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 مقدمه

های فعال در ای راهبردی و کلیدی برای سازمانامروزه رقابت برای بهبود کیفیت خدمات، مسئله

مؤسسات تولیدی یا خدماتی،  و هاسازمانموفقیت تمامی از سوی دیگر  های خدماتی است.بخش

ها، آن ترینمهمیکی از پذیرد. ر میتأثیعوامل متعددی ، از یا غیرانتفاعی، دولتی یا غیردولتی انتفاعی

رقابت برای کسب سهم بیشتر از بازار و تلاش ست که ا این بر اعتقاد است.رضایتمندی مشتریان 

کسب موقعیت ممتاز در بازار را به تلاش برای ها بنگاه، مشتریان برای رسیدن به رضایتمندی بیشتر

رسیدن به این اهداف با بررسی دو  کند.بهتر ترغیب میرا به دستیابی به خدمات مشتریان دارد و وامی

خاص  هایویژگی، در بازارهای خدماتی به دلیل «رضایت مشتریان»و « خدمات کیفیت»مفهوم 

برخوردار  ایویژهدهنده خدمات از اهمیت های ارائهبرای سازمان و تر بودهو مهم تر، حساسخدمات

و نقش و اهمیت آن در  کردهعالیت فکه در زمینه ارائه خدمات  هاییسازمانها و از بنگاه یکیاست. 

کشف روابط بین  رسدمیلذا به نظر  ؛هستند هابانککس پوشیده نیست اقتصاد و توسعه کشور بر هیچ

ها از جانب بانکو کیفیت این خدمات شده در ارتقاء و بهبود سطح خدمات ارائه تواندمیاین دو مفهوم 

که نحوه چگونگی رسیدن  تأثیرگذار باشد، ایتمندی بیشتر مشتری از سوی دیگرکسب رض و سواز یک

 ها باشد.ویژه بانکهای خدماتی و بهتواند از مسائل بارز سازمانمی به این امر

سطوح بالاتری از  یابندمیکه به سطح بالاتری از کیفیت خدمات دست  هاییسازمان

و ۱گا) داشتبرای دستیابی به مزیت رقابتی پایدار خواهند  ایمقدمهعنوان مندی مشتری را بهرضایت

 را خریداربتواند انتظارات  که عملکرد بانکآید میمشتری زمانی به دست  رضایت (.۲۰۰8همکاران، 

افغانستان بعد از سقوط رژیم طالبان و با سروکار  از طرفی در .(۱384، 3وسقای ۲)کاووسی سازدبرآورده 

وردن آدر جهت به دست ها بانک میان شدت یافتن رقابت، اخیر هایدههی در طآمدن دولت جدید 

 هایخواستهنیازها و  ترعمیقو  تردقیقرا به سمت شناخت بازارهای مالی توجهشان سهم بیشتری از 

روز به اهمیت های مالی هویدا ساخته و روزبهها را در فعالیتو نقش بانک تمشتریان سوق داده اس

برای  کابل بانک نو نیز از امر کیفیت خدمات و رضایت مشتریان مستثنی نبوده است. است.آن افزوده 

بازارهای مالی امروزه به رضایتمندی مشتریان خود و ارائه خدمات بانکی  داشتن یک رقابت سالم در

و که این تحقیق در پی آن است که میزان موفقیت کابل بانک ن بهتر توجه لازم را مبذول داشته است

 ها بررسی کند.از بحران و مهار آن مندی مشتریانش بعدرا در قسمت رضایت

                                                 
1- Guo 
2- kauosi 

3- saqhai 
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ترین عامل اصلی انتظارات مشتری را کنند و ادراک ورا خواسته مشتری تعریف می« کیفیت»امروزه 

کنندگان خدمت، کیفیت خدمات را با (. مشتریان یا دریافت۲۰۰۱، ۱شارما) دانندکننده کیفیت میتعیین

مان ۲۰۰۰، ۲لیم وتانگ) کننده ادراک و انتظارات خود را خدمت دریافت شده ارزیابی میمقایس (.  پاراسورا

« انتظارات»باشد و شده میبیانگر ارزیابی مشتری از کیفیت خدمات ارائه« ادراک»و همکاران معتقدند 

دگان خدمات باید دهنها نسبت به آنچه ارائهاحساس آن های مشتری هستند که بیانگرهمان خواسته

ها و ویژه خدماتی که از طریق بانک(. خدمات بانکی به۱۹85 3باشد )پاراسورامان، عرضه کنند می

یافتگی جامعه دارند؛ بنابراین توجه به ارتقای شوند نقش اساسی در توسعهمؤسسات مالی ارائه می

 (.۱38۷الثناء و همکاران، نور) رسدطور مستمر، مسئله ضروری به نظر میکیفیت خدمات بانکی به

شناسایی میزان رضایت مشتریان از عملکرد کابل اهداف این تحقیق علمی چنین خواهد بود: 

بر اساس مدل سروکوال، تعیین تفاوت بین انتظارات و ادراک مشتریان کابل ( بانک نو )کیفیت خدمات

مشتریان کابل بانک نو در بعد بین انتظارات و ادراک  بانک نو در بعد ظاهر فیزیکی، تعیین تفاوت

گویی، تعیین تفاوت بین انتظارات و ادراک مشتریان کابل بانک نو در بعد اعتماد، تعیین تفاوت پاسخ

بین انتظارات و ادراک مشتریان کابل بانک نو در بعد همدلی، تعیین تفاوت بین انتظارات و ادراک 

 مشتریان کابل بانک نو در بعد تضمین.

