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 الکترونیکی بانکی خدمات از مشتری رضایت

 (افغانستان :موردی ةمطالع)

 
 

 حامد امیری نگارنده:

  چکیده
 های زمینه در توجهی قابل مثبت تأثیرات ،اطلاعاتی و ارتباطی های وریافن ةتوسع
 عناصار  عناوان  باه  هاا  بانک نقش و داشته اقتصادی ، علمی ، اجتماعی جمله از ،مختلف
 کشاور  یاک  افغانساتان . اسات  شده برخوردار تری بیش اهمیت از اقتصاد در تأثیرگذار
 ، الکترونیکای  داری باناک  خادمات  ویژه به ، بانکی سیستم یک به و است توسعه درحال

 کاه  ،دارناد  وجاود  تجااری  و خصوصی هایبانک تعدادی بختانه خوش. ضرورت دارد
 برخاوردار  زیاادی  مزایاای  از و دهناد  می ارائه خود مشتریان به را الکترونیکی خدمات
 .شوند می
 داری باناک  از اساتااده  رضاایت  بار  ثرؤما  عوامال این مقاله باه هادب بررسای      

 سؤالدر این تحقیق به دنبال پاسخ به این . است شده انجام افغانستان در الکترونیکی
 ؟از این خدمات رضایت دارندگان خدمات بانکی الکترونیک  کننده یا استاادهآ :که بودیم
 ضاری   از اساتااده  با مختلف متغیرهای بین رابطه حاضر ةمطالع در که این به توجه با
 در .اسات  گای  هبسات  هم نوع از و توصیای تحقیق روش ، است شده تعیین گی هبست هم

 هاا  یافتاه . است SQ مدل از شده مشتق ةنام پرسش ها داده  آوری جمع ابزار مطالعه این
 الکترونیکی خدمات از مشتری رضایت بر مثبتی تأثیر که دنده می نشان را عاملی پنج
 با اساسی ةرابط یک که دهند یم نشان تحقیق این نتایج .دارد افغانستان های بانک در

 وجود فیزیکی عدبُ و اطمینان قابلیت ، گویی پاسخ ، اعتماد های جنبه بین مشتری رضایت

 .دارند مثبت تأثیر افغانستان های بانک در مشتری رضایت بر عوامل این همه. دارد

 و مشاتری  رضاایت  ، بانکی خدمات ، الکترونیکی داری بانک گان کلیدی: هواژ

 .افغانستان
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 مقدمه
 ازجمله مختلف های زمینه در گیری چشم و مثبت تأثیرات اطلاعاتی و ارتباطی های فناوری ةتوسع
 در؛ اسات  داشاته  ، اناد  شاده  مناد  بهاره  هاا  فنااوری  این از که یجوامعدر   و اقتصادی  علمی ، اجتماعی
 ، اسات  شاده  ایجااد  مالی های سیستم و اقتصادی ساختار در که بزرگی تغییرات به توجه با ، حال همین
 نیسات  تردیدی. است کرده پیدا   تری بیش اهمیت اقتصاد در تأثیرگذار عناصر عنوان به ها بانک نقش
 یاک  عناوان  باه  باانکی  سیستم و است برتر تیایباک خدمات ةارائ ،ها سازمان رفت پیش و بقا کلید که

 پویاایی  و رقابت سریع گسترش دلیل به راستا، این در. نیست مستثنا قاعده این از نیز خدمات صنعت
. اسات  شاده  متمرکز سازمان به مشتری اعتماد حاظ بر تجاری و ژیکیاسترات های سیاست ، اقتصادی
 .ستندا برخوردار یی ویژه اهمیت از مشتری جذب و حاظ ازنظر الکترونیکی خدمات

 اسات  توانساته  اخیار  هاای  ساال  در و داشته گیری چشم رفت پیش بانکی بخش در نیز افغانستان
 خاارجی  و دولتی ، خصوصی بانک 01 ، حاضر حال در. دهد ارائه خود کشور به را بانکی خدمات برخی
 انجاام  ها آن توسط بانکی های فعالیت و خدمات تر بیش و کنند می فعالیت افغانستان در که ،دارد وجود
. ساتند ا بانکی جدید خدمات دنبال به نیز افغانستان های ها، بانک های سایر کشور مانند بانک  ؛شود می
  مشاتری  رضایت جل  برای افغانستان های بانک و است الکترونیکی داری خدمات، بانک این از برخی
 باه  الکترونیکی داری بانک جدید خدمات هرسال و اند کرده آغاز را خدمات این ةارائ ، خود بازارهای در

