراف معیار

Standard 
deviation 

 میانگین مربعات خطا

Mean squares error 

آگاهی و اطلاع  

 Awareness Gرسانی

134 ۳۳.۱ ٤٤٤.۱ ٤٤٤.۰ 

آسیب و شفافیت در محاسبه  

 Damages transparencyزیان
G 

٤٤٤ ۲۲.۱ ٤٤٤.۱ ٤٤٤.۰ 

در فروش آسانگری  Facilitate 
sales G 

٤٤٤ ۰۰.۰ ٤٤٤.۱ ۰۰۰.۰ 

آسیب و در پرداخت  آسانگری 

 Facilitate damage Gزیان

٥٥ ٤٤٤.۱ ۲۲۲.۱ ۰.۰ 

بیمه(هزینه بیمه )حق  Cost 
insurance G 

٤ ۸۸.. ٦٦٦.۱ ٥٥٥.۰ 

رسیدگی به  

هاشکایت Complaint G 

٤٤٤ ۳۳.۱ ۷.۱ ۲.۰ 

تنوع پوشش بیمه  Insurance 
variety G 

٤ ۸۸.۰ ۹۹۹.۱ ۱۱۱.۰ 

احساس آرامش و امنیت   Feeling 
safe G 

٤٤٤ ۰۰.۰ ٦٦٦.۰ ٦٦٦.۰ 

برخورد کارکنان فروش  Seller 
encounter G 

٤٤٤ ۳۳.۰ ٦٦٦.۱ ۳۳۳.۰ 

آسیب و برخورد کارکنان زمان  

 Damage encounter Gزیان

٥٥ ٤٤٤.۰ ٦٦٦.۱ ۹۹۹.۰ 

 Source: Research Findings                                                های تحقیق                    منبع: یافته

آزمون  نیدر اها انجام شده است. تر این ادعا، آزمون تی برای هرکدام از شکافسی دقیقربرای بر

نتایج جدول  و وضع موجود است. گذارمهیب دگاهیهر عامل از د تیاهم یبرابر هیفرض صفر، فرض

مشتریان بیش از وضع  مندیو درنتیجه، نیاز آنهااهمیت  ،هاعاملدهد که در همه نشان می 6

  موجود است.

 با وضعیت موجود هاعاملبرای مقایسه اهمیت  ایتک نمونه  tآزمون (3)جدول 
Table (3) Single sample t test to compare the importance of factors with the 

current situation 

 

Test Value = 0 

t df 
Sig. (2-

tailed) 

اختلاف 

 میانگین

Mean 

difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

 حد پایین

Lower limit 

 حد بالا

Upper limit 

Awareness G ۳۳۳.٤٤ ۳۳۳ ۰۰۰.۰ ۱۱۱.۱ ۸۸.۱ ۳۳.۲ 
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 با وضعیت موجود هاعاملبرای مقایسه اهمیت  ایتک نمونه  tآزمون (3)جدول ادامه 
Table (3) Single sample t test to compare the importance of factors with the 

current situation 

 

Test Value = 0 

t df 
Sig. (2-

tailed) 

اختلاف 

 میانگین

Mean 

difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

 حد پایین

Lower limit 

 حد بالا

Upper limit 

Damages 
transparency G 

٦٦٦.۱۱ ۳۳۳ ۰۰۰.۰ ٥٥٥.۱ ٥٥.۱ ۸۸.۱ 

Facilitate sales G ٦٦٦.۷ ۳۳۳ ۰۰۰.۰ ۱۱۱.۰ ۰۰.۰ ۰۰.۱ 
Facilitate damage G ۷۷۷.۸ ۳۳۳ ۰۰۰.۰ ٦٦٦.۱ ۹۹.۰ ...۱ 

Cost insurance G ۱.۱۱ ۳۳۳ ۰۰۰.۰ ٦٦٦.۱ ۹۹.۰ ٦٦.۱ 
Complaint G ٦٦٦.۳۳ ۳۳۳ ۰۰۰.۰ ۲۲۲.۱ ۹۹.۱ ۷۷.۱ 

Insurance variety G ٦٦٦.۸ ۳۳۳ ۰۰۰.۰ ۳۳۳.۰ ۸۸.۰ ۸۸.۱ 
Feeling safe G ۱۱۱.٦ ۳۳۳ ۰۰۰.۰ ۳۳۳.۰ ٥٥.۰ ٥٥.۰ 

