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 چکیده

شاااورزی به عنوان ی ی از فعاتیت شااورهای در  ال های توتیدی عمده در بیشک شااورهای جهان، به وی ه ک تر ک

های این بخش، ی اقتصادی فعاتیتی رشاد و توسعهای برخوردار اسات  ی ی از موانع عمدهتوساعه، از جایگاه وی ه

سات   سارمایه ا شااورزی هدف این پ وهش بررسای عوام  مورر بر کمبود  شااورزان از اعتبارات بانک ک رضاامندی ک

سات  شاام   ا شادند  200نمونه این تحقیق  سااده انتخا.  صاادفی  سات به ت ساتان باکملک ا شاهر شااورزان   نفر از ک

نامه و نامه محقق سااخته انجام گرفت  پ  از تهیه پرساشآوری اطلاعات در این پ وهش با اساتفاده از پرساشجمع

ضاریب آتفای کرونبا  برای متغیرهای  سابه  صاان امر، پایایی آن از طریق محا ساط متخصا صاوری آن تو تایید روایی 

شااد   سااتگی بین متغیرهای پ وهش رابثه موبت و بافنه های تحقیق مختلف تحقیق تایید  شااان داد که آزمون همب ن

ها پیشنهادهایی زان از اعتبارات بانک کشاورزی آندر پایان، به منظور افزایش رضامندی کشاور دار شده است معنی

 ارائه شد 

  کمبود سرمایه، رضامندی کشاورزان، بانک کشاورزی واژگان کلیدی:
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 مقدمه

سابب در برگرفتن فعاتیت جمع    صاوا ایران به  ساعه به خ شاورهای در  ال تو صااد ک شااورزی در اقت بخش ک

صاااد توتیاد ناخاتص داخلی،  13این بخش  دود  ( 1390پودیناه، ای دارد )میناا.کویری از جمعیات جایگااه وی ه در

نیازهای کذایی جامعه و توتید درصاد  93درصاد اشاتغال و تامین نزدیک به  20نفتی، درصاد ارزش صاادرات کیر 25

صایری، مواد صانایع دیگر را برعهده دارد )آقان سایاری از  شااورزی به دییلی هموون تامین 1391اوتیه ب (  بخش ک

ساایر بخش ساترده، ایجاد کذای جامعه، ایجاد درآمد، توتید مواد خام مورد نیاز  ساریع و گ شاتغال  های دیگر، ایجاد ا

سارمای شااورزی، ه، وجود مزیتتوازن در بازار کار و  صاویت ک شاور در توتید برخی از مح سابی و طبیعی ک های ن

بودن زمان بازگشات سارمایه  اندک، کوتاه ارزی های بسایار پیویده نیاز به سارمایهعدم نیاز به ت نوتوژی و تخصاص

ساات )نعمتی و قربانی،  ساازایی برخوردار ا ساایاری از اهمیت ب شاااورزی 1391و مزایای ب سااتا (  اهمیت ک برای رو

ساتایی تلقی کنند  ساعه رو صالی تو شااورزی را به عنوان راهبرد ا ساعه، ک صاان تو صا سایاری از متخ شاده تا ب موجب 

 در گذاریسارمایه که مخاطراتی کشاور ایران، طبیعی شارایط به توجه (  با1386آبادی و امینی فساخودی،زمان)نوری

شاااورزی بخش ساایار کندمی تهدید را ک ساات جدی ب شاااورزی  ا شااار فعاتیتی ک ساات )مینا.  مخاطرات از ساار ا

گیری از کلیه منابع (  بدون شک  رکت کشور ایران به سمت توسعه کشاورزی و پیشرفت جز با بهره1390پودینه،

ساای و ظرفیت شااد  با توجه به تنوپ پتان شاااورزی میهای خود، محقق نخواهد  توان گروه های موجود در بخش ک

ساا شااهری را به کار گمارد )محمدیکویری از جوانان رو  بانک  (1392یگانه و نباتی، تایی بی ار و مهاجر به مناطق 

