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Abstract 
Introduction: Due to the importance of the agricultural sector in the 
world's nutrition systems, and in order to continue productive 
activities, it is necessary to support farmers by using appropriate 
methods of risk management. One of the most common and efficient 
methods in risk management is the use of insurance coverage. 
Agricultural insurance can play an important role to improves famileis 
life quality. This study aims at prioritizing and ranking the factors that 
affecting farmers' satisfaction with agriculture insurance under fuzzy 
environment. 
 Materials and Methods: AHP Fuzzy model of Hierarchy analyze is 
suggester.this descriplive research using specific method like 
observational method case study and survey method that indentify 
factors of golestan province farmers satistaction of agricultural 
insurance according to content of research.  
Findings:The research shows that the factors of insurance fee, 
variables of Keshavarzi Bank and the quality of services received have 
the highest priority, while the factors of farmers' commitment to 
Keshavarzi Bank and the amount of compensation received have the 
lowest rank. 
Results: Conclusion:According to the results of this study, receiving 
insurance premiums from farmers in installments, timely payment of 
the true value of damages and improving the quality of insurance 
services by making reforms and diversification in order to satisfy 
farmers should be a priority. In addition, the participation of the 
insurer in the bank's programs and the consideration of new methods 
of accountability will play an important role in farmers' satisfaction 
with product insurance. 
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Extended Abstract 
Introduction 
    In fact, the agricultural production 
insurance is the process of rational thinking 
of rural community and this needs certain 
recognition of behavior and epistemology to 
be put in crop household consumption 
basket. Some experts believe that the 
insurance of agricultural products in theory 
is a tool for risk transferring to the farmers 
and producers to government or private 
insurers. Discussion of culture and 
encouragement of the peasants and farmers 
to insure agricultural products are among 
the issues that is needed much time and 
cost. In fact, the most important factor to 
attract the farmers to the insurance of 
agricultural products is convenient and 
satisfactory performance of the fund 
insurance of agricultural products. 
Therefore, the current organizations 
including insurance and development 
companies tend to customer orientation so 
that they can be an important factor for 
economic recovery of their organization 
through the satisfaction of their customers.  
    Many experts, politicians, planners and 
researchers in particular have supported 
from the insurance of agricultural products 
and many studies are conducted in this 
regard which some of them are referred: 
    Chang (2010) has conducted a study 
entitled "analysis on restrictions on the 
development of agricultural insurance in 
Jelin (1). The results of this study show that 
ignorance of the farmers from agricultural 
insurance and lack of knowledge in this 
regard and also lack of adequate financial 
supports for the insurance industry have 
been among the main reasons for lack of 
development for the insurance of 
agricultural products in the population 
studied.  
 
Materials and Methods 
    This research is applied in terms of 
purpose and descriptive-survey in terms of 
collecting data which has a quantitative 
approach. The study area in Golestan 
province and statistical population studied 
are managers and experts of the insurance 
of agricultural products and skilled and 
leading farmers insured in the province. 
First, the conceptual and regional model of 

the research which is the result of the study 
of former reliable sources and interview 
with the experts is designed in the form of a 
questionnaire in which primary and 
secondary factors affecting the attraction of 
an investor are introduced as follows: 
1- Premium 
2- The amount of compensation 
3- The quality of services received 
4- The variables of the Agricultural Bank 
payment 
5- The pledge variables of the farmers to the 
Agricultural Bank 
    Also, each of the main factors has been 
divided into separate sub-categories which 
can only be effective on the satisfaction of 
the farmers from the insurer. Determination 
of the priorities and the coefficient of the 
importance of the above factors can in turn 
be important as a very effective and 
efficient action for the planners and 
managers in order to increase the 
satisfaction of the farmers from the 
insurance of the agricultural products. 
    The factor of premium is divided into 
three sub-categories including: 1- to 
provide detailed information about 
premium to the farmers; 2- to collect and 
record information of the farmers to 
acquaintance of the interests and needs; 3- 
to manage and record feedback about 
premium. 
The factor of the amount of compensation is 
divided into three sub-categories including: 
1- the impact of the amount of 
compensation on the satisfaction of the 
farmers; 2- to ease of delivery to the 
compensation on the satisfaction of the 
farmers; 3- to support the government and 
investors from new technology in the 
insurance sector. 
    The factor of the quality of services 
received is divided into three sub-
categories including: 1- the impact of the 
quality of services received on the 
satisfaction of the farmers; 2- to use 
communication technologies for 
communication with insurance brokers; 3- 
the role and impact of insurance website of 
agricultural products in order to provide 
information to the farmers. 
    The factor of the variables of the 
Agricultural Bank payment is divided into 
three sub-categories including: 1- the 
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impact of the variables of the Agricultural 
Bank payment on the satisfaction of the 
farmers; 2- to provide the facilities of 
systematic communication among the 
variables of the Agricultural Bank 
payment;3- to support from the variables of 
the Agricultural Bank payment from 
customer strategies and programs. 
   The factor of the pledge variables of the 
farmers to the Agricultural Bank is divided 
into three sub-categories including: 1- to 
create incentive for insurance brokers of 
the products through (encouragement, 
awards etc.); 2- the impact of the pledge 
variable of the farmers to the Agricultural 
Bank on their satisfaction; 3- to create 
closer and deeper relationship between the 
Agricultural Bank and the farmers through 
providing specific services. The factor of the 
pledge variables of the farmers to the 
Agricultural Bank is divided into three sub-
categories including: 1- to create incentive 
for insurance brokers of the products 
through (encouragement, awards etc.); 2- 
the impact of the pledge variable of the 
farmers to the Agricultural Bank on their 
satisfaction; 3- to create closer and deeper 
relationship between the Agricultural Bank 
and the farmers through providing specific 
services. 
    Furthermore, the method of fuzzy multi-
criteria decision-making methods (FAHP) is 
used in order to prioritize the factors 
affecting farmers' satisfaction from the 
insurance of the agricultural products. 
 
Discussion of Results and Conclusions 
   The insurance of the agricultural products 
can be considered one of the most 
important mechanisms to deal with 
inevitable risks of the agricultural sector 
and the most appropriate strategy to reduce 
financial damage. An establishment of 
agricultural insurance in rural communities 
should be considered a new phenomenon. 
From the ways of publishing, the 
development and extension of agricultural 
product insurance are to coordinate and 
approach systematic programs available 
with demands, needs and expectations of 
the farmers. In this study, after building the 
model and pairwise comparisons of indices, 
by gaining weight of criteria, prioritizing the 

factors affecting the satisfaction of the 
farmers of the agricultural products from 
the insurance of the agricultural insurance 
is shown. Index of Premium and support 
facilities with the weight 0.241 has the most 
valuable importance. Therefore, the index is 
at the top priority. The indices of variables 
of the Agricultural Bank payment with the 
relative weight 0.231, the variables of the 
quality of the services received with the 
relative weight 0.198, the variables of the 
commitment of the farmers with the 
relative weight 0.176 and the variables of 
the compensation with the relative weight 
0.154 are in the next priorities, respectively. 
    According to the results, the propositions 
of the research will be presented as follows: 
1.   Receiving premium from the farmers is 
recommended in installment, because at the 
time of conclusion of the contract of 
insurance in agriculture sector which the 
farmers face with severe restrictions due to 
being in the process of preparing the 
ground and planting which most costs of the 
agriculture are included. Therefore, 
insurance companies can receive these 
benefits for farmers in installments to have 
a good rather impact on improving financial 
conditions of the farmers and their having 
insurance. 
 2. The real value of compensation paid after 
deduction of franchise satisfaction and 
repurchase insurance is very important, 
because the probability of a re-insurance 
will be inevitable with slow administrative 
procedure of state agencies if the farmers 
do not receive valuable compensation. It 
can also be noted that as much as it is 
possible that the compensation be taken by 
the nearest branch of the Agricultural Bank.  
 3. The quality of services received by 
farmers is an important factor in the 
satisfaction of the farmers. This variable 
contains a wide range of activities such as 
the behavior of the brokers and experts, 
speed of operation, insurance information 
and so on. Therefore, as much as possible it 
should be tried that when conducting 
insurance process (from time of purchase 
until compensation insurance policy), 
principles and rules of attraction and attract 
customers be considered. Here, the factors 
such as etiquette and behavior of 
employees, their patience, detailed 
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explanation of insurance policies, etc., are 
all highly effective in increasing customer 
satisfaction.  
 4. Agricultural Bank as the insurer should 
try to provide the commitment to the 
farmers and improve it. With increasing the 
commitment of the farmers to the bank, 
they have committed themselves to 
participate in a savings program. This 
makes the satisfaction of the farmers is not 
reduced even with a degree of failure to do 
the bank's average affairs because the 
farmers consider it for themselves from the 
banks and activities.  
 5. Quick and timely compensation payment 
has a great impact on policyholders' 
satisfaction and repurchase of the insurance 
by them and encouragement of other 
farmers to buy insurance.  

