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چکیده

یحلهاي مختلف حمایتی بخش کشاورزي، بیمه محصولات به عنوان راهدر بین سیاست
مفید و مناسب همواره مورد تأکید بوده است. صندوق بیمه محصولات کشاورزي در ایران 

هاي خود را به اي از فعالیت، گوشه1375آغاز نمود. از سال 1363از سال فعالیت خود را 
هاي خود را به ، بخشی از فعالیت1381ونی تولید و در ادامه، از سال هاي تعاشرکت

ثر این کارگزاران، نیازمند ؤکارآمد و مکرده است. حضورکارگزاران خصوصی واگذار
می باشد. بنابراین هدف کلی این پژوهش آنان ارزیابی عملکرد و شناخت نقاط قوت و ضعف 

کارگزاران خصوصی بیمه محصولات کشاورزي هاي تعاونی تولید و مقایسه عملکرد شرکت
. تحقیق از نظر هدف، کاربردي و از حیث روش تحقیق به صورت پیمایشی صورت باشدمی

CSMروشپذیرفته است. براي محاسبه عملکرد و مقایسه آن در بین دو کارگزار مورد نظر از 

هاي تعاونی کتدهد که شر، نشان میCSMروش و سروکوال استفاده شد. نتایج حاصل از 
بهتر یتولید از نظر عملکرد اقتصادي و اجتماعی نسبت به کارگزاران خصوصی در وضعیت

ند، در صورتی که در مورد عملکرد مدیریتی، عمومی و قوانین و مقررات، کارگزاران هست
با میانگین از نظر عملکرد کلی، کارگزاران خصوصی.باشندخصوصی در وضعیتی بهتر می

اند. هبهتر بود)100از 74/55با میانگین (هاي تعاونی تولیدنسبت به شرکت)100از 58/63(
کند. یمییدا تأریجنتااین نیزبه دست آمده از روش سروکوالیجنتا

روش بیمه محصولات کشاورزي، کارگزاران خصوصی، تعاونی تولید، کلیدي:هايواژه
CSM ، سروکوالروش.

مقدمه
ترین زیربناي اقتصاد هر مبخش کشاورزي مه

کشوري است. این بخش به دلیل برخورداري از رشد 
مستمر و پایدار اقتصادي، تأمین امنیت غذایی، بازدهی 
سرمایه، ارزآوري، ارزبري کمتر و ایجاد عدالت اجتماعی 
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- هاي اقتصادي کشور از قابلیتدر قیاس با سایر بخش
,Yaghoubi et al(هاي خاصی برخوردار است  2010( .

البته در مسیر تولید محصولات در بخش کشاورزي، 
اي وجود دارند که به مخاطرات طبیعی و غیرمترقبه

صورت غیرقابل کنترل، اقتصاد کشاورزي را در معرض 
فعالیت در بخش دهند. تهدید و خسارت قرار می

کشاورزي به علت اتکاي زیاد به طبیعت و وابستگی آن 
محیطی، فعالیتی همراه با به عوامل و شرایط جوي و 

,Horowitz and Lichtenbergشود (ریسک محسوب می

1993.(
نوع پدیده بلاخیز شناخته شده در 41متاسفانه از 

مورد آن در ایران به عنوان کشوري حادثه 31جهان، 
. )Bahrami and Agahi, 2005(خیز مشاهده شده است

دگرگونی و هاي گذشته، هاي اخیر و به ویژه سالدر دهه
تغییرات شدید اقلیمی و آب و هوایی در سرتاسر جهان

نیز از آن مستثنی نبوده است؛ ایران که کشوررخ داده 
بنابراین عدم حمایت از بخش کشاورزي، موجب تأثیر در 
میزان تولید داخلی کشور، میزان مهاجرت از روستا به 
شهر، افزایش فقر و بیکاري و همچنین، رشد نامتناسب 

باشد. سازوکارهاي مقابله و یا پیشگیري در کشور میدر
برابر تهدیدات و عوارض طبیعی از جمله سیل، تگرگ، 
سرمازدگی، خشکسالی در بخش کشاورزي بسیار تنوع 

المللی داراي سطوح حمایتی داشته و در سطح بین
هاي تولیدي در این بقا و دوام فعالیتمتفاوتی است.

دي از تولیدکنندگان و هاي جبخش نیازمند حمایت
Agricultural Jihad(سرمایه گذاران آن است 

Organization of Fars, 2010(.
هاي مختلف حمایتی، بیمه در بین سیاست

مفید و مناسب یمحصولات کشاورزي به عنوان راه حل
جهت مقابله با این خطرات مورد توجه و تأکید بوده 

ت کشاورزي بیمه محصولا.)Zamani et al, 2007(است 
در کشورهاي توسعه یافته، از حدود دویست سال پیش، 
ابتدا در اروپا و سپس در ایالات متحده آمریکا، توسط 

هاي خصوصی ارائه شده است. امروزه براي شرکت
شود و بسیاري از محصولات کشاورزي، بیمه ارائه می

هاي زیادي دریافت بیشتر آنها توسط دولت، یارانه
). تجربه جدیدتر Smith and Glouber, 2012کنند (می

مربوط به کشورهاي برزیل، آرژانتین و اروگوئه است. در 

اکثر کشورهاي قاره آمریکا از جمله ونزوئلا، مکزیک، 
شیلی، کاستاریکا و اغلب کشورهاي قاره آسیا از جمله 
ژاپن، هند، پاکستان و فیلیپین، بیمه محصولات 

خطرات و حمایت از کشاورزي، به منظور مقابله با 
,Norouziشود (کشاورزي با اتکاي به دولت عرضه می