Seller encounter G ۱۱۱.۷ ۳۳۳ ۰۰۰.۰ ۲۲۲.۰ ۷۷.۰ ۰۰.۰ 
Damage encounter 

G 
۳۳۳.۷ ۳۳۳ ۰۰۰.۰ ۷۷۷.۰ ۹۹.۰ ۰۰.۱ 

 Source: Research Findings                                                             های تحقیق                 یافته منبع:

فریدمن به بررسی این فرضیه پرداخته شده است که  ایفراسنجهدر ادامه، با استفاده از آزمون نا

در این آزمون یک گروه از افراد یا گانه مطرح شده برابر است یا خیر. های دهآیا رتبه شکاف

اند. هشدسنجش   مختلف دو وضعیت یا دو مقطع زمانی کمدست آزمودنی در اختیار است که در

و بیشتر( وضعیت یا مقطع زمانی  1)میانه( را در چند ) هاهنمر هایپذیریهدف این است که تغییر

از این آزمون  طور کلیبهمقایسه کنیم. سطح سنجش متغیر در این آزمون باید ترتیبی باشد. 

ی پ در آزمون فریدمن با توجه به مقدارشود. بندی متغیرها استفاده میبندی یا اولویترتبه برای

(p-value) گانه را از نظرهای دهتوان شکافشود و درنتیجه میها رد میفرض برابری رتبه شکاف 

ورت بندی از میانگین زیاد به کم صاست این رتبه یادآوری. شایان کردبندی اهمیتی که دارند رتبه

گیرد مربوط به متغیرهایی است که بیشترین گیرد؛ یعنی شکافی که در رتبه اول قرار میمی

 اند. ود را داشتهاختلاف بین اهمیت و وضع موج
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 دمنیآزمون فر جهی( نت4جدول )
Table (4) Friedman test result 

 تعداد

No. 
٤٤٤ 

 مربع کای
2χ 

۹۹۹.٥٥٥ 

 درجه آزادی

Degree of freedom 
۸ 

 سطح معنی داری

Significance level 
۰۰۰.۰ 

 Source: Research Findings                                                های تحقیق                    منبع: یافته

 آزمون فریدمن مبنای گانه شکاف بربندی متغیرهای دهرتبه (1)جدول 
Table (5) Ranking of ten gap variables based on Friedman test 

Awareness G ٤٤.۷ 

Complaint G ٤.۷ 

Damages transparency G ۲۲.٦ 

Facilitate damage G ۰۰.٥ 

Cost insurance G ٤٤.٥ 

Insurance variety G ٤٤.٥ 

Facilitate sales G ۱۱.٥ 

Damage encounter G ٦٦.٤ 

Seller encounter G ۰۰.٤ 

Feeling safe G ۲۲.٤ 

 Source: Research Findings                                                های تحقیق                    منبع: یافته

شود. با توجه به آزمون ها رد مینتایج آزمون فریدمن، فرضیه برابر بودن رتبه شکاف بنای بر

شود که بیشترین شکاف بین ملاحظه می ،متوسط هر شکاف میزانشده و درنظر گرفتن انجام

های سازوکار -1رسانی؛ آگاهی و اطلاع -1 و نیاز مشتریان به ترتیب زیر است: هاعاملاهمیت 

تسریع و  -4؛ آسیب و زیانمحاسبه  چگونگیشفافیت در  -6مشتریان؛  هایرسیدگی به شکایت

تنوع  -3نامه؛ مبلغ پرداختی برای خرید بیمه -5؛ آسیب و زیاندر فرآیندهای پرداخت  آسانگری

برخورد کارکنان  چگونگی -3در فرآیندهای فروش؛  آسانگریتسریع و  -1های موجود؛ نامهبیمه

 ؛آسیب و زیانبرخورد کارکنان بیمه در زمان پرداخت  چگونگی -0نامه؛ بیمه در زمان فروش بیمه

 گذار.ایجاد احساس آرامش و امنیت در بیمه -19و 
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را تایید  آمدهدست بهتحلیل واریانس و آزمون تکمیلی دانکن، نتایج  ایفراسنجهاستفاده از روش 

 های مختلف وجود دارد.داری بین شکافازنظر میانگین تفاوت معنید؛ به عبارتی، کنمی
 واریانس یکطرفه تجزیه (1)جدول 