شااورزی صالی عنوان به امروزه که ک شااورزی اعتباری بخش و ماتی نهاد ترینا  به نزدیک شاود،می شاناخته ایران ک

صااد 70 شاااورزی نیاز مورد اعتبارات از در سااهیلات تأمین منظور به را بخش ک  و  فظ برای نیاز مورد جاری ت

شااااورزی بخش های توتیدیظرفیت از برداریبهره ساااینی و هم اران،می پرداخت ک  به (  اعتبارات1388کند ) 
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سازایی اهمیت توتید، هاینهاده ترینمهم از ی ی عنوان ساث  در ب صاادی هایفعاتیت توتید افزایش   نتیجه در و اقت

(  داگلاس اعتباارات را جزئی از ررخاه تاأمین مااتی 1388)عباداتهی،  دارد توتیاد عواما  ساااایر وریبهره افزایش

ساتایی می ساعه رو سات و از تو شاتراکاتی ا شااورزی دارای ا ساتایی و اعتبارات ک دانند که تا  دودی با اعتبارات رو

شااود امین و پرداخت میها و    تهای اعتبار محلی، تعاونیها، اتحادیهطریق نهادهای ماتی و اعتباری از قبی  بانک

ساهم(  وی گی عمده اعتبارات، تأمین2003، 1)داگلاس سانگین و  شاتن به وریقه  ساان، نیاز ندا ساریع و آ آورده، شادن 

ساودآوری در ارائه خدمات اعتباری و    میبی شااورزی در توجهی به  ساعه ک سای به اعتبارات در تو ساتر شاد  د با

سات نه کافی،  ضاروری ا شارض  ساتایی  سااختمناطق رو شارایط نیز مانند تهیه زیر ساایر  ساانی، تذا  سارمایه ان ها، 

ساتند)رو  سا ا،، هدف ( 1997، 2اطلاعات، عوام  اجتماعی و فرهنگی در این امر دخی  ه  به اعتبار اعثای از ا

شاااورزان سااتاییان و ک شاااورزی، آمورش و ترویج فقرزدایی، را رو شااتغاتزایی ک سااعه زایی،درآمد و ا  اجتماعی، تو

هایی که در نشر و گسترش این (  ی ی از راه1994، 3دانند )اس ا،می آنان نف  عزت  فظ و خودات ایی افزایش

شاد هماهن پدیده می ساتهکردن این برنامهتواند مورر با سات  بنابراین ها با خوا شااورزان ا ها و نیازها و انتظارات ک

شااورزان در این گونه اعتبارات بانک های کافی در این زمینه راه باید با پ وهش شاتر ک شاارکت هر ره بی را برای م

جهت ساعی و تلاش اعتبارات کشااورزی باید در جهت برآوردن انتظارات کشااورزان باشاد  ی ی فراهم نمود  بدین

ای هاز عواملی که در این زمینه بسایار مهم اسات سانجش عوام  مورر بر رضاامندی و آگاهی از انتظارات و خواساته

شااورزان در این گونه پ وهش سات  با درگیر کردن ک شااورزان ا سات اطلاعات دسات اول از ها، آنک ها خواهند توان

شاااورزان شااان درباره عمل رد اعتبارات بانک را ارائه نمایند  ک ضااامندی در زمینه اطلاعات ارائه با تجارب  خود، ر

 
1   .Douglas 

2 . Roth 
3 . Escap 
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شااان قبال در را کارکنانش بانک و وظایف شاان خود ضااافهمی رو شاااورزان برای هایپیمایش این، بر سااازند  ا  ک

توانند و این اطلاعات و پیشانهادها می "دهند؟ها را انجام میکه آنها رگونه فعاتیت "کند گذاران مشاخص میقانون

شااند  کارکنان بانک نیز بهترین نتایج را برای تقویدر تدوین قوانین مورر برای بهبود فعاتیت شااته با ت ها کارایی دا

شااورزان   ( 1383کنند )کرمی و هم ارن، اعمال و رفتار خود از اربا. رجوپ دریافت می ضاایت ک توانایی جلب ر