 .شود می اضافه ها آن محصولات ةمجموع
 

Number of branches and other banking facilities across the country 

 204 شع  با خدمات کامل
ولایت 33  

 212 شع  با خدمات محدود

Debit card 335274 35 ولایت  

Credit card 1516 6 ولایت  

ATM card 192044  

Web surfers card 10120  

Pre-paid card 3776  

ATM 522 01 ولایت  

 الکترونیکی داری بانک کاربران: 0 جدول

 1502 ةسالان گزارش ، افغانستان مرکزی بانک سایت: منبع
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 افغانستان در شده ارائه الکترونیکی داری بانک خدمات

BANKING & MICRO FINANCE 

 Domestic Card Scheme 

 International Card Scheme 

 Merchant Driving & Monitoring 

 SMS Banking 

 Mobile Banking 

 IVR Banking 
MOBILE MONEY 

 Interoperability 

 Prepaid Cards 
PUBLIC SERVICES 

 Custom Tax Payment 

 Income Tax Payment 

 Other Public Services Payment 
PAYMENT SERVICE PROVIDERS (PSP) 

 ATM Driving & Monitoring 

 Prepaid Cards (Afghanistan Payment System, 2019) 
 افغانستان در الکترونیکی داری بانک و بانکی خدمات لیست

 خدمات الکترونیک نوعیت بانک نام بانک شماره

 دولتی بانک ملی افغان 0

Online banking, ATM, SMS 

Banking, Internet Banking, 

POS, Electronic transfer, 

Debit Cart, Credit Cart, 

Western union, SWIFT. 

 دولتی پشتنی بانک 1

 دولتی کابل بانک جدید 3

 خصوصی عزیزی بانک 0

 خصوصی افغانستان یالملل نیببانک  0

 خصوصی بانک اسلامی افغانستان 6

 خصوصی میوند بانک 0

 خصوصی یونایتد بانکافغان  2

 خصوصی کوچک یها قرضهاولین بانک  9

 خصوصی غضنار بانک 05

00 
National Bank of 

Pakistan 

گی بانک هنمایند
 خارجی

 گی بانک خارجیهنمایند الالاح بانک 01

 افغانستان در الکترونیکی و بانکی خدمات لیست: 1 جدول

 (1509) افغانستان مرکزی بانک سایت وب :منبع
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 ارائاه  خاود  ماردم  باه  را بانکی جدید خدمات است توانسته جنگ ها سال از پس افغانستان امروزه
 خادمات  ایان  باا  را ما مردم تواند می حدی تا اما ؛ است نیافته توسعه مطمئناً الکترونیکی خدمات. دهد
 انجاام  الکترونیکای  باانکی  انتقاالات  و نقل طریق از بازرگانان تجاری معاملات از بسیاری. کند آشنا
 0321 های سال با را آن اگر ؛کنند می استااده اعتباری و نقدی های کارت از افراد از بسیاری و شود می
 هناوز  ماا  ، حاال  ایان  باا  ؛بود خواهیم گیری چشم تحولات و تغییرات شاهد ، مقایسه کنیم طرب نیابه 
 .استیم عق  خود خارج دنیای از توجهی قابل طور به

 ایجااد  فارد  در کاه  اسات  خاوبی  احساس رضایت ، خدمات دریافت یا محصول از استااده از پس
 اگار  ؛اسات  کنناده  تولیاد  باازده  و مشاتری  هاای  خواسته بین تضاد ةنتیج در آل ایده احساس. شود می

 ، شاود  گیاری  انادازه  انتظاارات  ساط   هماان  در کنناده  مصرب توسط شده ارائه خدمات و محصولات
 ، باشاد  مشاتری  انتظاارات  از تار  به محصولات و خدمات سط  اگر اما ؛ راضی خواهد بود کننده مصرب
مشاتری   نارضاایتی  باعا   ،خادمات  ةارائا  پایین سط  چنین هم ؛شد خواهد حال خوش بسیار مشتری
 انتظاارات  ساط   ایان  .اسات  متاااوت  زماان  هر در مردم شادی و نارضایتی ، رضایت میزان. شود می

 باین  از را انحصااری  حاالات  رقاابتی  اقتصااد  که دنیایی در. شود می خدمات و کالا کیایتبه  مربوط
 مجازات و شود می گرفته نظر در تجارت قانون اولین عنوان به مشتری رضایت و مداری مشتری ، برد می