 



 2. شماره 14 . دوره1140تابستان                                                                                        پژوهشی اقتصاد کشاورزی– یفصلنامه علم

   2008-6407شاپا چاپی:  2423-7248: شاپا الکترونیکی 

 

 مقاله پژوهشی

 :محصولات زراعی در استان گلستان بیمهکشاورزان از  مندی رضایتعوامل مؤثر بر 

 (FAHPکاربرد تحلیل سلسله مراتب فازی )
 2سید یاسر میر،  *1قربان شهریاری 

 ان.تهران، ایر زیست،طبیعی و محیطنور، دانشکده علوم کشاورزي، گروه علمی منابعاستادیار دانشگاه پیام -1

 .مدرس دانشگاه پیام نور -2

 04/02/1396تاریخ دریافت: 

 10/06/1400تاریخ پذیرش: 

 131-146شماره صفحات: 

 چکیده

هاي تولیدي، لازم اي دنیا و بمنظور تداوم فعالیتهاي تغذیهدلیل اهمیت بخش کشاورزي در سامانهبه هدف:

-خطر، مورد حمایت قرار گیرند. یکی از روشهاي مناسب مهار مدیریت است کشاورزان با بکارگیري روش

اي است. بیمه محصولات کشاورزي هاي بیمههاي متداول و کارآمد در مدیریت ریسک، استفاده از پوشش
ها ایفا کند. این مطالعه حاصل یک پژوهش تواند نقشی مهم در بیشینه ساختن مطلوبیت و رفاه خانوادهمی

مندي کشاورزان از بیمه محصولات زراعی، تحت  ي عوامل مؤثر بر رضایتبندکاربردي با هدف اولویت و رتبه
 محیط فازي است. 

براي این پژوهش پیشنهاد شده است. روش  AHP – Fuzzyمدل فرآیند تحلیل سلسله مراتب  روش:

مندي کشاورزان از بیمه محصولات  پیمایشی بوده که عوامل مؤثر بر رضایت -پژوهش این پژوهش، توصیفی
 ی در استان گلستان با توجه به ادبیات پژوهش شناسایی شد. زراع

دهد، عوامل حق بیمه، متغیرهاي وجه بانک کشاورزي و کیفیت هاي پژوهش نشان مییافتهیافته ها :

که عوامل تعهد کشاورزان نسبت به بانک کشاورزي و خدمات دریافتی بالاترین اولویت را داشته، در حالی
 اند. خود اختصاص دادهترین رتبه را بهپایین مقدار غرامت دریافتی

صورت اقساطی، پرداخت به براساس نتایج حاصل از این پژوهش، دریافت حق بیمه از کشاورزان به نتایج:

سازي بمنظور جلب اي از راه ایجاد اصلاحات و تنوعموقع ارزش واقعی خسارت و بهبود کیفیت خدمات بیمه
هاي بانک و گذار در برنامهدادن بیمهچنین، مشارکت اولویت قرار گیرد. همرضایت کشاورزان بایستی در 

مندي کشاورزان از بیمه  عنوان عواملی مهم در رضایتهاي نوین پاسخگویی، بهدرنظر گرفتن روش
 خواهند داشت. محصولات ایفاي نقش
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 مقدمه
زیادي در اقتصاد جهانی و اقتصاد  بسیاربخش کشاورزي از اهمیت     

ویژه در تأمین امنیت  یباشد چرا که جایگاهکشورها برخوردار می
اي در ارزآوري و تولید زایی، توان بالقوهاشتغال غذایی، درصد بالاي

دلیل شرایط خاص ، کشاورزي بهدیگر سويناخالص داخلی دارد. از 
گیري و هاي ریسکی است و تصمیمحاکم بر آن، عمدتاً شامل فعالیت

تأثیر پدیده هاي تولیدکنندگان محصولات کشاورزي تحتفعالیت
کنند که محصولات کشاورزي را تهدید میریسک قرار دارند. خطراتی

وفان، زدگی، برف، طسوزي، صاعقه، تگرگ، یخآتش :عبارت است از
باد و باران، تأثیرات جوي، گردباد، خسارت ناشی از حیوانات و 

فشان، حشرات موذي و آفات نباتی پرندگان، زلزله، رانش زمین، آتش
بر مخاطرات طبیعی یادشده، بخش  افزونو خطر خشکسالی. 

کشاورزي همواره در معرض ریسک بازار نیز قرار داشته است. لذا 
ریزي در شرایط اورزي، معمولاً با لزوم برنامهریزان واحدهاي کشبرنامه
ترین و  قطعیت رو به رو هستند. در این شرایط یکی از اصولیعدم

تواند کشاورزان را در مقابل مخاطرات مؤثرترین ابزارهایی که می
، بیمه محصولات کشاورزي کندحمایت  گونهطبیعی و بازار به بهترین 

پذیر یعنی کشاورز و دامدار  سیبکه قشر محروم و آاي گونهاست، به
بتوانند از یک حداقل سطح اطمینان و ضمانت اقتصادي در مقابل 

محصولات  بیمهنابودي محصولاتشان برخوردار گردند. در حقیقت 
ي روستایی است و کشاورزي فراگرد عقلانی اندیشیدن جامعه

طلبد تا در سبد مصرفی شناسی خاصی را میرفتارشناسی و معرفت
 .(1)وار زارعی قرار گیرد خان
یکی از راههایی که در نشر و گسترش بیمه محصولات کشاورزي     
ها ها با خواستهکردن این برنامهتواند مؤثر باشد، هماهنگ و نزدیکمی

و نیازها و انتظارات کشاورزان است. در این زمینه آگاهی از 
 اي گذار مسئلههاي کشاورزان بیمهه، انتظارات و خواستمندي رضایت

ها، آنها قادرند . با درگیرکردن کشاورزان در این گونه ارزیابیاستمهم 
دست اولی از تجاربشان درباره عملکرد صندوق بیمه  هاي داده

معتبر،  هاي دادهمحصولات کشاورزي را ارائه دهند. کشاورزان با ارائه 
بر  افزونسازند. خود روشن میوظایف سازمان و کارکنانش را در قبال 

گذاران مشخص مداري براي قانونهاي مبتنی بر مشترياین، پیمایش
اند و در آینده چه ها را تاکنون انجام دادهکند که آنها چگونه فعالیتمی

د در تدوین نتوانمی هاو پیشنهاد ها دادهاین  ،باید انجام دهند؟ لذا
مؤثر باشد. مأموران و کارکنان نیز ها قوانین مفید براي بهبود فعالیت

بهترین نتایج را براي تقویت اعمال و رفتار خود از ارباب رجوع دریافت 
ها، نیازها و انتظارات وسیله نتایج این پیمایشها بهکنند. سازمانمی

ارباب رجوع خود را خواهند شناخت و با رفع این نیازها، زمینه 
بقاي آنها و سودآوري براي  ارباب رجوع و در نتیجه مندي رضایت

