
 

142 

 

یریت و حسابداریفصلنامه پژوهش های معاصر در علوم مد   

4001 بهار، 8سوم، شماره  سال  

 

ISSN: ۲٦۷٦-٦۳۱۰ 

www. jocrimas.ir 

 خدمات بانک اسلامی افغانستان از مشتریان  مندی نجش میزان رضایتس

 شعبه جوار مخابرات ولایت بلخ( :موردی مطالعه) 
 

  2 شیرزاد احمد فرید  ، 1گل  عبدالشکور
   3امیرخان احمدی زاده،  

  ، افغانستان )نویسنده مسئول(آریا دانشگاه اقتصاد دانشکده دانشجوی 1 
 افغانستان آریا، دانشگاه اقتصاد دانشکده دانشجوی 2
 افغانستان  آریا، دانشگاه اقتصاد دانشکده دانشجوی 3

 

 

 چکیده

مندی مشتریان، از خدمات بانک اسلامی مقاله که حاصل یک پژوهش میدانی است، به بررسی سنجش میزان رضایت نیدر ا

نمونه  ثیمن حتصادفی  صورتبه( نفر  83)بوده بههدف کاربردی  ازنظرگیرد. تحقیق حاضر قرار می موردمطالعهافغانستان 

 SPSS 23 افزارنرمها به کمک ی پرسشنامه دادهآورجمعو پس از  قرارگرفتهانتخاب و پرسشنامه مذکور در اختیار مشتریان 

داخته ی مشتریان از خدمات بانک اسلامی افغانستان پرمندتیرضاگردید. در پژوهش حاضر به بررسی سنجش  لیوتحلهیتجز

-شد. هدف پژوهش شناسایی عوامل رضایت مشتریان بانک بوده که برای رسیدن به هدف یاد شده، ضمن بررسی مبانی نظریه
مشتری بانک  83گیری و نیز با توجه به حجم نمونه، برای و با توجه به جدول نمونه شدههیتههای رضایت مشتریان، پرسشنامه 

ری گردید. پایایی پرسشنامه با استفاده از آلفای کرونباخ محاسبه گردیده که ضریب آلفای آوها توزیع و دوباره جمعپرسشنامه

ی اسپیرمن و همبستگ( به سطح خوب قرار دارد. همچنان برای بررسی رابطه بین متغیرهای تحقیق از ضریب 0.860کرونباخ )

یب همبستگی اسپیرمن نشان داد که بین تمام نتایج ضر ی متغیرها از آزمون فریدمن استفاده گردیده است.بندرتبهبرای 

رابطه دستاوردها و کارکنان دیگر همه متغیرها با رضایت مشتریان از خدمات بانک اسلامی افغانستان رابطه  جزبهمتغیرها 

سبب عوامل که  نیترمهماز آزمون فریدمن نشان داد که ازدید مشتریان  آمدهدستبهدار وجود دارد. همچنان نتایج معنی

 شده است کارکنان و خدمات است.  هاآنرضایت 

 .افغانستان اسلامی بانک بانکی، خدمات مشتریان، رضایت مشتریان،های كلیدی: واژه
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 مقدمه

 تازه مشتری هر یافتن .مفهومی نداشت و معنا مشتریان ارتقای و بودند جدید مشتریان یافتن فکر در فقط درگذشته هاسازمان

 و کرده تغییر وضعیت این حاضر حال . درشدینم مشتریان موجود به خاصی توجه و شدیم محسوب پیروزی یک مانساز برای

 محوری و کلیدی عامل مشتری جوامع، در امروزه است. هاسازمان هدف اولین سودآور مشتریان دادن ارتقا و نگهداری

 مشتریان سودآور نگهداشتن و جذب سازمانی، منابع و هبردهارا اهداف، تمام یریگجهت و شودیم خدماتی تلقی یهاسازمان

 (.Collind, 1997)است

 توسعه و حفظ نیز و بانکی ارتباط یبرقرار حفظ و هاآن ماندن وفادار در مشتریان کیفیت خدمات برای موضوع دلیل این به     

