
 چکیده

باشد. جامعه میشهرستان رشت  شاورزیارزيابی عملکرد کيفی شعب بانک ک، پيمايشی -توصيفی تحقيق ايناصلی  هدف

اين  (.n=822بود. تعداد نمونه با فرمول کوکران برای جامعه نامحدود محاسبه شد )همه مشتريان بانک کشاورزی آماری آن شامل 

-ويژگی دو بخش بود. بخش اول شامل ایگيری تصادفی، انتخاب شد. ابزار تحقيق پرسشنامهتعداد نمونه با استفاده از روش نمونه

داد. جهت تعيين روايی صوری و را مورد بررسی قرار می های کيفيت خدمات پاسخگويانهای فردی و و بخش دوم شاخص

محاسبه گرديد که حاکی از  278/0استفاده شد و پايايی آن نيز بر اساس آلفای کرونباخ از نظر کارشناسان محتوايی پرسشنامه 

در دو سطح آمار توصيفی و استنباطی  SPSS19 افزارهایها با استفاده از نرمتجزيه و تحليل دادهباشد. گيری میپايايی ابزار اندازه

ی کيفيت خدمات بانک کشاورزی تأثيرگذار در ديدگاه آنان درباره ها نشان داد که سطح تحصيلات مشتريانصورت گرفت. يافته

 نتايج نشان داد کهت خدمات از نظر مشتريان مشاهده شد. داری در کيفيدريافت تسهيلات تفاوت معنی است. همچنين برحسب

کيفيت خدمات  درصد 7/03را متوسط و کيفيت خدمات  درصد 1/08پايين، را ت خدمات درصد کيفي 8/00 مشتريان مورد مطالعه،

-ترتيب بالاترين رتبهبههای کشاورزی گلسار، سنگر و خشکبيجار بندی تاپسيس نشان داد که بانکهمچنين نتايج رتبه. دانستند بالا

 های کيفيت خدمات را دارا بودند.ی شاخص

-های خدماتی، صحت مبادلهکلمات کليدی: کيفيت خدمات، کيفيت سيستم خدمات، کيفيت رفتاری خدمات، کيفيت دستگاه

 تاپسيسمدل ای، مبادله -خدمات سيستمیمقياس ، ای خدمات

 