شا   تبلیی منفی بر علیه  ضاایتی این تجربه را به  صاورت نار شااورزان در  سات اول: ک به رند دتی   ائز اهمیت ا

دآوری رابثه قوی و موبت وجود دارد )محمدی برند  دوم: بین رضایت کشاورزان و وفاداری و سوبانک به کار می

 کشااورزان رضاایت بایتر ساث  کند ومی ایجاد هابانک برای را زیادی مزایای کشااورزان رضاایت ( 1388و وکیلی، 

 برای جدید، کشااورزان مساتمر جلب به نسابت در بلندمدت خو. کشااورزان  فظ  شاودمی منجر آنان وفاداری به

شااااورزانی جایگزینی شااااورزانی    داردیترج اند،نموده قثع بانک با را خود رابثه دیی  مختلف به که ک  از که ک

 سازمان برای ی تبلییوسیله ترتیب این به و کنندمی منتق  دیگران به را خود موبت هایتجربه دارند، بانک رضایت

شاااورزان جذ. هزینه نتیجه در و شااده  خدمات دهندگانارائه  برای وی ه امر به این  دهندمی کاهش را جدید ک

ساایار عمومی ساات  مهم ب سااوی هاآن اعتبار و شااهرت زیرا ا ساات  عمومی اعتماد جلب مهم منبع دیگران، از  ا

ساااتی بیشبااناک ( 2008، 1)هاارینگن و هم ااران شااااورزان باای ترین توجاه را باه نیاازهاا، نظرات و هاا برای  فظ ک

ضاات آنان در  ساتاعترا سایا سات که  صادایی ا شاتری،  صادای م شاند و باید بدانند که  شاته با ها ارتباض با خدمات دا

ساب با کشااورزان، نظرسانجی  شا   گیرد  در این بین مواردی مانند ت ریم کشااورزان، تعام  منا ساتی بر پایه آن  بای

شااورزان و  شا لات ک سای م شااورزان، برر ساب دو طرفه با ک شاتن رابثه منا شااورزان، دا سایدگی به موقع به از ک ر

های بانک با ش ایات آنان، آگاهی از رضامندی کشاورزان، بای بردن کیفیت و سرعت ارائه خدمات، تثبیق سیاست

 
1 . Harrigan  et al 
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شاااورزان می شااده به ک صااحت خدمات ارائه  ساای  شاااورزان، برر ساایارزیادی در امر  فظ نیازهای ک تواند کمک ب

هاسات مگر این ه بپذیرند که توجه به کشااورزان رمز ماندگاری آنشاود کشااورزان نماید و این کار ام ان پذیر نمی

ها های کشااورزان و جلب رضاایت آن(  بانک کشااورزی بدون توجه به نیازها و خواساته2004، 1)برتی و هم اران

ساات یابد  ررا که اعثای اعتبارات بر کاهش هزینهنمی ضااامندی،  فظ و تواند به موفقیت د سااث  ر ها، افزایش 

(  در بسیاری از کشورهای 1995، 2توجهی دارد )باتلیهداری کشاورزان، افزایش سودآوری و تبلیغات تاریر قاب نگ

در  ال توساعه، اعتبارات کشااورزی به عنوان یک عام  مهم درجهت افزایش توتید کشااورزی و توساعه روساتایی 

ساتانداردهای زندگی می وری ومدنظر قرار گرفته، ررا که این اعتبارات موجب افزایش بهره ساعه ا گردد )آدبایو تو

باشد  به ها میهای موفقیت بانک کشاورری رضایت اربا. رجوپ آنبا این  ال، ی ی از شاخص ( 2008، 3و آدتو

صالی  شاتریان ا شااورزان  به عنوان م شاد، که ک شااورزی به اهداف خود نائ  خواهد  عبارت دیگر، هنگامی بانک ک

های کشااورزان سانجش رضاامندی و آگاهی از انتظارات و خواساتهآن راضای باشاند  از این رو، های بانک از فعاتیت