 یراهکارها به دستیابی و مفهوم این شناخت و درك برای نیز ی بسیاریهانهیهز و است راهبردی چالش یک رقابتی، جایگاه

نشان  خود از تکراری خرید رفتارهای که مشتریانی بین در که است یادهیپد. وفاداری شودصرف میآن  تقویت برای کاربردی

 (.Jarvis,1986& Mayo)کندیم ایجاد شرکت به نسبت قوی و مثبت نگرش و شودیم دیده ،دهندیم

مداوم و  صورتبهنماید تا ها و مؤسسات را وادار میالمللی، سازمانهای خدماتی و اقتصاد آزاد بینتفعالی شدنیجهان     

یک بانک  عنوانبه(. بانک اسلامی افغانستان، 60: 1392موسوی، بخشند )ی رقابتی خود را ارتقا و بهبود هاتیقابلمستمر 

تی برخوردار بوده و ملزم به اعمال اصول بازاریابی است. با توجه به های نسبی و رقابتجاری در محیطی قرار دارد که از مزیت

توان ابزار آید و مشتریان نقش کلیدی در آن دارند، بنابراین میمی حساببهاینکه صنعت بانکداری از ارکان اصلی هر اقتصادی 

 حساب آورد.و جهان به افغانستان تیپراهمموضوعات  ازجملههای مشتریان را توجه ویژه به نیازها و خواسته

را  هاآنی هایازمندین، هر سازمان باید مشتریان جاری و آینده خود را و نیبنابرای بر مشتریان آن است. مبتنبقای هر سازمان، 

اقدامات  هاآنبرآورده سازد و پیوسته در جهت افزایش رضایت  هایازمندینآن  نیتأمها را از طریق شناسایی نموده و رضایت آن

 (.62: 1388، بنددهد )شکستهعملی انجام 

 

 ی پژوهشهاهیفرض

 رسد بین رضایت مشتریان و کارکنان و فرایندها رابطه وجود دارد. به نظر می -

رسد بین رضایت مشتریان از خدمات بانک اسلامی افغانستان و منابع انسانی خدمت راسنی رابطه وجود به نظر می -

 دارد.

 ان انتظارات متفاوت از خدمات بانک اسلامی افغانستان دارند.رسد زنان و مردبه نظر می -

 

 مبانی نظری و پیشینه تحقیق 

های محصول یا خدمات با ویژگیکند از حالتی که مشتری احساس می عبارت استبه اعتقاد ژوران، رضایت مشتری 

کند که نارضایتی گیرد و بیان میه در نظر مییک مفهوم جداگان عنوانبهانتظاراتش سازگار است. ژوران ناخرسندی مشتریان را 

شود. به عقیده مشتری حالتی است که در آن، نواقص و معایب محصول یا خدمت موجب ناراحتی، شکایت و انتقاد مشتری می

ی محصول یا خدمت هایژگیو، رضایت مشتری، ناشی از درواقعوی، رضایت و عدم رضایت مشتری در تضاد باهم نیستند. 

نماید. هدف اصلی از سنجش رضایت مشتری آن است که با که او را برای خرید و استفاده از آن ترغیب می هست شدهعرضه
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که  ترین هدف سازمانی هدایت نماییم که در نهایت، مهماگونهبهها و منابع سازمان را دریافت بازخورد از مشتریان، فعالیت

 .(101: 1391حمیدی زاده و همکاران،  گردد )با اوست، تأمین همانا حفظ مشتری و برقراری رابطه بلندمدت 

است. این بعد از کیفیت خدمات بر روی  موقعبهی: تمایل به کمک کردن به مشتری و ارائه خدمت ریپذتیمسئول

مستقیم  دارد. با در نظر گرفتن حساس بودن، محصول خدماتی و نیز حضور دیتأکداشتن مشتریان، انتقادات و نظرات مشتریان 

کند کوتاه باشد رضایت مشتری را در مشتری ایجاد می زمانمدتمشتری در این خط تولید واضح است که هرچه این 

 (.180: 1391زیوریار،)

، رونیازا؛ سنجدیمشود را مشتری در نگاه اول، ظاهر آراسته و محیط منظم کارکنان و نیز محلی که وارد آنجا می