2004 & Jalali Lavasani, 2011.( امروزه بیمه، یکی از
هاي اصلی در برنامه توسعه اقتصادي و اجتماعی موضوع

هر کشوري است؛ پیشرفت بیمه با پیشرفت اقتصادي و 
و ؛ بهبود وضع اقتصادي استارتباط در اجتماعی کشور 
گذاري، موجب پیشرفت صنعت بیمه گسترش سرمایه

تواند بیمه از طریق تأثیرات متعدد خود، میشود.می
باعث پیشرفت مطلوب بخش روستایی چه در سطح خرد 

ها و چه در سطح کلان و نیز توسعه هماهنگ کلیه بخش
یابی به این اثر توسط نظام بیمه محصولات گردد، دست

ریسک و خطرات احتمالی و کشاورزي از طریق توزیع 
ها در صورتی میسر اي از این عدم اطمینانحذف پاره

شود که از یک طرف عرضه و تقاضاي بیمه متناسب می
هاي بیمه نیز از کارایی بالایی باشد و از طرف دیگر برنامه

برخوردار بوده و از نظر مالی متکی به خود باشد
)Goodvine and Esmith, 1995(.

یمه محصولات کشاورزي در جهان مبین تاریخچه ب
این واقعیت است که بیمه محصولات کشاورزي طی نیم 
قرن اخیر به تدریج از حالتی کاملاً دولتی خارج شده و 

ها به قسمتی یا تمام این فعالیت،در بسیاري از کشورها
-شده است، اما پژوهشبخش خصوصی یا تعاونی واگذار

مه کشاورزي در ایران اندازهاي بیهاي مرتبط با چشم
گویاي آن است که خصوصی سازي صنعت بیمه، 
مستلزم انتقال تدریجی آن از حالت کاملاً دولتی به 

جو است، چرا که  با توجه به سمت نظامی مشارکت
ماهیت بیمه کشاورزي، مخاطرات طبیعی و نبود 

هاي لازم، بخش خصوصی رغبتی به حضور زیرساخت
صه بیمه کشاورزي نداردواسطه در عرمستقل و بی

)Zahedi and Hoseini Kazerouni, 2004( .
صندوق بیمه محصولات کشاورزي در ایران فعالیت 

آغاز نمود، در اوایل شروع فعالیت 1363از سال خود را 
این صندوق، انجام امور مربوط به بیمه محصولات 
کشاورزي توسط کارکنان بانک کشاورزي و همچنین 

کنان مراکز خدمات کشاورزي صورت استفاده از کار
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گرفت و همین امر دلیل آن بود که بیمه به صورت می
اجباري و به دلایل گوناگون از قبیل اخذ وام و نهاده از 

وق بیمه قبیل کود، سم و موارد دیگر، تبدیل شود. صند
محصولات کشاورزي به دلایل گوناگون و از جمله 

کشاورزي، تصویب قوانین جدید در حمایت از بخش 
گستردگی فعالیت، افزایش توقعات و انتظارات بیمه 
گذاران، لزوم ارائه خدمات مناسب، پاسخگویی سریع و 

اي از ، گوشه1375نیز تأمین رضایت مشتریان، از سال 
هاي تعاونی تولید و در هاي خود را به شرکتفعالیت

، بخشی از 1381ادامه این سیاست، از نیمه دوم سال 
ي خود را به کارگزاران خصوصی بیمه هافعالیت

Javadian and(محصولات کشاورزي واگذارکرده است

Farzaneh, 2004( . ،طبق آمار صندوق بیمه کشاورزي
هاي شرکت تعاونی و خصوصی، در قالب شرکت341

اند، تعداد بیمه خدمات بیمه کشاورزي ساماندهی شده
ون نفر و میلی2به 90-91گذاران در انتهاي سال زراعی 

محصول 153تعداد محصولات تحت پوشش بیمه به 
Group of management and planningرسیده است (

services, 2013.(
در شرایط حاضر فعالیت کارگزاران خصوصی از ارائه 

اي فراتر رفته و ارزیابی خسارت را نیز در بر خدمات بیمه
ثر این ؤگرفته است، از این رو، حضور کارامد و م

اي، نیازمند ارزیابی کارگزاران در عرصه ارائه خدمات بیمه
عملکرد و آشنایی بیشتر با چگونگی کارکرد آنان، 
شناخت نقاط قوت و ضعف آنان و فراهم شدن بسترهاي 

تر آنان در عرصه بیمه لازم جهت ادامه و حضور گسترده
در اقتصاد باشد. از جهت دیگر محصولات کشاورزي می

زنند، بنابراین ن، بقاي سازمان را رقم میکنونی، مشتریا
هاي مشتریان توانند به انتظارات و خواستهها نمیسازمان

ها و ها باید همه فعالیتتفاوت باشند، آنبی
هاي خود را متوجه رضایت مشتري کنند، چرا توانمندي

,Aali(که تنها منبع برگشت سرمایه مشتریان هستند

ه اینکه بیمه محصولات . همچنین با توجه ب)2002
درصد از 30تا 10کشاورزي، سالانه به طور متوسط 

Agricultural(دهدمتقاضیان خود را از دست می

Insurance Fund of Fars, 2010(ها و و مدیران شرکت
هاي بیمه محصولات کشاورزي ولان صندوقؤمس

دانند کدام دسته از مشتریان و چرا ارتباطشان را نمی

گیري عملکرد کارگزاران اند، بنابراین اندازههقطع کرد
هاي تعاونی تولید، عنصر بسیار خصوصی بیمه و شرکت
باشد. ثرتر و کاراتر خدمات میؤمهمی به منظور ارائه م

در همین راستا، مطالعاتی در زمینه ارزیابی عملکرد بیمه 
در بخش کشاورزي صورت پذیرفته است، اما در زمینه 