 

 تحقیقشناسی روش

کاربردی  -تحلیلی است. از نظر هدف این تحقیق از نوع بنیادی  –این تحقیق از نوع تحقیقات توصیفی

است. در این تحقیق به توصیف و بررسی میزان انتظارات و ادراک مشتریان کابل بانک نو در شهر 

ابل بانک نو است جامعه آماری در این تحقیق شامل تعداد زیاد از مشتریان ک شود.کابل پرداخته می

کنند. جامعه که روزانه برای دریافت خدمات و جذب رضایت برای خودشان به کابل بانک نو مراجعه می

 رسد.در روز می ۲۰۰۰طور تقریبی حدوداً ها در زمان پژوهش بهآماری این تحقیق که تعداد آن

پیمایشی صد نفر کافی بر اساس علوم آماری برای تحقیقات  گیری:نمونه آماری و روش نمونه

افزار با توجه به جامعه آماری تحقیق و اهداف تحقیق، تعداد نمونه توسط نرم (.۱386است )مولوی، 

از این  تکثیر شد. نامهپرسش 35۰ دلیل احتمال ریزش  نفر تعیین شده است؛ اما به 3۲۲ تعیین نمونه

نوان نمونه در نظر گرفت. باید خاطرنشان عتوان این تعداد را بهآن برگردانده شد که می 3۲۱تعداد 

 انتخاب خواهند شد. نامهپرسشصورت تصادفی ساده جهت پاسخ به نفر به 3۲۱ساخت که این 

                                                 
1-Sharma, 2001:433 

2- Lim & Tang, 2000: 290 

3- Parasorman 
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استفاده از پیش برآورد واریانس متغیرهای مورد نظر از  در این تحقیق با درنظرگرفتن عوامل مختلف با

 %۹۱ ا درنظرگرفتن دقت احتمالی، ضریب اطمینانهمچنین ب جامعه آماری و طریق مطالعه مقدماتی در

( مقدار آن از طریق فرمول =۲۰۰۰Nبا توجه به حجم جامعه مشتریان کابل بانک نو در شهر کابل ) و

𝑛نفر به دست آمده است. 3۲۱شود؛ بنابراین حجم نمونه در این سازمان زیر محاسبه می =
𝑁𝑝𝑞

(𝑁−1)𝑥2+𝑧2
pq

= 3۲۱ 

 

 ابزارهای تحقیق

شناسی های دموگرافیک یا جمعیتمربوط به داده نامهپرسشاطلاعات عمومی: این  نامهپرسشالف( 

است که شامل جنسیت، سن، ناحیه زندگی، سابقه مشتری کابل بانک نو بودن به سال، وظیفه و میزان 

 تحصیلات است.

استاندارد  نامهپرسشز آوری اطلاعات ابرای جمع انتظارات و ادراک مشتری سروکوال: نامهپرسشب( 

شامل پنج بعد  نامهپرسشپایایی آن مورد تائید قرارگرفته استفاده شده است. این  سروکوال که روایی و

گویی و خدمات شامل عوامل محسوس یا بعد فیزیکی، اطمینان خاطر یا تضمین، قابلیت اعتماد، پاسخ

صورتی در پی یکدیگر وط به آنان به های مربزوج وجود دارد که پرسش ۲۱همدلی است. در مجموع 

توقع مشتری از کیفیت خدماتی که کابل بانک  هر زوج جز اول آن مربوط به انتظار و آمده است که در

نو باید به مشتریانش ارائه کند درج شده و در جز دوم پرسش برداشت مشتریان از عملکرد کابل بانک 

پرسش آن مربوط به بعد فیزیکی،  8 ه است. در این میانهمان خدمات آمد ارتباط به نو در شهر کابل در

پرسش آن  8پرسش آن مربوط به بعد پاسخگویی،  8پرسش آن مربوط به بعد قابلیت اعتماد،  ۱۰

های پرسش دیگر آن مربوط به بعد تضمین یا اطمینان خاطر است. پرسش 8 مربوط به بعد همدلی و

، نظر خاصی ۲، زیاد=۱اند )خیلی زیاد=تنظیم شدهای لیکرت تحقیق بر اساس مقیاس پنج گزینه

(، که برای کمترین مقدار آن یک امتیاز و برای بیشترین مقدار آن پنج 5و خیلی کم= 4، کم=3ندارم=

 امتیاز درنظرگرفته شده است.

فهم بودن با توجه به جامعه افغانستان بازنگری شده است. برای قابل نامهپرسشروایی این 

که مشکلاتی ها به ده نفر از مشتریان داده شده است تا در صورتیصورت مقدماتی، پرسشها بهپرسش

به  نامهپرسشاصلاح آن،  و نامهپرسشآوری بعد از جمع از نظر فهم وجود داشته باشد اصلاح شده و

 سه نفر از متخصصین داده شده تا محتوای آن را بررسی کنند و اصلاح لازم انجام شود.

های آلفای کرونباخ استفاده شده است یا قابلیت اعتماد آن، از روش نامهپرسشپایایی منظور به

آمده دست( به۰.۹۱پرسش برابر است به ) 4۲مقداری آلفا برای نمونه  spssافزار که با استفاده از نرم
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و نشانگر پایایی بالای  ؛ بنابراین مقدار فوق برای انجام کارهای تحقیقاتی بسیار عالی۰.۷بیش از  و

 است. نامهپرسشاین 

 

 آوری اطلاعاتروش جمع

با مراجعه حضوری نزد هریک از مشتریان  نامهپرسشنسخه  35۰آوری اطلاعات به تعداد جهت جمع

شده است. باید گفت که این آوری پس از دو هفته جمع کابل بانک نو در شهر کابل توزیع شده و

ها، اطلاعات نامهپرسشآوری صورت تصادفی توزیع شده و پس از جمعمرد به بین زن و نامهپرسش

آوری ادبیات تحقیق از کتابخانه، اینترنت و مطالعه تحقیقات و همچنین جهت جمع وارد کامپیوتر شد.

 مقالات محققان استفاده شده است.

 

 و تحلیل اطلاعات روش تجزیه

و تحلیل آماری شده است. آوری شده، تجزیه عات جمعدر این تحقیق بر اساس اهداف تحقیق، اطلا

های توصیفی مانند میانگین، انحراف استاندارد، مورد بررسی قرار اطلاعات در ابتدا بر اساس آماره

اسیودنت و تحلیل واریانس  t های استنباطی مانند آزمونگرفت. برای انجام فرضیات تحقیق، از آماره

بهره برده  ۲3نسخه  SPSSافزار آماری منظور انجام تحلیل آماری از نرم چند متغیره استفاده شد. به

 شده است.