سنگین  یسازمان را مهیا خواهند ساخت، زیرا نارضایتی مشتري تبعات
 مندي رضایتدر مورد  ها دادهو پر هزینه براي سازمان دارد. بنابراین، 

هاي خصوصی، دولتی و راحتی براي تمام سازمانارباب رجوع به
دلیل عدم ارد بهپذیر است و هیچ سازمانی دوست ندغیرانتفاعی توجیه

 (2).علت نارضایتی بسته بماند مراجعه ارباب رجوع به

هاي بیمه هستند گذاران، عناصر اساسی شرکتبیمه ،دیگر سوياز     
گري قرار داد. در هاي بیمهو باید آنها را در مرکز و محور فعالیت

ن( خود را از دست گذاراهاي بیمه، مشتریان )بیمهکه شرکتصورتی
وند. از آنجا که هدف بیمه، ش میدهند، به پایان حیات خودشان نزدیک 

گذاران است و نوعی خدمتگري و خدمت تأمین امنیت خاطر بیمه
هاي بیمه باید در آید، لذا شرکتمی بشماررسانی به افراد جامعه 

این اي منطبق با انتظارات و توقعات راستاي ارائه بهینه خدمات بیمه
افراد و گروهها، اقداماتی انجام دهند تا به هدف اصلی که )کسب 

اینکه ارائه خدمات  تر مهمگذار( است نائل شوند. نکته رضایت بیمه
مهم  یود تا یک شرکت، نقاط قوتش میگذاران سبب مطلوب به بیمه

هاي پایین گذار و هزینهاز جمله رفع موانع رقابتی، وفاداري بیمه
جذب  برايین عامل تر مهم ،. بنابراین(3)ا بدست آورد بازاریابی ر

کشاورزان به سمت بیمه محصولات کشاورزي، عملکرد مناسب و 
محصولات کشاورزي است. بدین جهت  بیمهبخش صندوق رضایت
موفقیت و توسعه،  برايهاي بیمه هاي کنونی از جمله شرکتسازمان

 کردن رایش دارند تا بدین جهت با راضیسمت مشتري مداري گبه
 بهبود اقتصادي سازمان خود باشند. رستايمشتریان خود، عاملی در 

مهم در اقتصاد بسیاري از  یبخش کشاورزي، نقش و جایگاه    

پس از بخش  کشاورزيدر ایران،  .کشورهاي در راه توسعه دارد
تولید  رود و باخدمات، بزرگترین بخش اقتصادي کشور بشمار می

دار کار دشوار تأمین موادغذایی براي ، عهدهگوناگونمحصولات 
شهروندان است. از سویی، فعالیت در بخش کشاورزي، در مقایسه با 

بر آن،  غالبعلت شرایط ویژه اقتصادي، به گوناگونهاي  دیگر بخش
برداران کشاورزي، همواره با ریسک و نبود قطعیت همراه است و بهره

گذاري، مئن بودن از درآمد خویش، نگران روند سرمایهعلت نامطبه
هاي ثابت )اجاره زمین و مالیات( و حتی بازپرداخت وام، پرداخت هزینه

هاي زندگی خود هستند. یکی از این هزینه تر، پرداختدر سطح پایین
یابی به  عنوان نوعی تنگنا و چالش بنیادي و مهم، دستشرایط که به

رسد در بین عوامل تأثیرگذار بر نظر میبه هاي توسعه است،هدف
هاي  پذیرش بیمه محصولات کشاورزي، سابقه و تجربه خطر در سال

که بسزا برخوردار باشد زیرا تا هنگامی یگذشته از نقش و اهمیت
کشاورز، خسارت برخاسته از عوامل قهري را تجربه نکرده یا از نزدیک 

ان خسارت از سوي صندوق بیمه ندیده باشد و از دیگر سو، با روند جبر
کشاورزي آشنا نباشد، گرایش و رغبتی براي بیمه کردن محصول، در 

 آید. وي پدید نمی
ین ساز و کارهاي ایجاد امنیت تر مهمبیمه کشاورزي، یکی از     

ین ابزار حمایتی براي تبدیل تر مهمگذاري و به دیگر سخن، سرمایه
-گردبیمه کشاورزي از راه  مدیریت بحران به مدیریت ریسک است.

گیري از یارانه دولت، اقدام به هاي تولیدکنندگان، بهرهآوري حق بیمه
کند و آن را براي پرداخت خسارتهاي می مهمتأمین منبع مالی 

با مشارکت واقعی  ،برد. در واقعکار میگذار بهاحتمالی کشاورزان بیمه
گیري کند. تصمیممیخودشان از منافع و حیات اقتصادي آنان حفاظت 

فناوري مبتنی بر علم، نوعی فرآیند ذهنی  ردیا  پذیرشکشاورزان در 
هاي ارتباطات ترویجی دربردارنده این موارد است. در این زمینه، هدف

اي که بتوانند فعالیت جدید به کشاورزان به گونه هاي دادهاست: ارائه 



 میر و همکاران

 137 131-146(: 2) 14؛ 1401پژوهشی اقتصاد کشاورزی.  –لمی فصلنامه ع

-زان به تصمیمزراعی خویش را بر آن استوار سازند؛ ترغیب کشاور

لازم براي کشاورزان براي اقدام به  هاي دادهگیري؛ ارائه و تهیه 
که بتوانند نتایج ايگونهآزمایش اجراي فناوري جدید )نوآوري(، به

 گیري خود را ارزشیابی و با امیدواري آن را تأیید کنند. ازتصمیم

 و ایده یک مخاطبان کشاورزان که است آن واقعیت سوانسون، دیدگاه
 جامعه، در جدید هايایده بیشتر پذیرند.نمی زمان هم گونهبه را روش

 پدیدار انگیزد، بر خود بین مخاطبان را جوش و جنب و هیجان آنکهبی

 هاییداراي مزیت جدید هايایده از برخی ود.ش می ناپدید سپس و

 مورد چند کنند. همینمی آزمایش و پذیرندمی را آن ايعده که است

-وسیع در سطح را جدید فکر و ایده است، ممکن و آزمایش شپذیر

دهد. این در حالی است که بیمه کشاورزي از نظر  گسترش تري
منفعت هاي توسعه کشاورزي، اصولی، هم براي کشاورزان و هم بانک

افته و در ی توسعهاران کشورهاي بسیار ذگ دارد که نظر سیاست زیادي
 هدایت بودجه شدهو منجر به توسعه را به خود جلب کرده  حال
 .(4)است
تجزیه و تحلیل روي "عنوان  بااي (، مطالعه2010چنگ )    

انجام داده  "هاي توسعه بیمه کشاورزي در استان جیلینمحدودیت
دهد که ناآگاهی کشاورزان از بیمه نتایج آن نشان می. (5) است

نداشتن  چنین، همو نداشتن دانش کافی در این خصوص و کشاورزي 
ین دلایل تر مهمهاي مالی کافی از صنعت بیمه، از جمله حمایت

مطالعه شده بود. یانگ و وي  ،کشاورزي در جامع ،توسعه نیافتن بیم
 توسعه برايهاي مالی سیاست تشویق"عنوان  بااي ( مطالعه2010)

نتایج مطالعه . (6) انددادهنجام ا "بیمه محصولات کشاورزي در چین
 بیمه توسعهدر  مؤثرنشان دهنده این موضوع است که از بین عوامل 

ترین بیش "سرعت پرداخت غرامت"محصولات کشاورزي، متغیر 
(، 1393نقش را در این خصوص دارد. نادري مهدیی و همکاران )

گندم در  ،بیم ،ر بر توسعبررسی عوامل مؤث"عنوان  بااي مطالعه
دهد که نتایج آن نشان می. (7) اندانجام داده "شهرستان همدان

ارائه خدمات توسط  ،چگونگیگذاران از متغیرهاي رضایت بیمه
محصولات کشاورزي، آسان بودن پیگیري امور اداري  ،هصندوق بیم