 شدهارائهی خدمات هاوب. همچنان برای مشتری قیمت شودیمی درونی مشتری کمتر هاشیتشواشد ب ترآراستهظاهر  هرچقدر

مناسب و با وضعیت مالی وی  شدهارائه، مایل است که بهای کیفیت ردیگیمنیز مهم است. او ضمن آنکه کیفیت کار را مدنظر 

اهمیت  قدرهمانران باید سعی کنند به رضایت همکاران سازگار باشد. رضایت همکاران عامل دیگر از رضایت مشتری است؛ مدی

تواند اطمینان وی دهند. وجود کالای و خدمات متنوع مورد نیاز مشتری در واحد خدمات، میبدهند که به مشتریان اهمیت می

 ند.خواهد داشت که آرامش فکری او را به هم نز وآمدرفترا به آن واحد افزون کند؛ زیرا مشتریان در فضائی 

(، در تحقیقی به طراحی یک مدل چندوجهی برای سنجش رضایت مشتریان در صنعت 1391همکاران )حمیدی زاده و 

و رضایت  شدهادراكدهد که کیفیت خدمات، تأثیر مثبت و معنادار بر ارزش . نتایج تحقیق نشان میاندپرداختهبانکداری ایران 

تأثیر است، ولی ارزش ادراك شده بر رضایت ت شده و رضایت مشتری بیمشتری دارد. انتظارات مشتریان بر ارزش دریاف

مشتری تأثیر مثبت و معنادار دارد. رضایت مشتری بر اعتماد و وفاداری او تأثیر مثبت و معنادار و بر شکایات او تأثیر منفی و 

جایی بر وفاداری مشتریان و هزینه جابه یجای، اعتماد مشتری بر هزینه جابههاآنمعنادار دارد. شکایات مشتریان بر وفاداری 

تأثیر منفی داشته است. علیرغم آنکه اعتماد با وفاداری مشتری رابطه دارد، نتوانسته است تأثیر مثبتی بر آن داشته باشد و در 

 (.110: 1391حمیدی زاده، است )پایان، تصویر ذهنی، تأثیری مثبت و معنادار بر وفاداری مشتریان داشته 

مندی مشتری به نوع فعالیت تجاری یک سازمان یا به دارد که رضایتبیان می 1999از الوانی، تاپفر در سال  قوللنقبه 

موقعیت سازمان در بازار بستگی ندارد، بلکه به توانایی و قابلیت سازمان در تأمین کیفیت مورد انتظار مشتری بستگی دارد. 

الوانی و ) دیآمی به وجودیا خدمت را رضایت گویند که پس از مصرف در فرد نسبت به محصول  کنندهمصرفاحساس یا نگرش 

 (.2: 1393همکاران، 

 

 مندی مشتریرضایت

شوند، مفهوم رضایت ی اصلی شرکت محسوب میهاهیسرماطی چند دهه اخیر، با قبول این واقعیت که مشتریان 

موده است. رضایت مشتری نتیجه خرید مصرف کالا یا مشتری توجه بسیاری از محققان و پژوهشگران را به خود جلب ن

آید. رضایت مشتری را حالت خوشایندی می به دستی خرید با نتایج مورد انتظار هانهیهزخدماتی است که از مقایسه عایدی و 

ساسی است رسد رضایت مشتری احکنند. به نظر میشوند تعریف میکه در مشتری و پس از دریافت کالا یا خدمات ایجاد می

است. هر  شدهارائهشود. مبنا و اساس رضایت هر مشتری انتظارات و درك او از خدمات که در نتیجه ارزیابی خدمت حاصل می

کمتر از انتظاراتش باشد، به نارضایتی وی منجر  شدهارائهمشتری انتظاراتی دارد. چنانچه در ارائه خدمات درك وی از خدمات 

 (.176: 1391ران، زیوریار و همکاگردد )می
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توسط  1977ی آن، اولین بار در سال ریگاندازه، مفاهیم مربوط به رضایت مشتری و آمدهعملبهی هایبررسبر طبق 

خوشایند و یا دلپذیر بودن تجربیات حاصل از خرید گذشته محصول و یا  عنوانبهبیان شد. وی رضایت مشتری را « الیور»

شاخص سوئدی رضایت « فورنل»  ی کرد.بنددستهرا به سه دسته پایه، عملکردی و انگیزشی نیاز ها »کانو »خدمت مطرح کرد.