 .است  بازار از حذب باری فاجعه طرز به ،قانون این از نافرمانی
 شاعبه  در مشاتری  فیزیکای  نیااز  ، سانتی  های روش و کاغذی اسناد اساس بر موجود های سیستم

 و شاده  تاری  بیش شع  ازدحام به منجر که ،بانکی عملیات حجم افزایش ، بانکی عملیات انجام برای
جملاه   از ،مشاتریان  بارای  زماان  تر بیش توقف چنین هم ،بانک کارمندان بر تر بیش کار فشار نتیجه در

 شاده  مشااهده  ها نظرسنجی از بسیاری توسط ،سوی دیگر از ؛استداری  معضلات سیستم سنتی بانک
 هادب  زیارا  ؛اسات  فعلای  مشاتری  حاظ از تر بیش برابر چندین ،جدید مشتری جذب ةهزین که، است
 خادمات  طراحی در مشتری رضایت عدم یا رضایت ، بنابراین ؛است تر بیش مشتری جذب بانک اصلی
 جاذب  از تار  مهام  قادیمی  مشاتریان  حااظ  پاس  ؛اسات  مند ارزش و بها گران الکترونیکی داری بانک

 دریاافتی  خادمات  از هاا  آن رضاایت  به قدیمی مشتریان از داری نگه. است بانک برای جدید مشتریان
 ؛ کناد  مای  مجدد ةاستااد شده ارائه خدمات از تنها نه بانکی حال خوش مشتری یک. دارد گی هبست بانک
 .ساتند ا باناک  درآماد  منباع  حال خوش مشتریان. کند می جل  بانک به نیز را جدیدی مشتریان که بل

 .کند می ایجاد بانک برای رقابتی مزیت مداوم طور به ، بالا سط  در بالا کیایت با خدمات
 ایجاد از پس اصطلاح این. دارد قدمت جهان در دهه دو از تر کم ،الکترونیکی داری بانک اصطلاح

 ها بانک. است شده المللی بین بانکی ادبیات ةحوز وارد جهان در جهانی  مپیوتریک های شبکه ةتوسع و
 جهان تحولات با متناس  باید ،مالی های سیستم و اقتصادی ساختارهای در مهم ستون یک عنوان به
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 هاای  ساازمان  ثر درؤما  ابزاری عنوان به تواند می اطلاعات فناوری ، دیدگاه این طریق از. کنند  حرکت
 ایان  در ، مشتری رضایت ایجاد بر علاوه که یی گونه به آن از استااده با و گیرد قرار استااده مورد مالی
 (.00: 1551 س؛ونوداور )  باشد ثرؤم نیز فرآیند

Parasuraman، Zeithaml و Berry  تعریاف  را خادمات  کیایت از عدبُ ده 1552در سال 
قابلیات اطمیناان،    یعنای  ،خادمات  کیایات  عاد بُ پانج  باه  خادمات  کلی کیایت 11 با بعداً که ،کردند

 .شدند تقسیم دلی بودن، اعتماد و هم گوی، ملموس پاسخ

 ؛شده( داده وعده سرویس صحی  و کارآمد انجام توانایی) اطمینان قابلیت 

 ؛موقع( به خدمات ةارائ و مشتریان از بانی پشتی به تمایل) گویی پاسخ 

 ؛شخصی( ظاهر و فیزیکی لوازم) بودن ملموس 

 ؛اعتماد( و احترام ابراز در ها آن توانایی و کارکنان ادب و درک) اعتماد 

 ؛(مشتری از شخصی مراقبت ، فردی های مراقبت) دلی هم 

Elifneh, and Goulap  هاای   ماشاین  عملیات از مشتری رضایت از گزارشی 1515در سال
 خطای  ارتباطاات  ،مشاتری  رضاایت  و خدمات کیایت بین اساس این تحقیق  خودپرداز تهیه کردند. بر

 رضاایت  و اعتمااد  باین  ارتبااط  ترین قوی که دهد می نشان تحقیق این این،  بر علاوه ؛دارد وجود قوی
 جا آن از. است شده بیان کننده مصرب رضایت و بودن ملموس بین ارتباط ترین دارد. کم وجود مشتری
 کاارایی  بهباود  از باالاتری  ةدرج که ،کرد استنباط توان می ، ستندا مثبت گی هبست هم ضرای  تمام که

 .کند می کمک مشتری رضایت به خدمات

Truong و Phan گای  هدو ویاژ  تأثیر تحت ها کارت مشتریان دبیت مندی که رضایت ،دریافتند  
 در هاا  دبیت کاارت  مورد در مشتری رضایت گزارشی از مطالعه این. دارد قرار قیمت و کیایت خدمات