دهی کشاورزان به بیمه، سطح زیر کشت، سرعت پرداخت غرامت، ب
بیمه  توسعه برداري ها و دفعات تمدید قرارداد بیمه، تأثیر معنیبانک

 اند. گندم داشته
 مندي رضایت"عنوان  بااي ( در مقاله1388پناه و همکاران )یزدان    

 "کشاورزان از بیمه محصولات کشاورزي، با کاربرد تحلیل مسیر
ا از بیمه محصولات روستاییان ر مندي رضایتبر  مؤثرعوامل 

هاي سنجش کشاورزي، با روش توصیفی پیمایشی و استفاده از مدل
جامعه آماري این . (8)المللی مورد بررسی قرار دادندبین مندي رضایت

گیري چند پژوهش، کشاورزان استان فارس بوده که به روش نمونه
ی و قبلی این استان انتخاب گذار فعلاي از بین کشاورزان بیمهمرحله
گذار دهد در مورد کشاورزان بیمه. نتایج تحلیل مسیر نشان میشدند

قبلی، متغیرهاي تعهد کشاورزان به بانک و کیفیت خدمات دریافتی و 
گذار فعلی، متغیرهاي وجه بانک کشاورزي، در مورد کشاورزان بیمه

زان از بیمه، غرامت دریافتی کشاور مقدارکیفیت خدمات دریافتی و 
آیند. تعدادي از کشاورزان بشمار می مندي رضایتبر  مؤثرعوامل 

 مقدارمطالعات، وجود رابطه مثبت میان قیمت )عوامل مالی( و 
. کیفیت، نوع و روش  (9)کندمی تأییدگذاران را بیمه مندي رضایت

امل مهمی در ي خدمات توسط سازمان ارائه دهنده خدمت، عارائه
هاي مدیریتی از دیگر ویژگی . (10)ارباب رجوع است مندي رضایت

 بیمهکشاورزان از  مندي رضایت مقدارهایی است که بر خصوصیت
منطقه محل زندگی کشاورز  . (11)گذاردمحصولات کشاورزي اثر می

خواهد گذاشت و دوري  تأثیراي ات بیمهاز خدم مندي رضایت مقداربر 
هاي سازمان در مناطق و نزدیکی به سازمان، کارمندان و فعالیت

 . (12)است مؤثررضایت کشاورزان  مقدارنیز بر  گوناگون
توان هاي داخلی و خارجی میدر واقع آنچه از بررسی پژوهش    

حصولات کشاورزي یک رفتار م بیمهاستنباط نمود این است که 
جلوگیري  براياز سوي تولیدکنندگان است که بنا بر ضرورت  عقلانی

گیرد و با ها صورت میاز کاهش تولید و انتخاب مناسب ترکیب نهاده
اي که بتواند درآمد خالص تولیدکننده را در برابر بستن قرارداد بیمه

. در این راستا ودش میهاي تولید و بازار حمایت کند انجام ریسک
با کشاورزان از بیمه محصولات حائز اهمیت خواهد بود.  مندي رضایت

وجود اهمیت زیاد بیمه براي کشاورزان و نظر به نقش امنیت بیمه، 
شناختی آن، مسئله بیمه هنوز آنچنان که باید  تأمین اقتصادي و روان

. در جوامع روستایی ایران در فرهنگ کشاورزان نهادینه نشده است
بندي شناسایی و اولویت دنبال اهدافی چونبنابراین در این مطالعه به

محصولات زراعی و  بیمهکشاورزان از  مندي رضایتبر  عوامل مؤثر
 بیمهکشاورزان از  مندي رضایتبندي عوامل تأثیرگذار بر رتبه

-هاي درنظر گرفتهمحصولات زراعی استان گلستان برحسب شاخص

 باشیم. شده، می

 

 هاد و روشموا
ها، آوري دادهگرداین پژوهش از نظر هدف کاربردي و از حیث     

پیمایشی است که رویکردي کمی دارد. حوزه مورد مطالعه،  -توصیفی
ي آماري مورد بررسی مدیران و کارشناسان استان گلستان و جامعه

محصولات کشاورزي و کشاورزان بیمه شده خبره و  بیمهصندوق 
باشند. در ابتدا مدل مفهومی و بومی شده پژوهش ن میپیشرو در استا

که حاصل بررسی منابع معتبر پیشین و مصاحبه با خبرگان است، در 
که در آن عوامل اصلی و فرعی مؤثر  شداي طراحی نامه پرسشقالب 

 وند:ش میصورت زیر معرفی گذار بهبر جذب سرمایه

 حق بیمه (1

 غرامت دریافتی مقدار (2

 افتی کیفیت خدمات دری (3

 متغیرهاي وجه بانک کشاورزي  (4

 متغیرهاي تعهد کشاورزان به بانک کشاورزي (5

هاي هر یک از عوامل اصلی، به زیر مجموعه ،چنین هم    
توانند به تنهایی بر اند که میاي  تقسیم شدهجداگانه
کشاورزان از بیمه اثر گذار باشند. تعیین اولویت و  مندي رضایت

عنوان اقدامی د بهنتوانبه نوبه خود می بالاضریب اهمیت عوامل 
افزایش  برايریزان و مدیران، مفید و کارآمد براي برنامه
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اهمیت  دارايمحصولات زراعی  بیمهکشاورزان از  مندي رضایت
 باشد.

 هاي دادهسپس عامل حق بیمه به سه زیر مجموعه، ارائه     
 هاي دهداآوري و ثبت گردکامل به کشاوران درباره حق بیمه؛ 

آشنایی با علایق و نیازها؛ مدیریت و ثبت  برايکشاورزان 
غرامت دریافتی به سه زیر   مقدارانتقادات درباره حق بیمه، عامل 

غرامت دریافتی بر رضایت کشاورزان؛  مقدارمجموعه، تأثیر 
سهولت تحویل غرامت دریافتی بر رضایت کشاورزان؛ حمایت 

در بخش بیمه، عامل  نوین فناوريدولت و سرمایه گذاران از 
کیفیت خدمات دریافتی به سه زیر مجموعه تأثیر کیفیت خدمات 

هاي ارتباطی فناوريدریافتی بر رضایت کشاورزان؛ استفاده از 
ارتباط با کارگزاران بیمه؛ نقش و تأثیر وب سایت بیمه  براي

به کشاورزان، عامل  ها دادهارائه  برايمحصولات کشاورزي 
بانک کشاورزي به سه زیر مجموعه، تأثیر  متغیرهاي وجه

متغیرهاي وجه بانک کشاورزي بر رضایت کشاورزان؛ فراهم 
آوردن امکانات ارتباطات سیستماتیک بین متغیرهاي وجه بانک 
کشاورزي؛ پشتیبانی از متغیرهاي وجه بانک کشاورزي از 

 هاي مشتري.ها و برنامهاستراتژي
ن به بانک کشاورزي نیز به سه زیر عامل متغیرهاي تعهد کشاورزا    

 راهمجموعه، ایجاد انگیزه براي کارگزاران بیمه محصولات از 
)تشویق، جوایز...(؛ تأثیر متغیر تعهد کشاورزان به بانک کشاورزي بر 

تر بانک کشاورزي با تر و عمیقآنها؛ ایجاد ارتباط نزدیک مندي رضایت
بندي عوامل اولویت برايمه ارائه خدمات خاص. در ادا راهکشاورزان از 

محصولات زراعی از روش  بیمهکشاورزان از  مندي رضایتمؤثر بر 

( استفاده شده است که در 1FAHPگیري چند معیاره فازي )تصمیم
 پردازیم. ادامه به توضیح آن می

 

 روش تحلیل سلسله مراتب فازی
پژوهشی براي  روش( یک AHPفرآیند تحلیل سلسله مراتبی )    
گیري هاي منطقی از نوع چند عاملی کیفی است. یبانی از تصمیمپشت