Table (6) One-way variance analysis  

 
 مجموع مربعات

Sum of squares 

 درجه آزادی

Degree of freedom 

 مربع میانگین

Mean square 

 Fآماره 

F statistics 

 داریسطح معنی

Significance level 

 بین گروه

Inter group 
۸۸۸.۳۳۳ ۹ ٤٤٤.٤٤ ۱۱۱.٦٦ ۰۰۰.۰ 

 درون گروه

Intra group 
۱۱۱.۲۲۲۲ ۰۰۰۰ ۲۲۲.۲   

 مجموع

Sum 
۹۹۹.۲۲۲۲ ۹۹۹۹    

 Source: Research Findings                                                های تحقیق                    منبع: یافته

تغیر میانگین هر م مبنایهای شکاف با هم مقایسه تا بربا استفاده از روش دانکن میانگین گروه

 .کنیمعمل فرض صفر رد شده را بیشتر تحلیل درو  کردهرا مرتب  هاآنشکاف بتوان 
 آزمون تکمیلی دانکن( 1)جدول 

Table (7) Duncan Supplementary Test 

 هاگروه

Groups 

 تعداد

No. 

 ٥٥.۰زیر مجموعه برای آلفا = 

Subset for alpha = 0.05 

۱ ۲ ۳ ٦ ٥ ٤ ۷ 

Feeling safe G ٤٤٤ ۹۹.۰       

Seller encounter G ٤٤٤ ۹۹.۰       

Insurance variety G ٤٤٤  ۸۸.v      

Facilitate sales G ٤٤٤  ۳۳.۰      

Damage encounter G ٤  ۲۲.۰      

Cost insurance G ٤   ٤٤٤.۱     

Facilitate damage G ٥    ٤٤٤.۱    

Damages transparency G ٤     ۹.۱   

Complaint G ٦٦      ٤٤٤.۱  

Awareness G ٤٤٤       ۰۰.۱ 

 معناداری

Significancy 
 ۹۹۹.۰ ۳۳۳.۰ ٤٤٤.۰ ۰۰۰.۰ ٦٦٦.۰ ٥٥٥.۰ ٦٦٦.۰ 

 Source: Research Findings                                                          های تحقیق                    منبع: یافته

شود که متغیرهای شکاف از نظر درجه اهمیتی که دارند نتایج روش دانکن پیشنهاد می مبنایبر

های رسیدگی به سازوکار -1آگاهی و اطلاع رسانی؛  -1 بندی شوند:گروه زیر طبقه 1در 

در  آسانگریتسریع و  -4؛ آسیب و زیانمحاسبه  چگونگیشفافیت در  -6مشتریان؛  هایشکایت

های نامهتنوع بیمه -3نامه؛ مبلغ پرداختی برای خرید بیمه -5؛ آسیب و زیانفرآیندهای پرداخت 
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برخورد کارکنان بیمه در زمان فروش  چگونگیدر فرآیندهای فروش،  آسانگریموجود، تسریع و 

، ایجاد احساس آسیب و زیانبرخورد کارکنان بیمه در زمان پرداخت  چگونگی -1نامه؛ و بیمه

 شده.آرامش و امنیت در بیمه

مندی مشتریان بیمه کشاورزی برمبنای متغیرهای موثر بر رضایت هایعاملبرای بررسی اهمیت 

ارائه گانه اهمیت آمارهای توصیفی مربوط به متغیرهای ده 3 جدول درشده در پرسشنامه، یفتعر

 شده است.

 گانه اهمیتآمارهای توصیفی مربوط به متغیرهای ده( 8)جدول 
Table (8) Descriptive statistics on the ten importance variables  

 متغیر

Variable 

 تعداد

No. 

 میانگین

Average 

 انحراف معیار

Standard deviation 

میانگین خطای 

 استاندارد

Mean standard 

deviation 

Awareness E ٤٤٤ ۲.٤٤٤ ٤٤.۱ ٤٤٤.۰ 

Damages transparency E ٤٤٤ ۱.٦٦٦ ٤٤.۰ ٤٤٤.۰ 

Facilitate sales E ٤٤٤ ۱.٤٤ ۰۰۰.۱ ۰۰۰.۰ 

Facilitate damage E ٤٤٤ ۷۷.٤٤٤ ٤.۰ ۰۰۰.۰ 

Cost insurance E ٤٤٤ ۰۰.٤٤٤ ٤.۰ ٥٥٥.۰ 

Complaint E ٤٤٤ ۲.٤٤ ۷۷۷.۱ ۲۲۲.۰ 

Insurance variety E ٦٦.٤ ٤٤٤ ۸۸۸.۰ ۱۱۱.۰ 

Feeling safe E ٦ ٤٤٤.۳۳ ۲۲۲.۱ ٦٦٦.۰ 

Seller encounter E ٤٤٤ ۲.٦٦٦ ٤٤.۰ ۳۳۳.۰ 

Damage encounter E ٤٤٤ ۰۰.٤ ۰۰۰.۱ ۹۹۹.۰ 

 Source: Research Findings                                                های تحقیق                    منبع: یافته