 .است 1515 سال در ویتنام

Sivaprakash و Venkatesh مادرن  باانکی  خادمات  از مشتری رضایت مورد در تحقیقی 
 ،ینترنتا یا داری باناک  از اساتااده  کاه  دهاد  مای  توضای   ها یافته. دادند انجام 1515 سال در ها بانک
 پرداخات  هاای  سیساتم  و باانکی  بین سپرده ، اصلی داری بانک ، الکترونیکی انتقال ، آنلاین داری بانک
 .است ارتباط در مشتری رضایت تا حد زیادی با جدید برق بانکی و آب برای
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  اهداف پژوهش
 هدف اصلی

 بررسی و شناختِ نقشِ خدمات بانکی الکترونیکی بر رضایت مشتریان در افغانستان._ 

 اهداف جزئی
 ؛ اطمینان روی رضایت مشتریاثرگذاری ماهوم  ناختِش .0

 مشتری؛روی رضایت  یگوی پاسخثیر أبررسی ت .1

 بودن یا حالات ظاهری روی رضایت مشتری؛ بررسی اثرات ملموس .3

 داری الکترونیک؛ ثیر اعتماد روی رضایت مشتری در خدمات بانکأبررسی ت .0

 داری الکترونیک؛ دلی بر رضایت مشتری در خدمات بانک ارزیابی هم .0

از خادمات  هاا   نآقایاان نظار باه رضاایت     آهاا و   تااوت بین دیدگاه خانمو شناختِ بررسی  .6
 داری الکترونیک. بانک

 

 های پژوهش پرسش
 اصلی پرسش

گوناه بار رضاایت مشاتریان در افغانساتان       ارائة خدمات بانکی الکترونیکی، بر چه میزان و چه_ 
 اثرگذار است؟

 های جزئی پرسش
   ان اثرگذار است؟اطمینان روی رضایت مشتری یا بح ِآ .0

  دارد؟ان اثر روی رضایت مشتری ،یگوی پاسخآیا   .1

  چیست؟ بودن یا حالات ظاهری روی رضایت مشتری اثرات ملموس .3

 گونه است؟ چه داری الکترونیک تأثیر اعتماد روی رضایت مشتری در خدمات بانک .0

 چه تأثیری دارد؟ داری الکترونیک دلی بر رضایت مشتری در خدمات بانک هم .0

 داری الکترونیاک  خادمات باناک  ها از  ها و آقایان نظر به رضایت آن تااوت بین دیدگاه خانم .6
 چیست؟

 

 های پژوهش فرضیه

 فرضیة اصلی
ها، رابطة  رسد که بین رضایت مشتریان و ارائة خدمات بانکیِ الکترونیکی، توسط بانک به نظر می

 مستقیمی وجود داشته باشد.
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 های جزئی فرضیه
 داشته باشد؛ مستقیم ثیرأت مشتری رضایت روی ،اطمینانرسد،  به نظر می .0
 داشته باشد؛ مستقیم ثیرأت مشتری رضایت روی ،یگوی پاسخرسد،  . به نظر می1
 داشته باشد؛ مستقیم ثیرأت مشتری رضایت روی ،بودن ملموسرسد،  به نظر می . 3
 داشته باشد؛ مستقیم ثیرأت مشتری رضایت روی ،اعتماد ،  رسد . به نظر می0
 داشته باشد؛ مستقیم ثیرأت مشتری رضایت روی ،دلی همپنداریم،  می .0
 باشد؛ داشته مستقیم تأثیر مشتری رضایت روی ،داری الکترونیکبانک ، رسد می نظر به .6
 

 تحقیق مفهومی ارچوبهچ
مانناد   هاایی  مادل  جملاه  از ؛دارد وجاود  خادمات  کیایات  گیاری  انادازه  بارای  مختلای های روش

CAF0،EFQM1،SQ3 و charter Mark از تحقیق این در که ،ندا SQ است شده استااده. 