-این تکنیک، یک ابزار مدیریتی بسیار برجسته براي مسائل تصمیم

-حلتواند راهعنوان روشی که میگیري چند معیاره پیچیده است و به

یابد هاي منعطف براي مسائل کیفی و کمی ارائه دهد، تعمیم می

صورت معمولی به AHPمفهوم فازي بودن در روش . (13)
هاي فازي مورد توجه قرار غیرمستقیم و بدون استفاده از مجموعه

در این روش با استفاده از عبارات کلامی در  ،گرفته است. در واقع
هاي مقایسه زوجی دخالت داده جدول مفهوم فازي در تعیین ماتریس

د که در وش میهایی ارایه ، روشبالاوش با تعمیم ر ،ود. بنابراینش می
ود. ش میارجحیت عناصر استفاده  مقدارآنها از اعداد فازي براي بیان 

توان ( می1992هاي ارائه شده توسط چانگ )در این میان به روش
ها را روشهمچنین بررسی وسیعی در ارتباط با این . (14) کرداشاره 

. در (15)کرد( مشاهده 2004و همکارانش ) کهرمانثار توان در آمی

 
1
 .Fuzzy Analytical Hierarchy process 

فازي به روش آنالیز توسعه چانگ استفاده شده  AHPاین مطالعه از 
 است. 
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 تابع عضویت متغیرهای زبانی تعیین وزن معیارها -1جدول 

 عدد فازي معکوس عدد فازي مثلثی متغیر زبانی

 (1و 1و 1) (1و 1و 1) اهمیت دقیقا مساوي

/2) تر کمی مهم
/2و 1و 3

/3و 1و  2) (1
2) 

/2و  2) تر مهم
/3و 1) (1و  3

/2و 2
1) 

/2) تر خیلی مهم
/2و 2و 5

3) (3/
/2و 2

/5و 1
2) 

/2و  3) تر خیلی زیاد مهم
/2) (2و  5

/5و 1
/3و 2

1) 
/2) تر کاملا مهم

/2و 3و 7
5) (5/

/3و 2
/7و 1

2) 

 (1992مأخذ: چانگ )

 فازی( AHPگیری )مراحل روش روش نمونه 
اي براي هر یکک از سکطر هکاي مکاتریس     در روش تحلیل توسعه    

-ارزش که خود یک عدد فازي مثلثی است، به SKمقایسات زوجی ، 

چنانچکککککه  .(16)دشکککککوصکککککورت زیکککککر محاسکککککبه مکککککی  

X={X1,X2,X3,…,Xn}   مجموعککککککککککه اهککککککککککداف و
U={u1,u2,…,un} هکا باشکد، آنگکاه طبکق ایکن      مانمجموعه آر

روش با درنظر گرفتن هر هدف، آنالیز توسعه را می توان براي هر یک 
مقکدار   Mصورت زیر توان به( انجام داد. بنابراین، میgiاز آرمان ها )

 آنالیز توسعه براي هر هدف داشت:

 Mgi
n و ... وMgi

Mgiو  2
 i=1,2,3,…,nکه  1
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 Mg1
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1 ….Mg1

n   
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2        Mg2
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.              .    ….    .  
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Mgiکه تمام     
j صورت )ها عدد فازي مثلثی هستند که بهl , m .u 

 صورت زیر است:گردند. مراحل آنالیز توسعه چانگ به(  بیان می

 بدست آوردن بسط مرکب فازي براي هر هدف. ست:مرحله نخ 

Mgiاگر      
m  و ... وMgi

Mgiو  2
امین هدف  iمقادیر آنالیز توسعه  1

 iآرمان براي  mآرمان باشد، آنگاه بسط مرکب فازي  mبه ازاي 
 ود:ش میامین هدف به صورت زیر تعریف 

Mgiیعنی چنانچه    
1  = ( lij , mij ,  uij)   باشد، آنگاه

∑ Mgi
Jm

j=1  به وسیله عملگر جمع فازي روي آنالیز توسعهm  آرمان
 ود :ش میبه صورت زیر تعریف 

∑ Mgi
Jj
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j=1  , ∑ uij

m
j=1 )=

(li
'  ,mi

'  , ui
') 

∑  ]چنین، براي بدست آوردن  هم     ∑ ∑j
gi

m
j=1

n
i=1 ]

-1
با  

 اعمال عملگر فازي خواهیم داشت:
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 بنابراین:
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[1]                                                                                                                          

Sk= ∑ Mij⦻
n
j=1  [∑ ∑ Mij]

-1n
j=1   m

i=1 

به ترتیب نشان دهنده  j و  iبیانگر شماره سطر، و  kکه در آن     
 ها می باشند.ها و شاخصگزینه

ها باید درجه   Skدر این روش پس از محاسبه مرحله دوم:    

دو عدد  M2و  M1طور کلی هم بدست آورد بهها نسبت بهبزرگی آن

صورت زیر تعریف به M2و  M1مثلثی باشند، درجه بزرگی  فازي
 ود:ش می

                       

 {
V(mi≥Mk)=1

V(mi≥Mk)=hgt (mi∩Mk)
                                       mi≥mk      [2]                                                                                                                                                                 اگر

و داریم: 

hgt (Mi∩Mk)=
ui-Lk

(ui-Lk)+(mk-mi)
                                                                                                                       [3]
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 آید:مثلثی دیگر نیز از رابطه زیر بدست میعدد فازي   Kمقدار بزرگی یک عدد فازي مثلثی از  مرحله سوم:

V(M1≥M2,…,MK=V(M1≥M2)and…and V (M1≥MK)                                                                                     [4]

ها در ماتریس مقایسات زوجی  چنین، براي محاسبه وزن شاخص هم
 کنیم:صورت زیر عمل میبه

W'(x1)=min {V(Si≥Sk) }            K=1,2,…,n,k≠i                                                                                                  [5]  

صورت زیر خواهد ها بهبردار وزن شاخص ،بنابراین مرحله چهارم:

 شد:

W'=[W'(x1),W'(x2),…,W'(xn)]
t
                                                                                                                          [6]

که همان بردار ضرایب غیر بهنجار است. براي بدست آوردن بردار     
 کنیم:صورت زیر عمل میبهنجار به

W(XK)=
W'(XK)

∑ w'(XK)N
k=1

                                                                                                                                  [7]

 
این مراحل براي تمام جداول مقایسات زوجی انجام شده است، تا     

 وزن هاي بهنجار شده آنها نیز بدست آید.

 

 نتایج و بحث
 صورت زیر شرح داده شده است: ، نتایج بهFAHPبراساس مفهوم     

 :FAHPتدوین درخت سلسله مراتبی  :نخستگام 

جه به مرور متون و تحقیقات پیشین صورت گرفته و نخست با تو    
بندي عوامل مؤثر بر استفاده از نظرات خبرگان بمنظور شناسایی و رتبه

مندي کشاورزان از بیمه محصولات زراعی در استان گلستان،  رضایت

که حاصل  شدطراحی  FAHPگیري سلسله مراتبی درخت تصمیم
عامل اصلی  5که در قالب عامل مؤثر است  15این مرحله، شناسایی 

( 1این درخت سلسله مراتبی در شکل ) ،چنین اند. همبندي شدهدسته
 صورت زیر آورده شده است.به
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 صولات زراعی در استان گلستانمح بیمهمندی کشاورزان از  ، شناسایی عوامل مؤثر بر رضایتFAHPدرخت سلسله مراتبی  -1شکل 
 هاي پژوهشمأخذ: یافته

 

 گام دوم: محاسبه وزن عوامل اصلی )سطح یک(
در این مرحله، براي محاسبه اهمیت )وزن( نسبی هریک از عوامل اصلی،     

)مقایسه دو به دو( براي کسب نظرات  FAHPاي مطابق با فرمت نامه پرسش
شامل یک ماتریس براي  نامه پرسشاین کارشناسان تهیه و توزیع شده است. 