 

 مدل مفهومی تحقیق

استفاده از نظریات محققان، اساتید و خبرگان این امر، مبانی نظری تحقیق  پس از بررسی موضوع و

کرد باید از مدل  های تحقیق را بررسی و اجراشود: برای این که بتوان فرضیهصورت زیر مطرح میبه

گیری کیفیت های اندازهمشهورترین روش مفهومی استاندارد سروکوال استفاده کرد. این مدل یکی از

پارسورامن و همکارانش  وجود آمد. توسط پاراسورامن، بری وزیتمل به ۱۹85 خدمات است که در سال

طریق مقایسه عملکرد خدمات  از به این نتیجه رسیدند که مشتریان کیفیت خدمات را تحقیقات خود در

کنند. مبنای مدل سروکوال ارزیابی می( کنند واقعاً باید باشد )انتظارها فکر می)ادراک( با آنچه که آن

شود. انتظارات مشتری مندی مشتری است که از محاسبه این شکاف حاصل میگیری رضایتاندازه

نیز چیزی است که  ی مطلوب است. درک اوبرای و خواهد وهایی است که واقعاً میشامل آن چیزی

 کند.واقعاً دریافت می
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گیرد و هایش پیش از پیش از مواجه با بنگاه شکل میباید توجه داشت که انتظارات مشتری و خواسته

کند؛ ولی درک وی از خدمات دقیقاً در آوری میمربوط به اطلاعاتی است که وی از اطراف جمع

پردازد. پس کند و بعداً نیز به تفسیر این درک میی خدمات را دریافت میگیرد که وای شکل میلحظه

گیری کیفیت در هنگام ارائه خدمت به مشتری باید صورت توان نتیجه گرفت که بهترین اندازهمی

 گیرد.

گیری کیفیت خدمات پاراسورامن و همکارانش در ابتدا به شناسایی ابعادی منظور اندازهبه 

ها نخست ده بعد اصلی را در این آمد. آنر نتیجه آن رضایتمندی مشتری به وجود میپرداختند که د

گیری گرفت. آن گاه برای اندازهها را دربر میزمینه شناسایی کردند که کلیه خدمات مطالعه شده آن

ها نمنظور تعدیل این ده بعد آنودوهفت آیتم را ساخته و اجرا کردند؛ سپس به نامهپرسشاین ده بعد 

دو بعد را در پنج  ۱۹۹۱توانستند در سال  های پیشین پی گرفتند وتحقیقات خود را در همان سازمان

به دلیل وجود همبستگی ) ودو آیتم تقلیل یافت.ها نیز به بیستبعد جای دهند و ابزار نودوهفت آیتمی آن

 این ابعاد به شرح زیر هستند: ها(زیاد بین بعضی از شاخص

رؤیت بودن تسهیلات، تجهیزات و سایر ابزارهای ارتباطی و قابل ا بعد فیزیکی:لمس پزیری ی

 همچنین پاکیزگی و آراستگی ظاهر کارکنان.

که قابل دقت و قابل طوری: توانایی انجام خدماتی که به مشتریان وعده داده شده؛ بهقابلیت اعتماد

 اعتماد باشد.قابل

تمایل به کمک کردن به مشتری ارائه خدمات فوری،  واشتیاق برای کمک به مشتری  پاسخگویی:

و ارائه خدمت فوری، این بعد از کیفیت خدمات بر روی داشتن حساسیت از طرف کارکنان نسبت به 

های مشتریان تأکید دارد. در واقع معیار تعریف انجام خدمت و هوشیار بودن در قبال درخواست

با در نظر « بایست منتظر بماندکننده خدمت میریافتمدت زمانی است که مشتری د»پذیری مسئولیت

گرفتن حساس بودن محصول خدماتی و نیز حضور مستقیم مشتری در این خط تولید واضح است که 

مثال در عنوان  کند. بهمشتری ایجاد می تر باشد رضایت بیشتری را درهر چه این مدت زمان کوتاه

عیت خاص بیمار، طولانی شدن زمان انتظار برای انجام معاینه بخش اورژانس بیمارستان با توجه به وض

پذیری پرسنل کند. این زمان معرف مسئولیتنارضایتی شدیدی را در وی و همراهانش ایجاد می

 سازمان است.

القاء حس اعتماد و اطمینان به  ها درتوانایی آن ادب کارکنان و : آگاهی وتضمین یا اطمینان

اطمینان صورت صحیح و قابلتوانایی ارائه خدمتی که به مشتری وعده داده شده است. به  مشتریان و

کنند انتظاراتی نظیر مثال مشتریانی که به بخش اورژانس یک شفاخانه مراجعه میعنوان و مداوم به 
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قابلیت انجام سریع تشریفات پذیرش، توجه و مراقبت خاص و ویژه از طرف کادر پزشکی و... را دارند. 

و معنای دیگر قابلیت  اطمینان، معیاری از توانایی بخش اورژانس جهت تأمین این انتظارات است

هایی در زمینه خدمات به اطمینان، عمل کردن به تعهدات اولیه است. یعنی اگر سازمان خدماتی، وعده

 بایستی به آن عمل کند.دهد میمشتریان می

هات خاص بنگاه به مشتریانش؛ یعنی اینکه کارکنان هم بتوانند مواظبت کردن و پیشنهاد توج همدلی:

احساسات مشتریان را درک کنند و هم خود را در این احساسات شریک کرده و بتوانند احساسات 

 خوشایند خود را به مشتریان انتقال دهند.

گیرد. ویک جفت پرسش است که همه پنج بعد خدمات را دربر میسروکوال شامل بیست نامهپرسش

کنار هم آمده که در پرسش اول انتظار و در پرسش دوم ادراک  های درصورت جفتها بهاین پرسش

 شود.گیری میمشتریان بر اساس الگوی لیکرت اندازه

 

 یقتحق یمدل مفهوم ۱ جدول

ق
مدل مفهومی تحقی

 

 تجهیزات و تسهیلات، ظاهر پرسنل، محیط سازمان و.... فیزیکی و ظواهر

 اطمینانطور صحیح و قابلتوانایی ارائه خدمات وعده داده شده به اطمینانقابلیت 

 موقعتمایل به کمک به مشتری و ارائه خدمات به پاسخگویی

تضـــمین و یا اطمینان 

 خاطر

قا و ایجاد  نان جهت ارت نایی آ کارکنان و توا دانش و مهارت 

 اعتماد و اعتقاد در مشتریان

کارکنان به مشـــتریان در هنگام ارائه  مراقبت و توجه خاص همدلی

 خدمات.
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 های تحقیقیافته نتایج و