هاي تعاونی تولید و کارگزاران شرکتمقایسه عملکرد 
خصوصی، مطالعه مدونی صورت نگرفته است. لذا این 

در پژوهش حاضر مورد توجه قرار گرفته است ،موضوع
- زیرا کارگزاران بیمه محصولات کشاورزي اعم از شرکت

توانند با هاي تعاونی تولید و کارگزاران خصوصی، می
در توسعه بیمه عملکرد خود نقشی بسیار مهم و ارزنده

,Taheri Kashani(محصولات کشاورزي داشته باشند

2002.(
با توجه به اینکه مسأله کارگزاري بیمه محصولات 
کشاورزي از سابقه خدمت زیادي برخوردار نیست، 

اي در این مورد انجام نشده یا مطالعات وسیع و گسترده
اینکه به صورت یک موضوع فرعی به آن توجه شده 

ا با توجه به موارد ذکر شده، نتایج برخی از است. لذ
اي ها، مطالعات میدانی و کتابخانهتحقیقات، پژوهش

مرتبط با موضوع با هدف دستیابی به چارچوبی نظري و 
شوند.مفهومی در اینجا معرفی می

Jamshidi)2000شناخت و «با عنوان ايمطالعه) در
یی در بررسی عوامل مؤثر بر توسعه بیمه دام روستا

، سهولت و دسترسی آسان و »استان آذربایجان شرقی
سریع دامداران به شعب، بیشتر بودن تعداد آن و 
گسترش خدمات رسانی شعب را در جلب رضایت مردم 

هاي بیمه و کیفیت خدمات جهت مشارکت در برنامه
ثر دانسته است.ؤم

Hayati and Lari)2000 میزان سود دریافتی ،(
عامل مهمی در میزان رضایت مشتري توسط مشتري را 

اند. بعضی و موفقیت عملکرد سازمان تشخیص داده
متخصصان معتقدند بیمه محصولات کشاورزي در تئوري 
یک مکانیزم مشارکت در پذیرش ریسک است اما در 

بر جهت انتقال ریسک از کشاورزان عمل یک ابزار هزینه
صی و تولیدکنندگان به بیمه گران دولتی یا خصو

اطلاعات مناسب، به موقع و قابل فهم به ارائهباشد.می
بیمه گذاران، نقش مهمی در رضایت آنان از عملکرد 
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,Sajedi, 2000, Culp(هاي بیمه گذار داردسازمان

1997 & Radhakrishna, 2002(.
Shahnoushi et al)2011(اي به بررسی در مطالعه

ضایت بیمه عوامل ساختاري و عملکردي مؤثر بر ر
گذاران از بیمه محصولات کشاورزي در استان خراسان 

دهد که اند. نتایج این مطالعه نشان میرضوي پرداخته
در گروه متغیرهاي عملکردي، متغیرهاي ارائه خدمات به 
موقع و اطلاع رسانی و در گروه متغیرهاي ساختاري، 

ثیرگذاري نسبت به سایر أقوانین و مقررات از بالاترین ت
متغیرها بر رضایت از بیمه برخوردار است. همچنین 
متغیر میزان غرامت بر گروه بیمه گذاران زراعی و متغیر 

ثیر بالایی بر أحق بیمه بر گروه بیمه گذاران دامی نیز از ت
رضایت از بیمه محصولات برخوردار است. از جمله 

هاي پیشنهادهایی که در راستاي توسعه بهتر فعالیت
هایت افزایش رضایت بیمه گذاران در این بیمه و در ن

مقاله ارائه شده، اطلاع رسانی مناسب در خصوص 
ها فرایندهاي اداري و قوانین و مقررات و ساده سازي آن

است.
Zeithaml et al)1985( با استفاده از یک تحقیق ،

میدانی گسترده که در کشور کانادا انجام شده به 
ه با استفاده از این هایی پرداختند کجستجوي مؤلفه

ها بتوان کیفیت خدمات را از نظر مشتري ارزیابی مؤلفه
10نمود. ایشان کیفیت خدمات را از دیدگاه مشتري در 

اند که این موارد عبارتند از: ملموس مورد شناسایی کرده
ولیت ؤو محسوس بودن خدمت، قابل اعتماد بودن، مس

تنی، اعتبار، پذیري، صلاحیت و شایستگی، تواضع و فرو
ایمنی، در دسترس بودن، مرتب بودن و درك کردن.در 

5مؤلفه به 10ادامه تحقیقات و مطالعات انجام شده این 
توان ها میمورد تبدیل گردید که با استفاده از آن

عملکرد را اندازه گیري کرد. این تحقیق در ادامه منجر 
ها ویابی الگویی در شناخت عملکرد سازمانبه دست

)Servqoal(ها گردید که به الگوي سروکوالشرکت
.)Parasuraman et al, 1985(باشدمعروف می

اي که توسط یک گروه تحقیقاتی با عنوان در مطالعه
هاي طراحی سیستم رضایتمندي ارباب رجوع در سازمان

در آمریکا صورت گرفته است، 2002دولتی در سال 

رضایتمندي ارباب نوع شاخص اندازه گیري60حدود 
ها ترین آنرجوع ابداع شده است که برخی از مهم

داري کارکنان، عبارتند از: رعایت اصول اخلاقی و امانت
سطح بالاي ارتباطات شخصی، وجدان کاري، کیفیت 

کارگیري سرویس دهی، میزان خلاقیت و ابتکار در به
ها، دانش، میزان تخصص و آگاهی از قوانین و بخشنامه

رجوع توسط کارکنان و مواردي اضع و احترام به ارباب تو
,Anderson boyer group(باشنداز این قبیل می