یم. کناز دیدگاه مشتریان، از آزمون فریدمن استفاده می بالاگانه برای بررسی اهمیت متغیرهای ده

= داریسطح معنی) گانه استمتفاوت بودن درجه اهمیت متغیرهای ده گویاینتایج آزمون 

 توان انجام داد:بندی زیر را مینتایج آزمون فریدمن دسته مبنایبر . (999/9
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 آزمون فریدمن مبنایبندی متغیرهای اهمیت بر رتبه (9)جدول 
Table (9) Ranking of importance variables based on Friedman test 

 متغیرها

Variables 

 میانگین رتبه

Average rating 

Facilitate damage E ۱۱.٦ 

Complaint E ۷۷.٥ 

Seller encounter E ۲۲.٥ 

Awareness E ٤٤.٥ 

Damage encounter E ۳۳.٥ 

Damages transparency E ۹۹.٥ 

Cost insurance E ۷۷.٥ 

Facilitate sales E ۳۳.٥ 

Insurance variety E ۷۷.٥ 

Feeling safe E ۸۸.۳ 

 Source: Research Findings                                                                            های تحقیق  منبع: یافته

موثر بر  هایعاملتوان متغیرهای مربوط به اهمیت آزمون فریدمن می مبنایبدین ترتیب بر 

آسیب و در فرآیندهای پرداخت  آسانگریتسریع و  -1: کردبندی را رتبه مندی مشتریانرضایت

برخورد  چگونگی -6مشتریان؛  یهاشکایتهایی برای رسیدگی به سازوکاروجود  -1؛ زیان

برخورد کارکنان بیمه در زمان پرداخت  چگونگی -4نامه؛ کارکنان بیمه در زمان فروش بیمه

برای خرید  مبلغ پرداختی -3؛ آسیب و زیانمحاسبه  چگونگیشفافیت در  -5؛ آسیب و زیان

در فرآیندهای  آسانگریتسریع و  -3نامه؛ رسانی در مورد انواع بیمهآگاهی و اطلاع -1نامه؛ بیمه

احساس آرامش  -19ای افراد؛ و ی بیمههانیازمندیها برای پوشش تنوع بیمه -0نامه؛ فروش بیمه

 و امنیت. 

گذاران، مندی بیمهموثر بر رضایت هایعاملبندی متغیرهای مربوط به اهمیت برای گروه بار دیگر

 نایمبگانه اهمیت را برده هایعاملکنیم. واریانس یکطرفه و آزمون دانکن استفاده می تجزیهاز 

در فرآیندهای  آسانگریتسریع و  -1بندی کرد: توان در سه گروه طبقهدرجه اهمیت متغیرها می

 چگونگیمشتریان،  یهاشکایتهایی برای رسیدگی به سازوکاروجود  -1؛ آسیب و زیانپرداخت 

برخورد کارکنان بیمه در زمان پرداخت  چگونگینامه، برخورد کارکنان بیمه در زمان فروش بیمه

نامه، ، مبلغ پرداختی برای خرید بیمهآسیب و زیانمحاسبه  چگونگی، شفافیت در آسیب و زیان
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امه، ندر فرآیندهای فروش بیمه آسانگرینامه، تسریع و رسانی در مورد انواع بیمهآگاهی و اطلاع

 احساس آرامش و امنیت. -6ای افراد؛ و ی بیمههانیازمندیها برای پوشش تنوع بیمه

 دهد.گانه اهمیت را نشان میمیانگین متغیرهای ده 1شکل 

مندی از نظر موثر بر رضایت هایعاملمقایسه میانگین متغیرهای اهمیت  (6)شکل 

 گذاربیمه

Figure (1) Comparison of the mean of the importance variables of the factors 

affecting the satisfaction of the policyholder 
 Source: Research Findings                                                های تحقیق                    منبع: یافته