 بررسی توصیفی متغیرهای دموگرافی

دهندگان درصد کل پاسخ 54.8که  ۱۷6دهندگان مرد در این تحقیق عبارت از تعداد پاسخجنسیت: 

دهندگان را تشکیل پاسخدرصد کل  45.۲نفر که  ۱45دهندگان مؤنث تعداد پاسخ دهد ورا تشکیل می

 دهد.می

 ۲۹.65ها و میانگین آن ۷.3۱ دهندگانانحراف معیار سن تمامی پاسخ دهندگان:سن پاسخ

شود و کمترین درصد فراوانی مربوط به سال می ۲5 باشد. بیشترین درصد فراوانی مربوط به سنمی

 دهند.تشکیل میدهندگان این تحقیق را پاسخ ۱8، 3۹، 44، 46، 54، 63، ۹۰ هایسن

طور مساویانه توزیع شده است.  بیشترین برای تمامی نواحی به نامهپرسش ناحیه زندگی مشتریان:

دهد و کمترین درصد فراوانی دهنده را تشکیل میپاسخ 44درصد فراوانی مربوط به ناحیه سوم است که 

 دهد.دهنده را تشکیل میشود که سه پاسخمربوط به ناحیه اول می

در این تحقیق بیشترین درصد فراوانی مربوط  بقه مشتری بودن با کابل بانک نو به سال:سا

دهنده را تشکیل نفر پاسخ 6۱به سه سال سابقه مشتری بودن مشتریان با کابل بانک نو است که 

دهد و کمترین درصد فراوانی مربوط به چهارده سال سابقه مشتری بودن مشتریان با کابل بانک می

 دهد.دهنده را تشکیل میباشد که سه پاسخنو می

دهندگان به چهار کتگوری تقسیم شده است که بیشترین درصد در این تحقیق وظیفه پاسخ وظیفه:

ای است که کارمند دولت هستند و کمترین درصد و فراوانی دهندهو فراوانی مربوط به مشتریان پاسخ

 هستند. ای است که محصلدهندهمربوط به مشتریان پاسخ

دهندگان برحسب میزان فراوانی و فیصدی پاسخ در این تحقیق دهندگان:میزان تحصیلات پاسخ

تقسیم « ماستر»، «لیسانس»، «فوق بکلوریا»، «بکلوریا»، «سوادبی» ها در پنج بخشتحصیلات آن

هستند و ای است که لیسانس دهندهشده است؛ بیشترین درصد و فراوانی مربوط به مشتریان پاسخ

 ای است که بکلوریا هستند.دهندهکمترین درصد و فراوانی و فیصدی مربوط به مشتریان پاسخ

 

 ها )آمار استنباطی(وتحلیل استنباطی دادهتجزیه

 هاآزمون فرضیه

 رضایت مشتریان کابل بانک نو در شهر کابل از عملکرد این بانک مثبت و :آزمون فرضیه اصلی

 داریان کابل بانک نو تفاوت معنیکل ادراک مشتر دیگر بین کل انتظارات وعبارت داراست یا بهمعنی

 وجود دارد.
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 های محاسباتی تحقیقمنبع: یافته

 

آزمون  است. 5۱.۷۲۹۰ و میانگین ادراک 3۷.۷۱۹6 دهد که میانگین انتظار( نشان می۲جدول ) نتایج در

 دار بین این دوتفاوت معنی دهدمینشان  ۰.۰۱ یا در سطح آلفای ۰.۹۹بسته با میزان اطمینان تی هم

( این بدان معنی است که بین انتظارات و ادراک شکاف وجود دارد و >۰.۰۰۰۱p) میانگین وجود دارد.

 رضایت مشتریان است و چون علامت تفاوت مثبت است و ادراک بیشتر از انتظار است بنائاً نشانگر

 گیرد.یبالا بیان شد مورد تائید قرار م فرضیه اصلی که در

 

 های فرعیآزمون فرضیه

 وجود دارمعنی تفاوت پاسخگویی بعد در نو بانک کابل مشتریان ادراک و انتظارات بین: الف

 .دارد

( 3) بسته استفاده شده است که نتایج آن در جدولبرای بررسی این فرضیه از آزمون تی از زوجی هم

 آورده شده است.

 های محاسباتی تحقیقمنبع: یافته

 

 ۹.84 و میانگین ادراک ۷.۱۱ که در بعد پاسخگویی میانگین انتظار دهد( نشان می3) جدولنتایج در 

دهد که تفاوت نشان می ۰.۰۱ بسته با میزان اطمینان یا در سطح آلفایباشد. آزمون تی هممی

 متغیرها
درجه 

 آزادی
 هامیانگین

انحراف 

 استاندارد
 t تفاوت میانگین

سطح 

 داریمعنی

 ۱۲.۱5۲۷۷ 3۷.۷۱۹6 3۲۰ انتظارات
۱4.۰۰۹35 ۲۱.88 ۰.۰۰۱ 

 ۱4.۰۰685 5۱.۷۲۹۰ 3۲۰ ادراک

 بستههم t کل انتظار مشتریان بر اساس آزمون بررسی تفاوت بین کل ادراک و( ۲) جدول

 ییبسته در بعد پاسخگوهم t آزمون اساس بر مشتریان انتظار و ادراک بین تفاوت بررسی( 3) جدول

 t میانگین تفاوت استاندارد انحراف هامیانگین آزادی درجه متغیرها
 سطح

 داریمعنی

 3.۰۱3۲5 ۷.۱۱84 3۲۰ انتظارات
۲.۷۲۲۷4 ۱6.68 ۰.۰۰۱ 

 3.46۱8۰ ۹.84۱۱ 3۲۰ ادراک
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(؛ این بدان معنی است که بین انتظارات و >۰.۰۰۰۱p) داری بین این دو میانگین وجود داردمعنی

چون علامت تفاوت، مثبت است و ادراک بیشتر از انتظار است نشانگر  ادراک، شکاف وجود دارد و

های انتظار و رضایت مشتریان کابل بانک نو در شهر کابل در بعد پاسخگویی است. نتایج میانگین