ی آماری هامدلبا استفاده از برخی « واروا «سال بعد، شاخص آمریکایی رضایت مشتری را مطرح کرد. همچنین 5و  مشتری

ی رضایت مشتری ارائه کرد. در سال ریگهاندازیی را جهت هاروشی، اخوشه لیوتحلهیتجزو  مانند رگرسیون خطی چندگانه

بیان شد. این مدل در  «گریگور و یودیس «و« سیسکوس «ی رضایت مشتری توسطریگاندازه ارِیمع، یک مدل چند 1998

 هاآنی هاقضاوتی بعد توسط این دو نفر بسط داده شد. در این مدل، رضایت کلی و جزئی مشتریان با توجه به هامهروموم

ارائه شده  هاآنی رضایت مشتری و سال ابداع هاشاخص( زیر نام برخی از 1در جدول ) (.7: 1391جود زارده،) شودیممحاسبه 

 است.

 هاآنی رضایت مشتری و سال ابداع هاشاخص( برخی از 1جدول )

 سال ابداع هاشاخص ردیف

 1989 (SCSBسوئد )شاخص رضایت مشتری  1

 1994 (ACSI) کایآمرشاخص رضایت مشتری  2

 1997 (SWICSشاخص رضایت مشتری سویس ) 3

 1999 (ECSIاروپا )شاخص رضایت مشتری  4

 1999 شاخص رضایت مشتری فنلاند 5

 1999 شاخص رضایت مشتری یونان 6

 1999 شاخص رضایت مشتری دانمارك 7

 1999 شاخص رضایت مشتری روسیه 8

 2000 شاخص رضایت مشتری مالزی 9

 (1395 )هاشمی.

 

 روش تحقیق

جامعه آماری برای تحقیق حاضر کلیه مشتریان بانک اسلامی افغانستان از شعبه پهلوی مخابرات ولایت بلخ را تشکیل 

ای شامل کتب، مقالات، اینترنت و روش مطالعات دهد. اطلاعات لازم در پژوهش حاضر با استفاده از روش مطالعات کتابخانهمی

تحقیق حاضر برای بررسی سنجش رضایت مشتریان از خدمات  است. در شدهیآورجمعه میدانی از طریق ابزار پرسشنام

جامعه آماری برگزیده شدند. جامعه  عنوانبهبانکداری بانک اسلامی افغانستان، )تمامی مشتریان شعبه مذکور( در ولایت بلخ 

پرسشنامه مذکور در اختیار مشتریان بانک اسلامی نفر( انتخاب و  83)نفر( بوده که با استفاده از فرمول کوکران  100آماری )

 ی آماری استفاده شد.هالیوتحلهیتجزبرای انجام  هاپرسشنامهافغانستان قرار گرفت و پس از تکمیل، خروجی 

های فردی یا بخش اول مربوط به ویژگی شود.در این تحقیق از دو بخش اصلی تشکیل می مورداستفادهپرسشنامه 

شامل اطلاعاتی مانند جنسیت، تحصیلات و سن(. بخش دوم مربوط باشد )ت شناختی نمونه مورد آزمایش میجمعی اصطلاحبه

باشد که مربوط به رضایت از کارکنان و فرایندها، رضایت از محیط فیزیکی، سوال می 34است که شامل  هاهیفرضبه آزمون 
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ی لیکرت برای پاسخگویی انهیگز 5. در این پرسشنامه از طیف ی استرسانخدمتی و موانع انسانی رسانخدمتموانع تجهیزاتی 

استفاده شده است. همچنان این پرسشنامه ضمن سنجش رضایت مشتری، در کل چهار ملاك عمدۀ رضایت به شرح زیر را 