2007(.
هایی که در تعیین عملکرد یکی دیگر از روش

باشد سازمان و خدمات ارائه شده توسط شرکتها می
CSM(Customer Satisfactionاستفاده از تکنیک 

Market)ک قادر است تا اختلاف باشد که این تکنیمی
سطح رضایت موجود را با حداکثر رضایتمندي مورد 
شناسایی قرار دهد. بنابراین براي اندازه گیري میزان 

هایی استفاده شده است که در پنج عملکرد از شاخص
بعد اقتصادي، اجتماعی، مدیریتی، عمومی و قوانین و 
مقررات عملکرد سازمان و شرکت مورد نظر را مورد 

دهد؛ همچنین لازم به ذکر است که هر رسی قرار میبر
- هاي ریزتري تقسیم شدهکدام از این ابعاد خود به مؤلفه

.)Mansourfar, 2006(اند
با توجه به نقش اثرگذار کارگزاران خصوصی و 

هاي تعاونی تولید بر وضعیت اقتصادي و اجتماعی شرکت
ابی مشتریان و کشاورزان و نقش عملکرد آنها در دستی

، بررسی میزان بیمه محصولات کشاورزيبه اهداف آتی
عملکرد این کارگزاران در منطقه مورد عمل در ابعاد 

این باشد. بهمختلف ضرورتی مهم و انکارناپذیر می
سنجش عملکرد کارگزاران خصوصی و منظور، جهت 

در زمینه ارائه خدمات بیمه هاي تعاونی تولید شرکت
طالعات انجام شده و جمع بندي با توجه به مکشاورزي، 

پنج بخش اقتصادي، اجتماعی، توان به می،هاآن
مدیریتی، عمومی و قوانین و مقررات، به عملکرد کلی 

در تحقیق حاضر، ؛ بنابراین رسیدشرکت یا سازمان
، مورد 1چارچوب نظري و مفهومی ارائه شده در شکل 

استفاده قرار گرفت.
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).1996(سایرز و همکاران، CSM) و شاخص 1985چارچوب نظري بر اساس مدل سروکوال (پاراسورامان و همکاران، - 1شکل 

تعیین میزان عملکرد بنابراین هدف از این تحقیق،
اقتصادي، اجتماعی، مدیریتی، عمومی و قوانین و 

هاي تعاونی تولید شرکتکارگزاران خصوصی و مقررات 
از نظر بیمه گذاران نه بیمه محصولات کشاورزيدر زمی

دو روش سروکوال و با استفاده از در شهرستان شیراز 
CSMباشد.و مقایسه عملکرد آنها با یکدیگر می

روش شناسی پژوهش
کاربردي جزو تحقیقات تحقیق حاضر از نظر هدف، 

روش تحقیق به صورت پیمایشی نظر و از باشد می
ین تحقیق شامل دو بخش اصلی اصورت پذیرفته است.

در بخش اول، با مرور ادبیات پژوهش و مراجعه ؛باشدمی

به کارشناسان سازمان جهاد کشاورزي استان فارس
، نفر از کارشناسان)6(مصاحبه حضوري با تعداد 

هاي مورد نظر در ارزیابی عملکرد کارگزاران بیمه شاخص
در ها این شاخصشدند. محصولات کشاورزي مشخص 

از پسدر بخش دوم، اند.نمایش داده شده1جدول 
یریتی،مدی،اجتماعي،عملکرد اقتصادیزانمیینتع

و یدتولیتعاونيهاو مقررات شرکتینو قوانیعموم
محصولات یمهبینهدر زمیمهبیکارگزاران خصوص

،و روش سروکوالCSMبا استفاده از شاخص يکشاورز
اخته شد.عملکرد آنها پردیسهبه مقا

عملکرد اقتصادي

عملکرد اجتماعی

عملکرد مدیریتی

عملکرد عمومی

عملکرد قوانین

انتظارات

صاديعملکرد اقت

عملکرد اجتماعی

عملکرد مدیریتی

عملکرد عمومی

عملکرد قوانین

ادراکات

رضایتمندي از عملکرد
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.هاي تعاونی تولید و کارگزاران خصوصی بیمه محصولات کشاورزيابعاد مختلف عملکرد شرکت-1جدول 
شاخصابعاد فعالیتردیف

عملکرد اقتصادي1
خانوار، ارتقاي توان سرپرست خانوار، ارتقاي سطح درآمد سرپرست کاهش نوسانات درآمد 

و غیرمستقیم، ایجاد محدودیت براي گسترش زایی مستقیمتولیدي کشاورز، اشتغال
جهت سرمایه گذاريایجاد اطمینان و امنیت بیشترمشاغل کاذب، 

عملکرد اجتماعی2
جلوگیري از مهاجرت به شهرها، انگیزش روحیه همکاري و مشارکت محلی، انگیزش 

روحیه اعتماد به دولت و ادارات دولتی، کاهش جرایم، مفاسد و تخلفات
، نظم و انضباط کاريهاها و فعالیتدر برنامهمسئولیت پذیري، رعایت عدالت د مدیریتیعملکر3

عملکرد عمومی4
ارائه خدمات خوب و بهینه به کشاورزان، ارائه امکانات پشتیبانی به کشاورزان، حذف یا 

کاهش بروکراسی اداري

عملکرد قوانین و مقررات5
بود تنگناهاي قانونی رعایت قانون و مقررات، آگاهی ثبات و پایداري قوانین و مقررات، ن

کامل از قوانین و مقررات

ي،توان عملکرد اقتصادیمCSMروشاز با استفاده
و مقررات و در ینو قوانیعمومیریتی،مدی،اجتماع

. آورددو کارگزار را به دست ینایعملکرد کلیتنها
ها در روشینو پرکاربردترینتریجاز رایکیCSMروش