 ()جدول در صفحه بعد ( ذکر شده است.۱-3های بعد پاسخگویی در جدول )ادراک هریک از مؤلفه

 

 های بعد پاسخگوییانحراف استاندارد انتظار و ادراک مؤلفه ( میانگین و۱-3) جدول

 

ارائه خدمات سریع به 

 مشتریان
 وقفهخدمات بی

توجه به خدمات 

 هنگامبه
 پذیریمسئولیت

 میانگین
انحراف 

 معیار
 میانگین

انحراف 

 معیار
 میانگین

انحراف 

 معیار
 میانگین

انحراف 

 معیار

 ۰.۹۷ ۱ ۱.۰6 ۱ ۱.۱8 ۱ ۱.۰۹ ۱ انتظار

 ۱.۰3 ۲ ۱.38 ۲ ۱.۲۷ ۲ ۱.3۱ ۲ ادراک

 های محاسباتی تحقیقمنبع: یافته

 

 دارمعنی تفاوت محسوس عوامل بعد در نو بانک کابل مشتریان ادراک و انتظارات بین: ب

 .دارد وجود

( آورده 4) جدول بسته استفاده شده که نتایج آن درآزمون تی زوجی هم برای بررسی این فرضیه از

 شده است.

 بسته در بعد عوامل محسوسهم t تفاوت بین ادراک و انتظار مشتریان بر اساس آزمون( 4) جدول

 هامیانگین درجه آزادی متغیرها
انحراف 

 استاندارد

تفاوت 

 میانگین
t 

سطح 

 داریمعنی

 ۲.86۰۰5 ۷.۰8۷۲ 3۲۰ انتظارات
۲.۹۰343 ۱8.3۰ ۰.۰۰۱ 

 3.5۷۲۰۱ ۹.۹۹.۷ 3۲۰ ادراک

 های محاسباتی تحقیقمنبع: یافته

 

و  ۷.۰8ظاهر فیزیکی، میانگین انتظار  که در بعد عوامل محسوس یا دهد( نشان می4) نتایج در جدول

دهد نشان می ۰.۰۱ بسته با میزان اطمینان یا در سطح آلفایاست. آزمون تی هم ۹.۹۹ میانگین ادراک

(؛ این بدان معنی است که بین انتظارات >۰.۰۰۰۱p) میانگین وجود داردداری بین این دو تفاوت معنی
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چون علامت تفاوت مثبت است و ادراک بیشتر از انتظار است نشانگر  و ادراک، شکاف وجود دارد و

 رضایت مشتریان کابل بانک نو در شهر کابل در بعد عوامل محسوس است.

( ذکرشده ۱-4های بعد عوامل محسوس در جدول )ؤلفههای انتظار و ادراک هر یک از منتایج میانگین

 است.
 های بعد عوامل محسوس( میانگین و انحراف استاندارد انتظار و ادراک مؤلفه۱-4) جدول

 

 

فراهم نمودن 

 امکانات
 توجه به تجهیزات موقعیت بانک سازگاری امکانات

 میانگین
انحراف 

 معیار
 میانگین

انحراف 

 معیار
 میانگین

انحراف 

 معیار
 میانگین

انحراف 

 معیار

 ۱.۲۰ ۲ ۱.۰3 ۱ ۰.۹8 ۲ ۰.۷۱ ۱ انتظار

 ۱.4۷ ۲ ۱.۱8 ۲ ۱.۱8 ۲ ۱.۰6 ۲ ادراک

 های محاسباتی تحقیقمنبع: یافته

 

 دارمعنی تفاوت اعتماد قابلیت بعد در نو بانک کابل مشتریان ادراک و انتظارات بین: ج

 .دارد وجود

( آورده شده 5) بسته استفاده شد که نتایج آن در جدولزوجی همبرای بررسی این فرضیه از آزمون تی 

 است.

 بسته در بعد اعتمادهم t تفاوت بین ادراک و انتظار مشتریان بر اساس آزمون( 5) جدول

 انحراف استاندارد هامیانگین درجه آزادی متغیرها
تفاوت 

 میانگین
t داریسطح معنی 

 3.۹6۷۱4 ۹.۱۷45 3۲۰ انتظارات
3.345۷۹ ۱6.63 ۰.۰۰۱ 

 4.3۷54۰ ۱۲.5۲۰۲ 3۲۰ ادراک

 های محاسباتی تحقیقمنبع: یافته

 

 ۱۲.5۲ و میانگین ادراک ۹.۱۷45که در بعد اعتماد، میانگین انتظار  دهد( نشان می5) نتایج در جدول

داری معنیدهد تفاوت نشان می ۰.۰۱ بسته با میزان اطمینان یا در سطح آلفایاست. آزمون تی هم

(؛ این بدان معنی است که بین انتظارات و ادراک، شکاف >۰.۰۰۰۱p) بین این دو میانگین وجود دارد

وجود دارد و چون علامت تفاوت، مثبت است و ادراک بیشتر از انتظار است نشانگر رضایت مشتریان 
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های ادراک هریک از مؤلفه های انتظار وکابل بانک نو در شهر کابل در بعد اعتماد است. نتایج میانگین

 ذکر شده است. (۱-5بعد اعتماد در جدول )

 های محاسباتی تحقیقمنبع: یافته

 

 .دارد وجود دارمعنی تفاوت همدلی بعد در نو بانک کابل مشتریان ادراک و انتظارات بین: د

( آورده 6) بسته استفاده شد که نتایج آن در جدولبرای بررسی این فرضیه از آزمون تی زوجی هم

 شده است.