ضاای بهترین مبلی برای یک می شاااورز را شاااورزی  ایفا کند  زیرا ک ساایار مهمی در موفقیت بانک ک تواند نقش ب

شاااد ساااازماان می ساااتهاا و تحقیقاات کاافی در این زمیناه و بناابراین باایاد باا پ وهش باا هاا، نیاازهاا و آگااهی از خوا

)ر یمی فیض  ها فراهم نمودتر کشااورزان در اینگونه برنامهره بیش انتظارات کشااورزان راه را برای مشاارکت هر

شاخص می ارائه دهنده خدمات ساازمان مدار برایاربا. رجوپ های پیمایشاین گونه   (1393پناه،  آباد و یزدان  م

سات ها را تاکنون انجام دادهیترگونه فعات ساازمان، ساازد تواند میهمونین ؟ رگونه باید رفتار کنند؟ و در آینده ا

 
1 . Beerli et al 
2 . Buttle 
3 . Adebayo & Adeola 
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شادر تدوین قوانین مفید برای بهبود فعاتیت صالی  ( 2013، 1)یزدان پناه و هم اران دنها مؤرر با ساوال ا از این رو، 

  رزی ره میزان استکه این پ وهش این است که رضامندی کشاورزان نسبت به اعتبارات بانک کشاو

 مفاهیم

رود به توان از آنوه انتظار میهای متفاوتی تعریف شده است  رضایت را میرضایت در مثاتعات مختلف به روش

ها را راضای دسات آورد  در صاورتی که عرضاه کای و خدمات یک شارکت متناساب با انتظارات مشاتریان باشاد، آن

شاارکت  .(2012، 2کند )خانمی شااتریان موجود یک  ساااس یزم برای  فظ م شااتری پایه و ا ضااایت م در واقع ر

شاادمی شااتری، قابلیت اطمینان در ارائه خدمات و تعهد در روابط 2014، 3)آنجیلا و هم اران با (  برای افزایش م

 (  2011، 4باشد )تین و هوخدمات یک شرکت به منظور افزایش انتظارات آینده مشتریان یزم می

 های رضایت مشتریاهداف و مزایای تدوین شاخص

 های رضایت مشتری اهدافی در بردارد که عبارتند از:تدوین شاخص

 شناسایی عل  رضایت مشتری 

 شناسایی پیامدهای رضایت مشتری 

 شناسایی روابط علی 

 
1 . Yazdanpanah et al 
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 قابلیت مقایسه نتایج در سثوح مختلف

ای از برای دساتیابی به نتایج مورد انتظار به طور ی پارره، طرح شااخص ملی رضاامندی مشاتری باید ساهم عمده    

سااازمان،  شااتریان، کارکنان  شااام   ال م شااش قرار دهد  مزایای تدوین  صاااد ملی تحت پو معاملات را در یک اقت

سارمایه ساهام،  ضاهصاا بان  صااد ملی و جامگذاران، عر گردد که در نهایت منجر به بهبود عه میکنندگان، دوتت، اقت

شاادن  سااث  کیفیت زندگی عموم مردم، منتفع  سااب و کار، ارتقاک  شااتری، بهبود ک ضااامندی م کیفیت و تأمین ر

 ( 1390های علاقمند از منافع مشترک و بهبود سودآوری خواهد شد )خیری و قریشی، سازمان

 های اندازه گیری رضایت مشتریانروش

 توان به دو دسته تقسیم نمود:های اندازه گیری رضایت مشتریان را میبه طور کلی روش

سااتند که از طریق اندازههای عینی روشهای عینی: روشروش شاااخصهایی ه ضااایت  "هایی که قویاگیری  با ر

ساتقیم به اندازه ساته هساتند به طور کیر م شاتری همب شاتریان میم این پردازد  اعتبار و صاحت گیری میزان رضاایت م

 ها با شک و تردید همراه است  بنابراین از این روش کمتر برای اندازه گیری رضایت مشتریان استفاده گردد  روش