 ،اسات  SQ مقیاس ،خدمات کیایت گیری اندازه برای مدل ترین متداول ، خدمات کیایت ادبیاتِ در
 چهاار  در ،تحقیاق  مدل این. است شده ارائه 0922 سال در 6بری و 0زیتهامل ، 0پاراسورامان توسط که

 یساهام  های شرکت ، اعتباری های کارت های شرکت ، ها بانک: گرفت قرار مطالعه مورد خدمات بخش
 اتی.تعمیر های شرکت و

 باا  گروهای  هاای  مصااحبه  و هاا  شرکت این کارمندان با عمیق های مصاحبه انجام با پاراسورامان
 هاا  آن. کارد  شناساایی  را مشتری انتظارات  ،مشتریان خدمات و شکاب آنالیز ماهومی مدل ، مشتریان

 ، اطمیناان  قابلیات  ، واقعی عوامل: از ندا عبارت که ،کردند معرفی را خدمات کیایت از عدبُ 05 چنین هم
 رسی دست و درک ، تواضع و ادب ، گی هشایست ،صلاحیت ، راحتی/  امنیت ، اعتبار ، ارتباطات ، گویی پاسخ

 ,Parasuraman and others, 1985, Cronin and Taylor, 1992).مشاتری 

Dubbolkar and others, 2000) .ًمدل مورد در خود تحقیقات در بعداSQ ، را معیارها ها آن 
 و دلای  هام  ، اعتمااد  ، اطمینان قابلیت ، ملموس موارد ها آن: کردند گیری اندازه و بررسی زیر عدبُ پنج در

 .(Zeithaml and others; 1985: 143) کردند خلاصه را گویی پاسخ

                                                           
1
 Common Assessment Framework 

2
 European Foundation for Quality Management 

3
 Service Quality 

4
 Parasuraman 

5
 Zeithaml 

6
 Berry 
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 خادمات  کیایات  سانجش  بارای  ابازاری  ساخت برای یی پایه عنوان به ابعاد این از ها آن ، بنابراین
 درک و انتظاارات  گیاری  انادازه  برای که ،است لاهؤم   11 و عدبُ پنج دارای مقیاس این. کردند استااده

 Zeithaml and) گیاارد ماای قاارار اسااتااده مااورد خاادمات کیایاات ابعاااد از مشااتری

Bitner;1996:144). 

 
. Bitner and Zethaml Model

1
Fig 

)144 :1996 ;Zeithaml Bitner and(Source:  

 
 گای  هبسات  هم ضری  از استااده با مختلف متغیرهای بین رابطه حاضر ةمطالع در که این به توجه با
 ضاری   از اساتااده  هادب . اسات  گای  هبسات  هام  ناوع  از و توصایای  تحقیق روش ، است شده تعیین
 را امکاان  این محقق به روش این. است متغیر چند یا دو بین ریاضیکی ةدادن رابط نشان گی هبست هم
 .کناد  محاسابه  را ها آن بین داخلی ةرابط زمان هم و کرده گیری اندازه را متغیرها از بسیاری تا دهد می

 باه  توجاه  باا  کاه  ،است SQ مدل از شده مشتق ةنام پرسش یک ها داده آوری جمع ابزار مطالعه این در

 بخاش  .اسات  شده تشکیل قسمت دو از نامه پرسش ساختار، ازنظر. است شده اصلاح تحقیق موضوع
 بخاش  در. است شغل و تحصیلات سط  ، سن ، جنسیت مانند ؛شناختی جمعیت های پرسش شامل اول
 ، اعتمااد  ، گاویی  پاسخ ، اطمینان قابلیت عوامل ازنظر خدمات کیایت سنجش هدب با پرسش 32 ، دوم
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 ،  مخالف کاملاً صورت به مختلف سط  0 در نامه پرسش الاتؤس. است شده طراحی ملموس و دلی هم
 موافقم بر اساس طیف لیکرت طراحی شده است. کاملاً و موافق ، مخالف، خنثا
 باشد. نامه در حد بسیار بالا و قابل قبول می ز اطلاعات پرسشمده اآدست  هروایی ب

Reliability Statistics for all questions 

Cronbach's Alpha N of Items 

.952 37 

Table-3: Reliability Statistic of all questions 

 و توزیاع  ةنحاو  تعیاین ، اطلاعاات  آوری جماع  در مرحلاه  اولاین  ، نامه پرسش تدوین و تهیه از پس
 ه وشاد  آوری جماع  و توزیع حضوری روش به نامه پرسش ، مطالعه این در. است نامه پرسش آوری جمع
 .است گرفته قرار لیوتحل هیتجز مورد نامه پرسش 005
 باانکی  سیساتم  از که ،ستندا هرات ولایت های بانک مشتریان کلیه ،آماری ةجامع ، مطالعه این در

 از و شاده  تعریف نامحدود صورت به جامعه ، ها بانک گی هگسترد دلیل به. کنند می استااده الکترونیکی
 .است شده استااده اطلاعات آوری جمع برای ساده تصادفی گیری نمونه روش یک
 