عامل دارد،  5مقایسه زوجی عوامل است. با درنظر گرفتن اینکه سطح یک 
 خواهد بود.   10تعداد مقایسات زوجی یا سئوالات برابر با 

10
2

)15(5

2

)1(





nn 

 تعداد عوامل در سطح یک می باشد( n)که در آن 

ازگاري هریک بصورت جداگانه ها، نرخ ناسنامه پرسشپس از تکمیل     
مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت و با  نامه پرسش 25بررسی شد که سرانجام 

نظرات افراد )میانگین هندسی( با یکدیگر   EXCELافزار استفاده از نرم
اخذ  براياي افزار داراي امکانات گستردهاین نرم ،تلفیق شدند. در واقع

هاي افراد گوناگون و سپس تلفیق ماتریس هاي مقایسات زوجی افرادماتریس
میانگین هندسی تک تک  راهو تبدیل به یک ماتریس واحد است که از 

 آید.عناصر ماتریس هاي افراد بدست می
 

 و اولویت

 بندی رتبه

 ثرؤم عوامل

 بر

 رضایتمندی

 از کشاورزان

 یبیمه

 محصولات

 در زراعی

 گلستان استان

 حق بیمه

 

 میزان غرامت دریافتی

 
 ت دریافتیکیفیت خدما

متغیرهای وجه بانک 

 کشاورزی
ان متغیرهای تعهد کشاورز

 به بانک کشاورزی

 نیازها و علایق با آشنایی جهت کشاورزان اطلاعات ثبت و آوری جمع بیمه حق درباره کشاوران به کامل اطلاعات ارائه

 کشاورزان رضایت بر دریافتی غرامت زانمی تأثیر بیمه حق ی ربارهد انتقادات ثبت و مدیریت

 بیمه بخش در جدید تکنولوژی از گذاران سرمایه و دولت حمایت کشاورزان رضایت بر دریافتی غرامت تحویل سهولت

 کارگزاران با ارتباط جهت ارتباطی های تکنولوژی از استفاده کشاورزان رضایت بر دریافتی خدمات کیفیت تأثیر

 به ارائه طلاعات جهت کشاورزی محصولات بیمه سایت وب تأثیر و نقش بیمه

 رضایت بر کشاورزی بانک وجه متغیرهای تأثیر کشاورزان

 کشاورزان
 کشاورزی بانک وجه متغیرهای بین سیستماتیک ارتباطات امکانات آوردن فراهم

 ...(جوایز تشویق،)راه از محصولات بیمه کارگزاران برای انگیزه ایجاد مشتری های برنامه و ها استراتژی از کشاورزی بانک وجه متغیرهای از پشتیبانی

 آنها رضایتمندی بر کشاورزی بانک به کشاورزان تعهد متغیر تأثیر
 اراده راه از  کشاورزان با کشاورزی بانک تر عمیق و تر نزدیک ارتباط ایجاد

 خاص خدمات
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 ماتریس مقایسات زوجی تلفیقی خبرگان برای عوامل اصلی -2جدول 
 

 

غرامت  مقدار حق بیمه
 دریافتی

کیفیت خدمات 
 دریافتی

ه بانک متغیرهاي وج
 کشاورزي

متغیرهاي تعهد 
کشاورزان به بانک 

 کشاورزي

 وزن




m

j

j

jiM
1

 

، 45/1، 75/1) (1، 1، 1) حق بیمه
17/1) 

(75/1 ،25/1 ،
75/0) 

(25/1 ،7/0 ،5/0) (08/2 ،75/1 ،45/1) (241/0) (83/7 ،15/6 ،
87/4) 

غرامت  مقدار
 دریافتی

(85/0 ،69/0 ،
58/0) 

(1 ،1 ،1) (7/0، 67/0 ،
64/0) 

(25/2 ،75/1 ،25/1) (70/0 ،67/0 ،64/0) (154/0) (50/5 ،77/4 ،
12/4) 

کیفیت خدمات 
 دریافتی

(33/1 ،8/0 ،
58/0) 

(56/1 ،49/1 ،
42/1) 

(1 ،1 ،1) (75/1 ،45/1 ،17/1) (7/0 ،67/0 ،64/0) (198/0) (36/4 ،41/5 ،
81/4) 

متغیرهاي وجه 
بانک 

 کشاورزي

(2 ،42/1 ،8/0) (8/0 ،57/0 ،44/0) (85/0 ،69/0 ،
57/0) 

(1 ،1 ،1) (75/2 ،25/2 ،75/1) (231/0) (40/7 ،93/5 ،
56/4) 

متغیرهاي 
تعهد 

کشاورزان به 
بانک 

 کشاورزي

(69/0 ،57/0 ،
48/0) 

(56/1 ،49/1 ،
42/1) 

(56/1 ،49/1 ،
42/1) 

(57/0 ،44/0 ،36/0) (1 ،1 ،1) (176/0) (38/5 ،99/4 ،
68/4) 

 اي پژوهشهمأخذ: یافته

 

 
 نمودار وزنی عوامل اصلی -2شکل 

 مأخذ: یافته هاي پژوهش  
 

 
 

  محاسبه وزن عوامل فرعی حق بیمه -

 ماتریس مقایسات زوجی برای عوامل فرعی حق بیمه -3جدول 

مدیریت و ثبت  وزن رتبه
ي حق انتقادات درباره
 بیمه

هاي  گردآوري و ثبت داده
کشاورزان براي آشنایی با 

 و نیازها علایق

هاي کامل به  ارائه داده
کشاوران درباره حق 

 بیمه

A 

هاي کامل به کشاوران درباره  ارائه داده (1، 1، 1) (25/2، 75/2، 25/3) (1، 5/1، 2) (581/0) 1
 حق بیمه

هاي کشاورزان براي  گردآوري و ثبت داده (31/0، 37/0، 44/0) (1، 1، 1) (75/0، 1، 25/1) (019/0) 3
 با علایق و نیازهاآشنایی 

 مدیریت و ثبت انتقادات درباره حق بیمه (50/0، 67/0، 1) (8/0، 1، 33/1) (1، 1، 1 (400/0) 2

 هاي پژوهشمأخذ: یافته
کامل  هاي دادهدهد، عامل ارائه نتایج تحلیل جدول فوق نشان می    

در رتبه اول و پس  581/0به کشاورزان درباره حق بیمه با وزن نسبی 
ز آن عامل مدیریت و ثبت انتقادات درباره حق بیمه با وزن نسبی ا

 برايکشاورزان  هاي دادهآوري و ثبت گرددر رتبه دوم و عامل  4/0

در رتبه سوم اهمیت  019/0آشنایی با علایق و نیازها با وزن نسبی 
 قرار دارد. 

  غرامت دریافتی مقدارمحاسبه وزن عوامل فرعی  -

 میزان غرامت دریافتی

 

 متغیرهای تعهد کشاورزان 

 کیفیت خدمات دریافتی
 متغیرهای وجه بانک

 حق بیمه 
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 یسات زوجی برای زیرمعیارهای متغیرعوامل مقدار غرامت دریافتیماتریس مقا -4جدول 

حمایت دولت و سرمایه  وزن رتبه
گذاران از فناوري جدید 

 در بخش بیمه

سهولت تحویل 
غرامت دریافتی بر 
 رضایت کشاورزان

تأثیر مقدار غرامت 
دریافتی بر رضایت 

 کشاورزان

 

 تأثیر مقدار غرامت دریافتی بر رضایت کشاورزان (1، 1، 1) (5/1، 83/1، 25/2) (17/1، 45/1، 75/1) (675/0) 1

3 (097/0) (25/1 ،95/0 ،67/0) (1 ،1 ،1) (66/0 ،55/0 ،
44/0) 

سهولت تحویل غرامت دریافتی بر رضایت 
 کشاورزان

2 (228/0) (1 ،1 ،1) (5/1 ،1 ،8/0) (85/0 ،69/0 ،
57/0) 

ر حمایت دولت و سرمایه گذاران از فناوري جدید د
 بخش بیمه

 هاي پژوهشمأخذ: یافته
 

غرامت  مقداردهد که عامل تأثیر ( نشان می4نتایج تحلیل جدول )    
و  نخستدر رتبه  675/0دریافتی بر رضایت کشاورزان با وزن نسبی 

جدید در  فناوريگذاران از پس از آن عامل حمایت دولت و سرمایه
و عامل سهولت تحویل در رتبه دوم  228/0بخش بیمه با وزن نسبی 

در رتبه سوم  097/0غرامت دریافتی بر رضایت کشاورزان باوزن نسبی 
 اهمیت قرار دارد. 