میروشینباشد. ایها معملکرد سازمانیزانمیینتع
اختلاف سطح عملکرد موجود و مطلوب را با تواند

قرار دهد (منصورفر، ییحداکثر دقت مورد شناسا
) از عملکرد بر CSM). سنجش رضایت مشتري (1385

یترضایشده از بررسيهاي جمع آوراساس داده
مد و مؤثر در نیل به هدف ابزار بسیار کارآیان،مشتر

رسمی سازوکار، در اصل نوعی CSMروشمذکور است. 
به منظور شناخت نظرات و انتظارات مشتري جهت 
بهبود امور و نوآوري است. نظامی براي دستیابی، 

تحلیل و استفاده از درونداد اطلاعات يبراینهمچن
مشتري در فرایند یادگیري سازمان است. سطح ارزش 

ي است که در آن انتظارات مشتري برآورده مشتري حد
بهترین شیوه CSMروشرود. شده یا از آن فراتر می

یک،تکنینبراي مشخص کردن این انتظارات است. ا
ابزار اساسی و محوري در تحقق رویکرد مشتري مدار 

بخش سازمان و است که مشتري را به بخش پویا و حیات
هاي مشتري ازمانکند. سگیري تبدیل میفرایند تصمیم

روشمدار همواره از طریق اجراي مداوم و سیستماتیک 
CSM درونداد بهتري از فرایندهاي طراحی و تولید ،

محصول، رسیدگی به شکایات مشتري، نگهداري مشتري 

و راههاي مؤثر اختلاط فعال و تماس رودرو با مشتري 
به استخراج 1با استفاده از رابطه CSMروشباشند.یم

پردازد:یها ماز شاخصیکصد عملکرد در هر در

)1 (

کشاورز یامشتريرضایتمیزانCSMآن،در که
یاهر مؤلفه از نظر پاسخگو یتاهمیزانمia،گذاریمهب

یزانمibباشد و یانتظار کشاورز در مورد هر مؤلفه م
همان ادراك کشاورز یاهر مؤلفه از نظر پاسخگو یازامت

وضع یاانجام یزانمیگردر مورد هر مؤلفه و به عبارت د
باشد.یموجود آن مؤلفه م

یها و کارگزاران خصوصعملکرد شرکتروشیندر ا
گذار، یمهکشاورزان بیلهپرسشنامه به وسیقاز طر

یشود. پرسشنامه شامل پنج گروه سوال اصلیمیدهسنج
ینه است. اباشد که انتظارات کشاورزان را در بر گرفتیم

ها را از شرکتيانتظارات و ادراکات اعضاهاپرسش
ینو قوانیعمومیریتی،مدی،اجتماعي،عملکرد اقتصاد

یمهبیها و کارگزاران خصوصو مقررات حاکم بر شرکت
- یقرار میو بررسیلرا مورد تحليمحصولات کشاورز

کم یارتا بسیادزیاراز بسیدهیازدهد. در پرسشنامه امت
ها تعداد مؤلفهnین) در نظر گرفته شد. همچن5تا 1از (
متفاوت یسوالات است که بسته به دسته مورد بررسیا
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کشاورزان از یتمنديرضایزاناساس میناست. بر هم
به عبارت یاها هر شاخص و در مجموع از کل شاخص

و یدتولیتعاونيهاعملکرد شرکتیزانمیگر،د
است که یهیبدشود.یمیینتعیکارگزاران خصوص

بوده و هر چه از مناسبعملکرد یبه معن100شاخص 
انتظارات را با ادراکات یشترکمتر باشد فاصله ب100

نشان دهنده عملکرد یگردهد، به عبارت دینشان م
باشد.یمنامناسب

،استروش دومی که در این مطالعه استفاده شده
سر واژه باشد که از ترکیب دوسروکوال میروش

)Quality(و کیفیت)Service(انگلیسی، یعنی خدمت
مشتق شده است. مقیاس سروکوال در شکل اولیه خود 

ها سطح مؤلفه بوده که نیمی از این مؤلفه22شامل 
ه از یک خدمت خاص را اندازه مورد انتظار پاسخ دهند

کند و نیمه دوم سطح درك شده کیفیت گیري می
خدمات ارائه شده به وسیله آن سازمان خاص را 

قابلیت اطمینان خدمت: این موارد عبارتند از:سنجد.می
توانایی انجام خدمات تعهد شده با دقت کامل و قابل 

مسؤولیت پذیري: شامل رغبت کمک به ،اطمینان
برخورد متناسب با ،و فراهم کردن فوري خدماتمشتري

افراد و ارباب رجوع و مراجعه کنندگان: شامل توجه 
اختصاصی که شرکت براي مشتریان ویژه خود فراهم 

ضمانت و تضمین: شامل دانش و نزاکت ،آوردمی
کارکنان و توانایی آنان در القاي اعتماد به درستی 

فیزیکی، تجهیزات، ابعاد فیزیکی: شامل وسایلوخدمات 
.ظاهر کارکنان و وسایل ارتباطی به لحاظ ظاهري

این ابزار در ادبیات کیفیت همان طوري که بیان شد 
شود؛ کیفیت خدمت نیز به به نام سروکوال شناخته می

)perceived(وسیله تفاضل بین نمرات سطح درك شده
اندازه گیري ،خدمت)expected(و سطح مورد انتظار

):1985د (پاراسورامان و همکاران، شومی

)ادراك = کیفیت خدمت–(انتظار )2(

روایی پرسشنامه با استفاده از نظرات متخصصان و 

هاي مختلف از جمله سازمان جهاد کارشناسان سازمان
کشاورزي، پس از انجام اصلاحات لازم مورد تأیید قرار 