 جمعیتی عوامل براساس بندی طبقه

ره
ما

ش
 

 دسته نام

صد
در

ره 
ما

ش
 

 دسته نام

صد
در

 

 جنس 1
 79.3 مرد

 تأهلوضعیت  4
 63.3 متأهل

 36.7 مجرد 20.7 زن

 سن 2

18-25 34.7 

 درامد ماهیانه 5

 53.3 20,000 از تر کم

26-35 48.7 
20,000 -

50,000 
29.3 

36-45 10.0 
50000-

100000 
11.3 

46-55 3.3 
 از تاااااار باااااایش
100000 

6.0 

56- Above 3.3 

 تحصیلات 6

 17.3 الی صنف دوازده

غل 3
ش

 

 55.3 لیسانس 12.0 محصل

 21.3 فوق لیسانس 20.7 آزادشغل 

کارمند شرکت 
 خصوصی

48.0 
 6.0 دکتر

 19.3 کارمند دولت

Table-4: Classification Based on Demographic Factors 
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Fig2. Bank Customers 

 را الکترونیکای  خادمات  مشتری ترین بیش ،بانک عزیزی و AIB ، شده آوری جمع های داده طبق
 هاای  باناک  به مربوط ها آن درصد 02 و بانک عزیزی برای درصد 36 و AIB برای درصد 06. دارند
 .است دیگران و بانک یونایتد افغان ، بانک کابل مانند ؛دیگر
 

ینترنتیا داری بانک خدمات از استفاده در بندی طبقه

 
Fig4. Services users 

 تعاداد   باالا،  نماودار . اسات  سارویس  هات ،افغانستان های بانک در شده ارائه الکترونیکی خدمات
کاارت   و مشاتری  ترین بیش ،خودپرداز خدمات و کارت دبیت. دهد می نشان را ها سرویس این کاربران
 .دارند را مشتری ترین کم ،موبایل خدمات و پرداخت پیش
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ser duration % frequently % ser duration % Frequently % 

D
e

b
it

 c
ar

d
 

For 0-1 
year 

25% 
One time a 

month 
45% 

El
e

ct
ro

n
ic

 t
ra

n
sf

e
r 

For 0-1 
year 

20% 
One time a 

month 
39% 

Years 1-2 13% 
Often a 
week 

24% Years 1-2 16% 
Often a 
week 

11% 

For 2-5 
years 

30% 
Two time a 

week 
6% 

For 2-5 
years 

15% 
Two time a 

week 
6% 

5-10 years 14% Once a day 8% 
5-10 
years 

7% Once a day 2% 

More than 
ten years 

2% 
More than 
once a day 

1% 
More 

than ten 
years 

2% 
More than 
once a day 

2% 

C
re

d
it

 c
ar

d
 

For 0-1 
year 

30% 
One time a 

month 
37% 

M
o

b
ile

 b
an

ki
n

g 

For 0-1 
year 

14% 
One time a 

month 
24% 

Years 1-2 11% 
Often a 
week 

10% Years 1-2 9% 
Often a 
week 

13% 

For 2-5 
years 

11% 
Two time a 

week 
3% 

For 2-5 
years 

14% 
Two time a 

week 
5% 

5-10 years 7% Once a day 2% 
5-10 
years 

9% Once a day 3% 

More than 
ten years 

2% 
More than 
once a day 

8% 
More 

than ten 
years 

2% 
More than 
once a day 

3% 

A
TM

 

For 0-1 
year 

23% 
One time a 

month 
39% 

In
te

rn
e

t 
b

an
ki

n
g 

For 0-1 
year 

17% 
One time a 

month 
25% 

Years 1-2 13% 
Often a 
week 

25% Years 1-2 12% 
Often a 
week 

11% 

For 2-5 
years 

30% 
Two time a 

week 
8% 

For 2-5 
years 

12% 
Two time a 

week 
5% 

5-10 years 15% Once a day 10% 
5-10 
years 

7% Once a day 5% 

More than 
ten years 

3% 
More than 
once a day 

2% 
More 

than ten 
years 

1% 
More than 
once a day 

3% 

p
re

p
ai

d
 c

ar
d

 

For 0-1 
year 

25% 
One time a 

month 
30% 

 

Years 1-2 8% 
Often a 
week 

3% 

For 2-5 
years 

7% 
Two time a 

week 
6% 

5-10 years 6% Once a day 3% 

More than 
ten years 

3% 
More than 
once a day 

6% 

Table-5: Use of electronic banking services 
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 ها داده تحلیل