 های محاسباتی تحقیقمنبع: یافته

 

است.  ۹.83و میانگین ادراک  ۷.۲3که در بعد همدلی میانگین انتظار  دهد( نشان می6) نتایج در جدول

داری بین این دهد تفاوت معنینشان می ۰.۰۱ سطح آلفای اطمینان یا دربسته با میزان آزمون تی هم

(؛ این بدان معنی است که بین انتظارات و ادراک، شکاف وجود >۰.۰۰۰۱p) دو میانگین وجود دارد

چون علامت تفاوت، مثبت است و ادراک بیشتر از انتظار است نشانگر رضایت مشتریان کابل  دارد و

 ل در بعد همدلی است.بانک نو در شهر کاب

 

 

 اعتماد بعد هایمؤلفه ادراک و انتظار استاندارد انحراف و میانگین( ۱-5) جدول

 

 

 خدمات ارائه

 شده وعده

 به رسیدگی

 شکایات
 شکایات سمع نواقص سریع حل

 توضیحات ارائه

 دقیق

ین
نگ

میا
 

 انحراف

ین معیار
نگ

میا
 

 انحراف

ین معیار
نگ

میا
 

 انحراف

ین معیار
نگ

میا
 

 انحراف

ین معیار
نگ

میا
 

 انحراف

 معیار

 ۱.۰8 ۲ ۱.۱8 ۲ ۱.۰۹ ۱ ۱.۰۰۷ ۱ ۰.۹3 ۱ انتظار

 ۱.3۱ ۲ ۱.۲۹ ۲ ۱.۲۷ ۲ ۱.۱8 ۲ ۱.۰6 ۲ ادراک

 بسته در بعد همدلیهم t تفاوت بین ادراک و انتظار مشتریان بر اساس آزمون( 6) جدول

 داریسطح معنی t میانگینتفاوت  انحراف استاندارد هامیانگین درجه آزادی متغیرها

 3.۲۷۹4۲ ۷.۲336 3۲۰ انتظارات
۲.6۰ ۱4.۰۱ ۰.۰۰۱ 

 3.۹8۱8۲ ۹.838۰ 3۲۰ ادراک



لم
 ع

ب،
کات

ه 
نام

صل
ف

 ی
هش

ژو
و پ

 ی

ل 
سا

4، 
ره

ما
ش

4
ار 

 به
،

۱3
۹6

 
 ۱3۱                                                                 ۱3۹6 بهار، 4شماره  ،4سال  ،یو پژوهش یفصلنامه کاتب، علم

 

   

 ( ذکر شده است.۱-6های بعد همدلی در جدول )های انتظار و ادراک هریک از مؤلفهنتایج میانگین
 های بعد همدلی( میانگین و انحراف استاندارد انتظار و ادراک مؤلفه۱-6) جدول

 

 

توجه به کم کردن 

 ازدحام
 خواهیمعذرت منفعت مشتریان روزارائه خدمات به

ین
نگ

میا
 

 انحراف معیار

ین
نگ

میا
 

انحراف 

ین معیار
نگ

میا
 

انحراف 

ین معیار
نگ

میا
 

انحراف 

 معیار

 ۱.۱۲ ۱ ۱.۰8 ۱ ۱.۱۱ ۲ ۱.۰۰۲ ۱ انتظار

 ۱.45 ۲ ۱.3۲ ۲ ۱.۲5 ۲ ۱.۲4 ۲ ادراک

 های محاسباتی تحقیقمنبع: یافته

 

 وجود دارمعنی تفاوت  تضمین، بعد در نو بانک کابل مشتریان ادراک و انتظارات بین: ه

 .دارد

( آورده ۷) بسته استفاده شد که نتایج آن در جدولآزمون تی زوجی هم برای بررسی این فرضیه از

 شده است.

 

 اطمینان خاطر بسته در بعد تضمین یاهم t تفاوت بین ادراک و انتظار مشتریان بر اساس آزمون( ۷) جدول

 استانداردانحراف  هامیانگین درجه آزادی متغیرها
تفاوت 

 میانگین
T 

سطح 

 داریمعنی

 3.۲3۰۹۰ ۷.۱۰463 3۲۰ انتظارات
۲.433۰۲ ۱3.۰۱ ۰.۰۰۱ 

 3.۷۰463 ۹.538۹ 3۲۰ ادراک

 های محاسباتی تحقیقمنبع: یافته

 ۹.5 و میانگین ادراک ۷.۱۰4 که در بعد تضمین، میانگین انتظار دهد( نشان می۷) نتایج در جدول

داری دهد تفاوت معنینشان می ۰.۰۱ سطح آلفای بسته با میزان اطمینان یا درهماست. آزمون تی 

(؛ این بدان معنی است که بین انتظارات و ادراک، شکاف >۰.۰۰۰۱p) بین این دو میانگین وجود دارد

وجود دارد و چون علامت تفاوت، مثبت است و ادراک بیشتر از انتظار است نشانگر رضایت مشتریان 

های انتظار و ادراک انک نو در شهر کابل در بعد تضمین یا اطمینان خاطر است. نتایج میانگینکابل ب

 ( ذکرشده است.۱-۷های بعد تضمین یا اطمینان خاطر در جدول )هریک از مؤلفه

 



 ۱۱۹ –۱3۹بررسی رضایت مشتریان کابل بانک نو در شهر کابل بر اساس مدل سروکوال/ صص     ۱3۲

 

   

 
 

 های بعد تضمین( میانگین و انحراف استاندارد انتظار و ادراک مؤلفه۱-۷) جدول

 

 

 رسانیاطلاع ارتباطات و رفتار مؤدبانه قطع شدن تماس جلب اعتماد

 میانگین
انحراف 

 معیار
 میانگین

انحراف 

 معیار
 میانگین

انحراف 

 معیار
 میانگین

انحراف 

 معیار

 ۱.۰۷ ۱ ۱.۱۲ ۱ ۱.۰6 ۱ ۱.۰۷ ۱ انتظار

 ۱.3۱ ۲ ۱.۲5 ۲ ۱.۲4 ۲ ۱.۲۰ ۲ ادراک

 های محاسباتی تحقیقمنبع: یافته

 

 خلاصه نتایج کلی فرضیات تحقیق

 آورده شده است.( 8) ها با استفاده از میانگین در جدولبرای بررسی تمامی ابعاد فرضیه

 

 تحقیق ذکر است ( میانگین انتظار و ادراک تمامی ابعاد که در8) جدول

 پاسخگویی ابعاد
عوامل 

 محسوس
  تضمین همدلی اعتماد

 مجموع کل میانگین میانگین میانگین میانگین میانگین 

 3۷.5 ۷.۱ ۷.۲ ۹.۱ ۷.۰ ۷.۱ انتظار

 5۱.5 ۹.5 ۹.8 ۱۲.5 ۹.۹ ۹.8 ادراک
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 ( مقایسه بین ادراک و انتظارات تمامی ابعاد۱) نمودار

 

دهد که در این جدول بیشترین میانگین انتظار مربوط به بعد ( نشان می۱) ( و نمودار8) نتایج در جدول

بعد عوامل محسوس است و در قسمت میانگین قابلیت اعتماد و کمترین میانگین انتظار مربوط به 

ادراک نیز بیشترین میانگین ادراک مربوط به بعد اعتماد و کمترین میانگین ادراک مربوط به بعدهای 

همدلی  آن است که رضایت مشتریان در ابعاد پاسخگویی و پاسخگویی و همدلی است. این نشانگر

 نسبت به دیگر ابعاد کمتر است.