اي گرفت، براي محاسبه پایایی آن نیز از ضریب آلف
هاي کرونباخ استفاده شد که این ضریب براي قسمت

مشخص 801/0تا 635/0بینمختلف پرسشنامه 
، آلفاي کرونباخ محاسبه شده براي 2گردید. جدول 

دهد.هاي مختلف پرسشنامه را نشان میبخش

برايشدهمحاسبهکرونباخآلفايضریب-2جدول
پرسشنامه.مختلفهايبخش

آلفاضریب
)تادراکا(

آلفاضریبهاگویه
)انتظارات(

677/0اقتصاديعملکرد801/0
721/0اجتماعیعملکرد698/0
786/0مدیریتیعملکرد712/0
721/0عمومیعملکرد635/0
670/0قوانینعملکرد745/0

پژوهش، بیمه گذاران دومجامعه آماري بخش 
ه محصولات کشاورزي شهرستان شیراز بودند که به وسیل

هاي تعاونی تولید از کارگزاران خصوصی و شرکت
خدمات صندوق بیمه محصولات کشاورزي استفاده کرده

نفر بود. با مراجعه به جدول 3569بودند. این تعداد 
نفر به 346)، تعداد Patton)2002نمونه گیري تصادفی 

عنوان نمونه مورد مطالعه مشخص شدند که به تناسب 
ر شرکت، بین آنها تقسیم شد. جمعیت مورد نظر در ه

اي بنابراین، نمونه گیري انجام شده از نوع تصادفی طبقه
بوده است.

نتایج و بحث
در بخش تحلیل توصیفی به بررسی وضعیت موجود 

پردازیم. آمار مربوط به برخی متغیرهاي فردي می
متغیرهاي سن، افراد تحت تکفل، درآمد سالیانه، میزان 

3یزان اراضی بیمه شده در جدول اراضی کشاورزي و م
آورده شده است.
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).n=346هاي فردي (توزیع فراوانی پاسخگویان بر حسب برخی ویژگی-3جدول 
انحراف معیارمیانگینحداکثرحداقلمتغیر

18713/368/13سن (سال)
1938/1افراد تحت تکفل

30000003200000099800004847720درآمد سالیانه (تومان)
24405/179/11میزان اراضی کشاورزي (هکتار)
13085/119/7میزان اراضی بیمه شده (هکتار)

با توجه به اینکه پرسشنامه طراحی شده داراي دو 
قسمت بوده که یکی میزان انتظار کشاورزان از عملکرد و 

هاي تعاونی تولید را در مورد فعالیت کارگزاران و شرکت
دهد و قسمت دیگر حصولات کشاورزي نشان میبیمه م

میزان ادراك کشاورزان از چگونگی عملکرد آنها را تعیین 

کند، بنابراین با استفاده از این تکنیک و امتیازاتی که می
ها داد، میزان عملکرد طیف لیکرت به هر کدام از گویه

4هرکدام از آنها محاسبه شد که نتایج آن را در جدول 
شود.مشاهده می

.CSMهاي تعاونی تولید و کارگزاران خصوصی از نظر کشاورزان بیمه گذار با تکنیک عملکرد شرکت-4جدول 
عملکرد کارگزار خصوصی (درصد)عملکرد شرکت تعاونی تولید (درصد)متغیرردیف

6/678/56*اقتصاديعملکرد 1
3/714/53*اجتماعیعملکرد 2
8/65*6/43مدیریتیعملکرد 3
3/68*8/50عمومیعملکرد 4
6/73*4/45قوانین و مقرراتعملکرد 5
58/63*74/55کلیعملکرد 6

باشد.داراي میزان عملکرد بهتر نسبت به کارگزار دیگر می*

- گردد که شرکتبا توجه به این نتایج، ملاحظه می
هاي تعاونی تولید از نظر عملکرد اقتصادي و اجتماعی 

هستندکارگزاران خصوصی در وضعیت بهتري نسبت به
عمومی و قوانین و مقررات، ،و در مورد عملکرد مدیریتی

عملکرد باشند.کارگزاران خصوصی در وضعیتی بهتر می
هاي تعاونی تولید اقتصادي و اجتماعی بهتر شرکت

تواند ناشی از سابقه بیشتر آنان در بیمه محصولات می
از کارگزاران خصوصیتر کشاورزي باشد و عملکرد به

تواند ، میعمومی و قوانین و مقرراتنظر مدیریتی،
تر آنان که داراي تحصیلات حاصل نیروهاي جوان
دانشگاهی هستند، باشد.

ها نیز صورت براي تأیید این نتایج، مقایسه میانگین
یید أهاي انجام شده، همگی نتایج را تگرفت که آزمون

عملکرد اقتصادي و اجتماعی کنند یعنی بین میانگینمی

هاي تعاونی تولید و کارگزاران خصوصی تفاوت شرکت
هاي درصد وجود دارد و شرکت1معنی داري در سطح 

تعاونی تولید داراي عملکرد اقتصادي و اجتماعی بهتري 
باشند. همچنین بین نسبت به کارگزاران خصوصی می

رات میانگین عملکرد مدیریتی، عمومی و قوانین و مقر
هاي تعاونی تولید و کارگزاران خصوصی تفاوت شرکت

درصد وجود دارد و در اینجا 1معنی داري در سطح 
هاي تعاونی عملکرد کارگزاران خصوصی نسبت به شرکت

تولید بهتر است.
ها در خصوص عملکرد کلی نیز مقایسه میانگین

هاي مشخص کرد که بین میانگین عملکرد کلی شرکت
و کارگزاران خصوصی تفاوت معنی داري در تعاونی تولید 

درصد وجود دارد. بنابراین با توجه به اینکه این 1سطح 
باشد، نشان مقدار در مورد کارگزاران خصوصی بیشتر می
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دهد که کارگزاران خصوصی داراي عملکرد کلی می
باشند. هاي تعاونی تولید میبهتري نسبت به شرکت

5توانید در جدول یها را منتایج مقایسه میانگین
مشاهده کنید.