 

 :محاسبه وزن عوامل فرعی کیفیت خدمات دریافتی -

 

 ماتریس مقایسات زوجی برای زیرمعیارهای متغیرعوامل کیفیت خدمات دریافتی -5جدول 

نقش و تأثیر وب سایت  وزن رتبه
محصولات کشاورزي بیمه 

 ها براي ارائه داده

استفاده از فناوري 
ارتباطی براي ارتباط با 

 کارگزاران بیمه

تأثیر کیفیت خدمات 
دریافتی بر رضایت 

 کشاورزان

 

تأثیر کیفیت خدمات  (1، 1، 1) (37/0، 45/0، 58/0) (75/1، 2، 25/2) (374/0) 2
دریافتی بر رضایت 

 کشاورزان

استفاده از فناوري  (75/1، 25/2، 75/1) (1، 1، 1) (64/0، 67/0، 7/0) (578/0) 1
ارتباطی براي ارتباط با 

 کارگزاران بیمه

نقش و تأثیر وب سایت  (44/0، 5/0، 57/0) (42/1، 5/1، 56/1) (1، 1، 1) (048/0 3
بیمه محصولات 

کشاورزي براي ارائه 
 ها داده

 هاي پژوهشمأخذ: یافته
 

 فناوريدهد، عامل استفاده از نشان می 5نتایج تحلیل جدول     
در رتبه  578/0ارتباط با کارگزاران بیمه با وزن نسبی  برايارتباطی 

اول و پس از آن عامل تأثیر کیفیت خدمات دریافتی بر رضایت 
در رتبه دوم و عامل نقش و تأثیر وب  374/0کشاورزان با وزن نسبی 

به کشاورزان با  ها ادهدارائه  برايسایت بیمه محصولات کشاورزي 
 در رتبه سوم اهمیت قرار دارد. 048/0وزن نسبی 

محاسبه وزن عوامل فرعی متغیرهای وجه بانک  -

 کشاورزی

 

 

 

 

 

 ماتریس مقایسات زوجی برای زیرمعیارهای متغیرعوامل متغیرهای وجه بانک کشاورزی -6جدول 
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پشتیبانی از متغیرهاي وجه  وزن رتبه
ها تراتژيبانک کشاورزي از اس

 هاي مشتريو برنامه

فراهم آوردن امکانات 
ارتباطات سیستماتیک بین 

متغیرهاي وجه بانک 
 کشاورزي

تأثیر متغیرهاي 
وجه بانک 

کشاورزي بر 
 رضایت کشاورزان

 

تأثیر متغیرهاي وجه بانک کشاورزي بر  (1، 1، 1) (34/0، 4/0، 5/0) (17/1، 45/1، 75/1) (176/0) 3
 رضایت کشاورزان

فراهم آوردن امکانات ارتباطات  (2، 5/2، 3) (1، 1، 1) (58/0، 69/0، 85/0) (551/0) 1
سیستماتیک بین متغیرهاي وجه بانک 

 کشاورزي

2 (273/0) (1 ،1 ،1) (75/1 ،45/1 ،17/1) (85/0 ،69/0 ،
58/0) 

پشتیبانی از متغیرهاي وجه بانک 
هاي ها و برنامهکشاورزي از استراتژي
 مشتري

 هاي پژوهشذ: یافتهمأخ

 
دهد، عامل فراهم آوردن امکانات نشان می 6نتایج تحلیل جدول     

ارتباطات سیستماتیک بین متغیرهاي وجه بانک کشاورزي با وزن 
و پس از آن عامل پشتیبانی از  نخستدر رتبه  551/0نسبی 

هاي مشتري با ها و برنامهمتغیرهاي وجه بانک کشاورزي از استراتژي
در رتبه دوم و عامل تأثیر متغیرهاي وجه بانک  273/0نسبی  وزن

در رتبه سوم  176/0کشاورزي بر رضایت کشاورزان با وزن نسبی 
 اهمیت قرار دارد. 

محاسبه وزن عوامل فرعی متغیرهای تعهد کشاورزان  -

 به بانک کشاورزی 

    
 

 فرعی متغیرهای تعهد کشاورزان به بانک کشاورزی ماتریس مقایسات زوجی برای زیر معیارهای متغیر عوامل -7جدول 

تر و ایجاد ارتباط نزدیک وزن رتبه
تر بانک کشاورزي با عمیق

کشاورزان از راه ارائه خدمات 
 خاص

تأثیر متغیر تعهد 
کشاورزان به بانک 

کشاورزي بر 
 مندي رضایت

ایجاد انگیزه براي 
کارگزاران بیمه محصولات 

 ..(از راه )تشویق، جوایز و...

 

3 (267/0
) 

ایجاد انگیزه براي کارگزاران بیمه  (1، 1، 1) (31/0، 37/0، 39/0) (42/1، 2، 56/2)
 محصولات از راه )تشویق، جوایز و.....(

1 (452/0
) 

تأثیر متغیر تعهد کشاورزان به بانک  (56/2، 7/2، 22/3) (1، 1، 1) (42/0، 53/0، 75/0)
 مندي کشاورزي بر رضایت

2 (281/0
) 

تر بانک تر و عمیقایجاد ارتباط نزدیک (39/0، 5/0، 7/0) (33/1، 88/1، 39/2) (1، 1، 1)
کشاورزي با کشاورزان از طریق ارائه 

 خدمات خاص

 هاي پژوهشمأخذ: یافته
 

دهد، عامل تأثیر متغیر تعهد نشان می بالانتایج تحلیل جدول     
با وزن نسبی  آنها مندي رضایتکشاورزان به بانک کشاورزي بر 

تر و و پس از آن عامل ایجاد ارتباط نزدیک نخستدر رتبه  452/0
ارائه خدمات خاص با وزن  راهتر بانک کشاورزي با کشاورزان از عمیق
در رتبه دوم و عامل ایجاد انگیزه براي کارگزاران بیمه  281/0نسبی 

رتبه در  267/0)تشویق، جوایز و.....( با وزن نسبی  راهمحصولات از 
 سوم اهمیت قرار دارد. 

 گام سوم: وزن نهایی عوامل

ضرب وزن محلی  وزن نهایی عوامل هر گروه برابر است با حاصل    
رتبه هر یک  ،نهایت در عناصر در وزن سر گروه خود )عوامل اصلی( و

کشاورزان از بیمه  مندي رضایتبر  مؤثراز عناصر شناسایی عوامل 
ستان مشخص گردید که نتایج این گام محصولات زراعی در استان گل

 آمده است. زیردر جدول 
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مندی کشاورزان از بیمه محصولات زراعی در استان گلستان براساس روش تحلیل  بندی عوامل موثر بر رضایترتبه -8جدول 

 FAHPسلسله مراتبی

وزن  رتبه
 نهایی

وزن 
عوامل 
 فرعی

وزن  عوامل فرعی
عوامل 
 اصلی

 عوامل اصلی

 حق بیمه 241/0 هاي کامل به کشاوران درباره حق بیمه ارائه داده 581/0 14/0 1
 هاي کشاورزان براي آشنایی با علایق و نیازها و ثبت داده گردآوري 019/0 004/0 15
 مدیریت و ثبت انتقادات ئرباره ي حق بیمه 4/0 096/0 5

مقدار غرامت  154/0 زانتأثیر مقدار غرامت دریافتی بر رضایت کشاور 675/0 103/0 4
 سهولت تحویل غرامت دریافتی بر رضایت کشاورزان 097/0 014/0 13 دریافتی