 در. شد استااده ها داده تحلیل و تجزیه برای ،SPSS 24 افزار نرم از ، مطالعه توصیای آمار بخش در
 آزماایش  و سااختاری  مادل  تناسا   ، گیاری  انادازه  مدل برازش جمله از ، مطالعه استنباطی مارآ بخش

 .شد استااده ها داده تحلیل و تجزیه برای Smart PLS3.0 افزار نرم از ، فرضیه
 

 MODEL GOODNESS OF FIT ANDگیرری    اندازه و مناسب مدل بودن خوب

MEASUREMENT) 

. شاد  اساتااده  گارا  هام  و واگرا روایی ، شاخص پایایی از ، مدل تناس  بودن خوب گیری اندازه برای
 یعنای  ،معیاار  ساه  شاامل  کاه  ،اسات  مناس  داخلی اطمینان قابلیت گیری اندازه برای شاخص پایایی
 گار  نمایاان  گارا  هام  روایای . اسات  ترکیبای  اطمیناان  قابلیت و کرونباخ آلاای ، عاملی تحلیل ضرای 
 هاای  شاخص و سازه یک بین رابطه واگرا اعتبار و است آن های شاخص و سازه یک بین گی هبست هم
 باا  مطاابق  را اطمیناان  قابلیات  بارآورد  کاه  ،اسات  دیگر های سازه با سازه آن ةرابط با مقایسه در آن
 و داوری) اسات  5.6 از تار  بازر   و برابار  خاوب  مقادار . دهاد  مای  ارائه ها شاخص داخلی گی هبست هم

 اطمیناان  قابلیات  محاسبه برای دیگری معیار( CR) کامپوزیت اطمینان قابلیت (.00: 1506 ؛رضازاده

 شاده  داده نشاان  نیاز  6جادول   در معیار این. است 5.0 از تر بیش و برابر مقدار این ، CR برای. است
 .است

Latent variables Cronbach’s 
alpha 

coefficient 
(AlPh ≥ 0/7) 

Composite 
reliability 

coefficient 
(CR ≥ 0/7) 

Average variance 
extracted 

AVE (≥ 0/4) 

 0.480 0.877 0.839 اعتماد

 0.499 0.745 0.784 یکدلی

 0.531 0.849 0.779 قابلیت اطمینان

 0.607 0.858 0.779 گویپاسخ

 0.661 0.921 0.898 ظاهری

مندی در خدمات رضایت
 الکترونیکی

0.765 0.832 0.494 

 کامپوزیت اطمینان قابلیت و کرونباخ آلاای های گزارش. 6 جدول

 ، اسات  شاده  گازارش  6  جدول در که ،کامپوزیت اطمینان قابلیت و کرونباخ آلاای مقادیر به توجه با
 کرونبااخ  کامپوزیات  و آلااا  اطمیناان  ضاری   دارای نهاتاه  متغیرهای تمام که ، است شده داده نشان  

 ةمحاساب  باا .  اسات  برخاوردار  خاوبی  اطمینان قابلیت از مدل دهد می نشان که ، ستندا 5.0  از تر بیش
. است 5.0 از تر بیش و برابر آن خوب مقدار و شد ارزیابی فاکتور بارگذاری ها، شاخص بین گی هبست هم
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 گیاری  اندازه فاکتور بارهای تمام که این به توجه با. است شده داده نشان 0 شکل در فاکتورها بارگذاری

 ایان  بر( 0996) کاران هم و Magenz .است یخوب معیار این   ءًبنا ، است 5.0 از بیش  مربوط ةساز در

 بارای  مادل  خروجای  نتایج ، 0 جدول درخوبی است.  مقدار 5.0 از بیش و برابر AVE معیار که باورند

AVE گارا  هام  اعتباار  کاه  دهد می نشان نتایج ، شود می مشاهده که طور همان. است شده داده نشان 

AVE است خوب. 

 
Fig 

5
. Factor loadings of research data 

 ایان  طبق. شد استااده Fornell-Larcker معیار از گیری اندازه مدل متغیر اعتبار بررسی برای
 سایر به نسبت تری بیش تعامل سازه یک که ،دهد می نشان مدل یک قبول قابل واگرایی اعتبار معیار،
 خوبی سط  در واگرایی اعتبار که معتقدند( 0920) لارکر و فورنل. دارد مدل یک در موجود های سازه

 هار  بارای  مادل  در ها سازه سایر و سازه آن بین متقابل تااوت از تر بیش AVE که وقتی ماند می باقی

 ضارای   مقاادیر  حااوی  مربعات. یابد  دست تواند له میأمس این به ماتریس یک ، PLS در. باشد سازه