هاي تعاونی تولید و کارگزاران خصوصی.عملکرد شرکتها بیننتایج آزمون مقایسه میانگین-5جدول 

میانگین *متغیرردیف
شرکت تعاونی تولید

میانگین *
سطح معنی داريTمقدار کارگزار خصوصی

34/5873/4864/6001/0عملکرد اقتصادي1
63/4861/3921/6001/0لکرد اجتماعیعم2
45/5222/7704/8001/0عملکرد مدیریتی3
33/4954/7276/7001/0عملکرد عمومی4
69/4158/6358/7001/0عملکرد قوانین و مقررات5
08/5036/5939/6001/0عملکرد کلی6

)100-0* دامنه تغیرات: (

ظه می گردد، در ملاح6همان گونه که در جدول 
براي پی بردن به میزان عملکرد هر کدام سروکوالروش 

هاي تعاونی تولید، از کارگزاران خصوصی و شرکت
تفاضل بین میزان انتظار پاسخگویان از هر مؤلفه و میزان 
ادراك آنان از همان مؤلفه به عنوان کیفیت خدمات یا 
همان میزان عملکرد محاسبه می شود. لازم به ذکر 

ها صد ست، در صورتی که عملکرد در هر کدام از مؤلفها
در صد باشد، این اختلاف صفر می باشد و لذا هر چه 
میزان عملکرد از این طریق به صفر نزدیکتر باشد نشانگر 

6بنابراین با توجه به جدول .باشدبهتر بودن عملکرد می
هاي تعاونی تولید کنیم که عملکرد شرکتمشاهده می

اقتصادي و اجتماعی از کارگزاران خصوصی در زمینه
بهتر بوده، اما در سه مورد دیگر، میزان عملکرد 
کارگزاران خصوصی نسبت به شرکت هاي تعاونی تولید 
بهتر بوده است. از نظر کلی هم میزان عملکرد کارگزاران 

هاي تعاونی تولید بهتر بوده خصوصی نسبت به شرکت
است.

اونی تولید و کارگزاران خصوصی از نظر کشاورزان بیمه گذار با روش سروکوال.عملکرد شرکت تع-6جدول 

عملکرد بهترکارگزار خصوصیشرکت تعاونی تولیدمتغیر عملکردانتظارادراكعملکردانتظارادراك
شرکت07/254/347/174/165/391/1عملکرد اقتصادي
شرکت51/289/338/120/281/361/1عملکرد اجتماعی
کارگزار35/215/480/110/335/425/1عملکرد مدیریتی
کارگزار16/207/491/154/297/343/1عملکرد عمومی

کارگزار67/222/455/145/289/344/1عملکرد قوانین و مقررات
کارگزار35/297/362/141/294/353/1عملکرد کلی

ها نیز صورت ایسه میانگینبراي تأیید این نتایج، مق
یید أهاي انجام شده، همگی نتایج را تگرفت که آزمون

کنند یعنی بین میانگین عملکرد اقتصادي، اجتماعی، می
هاي تعاونی مدیریتی، عمومی و قوانین و مقررات شرکت

تولید و کارگزاران خصوصی تفاوت معنی داري در سطح 
تولید داراي هاي تعاونی درصد وجود دارد که شرکت1

عملکرد اقتصادي و اجتماعی بهتري نسبت به کارگزاران 
باشند و کارگزاران خصوصی داراي عملکرد خصوصی می
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مدیریتی، عمومی و قوانین و مقررات بهتري نسبت به 
هاي تعاونی تولید هستند. همچنین در مورد شرکت

عملکرد کلی، کارگزاران خصوصی داراي 

هاي تعاونی تولید ه شرکتعملکرد کلی بهتري نسبت ب
مشاهده 7ها در جدول باشند. نتایج مقایسه میانگینمی

می گردد.

هاي تعاونی تولید و کارگزاران خصوصی.ها بین عملکرد شرکتنتایج آزمون مقایسه میانگین-7جدول 

میانگین *متغیرردیف
شرکت تعاونی تولید

میانگین *
داريسطح معنی Tمقدار کارگزار خصوصی

07/274/147/12001/0عملکرد اقتصادي1
51/220/243/12001/0عملکرد اجتماعی2
35/210/394/12001/0عملکرد مدیریتی3
16/254/258/12001/0عملکرد عمومی4
67/245/222/12001/0عملکرد قوانین و مقررات5
35/241/296/10001/0عملکرد کلی6

)5-1تغییرات: (* دامنه 

که یجیبه دست آمده از روش سروکوال، با نتایجنتا
باشد یمیکسان) گرفته شد، CSMاز روش اول (شاخص 

یکتوان گفت که روش سروکوال، تکنیمینو بنابرا
CSMیزانکند و  هر دو فرمول در مورد میمییدرا تأ

اند. یدهرسیجهنتیکعملکرد به 
انتیجه گیري و پیشنهاده
هاي خصوصی در زمینه بیمه استفاده از کارگزاري

- محصولات کشاورزي با استفاده از فارغ التحصیلان رشته
هاي مختلف کشاورزي چند سالی است که به طور 
گسترده مورد توجه مسئولین و کشاورزان قرار گرفته 

هاي است؛ البته توجه به این نکته لازم است که تعاونی
ي به توسعه و گسترش بیمه هاي زیادتولید هم کمک

اند. بر محصولات کشاورزي در بین کشاورزان نموده
هاي تعاونی تولید که علاوه بر بیمه خلاف شرکت

اند، محصولات کشاورزي در سایر امور نیز فعال بوده
کارگزاران خصوصی بیمه محصولات کشاورزي صرفاً در 

هت زمینه بیمه فعال بوده و با تمامی امکانات در این ج
رسد همین امر باعث گردیده اند.به نظر میحرکت نموده

هاي تعاونی تولید نتوانند آنچنان که مطلوب که شرکت
است، در این زمینه به کشاورزان خدمات دهند و این 

تر عملکرد آنان نسبت به مساله موجب ارزیابی ضعیف
کارگزاران خصوصیو عدم جلب رضایت کشاورزان شده 

است.