 سنجد:می

 تشریک ی، ارتباطات،ریپذتیمسئولها و دانش، مهارت ازجملهکارکنان: این ملاك شامل همۀ خصوصیات کارکنان 

 مساعی با مشتریان و روابط دوستانه با آنهاست؛

 ها و هزینۀ خدمات: محصولات و خدمات متنوع بانک مانند تنوع خدمات، بازپرداخت وامدستاوردها

 ورۀ خدمات ی در بارساناطلاعزمان انتظار، میزان  ازجملهخدمات: شامل ملاك نحوۀ ارائۀ خدمات در بانک به مشتریان 

 ؛موجودی بانک

 دسترسی: شامل گستردگی شبکۀ بانکی، محل شعبه و میزان نظم و آشفتگی در سیستم خدمات.

 

 

 1روایی 

آزمون روایی دارد، به این  شودیمدارد. وقتی گفته موردسنجش ی آزمون و مطلب هاپرسشبه ارتباط منطقی بین  

ی مختلفی دارد و هاجنبهر روایی و اعتبا سنجدیم باشدیم موردنظردقیق آنچه را که  طوربهی آزمون هاپرسشمعنی است که 

 (.214: 1393محمد و کریمی، ) شودیمی آن حاصل هاجنبهارتباط بین پرسش و آزمودنی، با توجه به کلیه 

را  عهموردمطال موضوع و رهایمتغمنظور از روایی این است که مقیاس و محتوای ابزار یا سؤالات مندرج در ابزار دقیقاً 

طه با در راب ازیموردنی هادهدااز طریق ابزار مازاد به نیاز نباشد و هم اینکه از  شدهیگردآوری هادادهبسنجد یعنی اینکه هم 

 (.288 :1378خاکی، دهد )ی نشان خوببهعین واقعیت را  گریدعبارتبهسنجش متغیرها در محتوای ابزار حذف نشده باشد یا 

 است. شدهانجام نظرانصاحبمحمد خدایاری فرد با دریافت نظرات متخصصان و  سطروایی پرسشنامه قبلاً تو

 

 2پایایی

ی که ریگاندازه، عبارت است از اینکه اگر وسیله شودیمی تعبیر ریاعتمادپذپایایی ابزار که از آن به اعتبار، دقت و  

یگر مورد استفاده قرار گیرد، نتایج مشابهی از آن برای سنجش متغیر و صفتی ساخته شده در شرایط مشابه در زمان یا مکان د

پایایی شامل سه بخش متفاوت است. ثبات که به معنی  گریدعبارتبه(. 91 :1384مهرعلی زاده و چینی پرداز،) حاصل شود،

نچه آزمون که چنا دیآیمهنگامی به دست  3کسب نتایج یکسان در افراد مشابه در صورت تکرار آزمون است؛ هم ارزی یا تعادل

ی آزمون هابخششاخصی است که تمام  4توسط محققین مختلفی به کار رود نتایج یکسانی را به دست آورد؛ و همگنی

بنابراین برای تعیین همگنی، تعداد از تعاریف مختلف عملیاتی از مفاهیم مشابه بر ؛ دارای سازگاری درونی باشند مورداستفاده

                                                           
۱ Validity 

۲ -reliability 

۳ Equivalence  

٤ Homogeneity  
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باید شدیداً به یکدیگر  آمدهدستبهو نتایج  شودیمآزمون  هادادهی آورجمعر شیوه روی افراد مشابه با یک روش خاص د

 (.1154: 1393محمد بیگی و همکاران، باشند )وابسته 

است.  شدهگزارشبیشتر  هاروشروش محاسبه پایایی است و از بقیه  نیترمعمولاستفاده از ضریب آلفای کرونباخ، 

قیاسی دارای میزان مباشد. به بیان دیگر چنانچه  0.70 آلفای کرونباخ یک مقیاس باید حداقلقاعده کلی این است که مقدار 

 (.184: 1394کریمی، است )گفت آن مقیاس دارای پایایی  توانیمباشد و بالاتر باشد،  0.70آلفای کرونباخ 

نظر به جنسیت دهندگانپاسختوصیفی  ( آمار2جدول )  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 72.3 72.3 72.3 60 مرد 