های مربوط به ادراک از وضع موجود توسط شود که کدام یک از گویهمطرح می پرسشاکنون این 

ط آمارهای توصیفی مربو بررسیبوده و تاثیر بیشتری بر رضایت مشتری دارد.  ترمهمگذار، بیمه

متفاوت بودن درجه  گویاینتایج آزمون فریدمن و گانه ادراک از وضع موجود به متغیرهای ده

توان متغیرهای مربوط آزمون فریدمن می مبنایبر .گانه استک از وضع موجود متغیرهای دهادرا

نامه؛ برخورد کارکنان بیمه در زمان فروش بیمه چگونگی -1: کردبندی را رتبه وضع موجودبه 

ی هانیازمندیها برای پوشش تنوع بیمه -6نامه؛ در فرآیندهای فروش بیمه آسانگریتسریع و  -1

 -3های بیمه؛ میزان اعتماد به شرکت -5نامه؛ مبلغ پرداختی برای خرید بیمه -4ای افراد؛ بیمه

در  آسانگریتسریع و  -1؛ آسیب و زیانبرخورد کارکنان بیمه در زمان پرداخت  چگونگی
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 -0مشتریان؛  یهاشکایتهای رسیدگی به سازوکار -3؛ آسیب و زیانفرآیندهای پرداخت 

 نامه.رسانی در مورد انواع بیمهآگاهی و اطلاع -19؛ و آسیب و زیانمحاسبه  نگیچگوشفافیت در 

 توان در چهارگانه اهمیت را میده هایعاملواریانس یکطرفه و آزمون دانکن،  تجزیهبا استفاده از 

تسریع و  -1نامه؛ برخورد کارکنان بیمه در زمان فروش بیمه چگونگی -1بندی کرد: گروه طبقه

های بیمه برای های موجود در شرکتنامهنامه، تنوع بیمهدر فرآیندهای فروش بیمه آسانگری

نامه، احساس آرامش و ای افراد، مبلغ پرداختی برای خرید بیمهی بیمههانیازمندیپوشش همه 

ر د آسانگری، تسریع و آسیب و زیانبرخورد کارکنان بیمه در زمان پرداخت  چگونگی -6امنیت؛ 

مشتریان، شفافیت  یهاشکایتهای رسیدگی به سازوکار -4؛ و آسیب و زیانفرآیندهای پرداخت 

 نامه.رسانی در مورد انواع بیمه، آگاهی و اطلاعآسیب و زیانمحاسبه  چگونگیدر 

 دهد.گانه وضع موجود را نشان میمیانگین متغیرهای ده 1شکل 

 گذار از وضع موجودگانه ادارک بیمهمقایسه میانگین متغیرهای ده (2)شکل 
Figure (2) Comparison of the average of the ten variables of the policyholder's 

perception of the current situation 
 Source: Research Findings                                                های تحقیق                    منبع: یافته

 گیری و پیشنهادهانتیجه
 یبود. برا یکشاورز مهیصندوق ب گذارانبیمه انتظارهایو  هانیازمندیشناخت  قیتحق نیهدف ا

 ،یکشاورز مهیصندوق ب یاصل اننفعیعنوان ذبه گذاران،مهیب انیدر م یشیمایمنظور انجام پ نیا
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 جیموجود مد نظر قرار گرفت. نتا تیبا وضع سهیدر مقا آنان انتظارهایو  هانیازمندی لیتحل برای

و  هانیازمندی نیمختلف ب یهانهیقابل توجه در زم یهاشکاف گویایپژوهش  یبخش کمّ

 یآگاه از: اندعبارت بیبه ترت هانهیزم نیموجود صندوق است. ا تیو وضع گذارانمهیب انتظارهای

به محاس چگونگیدر  تیشفاف؛ انیمشتر یهاشکایتبه  یدگیرس یهاسازوکاری؛ رسانو اطلاع

 دیخر یبرا یمبلغ پرداخت؛ آسیب و زیانپرداخت  یندهایدر فرآ آسانگریو  عیتسر؛ آسیب و زیان

ورد برخ چگونگی؛ فروش یندهایدر فرآ آسانگریو  عیتسر؛ موجود یهانامهمهیتنوع ب؛ نامهمهیب

یب آسدر زمان پرداخت  مهیبرخورد کارکنان ب چگونگی؛ نامهمهیدر زمان فروش ب مهیکارکنان ب