 

 های تحقیقیافتهبحث در 

بسته مورد آزمون در این تحقیق، این فرضیه توسط آزمون تی همبر اساس مشاهده جدول شماره دوم 

تمام ابعاد مدل سروکوال بین انتظارات و ادراک مشتریان  طورکلی درنتایج نشان داد به قرار گرفت و

این بدین معنی است که با توجه خدمات این بانک شکاف وجود دارد.  کابل بانک نو در شهر کابل از

 که شکاف مثبت است مشتریان درکل از خدمات بانک راضی هستند.به این
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هم توجه کرد. مدل سروکوال دارای ابعاد مختلفی  برای بررسی دقیق این فرضیه باید به جزئیات آن

توضیح این  یر واست که در این تحقیق به تمام ابعاد آن پرداخته شده است. لذا در این بخش به تفس

 های فرعی به بحث نتایج پرداخته شده است.فرضیه شود بلکه درفرضیه پرداخته نمی

( در این تحقیق، این فرضیه توسط آزمون تی ۱-3( و )3بر اساس مشاهده جدول شماره )   

ظارات داری بین انتبسته مورد آزمون قرار گرفت و بر پایه بعد پاسخگویی مدل سروکوال تفاوت معنیهم

آمده از آزمون تی دستو ادراک مشتریان از عملکرد کابل بانک نو در شهر کابل وجود دارد. نتایج به

داری بین انتظارات و ادراک مشتریان این بانک از حیث بعد بسته نشان داد که تفاوت معنیهم

مات این بانک بدین معنی که مشتریان قبل از استفاده از خد پاسخگویی مدل سروکوال وجود دارد؛

انتظار داشتند که کارمندان این بانک خدمات را بدون کدام وقفه به مشتریان این بانک ارائه کنند. 

همچنان خود را متعهد به ارائه خدمات سریع به مشتریان خود بدانند و مسئولین و کارمندان احساس 

هنگام مبذول خاص به خدماتِ بهپذیری در مقابل مشتریان خود داشته باشند و آنان نیز توجه مسئولیت

دارند. بعد از این که مشتریان از خدمات بانک استفاده کردند آنچه را مشاهده کردند با آنچه که تصور 

آن بود که در انتظارش بودند؛  یعنی  ها بیش ازکردند تا حدودی متفاوت بود. یعنی ادراک آنمی

 د این بانک راضی هستند.مشتریان کابل بانک نو در بعد پاسخگویی از عملکر

رضایتمندی مشتریان در مؤلفه توجه کردن مسئولین  های بعد پاسخگویی، بیشتریندر مؤلفه   

ها رضایت مشتریان در این قسمت بیشتر هنگام به مشتریان است که نسبت به دیگر مؤلفهبه خدماتِ به

د پاسخگویی، مؤلفه های بعاست و در مقابل کمترین درک مشتریان نسبت به دیگر مؤلفه

پذیری است که مشتریان نسبتاً شکایت از این بابت داشتند که مسئولین و کارمندان کابل مسئولیت

پذیری چندان ندارند و در بعضی موارد بانک نو در شهر کابل نسبت به وظایفشان احساس مسئولیت

ترین سرمایه کامل، بزرگ یتافتد و به دلیل نپذیرفتن مسئولها چندین روز به تعویق میکارهای آن

 شوند.این بانک، یعنی مشتریان، سرگردان می

( نمایانگر این است که بین انتظارات و ۱-4( و )4جداول شماره ) بسته درنتایج آزمون تی هم   

یا عوامل محسوس تفاوت وجود  ادراک مشتریان کابل بانک نو در شهر کابل در بعد ظاهر فیزیکی و

اند. البته بعد ظاهر فیزیکی بانک شامل فراهم که مشتریان از ظاهر فیزیکی بانک راضیدارد. یعنی این

نتایج  در توجه کردن به تجهیزات این بانک است. کردن امکانات، موقعیت بانک، سازگاری امکانات و

این تحقیق مشخص شد که رضایت بیشتر مسئولین و کارمندان این بانک در توجه به تجهیزات این 

های بعد فیزیکی، مؤلفه فراهم کردن است. در مقابل رضایت کمتر مشتریان نسبت به دیگر مؤلفه بانک

رود تا در این حصه توجه زیادتر کنند تا باشد امکانات است. بنائاً از مسئولین این بانک انتظار بیشتر می

 که رضایت بیشتر مشتریان خویش را به دست آورند.
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بسته ( در این تحقیق، این فرضیه توسط آزمون تی هم۱-5( و )5اره )های شمبر اساس مشاهده جدول

داری بین انتظارات و ادراک بر پایه بعد اعتباری مدل سروکوال تفاوت معنیمورد آزمون قرار گرفت و 

بسته آمده از آزمون تی همدستمشتریان از عملکرد کابل بانک نو در شهر کابل وجود دارد. نتایج به

داری بین انتظارات و ادراک مشتریان این بانک از حیث بعد اعتباری مدل ه تفاوت معنینشان داد ک

سروکوال وجود دارد؛ بدین معنا که مشتریان قبل از استفاده خدمات این بانک، انتظار داشتند که کابل 

حل سریع نواقص به مشتریانش بیشتر کوشش کند. کارمندان  حصه خدمات وعده داده و بانک نو در

از این دو مؤلفه  برای رسیدگی به شکایات مشتریانشان داشته باشند و و مسئولین آمادگی لازم را

ها باید مسئولین همه مؤلفهپس از طی مراحل این تر، مسئولین باید شکایات مشتریان را بشنوند ومهم

بعد از اینکه مشتریان ارائه توضیحات دقیق به مشتریان بدانند.  و کارمندان، خود را متعهد به پیگیری و

از خدمات این بانک استفاده کردند آنچه که مشاهده کردند این بود که آنان بیش از آنچه انتظار داشتند 

عمل دیدند و این موضوع نشانگر آن است که مشتریان کابل بانک نو در بعد اعتماد از این بانک  در

 راضی هستند.