 100.0 27.7 27.7 23 زن

  100.0 100.0 83 مجموع

 

بر که  هستتن زن  23تن مرد و  60نفر  83 ازجملهدهد که نظر به جنسیت نشان می دهندگانپاسخ( آمار توصیفی 2جدول )

دهد.میفیصد را نشان  27.7و  72.3فیصدی به ترتیب  اساس  

 

نظر به تأهل دهندگانپاسخآمار توصیفی  (3جدول )  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 56.6 56.6 56.6 47 مجرد 

 100.0 43.4 43.4 36 متأهل

  100.0 100.۰ 83 مجموع

 

تن متأهل  36تن مجرد و  47تن  83 ازجملهه دهد کنظر به وضعیت تأهل نشان می دهندگانپاسخ( آمار توصیفی 3جدول )

 دهد.فیصد را نشان تشکیل می 43.4و  56.6فیصدی به ترتیب  بر اساسبوده که 

 

نظر به تحصیلات دهندگانپاسخ( آمار توصیفی 4جدول )  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 
 2.4 2.4 2.4 2 صنف دوازه

 24.1 21.7 21.7 18 فارغ دوازه

سانسیل  43 51.8 51.8 75.9 

 100.0 24.1 24.1 20 ماستر

Total 83 100.0 100.0  
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 18نفر صنف دوازده،  2تن  83 ازجملهدهد که نظر به تحصیلات نشان می دهندگانپاسخ( در رابطه به آمار توصیفی 4جدول )

فیصد را  24.1، 51.8، 21.7، 2.4فیصدی به ترتیب  بر اساستر بوده که نفر ماس 20نفر لیسانس و  43نفر فارغ صنف دوازده، 

 دهد.می لیتشک

 

 

( آلفای كرونباخ پرسشنامه5جدول )  

Cornbrash’s 
Alpha N of Items 

.860 30 

 
 0.860که مقدار آلفای کرونباخ برابر است با  طورهماناست.  شدهدادهنشان  (5جدول )مقدار آلفای کرونباخ در 

است و بدین معناست که پرسشنامه از اعتبار خوب برخوردار  0.7بیشتر از  آمدهدستبهاست. مقدار آلفای کرونباخ  آمدهدستهب

 است.

 

 

 آزمون همبستگی اسپیرمن

(. 167: 1391بریس، کمپ و سلنگار، نمود )توان از آزمون اسپیرمن استفاده های پژوهش غیر پارامتری باشد میاگر متغیر 

-های پرکاربرد است که برای سنجش رابطه بین دو متغییر که غیر نارمل هستند استفاده میون اسپیرمن از جمله آزمونآزم

 شود.

رابطه  جزبهبین تمام متغیرها  آمدهدستبهداری نتایج آزمون همبستگی اسپیرمن در جدول زیر ارائه شده است. سطح معنی

؛ دار وجود دارد-افغانستان، رابطه معنی با رضایت متشریان از خدمات بانکی بانک رهایغمتبین دستاوردها و کارکنان، دیگر همه 

 یابد.میزان رضایت مشتریان نیز افزایش می رهایمتغیعنی با افزایش هر یک از 
 

( ضریب همبستگی اسپرمن6جدول )  

 دسترسی خدمات دستاوردها کارکنان 

رضایت 

 مشتریان

Spearm

an’s rho 

 **Correlation Coefficient 1.000 .086 .269** .354** .673 کارکنان

Sig. (2-tailed) . .348 .003 .000 .000 

N 120 120 120 120 120 

 **Correlation Coefficient .086 1.000 .653** .428** .618 دستاوردها

Sig. (2-tailed) .348 . .000 .000 .000 

N 120 120 120 120 120 

 **Correlation Coefficient .269** .653** 1.000 .937** .871 دماتخ

Sig. (2-tailed) .003 .000 . .000 .000 
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N 120 120 120 120 120 

 **Correlation Coefficient .354** .428** .937** 1.000 .823 دسترسی

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 . .000 

N 120 120 120 120 120 

 Correlation Coefficient .673** .618** .871** .823** 1.000 رضایت مشتریان 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 . 