که  یموارد بیفهرست به ترت نیا درواقع .شدهمهیدر ب تیاحساس آرامش و امن جادیا؛ و زیان

از  گذارانمهیب مندیتی. رضادهدیتوسط صندوق دارد را نشان م شتریبه توجه و تمرکز ب ازین

 مطلوب فاصله دارد.  تیشده که با وضع یابیصندوق در سطح متوسط ارز

 شیافزا جه،یشده و درنت ییشناسا یهارفع شکاف برای هاشنهادیراهکارها و پ نیترمهم

اطلاعات در  یو فناور یسپاربرون یهاتیاستفاده از ظرف از: اندعبارت گذارانمهیب یمندتیرضا

 سکیر تیریبه بحث مد توجه گذاران؛مهیبه ب ترعیبه هدف ارائه خدمات بهتر و سر دیساختار جد

 یطراح ؛یاقتصاد یاوهیبه ش یامهیب یهاپوشش یطراح ؛در صندوق یاصورت حرفهبه

 ؛یبخش کشاورز نفعانیذ دیگرو  گذارانمهیب یامهیفرهنگ ب ءارتقا یبرا یجیترو یهابرنامه

اط با ارتب تیرینظام مد یسازادهیپ کارگزاران در جلب کشاورز؛ یابیو بازار یمهارت ارتباط ارتقاء

 یهاداده لیتحل یصندوق برا یگرمهیسامانه جامع ب یهاتیاده از ظرففدر صندوق؛ است یمشتر

 (هانشورتکیاای )های بیمهفناوریاز ورود  تیحما بالقوه؛ انیمشتر ییو شناسا انیمربوط به مشتر

 .یکشاورز یهامهیبه ب
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Extended Abstract 

Introduction 

In Iran, in order to support farmers and ranchers whose crops are damaged 

due to forced and natural disasters, and to help them continue their productive 

activities, the Agricultural Insurance Fund is established and provides 

insurance services to farmers. Due to the special features of the agricultural 

system in country, the necessity to use an efficient agricultural insurance 

system for agricultural products and the strategic role of the Agricultural 

Insurance Fund in agricultural risk management, the level of agricultural 

insurance management in the country needs to be improved and strategic 

modernization in the Fund should be on the agenda. In developing a 

renovation plan of the Agricultural Insurance Fund, it is necessary to use the 

maximum participation of its beneficiaries. Therefore, this study was 

conducted with the aim of identifying and analyzing the needs and 

expectations of the most important beneficiary of the fund, namely insured 

farmers. 

Materials and Method 

The research method is quantitative. The tools used is the standard 

questionnaire and the sampling method is available sampling, so that the 

designed questionnaire is provided to farmers electronically. Since the goal 

is to analyze the needs with an error rate of 90% and the statistical population 

is unlimited, according to Morgan's table, the required number of samples is 

97, and finally the questionnaire was completed by 134 people. A variable 

called “gap” is defined as the difference between importance and status. The 
ultimate goal is to analyze this variable to see if there is a significant 

difference between the expectations and needs of the customers of the 

Agricultural Insurance Fund and the current situation? 

Results and discussion 
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The descriptive results obtained from the analysis of the questionnaires 

indicate that accelerating and facilitating the payment of damages is one of 

the most important needs of the affected customers; buying insurance creates 

a sense of security and peace in farmers; the Agricultural Insurance Fund 

needs new methods to inform customers about the types of insurance policies 

and despite the great efforts for producing new products, it does not perform 

well in awareness and informing the products to the people and potential 

customers; and overall customer satisfaction with the Fund's insurance 

services is moderate. 

Suggestion 

There are significant gaps in various areas between the needs and 

expectations of policyholders and the current state of the Fund. The average 

satisfaction of the Fund policyholders is estimated to be almost average, 

which is far from the desired situation. The most important solutions and 

suggestions to eliminate the identified gaps and, as a result, increase the 

satisfaction of policyholders, are use of outsourcing and information 

technology capacities to provide better and faster services to policyholders; 

diversification and design of insurance coverage in an economical way; 

paying attention to the issue of professional risk management; designing 

promotional programs to promote the insurance culture of policyholders; 

implementation of customer relationship management system; utilize the 

capacity of the Fund's comprehensive insurance system to analyze data and 

identify potential customers. 

JEL Classification: Q18, G22, D84 

Keywords: Stakeholder Analysis, Agricultural Insurance Fund, 

Policyholders, Strategic Renovation. 
 

 

 

 

 