ضاا :های نظری )مفهومی(روش ساتقیم ر شاتریان به طور م ساتفاده از ارزیابی نظرات م گیرند  مندی آنان را اندازه میبا ا

 .(1393باشد )اکبری و هم اران، های عینی میبیش از روشهای نظری به مراتب به همین دتی  اعتبار روش
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 روش تحقیق

های توصیفی گیری از روش پیمایش طرا ی و اجرا شد  این روش از انواپ پ وهشاین تحقیق با بهره

رود  جامعه آماری در این پ وهش شام  دو ا های یک جامعه آماری به کار میاست که برای بررسی توزیع وی گی

  که با استفاده از روش (N=4500)اند باشد، کشاورزانی که از بانک کشاورزی اعتبارات دریافت نمودهگروه می

ها، پرسشنامه محقق ساخت آوری دادهنفر از کشاورزان انتخا. گردیدند  ابزار جمع 200نمونه گیری تصادفی ساده 

روه ترویج و آموزش کشاورزی دانشگاه کشاورزی بوده است  روایی پرسشنامه بر اساس نظر اعضای هیئت علمی گ

و منابع طبیعی رامین خوزستان تأیید شد و پایایی پرسشنامه از آزمون آتفا کرونبا  اندازه گیری شده است  در 

 استفاده گردید  Spss(v20)ها و آزمون از نرم افزارنهایت، جهت تجزیه و تحلی  داده

 نتایج و بحث

 آمار توصیفی

سال با انحراف معیار  98/42آمار توصیفی نشان داد که میانگین سن پاسخگویان در نمونه تحقیق  دود     

درصد( را  5/81نفر )163سال است  از نظر جنسیت پاسخگویان،  90ترینسال و بیش 18ترین سن و کم 15/13

درصد( 18/0نفر) 36پاسخگویان،  اند  همونین از نظر وضعیت تاه درصد( را زن تش ی  داده 5/18نفر ) 37مرد و 

تر از درصد( متاه  بودند و همونین نتایج آمار توصیفی بیشترین سث  تحصیلات پایین 82/0نفر) 164مجرد و 

   اند درصد( را تش ی  داده29/0نفر)58درصد( و کمترین سث  تحصیلات افراد بایتر از دیپلم 41/0نفر)82دیپلم را    
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 ی مدل رضامندی بین زنان و مردانهامقایسه میانگین سازه

رضامندی، وفاداری، وجهه، ارزش درک شده، انتظارات، تعهد، )تحقیق به منظور مقایسه میانگین متغیرهای 

، نشان 1طور که در  جدولمستق  گردید  همان tرسیدگی به ش ایات و کیفیت خدمات دریافتی( ، اقدام به آزمون 

داده شده است، نظرات مردان و زنان در خصوا اعتبارات، در  اتی است که دو گروه مردان و زنان، از تحاظ 

ها بین دو ( در واقع مقایسه میانگینsig= 01/0دارند ) %5داری در سث  رک شده، با ی دیگر اختلاف معنیارزش د

( ارزش دارند  نتایج نشان داد بین نظرات مردان و زنان در m=02/24( کمتر از  زنان)m=63/23گروه مردان)

(  به طوری sig= 001/0وجود دارد ) %1 داری در سث خصوا اعتبارات، از نظر انتظارات نیز، تفاوت آماری معنی

( بهتر است  و در نهایت نتایج m=02/17( انتظارات کشاورزان از بانک نسبت به مردان )m=56/17که از نظر زنان )

داری در تفاوت آماری معنی تعهدکه بین نظرات مردان و زنان در خصوا اعتبارات، از تحاظ   اکی از آن است

(، نسبت به m=30/15)مردانتوان گفت، ها می(  با توجه به مقدار میانگینsig= 05/0وجود دارد) %5سث  

رسیدگی به ش ایات و ، رضامندی، وفاداری، وجهه( دیدگاه بهتری دارند، و متغیرهای )m=01/14)زناناعتبارات، 