نتایج گرفته شده از این مطالعه و به با توجه به 
هاي جهت بهبود وضعیت کارگزاران خصوصی و شرکت

تعاونی تولید و همچنین توجه هر چه بیشتر کشاورزان 
به بیمه محصولات کشاورزي، لازم است به آن دسته از 

اند، هایی که کشاورزان اظهار نارضایتی نمودهفعالیت
ه بیشتر آنان توجه بیشتري نموده و به تقویت هرچ

توان پیشنهادهاي زیر را ارائه پرداخته شود. بنابراین می
نمود:
هاي پژوهش نشانگر آن است که بیشترین یافته-1

تأکید کشاورزان و بیمه گذاران، مسائل اقتصادي بوده لذا 
شود به مسائل اقتصادي از جمله کاهش حق پیشنهاد می

ایز نقدي براي هاي اقتصادي و جوبیمه، استفاده از مشوق
جذب بیمه گذاران و افزایش عملکرد اقتصادي کارگزاران 

تري گردد.خصوصی، توجه مناسب
هاي هاي انجام شده و یافتهبا توجه به مقایسه-2

پژوهش مبنی بر اینکه عملکرد کارگزاران خصوصی در 
گردد زمینه اجتماعی ضعیف بوده است، لذا پیشنهاد می

و بهبود عملکرد کارگزاران چه بیشتربراي شناخت هر
خصوصی در زمینه اجتماعی، به مسائل اجتماعی، جلب 
نظر و اعتماد رهبران محلی و استفاده از سرمایه 
اجتماعی افراد با نفوذ براي شناخت و توسعه هرچه 

اي شود. توجه ویژهبیشتر بیمه،



849...مقایسه عملکرد کارگزاران خصوصی بیمه محصولات کشاورزيو همکاران: پورنوري

هاي پژوهش نشانگر این موضوع بود که یافته-3
هاي زاران خصوصی بهتر از شرکتعملکرد مدیریتی کارگ

تعاونی تولید است که دلیل این امر، دارا بودن تحصیلات 
دانشگاهی این کارگزاران و همچنین گزینش آنان توسط 

شود براي بهبود عملکرد باشد لذا پیشنهاد میبانک می
هاي تعاونی تولید در زمینه مدیریتی علاوه بر شرکت

ی براي پذیرش آنان، شرط دارا بودن تحصیلات دانشگاه
هاي متمرکزي به عمل آید تا انتخاب این افراد به آزمون

هاي تعاونی صورت بهتري انجام شود و عملکرد شرکت
تولید نیز بهبود یابد. 

با توجه به اینکه عملکرد کارگزاران خصوصی در -4
هاي تعاونی بوده زمینه قوانین و مقررات بهتر از شرکت

-د براي بهبود عملکرد این شرکتگرداست، پیشنهاد می
هاي مخصوص هاي آموزشی و دورهها، براي آنها کلاس

آشنایی با قوانین و مقررات بیمه محصولات کشاورزي 
برگزار شود تا بتوانند در جهت عملکرد بهتر و کمک 

بیشتر به کشاورزان و بیمه گذاران حرکت نمایند.
ت با توجه به نیاز کشاورزان به بیمه محصولا-5

کشاورزي و اهمیت آن در زندگی بیمه گذاران، پیشنهاد 
چه بیشتر به این بخش از گردد براي کمک هرمی

اقتصاد و دفاع از حقوق آنان در صورت لزوم، واحدي به 

نام حوادث غیرمترقبه و بیمه در مدیریت جهاد 
ها دایر گردد.کشاورزي شهرستان

حصولات در جهان امروز، بیمه براي بسیاري از م- 6
شود و بیشتر آنها توسط دولت یارانهکشاورزي عرضه می

,Smith and Glouber(کنندهاي سنگینی دریافت می

هایی که اطمینان ، پاسخ تولید کنندگان به برنامه)2012
بیشتري براي دریافت غرامت از بیمه دارند، بهتر است و 
این امر اثرات قابل توجهی بر مشارکت مردم دارد

)Bekkerman et al, 2012( و بیمه محصولات، در یک
ترین برنامه دولت آمریکا براي دهه گذشته، به مهم

پرداخت یارانه به بخش کشاورزي تبدیل شده طوري که 
هاي بیمه محصولات ، برنامه2013براي سال مالی 
هاي همه محصولات درصد از یارانه63کشاورزي، حدود 

هاي اد حذف برنامهرا به خود اختصاص داده و پیشنه
پرداخت مستقیم در تمام مزارع ارائه شده است

)Sumner and Zulauf, 2012( با توجه به این مسائل .
هاي خود به بخش توان پیشنهاد کرد که دولت کمکمی

کشاورزي را در قالب بیمه محصولات کشاورزي ارائه 
نماید تا هم کشاورزان با دلگرمی بیشتري به کار و 

پردازند و هم کارگزاران بیمه محصولات فعالیت ب
کشاورزي با مشکلات کمتري روبرو گردند.
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