شتریان در مؤلفه سمع شکایات است و در مقابل های این بعد، رضایت بیشتر مدر بین مؤلفه

 رضایت کمتر در بین پنج مؤلفه این بعد در مؤلفه ارائه خدمات وعده داده شده است.

( در این تحقیق، این فرضیه توسط آزمون تی ۱-6( و )6های شماره )بر اساس مشاهده جدول

داری بین انتظارات و ال تفاوت معنیبر پایه بعد همدلی مدل سروکوبسته مورد آزمون قرار گرفت و هم

آمده از آزمون تی دستادراک مشتریان از عملکرد کابل بانک نو در شهر کابل وجود دارد. نتایج به

حیث بعد همدلی  داری بین انتظارات و ادراک مشتریان این بانک ازبسته نشان داد که تفاوت معنیهم

ان پیش از استفاده از خدمات این بانک انتظار داشتند که که مشتری مدل سروکوال وجود دارد. بدین معنا

بانک با وجود اهمیت گذاشتن به منفعت خود به منفعت مشتریانش نیز توجه داشته باشد و در پهلوی 

روز بعد، خود را متعهد  روز یعنی معطل قرار ندادن کار مشتریان بهاین مؤلفه، باید به ارائه خدمات به

 بداند. 

 پرُمشتری، بانک نواحی در یعنی. دهد کاهش را پرازدحام هاینمایندگی ازدحام بتواند باید بانک

 مشکل تا دهد افزایش را نمایندگی امکانات و کارمندان تعداد یا و بسازد دیگری نمایندگی بکوشد باید

 از باید مسئولین، بانک و کارمندان غیرمنطقی رفتار مشاهده صورت در همچنین. برود میان مشتریان، از

 از بعد. بخواهد معذرت - اینترنتی دیگر هایسایت یا و اجتماعی صفحات طریق از حداقل - مشتریان

 ادراک یعنی. ندارد وجود چندان تفاوت کردند مشاهده که را بانک، آنچه خدمات از مشتریان استفاده

 مشتریان که است آن نشانگر موضوع این و دیدند عمل در داشتند انتظار بعد این در آنچه از بیش هاآن

 بیشتر بعد، رضایت این هایمؤلفه بین در. هستند راضی بانک این از همدلی بعد در نو بانک کابل
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 بین در کمتر مقابل، رضایت در و است «خواهیمعذرت» و «روزبه خدمات ارائه» مؤلفه در مشتریان

 .است «ازدحام کاهش به توجه» مؤلفه بعد، در این مؤلفه چهار

بسته ( در این تحقیق، این فرضیه توسط آزمون تی هم۱-6( و )6نظر به مشاهده جداول شماره )

داری بین یا تضمین مدل سروکوال تفاوت معنی مورد آزمون قرار گرفت و بر پایه بعد اطمینان خاطر

آمده از آزمون تدسانتظارات و ادراک مشتریان از عملکرد کابل بانک نو در شهر کابل وجود دارد. نتایج به

حیث بعد اطمینان مدل  داری بین انتظارات و ادراک این بانک ازبسته نشان داد که تفاوت معنیتی هم

سروکوال وجود دارد؛ بدین معنی که مشتریان قبل از استفاده از خدمات این بانک، انتظار داشتند که 

رسانی حصه اطلاع بانه باشد. کارمندان درکامل مؤد طوررفتار کارمندان و مسئولین بانک با مشتریان، به

های ناگهانی مشتریان در هنگام تماس به ارتباطات با مشتریان کوشا باشند تا توجه به قطع تماس و

ها که کارمندان و مسئولین با این ابتکاراتشان، اعتماد مشتری را تر از همه اینباارزش و 3۱3۱ مرکز

ه مشتریان از خدمات بانک استفاده کردند آنچه را که دیدند با آنچه جلب کنند که خوشبختانه بعد از اینک

و این ها بیش از آن بود که در انتظارش بودند کردند تفاوت خاصی ندارد. یعنی ادراک آنتصور می

 موضوع نشانگر آن است که مشتریان کابل بانک نو در بعد تضمین از این بانک راضی هستند.

د رضایت بیشتر مشتریان در مؤلفه رفتار مؤدبانه است و در مقابل های این بعدر بین مؤلفه

 ارتباطات و جلب اعتماد، قطع شدن تماس و کمتر مشتریان در سه مؤلفه دیگر که عبارت از رضایت

 رسانی است.اطلاع

 خلاصه کلی تفسیر نتایج فرضیات تحقیق

نو در شهر کابل از عملکرد این بانک سطح کل مشتریان کابل بانک  نمودار اول در ( و8قرار مشاهده )

انتظار  استفاده از خدمات کابل بانک نو مشتریانش راضی هستند. این بدین معنی است که قبل از

ابعاد پاسخگویی، عوامل محسوس، اعتماد یا اعتبار، همدلی و اطمینان  داشتند که کابل بانک نو در

کانات، سازگاری امکانات، موقعیت بانک، توجه های که شامل فراهم کردن امیا تضمین و مؤلفه خاطر

به تجهیزات، ارائه خدمات وعده داده شده، رسیدگی به شکایات، حل سریع نواقص، سمع شکایات، 

هنگام، ارائه خدمات سریع به مشتریان، ارائه توضیحات دقیق، خدمات بدون وقفه، توجه به خدمات به

خواهی، جلب روز، منفعت مشتریان، معذرترائه خدمات بهپذیری، توجه به کم کردن ازدحام، امسئولیت

آمده دستنتایج به رسانی توجه کنند که بعد ازاطلاع اعتماد، قطع شدن تماس، رفتار مؤدبانه، ارتباطات و

های آن بیش از تمامی این ابعاد و مؤلفه بسته نمایان شد که عملکرد این بانک دراز آزمون تی هم

عملکرد این  این نتیجه نشانگر رضایت مشتریان کابل بانک نو در شهر کابل ازانتظارشان است که 

 بانک است.
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