 داری وجود ندارد  ( تفاوت آماری معنیکیفیت خدمات دریافتی

 مردان و زنان نیب یرضامند مدل هایسازه نیانگیم سهیمقا -1 جدول

 سث  معناداری tآماره  (37)زنان                                   (163)مردان متغیر

 انحراف معیار میانگین انحراف معیار میانگین

 87/0 11/0 35/8 62/24 04/7 78/25 رضامندی

 46/0 13/0 56/7 40/22 31/6 95/22 وفاداری

 52/1 82/0 86/4 18/15 98/4 56/16 وجهه

 01/0 -29/0* 82/8 02/24 05/7 63/23 ارزش درک شده

 001/0 -29/0** 33/7 56/17 53/5 02/17 انتظارات

 05/0 21/1* 71/5 01/14 83/4 30/15 تعهد

 4/0 04/1 33/11 84/31 96/9 78/33 رسیدگی به ش ایات

 96/0 53/0 71/55 75/200 00/45 29/205 کیفیت خدمات دریافتی



 خسروی پور و هم اران                                 

313 
 
 

 آمار استنباطی

 همبستگی بین متغیرهای تحقیق 

گونه که جدول همان .گردید استفاده پیرسون همبستگی آزمون از تحقیق متغیرهای بین رابثه بررسی منظور به

باشد  ( می=64/0r) انتظاراتداری با متغیر دارای رابثه موبت و معنی کیفیت خدمات دریافتیدهد، متغیر نشان می

( و =80/0r) انتظاراتداری با متغیرهای نسبت به اعتبارات رابثه موبت و معنی ارزش درک شدهاز طرفی متغیر 

دارای رابثه موبت و  وجههآزمون همبستگی هم رنین نشان داد، متغیر  ( دارد =58/0r)کیفیت خدمات دریافتی 

( دارد  =59/0r) ارزش درک شده( و =53/0r) کیفیت خدمات دریافتی(، =62/0r)انتظارات داری با متغیرهای معنی

کیفیت (، =75/0r) انتظاراتداری با متغیرهای کشاورزان نسبت به اعتبارات رابثه موبت و معنی تعهد از طرفی متغیر

رسیدگی به ( دارد  هم رنین متغیر =60/0r) وجهه( و =68/0r) ارزش درک شده(، =65/0r) خدمات دریافتی

(، =79/0r) کیفیت خدمات دریافتی (،=r 68/0) انتظاراتداری با متغیرهای ی موبت و معنیدارای رابثه ش ایات

می نشان2 جدول که باشد  از طرفی همانثورمی (=67/0r) تعهد( و =49/0r) وجهه(، =62/0r) ارزش درک شده

(، =58/0r) کیفیت خدمات دریافتی(، =73/0r) انتظاراتداری با متغیرهای معنی و موبت رابثه رضامندی هد،د

آزمون  ( دارد =61/0r) رسیدگی به ش ایات( و =66/0r) تعهد(، =66/0r) وجهه(، =71/0r) ارزش درک شده

(، =73/0r) انتظاراتداری با متغیرهای موبت و معنیه دارای رابث وفاداریهمبستگی هم رنین نشان داد، متغیر 

 تعهد  ،(=74/0r) تعهد(، =74/0r) وجهه(، =73/0r) ارزش درک شده(، =65/0r) کیفیت خدمات دریافتی

(64/0r= و )رضامندی (80/0r=دارد )  
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 متغیرهای تحقیق نیب یهمبستگ -2 جدول

 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 متغیرها

        1 انتظارات

       1 64/0** کیفیت خدمات دریافتی

      1 58/0** 80/0** ارزش درک شده

     1 59/0** 53/0** 62/0** وجهه

    1 60/0** 68/0** 65/0** 75/0** تعهد

   1 67/0** 49/0** 62/0** 79/0** 68/0** رسیدگی به ش ایات

  1 61/0** 66/0** 66/0** 71/0** 58/0** 73/0** رضامندی

 1 80/0** 64/0** 74/0** 74/0** 73/0** 65/0** 73/0** وفاداری

 داری است درصد معنی 1در سث  

X1 انتظارات = ،X2= کیفیت خدمات دریافتی ، X3 ارزش درک شده = ،X4وجهه =، X5 = ،  ،تعهدX6رسیدگی به ش ایات = ،X7 رضامندی =، 