 حمایت دولت و سرمایه گذاران از فناوري جدید در بخش بیمه 228/0 035/0 12

کیفیت خدمات  198/0 تأثیر کیفیت خدمات دریافتی بر رضایت کشاورزان 374/0 074/0 7
 استفاده از فناوري هاي ارتباطی براي ارتباط با کارگزاران بیمه 578/0 114/0 3 دریافتی

ها به  نقش و تأثیر وب سایت بیمه محصولات کشاورزي براي اراده داده 048/0 009/0 14
 کشاورزان

متغیرهاي وجه  231/0 تأثیر متغیرهاي وجه بانک کشاورزي بر رضایت کشاورزان 176/0 040/0 11
 فراهم آوردن امکانات ارتباطات سیستماتیک بین متغیرهاي وجه بانک کشاورزي 551/0 127/0 2 يبانک کشاورز

پشتیبانی از متغیرهاي وجه بانک کشاورزي از استراتژي ها و برنامه هاي  273/0 063/0 8
 مشتري

متغیرهاي تعهد  176/0 (ایجاد انگیزه براي کارگزاران بیمه محصولات از راه)تشویق، جوایز... 267/0 046/0 10
کشاورزان با بانک 

 کشاورزي
 مندي آنها تأثیر متغیر تعهد کشاورزان به بانک کشاورزي بر رضایت 452/0 079/0 6
ایجاد ارتباط نزدیک تر و عمیق تر بانک کشاورزي با کشاورزان  از راه اراده  281/0 049/0 9

 خدمات خاص

 
بر  مؤثرعوامل فرعی  مامتکه  بالانتایج تحلیل جدول     

کشاورزان از بیمه محصولات زراعی در استان گلستان را  مندي رضایت
 بیانگر( 1393گیرد، در مقایسه با نتایج فلاحی و قلی نژاد )در بر می

کامل به کشاوران درباره  هاي دادهاین مطلب است که، عامل ارائه 
نات ارتباطات ، عامل فراهم آوردن امکا14/0حق بیمه با وزن نسبی 

 127/0سیستماتیک بین متغیرهاي وجه بانک کشاورزي با وزن نسبی 
ارتباط با کارگزاران بیمه  برايهاي ارتباطی  فناوريو عامل استفاده از 

ایجاد  برايدر رتبه هاي اول تا سوم اهمیت  114/0با وزن نسبی 
 کشاورزان از بیمه محصولات زراعی قرار دارند. مندي رضایت

 

 گیرینتیجه
ین ساز و تر مهمتوان یکی از بیمه محصولات کشاورزي را می    

ترین ناپذیر بخش کشاورزي و مناسبکارهاي مقابله با خطرات اجتناب
آورد. برقراري بیمه کشاورزي  شمارراهکار براي کاهش خسارت مالی ب

راههاي نشر،  جملهاي نو تلقی کرد. از در جامعه روستایی را باید پدیده
-سعه و گسترش بیمه محصولات کشاورزي؛ هماهنگ و نزدیکتو

هاي مدون موجود با خواست ها، نیاز ها و انتظارات کردن برنامه
کشاورزان است. در این پژوهش پس از ساخت مدل و ورود مقایسات 

بندي عوامل ها، با بدست آوردن وزن معیارها، الویتزوجی شاخص
ت زراعی از بیمه محصول کشاورزان محصولا مندي رضایتبر  مؤثر

نشان داده شده است. شاخص حق بیمه و تسهیلات حمایتی با وزن 
باشد. بنابراین، این شاخص در ترین اهمیت را دارا میبیش 241/0

هاي متغیرهاي وجه بانک قرار گرفته است. شاخص نخست اولویت
، متغیرهاي کیفیت خدمات دریافتی با 231/0کشاورزي با وزن نسبی 

و  176/0، متغیرهاي تعهد کشاورزان با وزن نسبی 198/0نسبی  وزن
ترتیب در به 154/0غرامت دریافتی با وزن نسبی  مقدارمتغیرهاي 

 اولویت بعدي قرار گرفتند.

 

 پیشنهادها

شرح زیر با توجه به نتایج بدست آمده، پیشنهادهاي پژوهش به    
 ود:ش میارائه 

شود  میصورت اقساطی توصیه دریافت حق بیمه از کشاورزان به -
دلیل  به کشاورزان ،در زمان انعقاد قرارداد بیمه در بخش زراعتزیرا 

هاي هزینه تر بیشسازي زمین و کاشت که قرار داشتن در مرحله آماده
-، شرکتهستندکشاورزي را در بردارد و دچار محدودیت شدید مالی 

ی از کشاورزان اخذ صورت اقساطتوانند این منافع را بههاي بیمه می
-نسبتاً مناسب در بهبود وضعیت مالی کشاورزان و بیمه يتا تأثیر کنند

 ها داشته باشد.پذیري آن

 مندي رضایتپرداخت ارزش واقعی خسارت بعد از کسر فرانشیز در  -
نامه بسیار مهم است، چرا که با بروکراسی اداري و خرید مجدد بیمه
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شاورزان غرامت با ارزشی دریافت که کهاي کشور در صورتیسازمان
توان ي مجدد حتمی خواهد بود. مینامهخرید بیمهننمایند، احتمال عدم

که تا حد امکان سعی شود پرداخت غرامت  کردبه این نکته نیز اشاره 
 ترین شعب بانک کشاورزي صورت گیرد.توسط نزدیک

رزان کشاو مندي رضایتکیفیت خدمات دریافتی، از عوامل مهم بر  -
ها را از قبیل رفتار گسترده از فعالیت یباشد. این متغیر، طیفمی

رسانی و کارگزاران و کارشناسان، سرعت عمل انجام بیمه، اطلاع
تا حد ممکن باید سعی  ،گیرد. بنابراینمواردي از این قبیل را در بر می

نامه تا زمان شود در هنگام انجام فرآیند بیمه )از زمان خرید بیمه
رداخت غرامت( اصول و قواعد جذب و جلب مشتري رعایت شود. در پ

-جا عواملی چون مبادي آداب و رفتار کارکنان، صبر و حوصله آناین

نامه و غیره در افزایش جلب  ها، توضیح و تشریح کامل بیمه
 باشند.مشتري بسیار مؤثر می مندي رضایت

نزد کشاورزان گر باید سعی نماید عنوان بیمهبانک کشاورزي به -
و این مسئله را بهبود دهد. با افزایش  کندنسبت به خود تعهد ایجاد 

ها خود را ملزم به شرکت در تعهد کشاورزان نسبت به بانک، آن
 مندي رضایتود ش میند. این امر باعث کنهاي بانک میبرنامه

اي از قصور و کوتاهی در انجام امور متوسط کشاورزان حتی با درجه
هاي آن را از  یز کاسته نشود، چرا که کشاورزان، بانک و فعالیتبانک ن

 دانند.آنِ خود می

 مندي رضایتپرداخت سریع و به موقع غرامت، تأثیر فراوانی در  -
ها و تشویق دیگر نامه توسط آنگذاران و خرید مجدد بیمهبیمه

در بعضی  کردنامه خواهد داشت. باید توجه کشاورزان به خرید بیمه
بار به بانک براي دریافت خسارت مراجعه وارد کشاورزان چندینم

دلیل شلوغی و ند، که با رفتار نادرست کارشناسان بانک )بهکن می
-وند و این برخورد، بر کشاورزان خسارتش میازدحام جمعیت( روبه رو 

هاي روانی دیده که در وضعیت بسیار نامتعادل روانی قرار دارند، آسیب
نامه مجدد را خرید بیمهرد. این مسأله نارضایتی و عدموارد خواهد ک

ود که در پرداخت غرامت ش میتوصیه  ،همراه خواهد داشت. بنابراینبه
 .رخ ندهد یاد شدهاي اقدام شود تا مشکلات گونهبه
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