N 120 120 120 120 120 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

 آزمون فریدمن 

های رضایت مشتریان از خدمات بانکی، بانک اسلامی افغانستان ویژگی نیترمهم یبندرتبهاز آزمون فریدمن برای 

در مورد رضایت مشتریان از خدمات بانکی،  شدهمطرحی هایژگیوی بندرتبهو  تیاهماستفاده شد. آزمون فریدمن نشان داد که 

عوامل از  نیترمهمدهد که نشان می هارتبه(. مقایسه میانگین 117مجذورکای =  ،df=3است )بانک اسلامی افغانستان متفاوت 

ی پژوهش مشتریان بیشترین رضایت را از کارکنان و خدمات این هاافتهبر اساس ی باشد.دید مشتریان کنارکنان و خدمات می

 قرار گیرد. موردتوجهبانک داشتند و باید بیشتر 

 

( آزمون فریدمن7جدول )  

 

Mean 

Rank 

 3.13 کارکنان

 خدمات

وردهادستا  

 دسترسی

2.77 

2.62 

1.48 

 

 

 نتایج:

ی مشتریان از خدمات بانک اسلامی افغانستان پرداخته شد. هدف مندتیرضادر پژوهش حاضر به بررسی سنجش 

های رضایت ، ضمن بررسی مبانی نظریهادشدهپژوهش شناسایی عوامل رضایت مشتریان بانک بوده که برای رسیده به هدف ی

ها مشتری بانک پرسشنامه 83گیری و نیز با توجه به حجم نمونه، برای و با توجه به جدول نمونه شدههیهتمشتریان، پرسشنامه 

 آوری گردید.توزیع و دوباره جمع
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به سطح خوب قرار  0.860پایایی پرسشنامه با استفاده از آلفای کرونباخ محاسبه گردیده که ضریب آلفای کرونباخ 

ی متغیرها از آزمون بندرتبهطه بین متغیرهای تحقیق از ضریب همبتسگی اسپیرمن و برای دارد. همچنان برای بررسی راب

 فریدمن استفاده گردیده است.

رابطه دستاوردها و کارکنان دیگر همه متغیرها  جزبهنتایج ضریب همبستگی اسپیرمن نشان داد که بین تمام متغیرها  

از آزمون فریدمن  آمدهدستبهدار وجود دارد. همچنان نتایج ستان رابطه معنیبا رضایت مشتریان از خدمات بانک اسلامی افغان

 شده است کارکنان خدمات است. هاآنعوامل که سبب رضایت  نیترمهممشتریان  دیاز دنشان داد که 

 

 پیشنهادات

 اینترنتی و بیان استفاده هرچه بیشتر از خدمات الکترونیکی و منظوربه اسلامی افغانستانتشویق مشتریان بانک  )1

 مزایای فراوان این نوع خدمات

در هنگام کار با  کنندگاناستفادهی ویب سایت بانک و سهولت استفاده از آیتم های درون سایت به نحوی که باسازیز )2

 ویب سایت احساس خستگی و نارضایتی نکند؛

 ی مشتریان؛هاخواسته موقعبهی روزرسانبهی مشتریان و هاخواستهپاسخگویی به شکایات و  )3

 برای تحقیقات آتی هاشنهادیپ

 مشتریان به نتایج تعمیم قابلیت افزایش منظوربه ترگسترده سطحی به آماری جامعه افزایش )1

بر  مؤثر عوامل شناسایی منظوربهخصوصی  و دولتی قبیل از  مختلف یهابانک مشتریان میان تطبیقی مطالعه انجام )2

 رضایت بانک.

 و کارشناسان. مشتریان با گروهی و فردی یهامصاحبه مانند هاداده گردآوری در دیگر یهاروش از استفاده )3

 ی تحقیقهاتیمحدود

 محدود بودن جامعه آماری )1

 گذاردیم ریتأثبررسی نکردن تمام عواملی که بر رضایت مشتریان  )2

 در پاسخ دادن به پرسشنامه دهندگانپاسخدقت کم  )3
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