X8= ریاوفاد 

 

 نتیجه گیری و پیشنهادها

باشند و سهم بسزایی در اقتصاد و ترین توتیدکنندگان هر کشوری میبا توجه به این ه کشاورزان ی ی از مهم

توانند داشته باشند، این در  اتی است که امروزه بهترین راه برای کاهش فقر توتید ناخاتصی ملی هر کشور می

 گذاری در بخشها نفر فقیر روستایی در کشورهای در  ال توسعه را سرمایهروستایی و افزایش رفاه میلیون

ها داشته تاریرات فراوانی بر زندگی و توتیدات کشاورزی آن توانددانند  اعتبارات بانک کشاورزی میکشاورزی می

 کشاورزان نیازهای بهتر که نمایند ارائه کشاورزان به ترکیفیت با باید خدماتی موفقیت باشد  بانک کشاورزی برای

دهد که افراد پاسخ دهنده تقریباً جوان بودند و اما از نظر سث  های این تحقیق نشان مییافته  سازند برآورده را

داری در سث  ی موبت و معنیکه آزمون همبستگی بین متغیرهای پ وهشی رابثهتحصیلات کمتراز دیپلم بودند  
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 80/0و وفاداری به ترتیب  درصد وجود دارد و بایترین همبستگی در بین متغیرهای پ وهش  ارزش درک شده1%

توان گفت رضامندی کشاورزان به صورت قاب  توجهی تحت تاریر ارزش درک شود  به عبارت دیگر، میشام  می

 و در زیر پیشنهاداتی در این خصوا ارائه شده است  باشد ها میشده و وفاداری آن

اربا. رجوپ بانک و در نهایت بهبود ارتباض مستمر کارشناسان بانک کشاوزی سبب افزایش شناخت آنان از 

 کیفیت ارایه خدمات و ارتقای سث  رضامندی کشاورزان خواهد شد 

ای مشترک متش   از نمایندگان کشاورزان و پرسن  بانک جهت راره اندیشی برای    مش لات تش ی  کمیته

 و معضلات موجود به وی ه در زمینه روند اعثای تسهیلات 

 اساسی، مدیریت کیفیت جامع، شام  مشتری مداری، کیفیت مداری و بهبود مستمرتوجه عملی به سه اص  
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گذاری بخش کشاورزی در چهار برنامه توسعه کشور. . مروری بر روند سرمایه1391نصیری، مریم. آقا .۲

 .78-61. صفحات 5و4های های اقتصادی. شمارهاستماهنامه بررسی مسائل و سی -مجله اقتصادی

های مبادله . بررسی هزینه1388حسینی، صفدر، محمدخالدی و محمد قربانی و ابراهیم حسن پور.  .۳

تسهیلات اعطایی بانک کشاورزی در مناطق روستایی ایران. نشریه اقتصاد و توسعه کشاورزی)علوم 

 .45-36. ص 2. شماره23و صنایع کشاورزی(. جلد 



 3شماره ،،6دوره ،1402 زمستانجغرافیا و روابط انسانی،                             

 

316 
 
 

آن. مجله مدیریت  گیریاندازه و مشتری رضایت . اهمیت1390خیری، بهرام و معصومه قریشی.  .۴

 رضایت و وفاداری مشتریان. 

های بازار مالی در بخش کشاورزی. مجله روند. شماره گذاری و چالش. سرمایه1385عبدالهی، مهدی.  .۵

 .200-169. صفحات 49

مندی دانشجویان از خدمات آموزشی بررسی رضایت. 1388محمدی، علی و محمد مسعود وکیلی.  .۶

ی آموزش ی توسعهارایه شده و ارتباط آن با کیفیت خدمات در دانشگاه علوم پزشکی زنجان. مجله

 .59-48.ص 3. شماره 2ی در علوم پزشکی. دوره

 . تحلیل موانع توسعه کشاورزی در مناطق روستایی با1392یگانه، بهروز و عباس نباتی. محمدی .۷

شهرستان بیجار(. فصلنامه  -( )مطالعه موردی: دهستان کرانیAHPاستفاده از تحلیل سلسله مراتبی )

 .152-135. صفحات 44ی پژوهشی فضای جغرافیایی. سال سیزدهم. شماره -علمی

  بررسی بیمه بر روی محصویت کشاورزی در استان سیستان و بلورستان  1392پودینه، فرزاد  مینا. .۸

 پایان نامه جهت اخذ مدرک کارشناسی  دانشگاه آزاد اسلامی وا د زاب   

های . همسویی رفتار اقتصادی و زیست محیطی در مدیریت علف1391نعمتی، امین و محمد قربانی.  .۹

 . 58-39. صص 3. شماره 4اورزی. جلد هرز. تحقیقات اقتصاد کش

. سیهم توسیعه کشیاورزی در توسیعه 1386فسیخودی. امینینوری زمان آبادی، سیید هدایت ا... و عباس .۱۰

. 38-2روسیتایی )مطالعه موردی: مناطق روسیتایی اسیتان اصیفهان(. مجله علوم کشیاورزی ایران. دوره 

 .275-263. صفحات 2شماره 

. رضامندی از بیمه محصولات کشاورزی 1383پناه. غلامحسین زمانی و مسعود یزدانکرمی، عزت ا..،  .۱۱

 گذاری. های موثر بر آن. دومین همایش علمی بیمه کشاورزی، توسعه و امنیت سرمایهو سازه

12. Adebayo, O. O., & Adeola, R. G. (2008). Sources and uses of agricultural 

credit by small scale farmers in surulere local government area of Oyo 

State. Anthropologist, 10(4), 313-314. 



 خسروی پور و هم اران                                 

317 
 
 

13. ,,,,,,,,,, ,,, rrr eeeeee ,,, oooooo ,,, & ooo,,,,,,, , . 4444444 MUSA-INT: 

Multicriteria customer satisfaction analysis with interacting criteria. Omega, 

42(1), 189-200. 

14. Beerli, A., Martin, J. D., & Quintana, A. (2004). A model of customer 

loyalty in the retail banking market. European Journal of Marketing, 

38(1/2), 253-275. 

15. Buttle, F. (1996). SERVQUAL: review, critique, research agenda. European 

Journal of marketing, 30(1), 8-32. 

16. Douglas, P. (2003). Financial services for the rural poor, helping to improve 

Donor effectiveness in microfinance. Donor Brief, No. 15, October 2003. 

CGAP Donor Information Resource Centre (DIRECT). 

17. ESCAP (1994). Jakarta plan of action on human resources development 

in the Escape region, revised edition. New York . UN. 
18. Harrigan, P., Ramsey, E., & Ibbotson, P. (2008). e-CRM in SMEs: an 

exploratory study in Northern Ireland. Marketing Intelligence & Planning, 

26(4), 385-404. 

19. Khan, I. (2012). Impact of customers satisfaction and customers retention on 

customer loyalty. International Journal of Scientific & Technology Research, 

2, 106-110. 

20. Lin, J. S. C., & Wu, C. Y. (2011). The role of expected future use in 

relationship-based service retention. Managing Service Quality: An 

International Journal, 21(5), 535-551. 

21. Roht. J. (1997). The limits of micro credit as a rural development intervention, 

Institute for Development Policy and Management. Manchester University. 

22. Yazdanpanah, M., Zamani, G. H., Hochrainer-Stigler, S., Monfared, N., & 

Yaghoubi, J. (2013). Measuring satisfaction of crop insurance, a modified 

American customer satisfaction model approach applied to Iranian Farmers. 

International Journal of Disaster Risk Reduction, 5, 19-27. 

 