 .است شده ارائه 0 جدول در سازه هر به مربوط مربع AVE مقادیر و ها سازه بین گی هبست هم
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 دلی یک اعتماد

قابلیت 

 اطمینان
 یگوی پاسخ

ن بود ملموس

 یا ظاهری

 مندی رضایت

 خدمات در

 الکترونیکی

 اعتماد
0.72

9      

 دلییک
0.70

1 
0.813 

    

 قابلیت اطمینان
0.48

5 
0.660 0.779 

   

 گویپاسخ
0.67

6 
0.669 0.593 0.628 

  

 ملموس بودن یا ظاهری
0.67

3 
0.696 0.646 0.535 0.693 

 

 خدمات در مندیرضایت

 الکترونیکی

0.66

8 
0.802 0.614 0.516 0.616 0.702 

Table 7. Farner-Larcker calculation 

 

 ،گرفات  نتیجه توان می ، است 0 جدول قطر روی که ،مربع AVE و ها گی هبست هم نتایج به توجه با

 .است سازه سط  در Fornell-Larcker معیار به توجه با واگرا اعتبار که
 

 ساختاری مدل ارزیابی

 باین  رواباط  توساط  ، گیاری  انادازه  مادل  اطمیناان  قابلیت و اعتبار ارزیابی از پس ، ساختاری مدل
 مادل  تناسا   باودن  خاوب  بارای  معیارهاا  تارین  به از ، حاضر تحقیق در. شد ارزیابی نهاته متغیرهای

 و( Q2) بینای  پیش قابل ضری  ، (R2) تعیین ضری  شامل معیارها این. است شده استااده ساختاری

 .است( T مقادیر) داریمعنا ضری 
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Fig 

6
. Significance coefficients of research data 

 مادل  زای درون متغیار  R2 (R Squares)معیار  ، جدول در ساختاری مدل تحلیل و تجزیه نتایج
 باا  مطاابق  5.60 ،5.33 ،5.09 معیاار  ساه  که ،دهد می نشان معیار این نتایج. دهد می نشان را تحقیق

(Chin (1998 در کاه  ، شاوند  می گرفته نظر در قوی و متوسط ، ضعیف برای معیار مقادیر عنوان به 
 ةدهناد  نشاان  ایان  کاه  ، اسات  5.33 از تار  بایش  زا درون مادل  ،شد دیده ساختاری مدل بودن مناس 
 بینای  پایش  قابلیات  بررسای  منظور به ، این بر علاوه ؛است قوی نسبتاً ساختاری مدل تناس  بودن خوب

 ماورد  در( 1559) کااران  هام  و هنسلر ةگات به. شد استااده Stone-(Geisser (Q2 معیار از مدل
 متوسط ، ضعیف بینی پیش برای 5.30 ،5.00 ،5.51 مقدار سه ، زا درون های سازه مدل بینی پیش ةدرج

 زا درون متغیر Q2 که این به توجه با و ؛2 جدول معیار ةنتیج به توجه با. است شده گرفته نظر در قوی و
 رواباط  وقتای . است برخوردار متوسطی نسبتاً بینی پیش از مدل که ،گرفت نتیجه توان می ، است 5.10
 قارار  تأثیر تحت را ها آن های شاخص بود خواهند قادر ساختارها ، شود مشخص یخوب به ساختارها بین
 .شوند می تأیید بعدی مراحل در ها فرضیه که ،کنند یم بینی پیش و دهند
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Variables R Square Q2 

SATISFACTION IN_ ELECTRONIC SERVICES 0.62 0.27 
Table

8
: coefficient of determination (R2) and coefficient of predictability (Q2) 

 

 نتایج و ها فرضیه آزمون

 آزمون فرضیة اصلی
اصلی این  ةعنوان فرضی بهداری الکترونیک  مندی مشتریان از خدمات بانک رضایتسنجش میزان 

اصالی   ةن هستند، فرضای آهای  لاهؤکه م جزئی،های  یید فرضیهأکه نظر به ت ،تحقیق تعریف شده بود
 باشد. یید میأنیز ت
 

 های جزئی آزمون فرضیه
 باشد؛ داشته مستقیم تأثیر مشتری رضایت روی اطمینان، رسد، می نظر به. 0
 باشد؛ داشته مستقیم تأثیر مشتری رضایت روی یگوی پاسخ رسد، می نظر به. 1
 باشد؛ داشته مستقیم تأثیر مشتری رضایت روی بودن، ملموس رسد، می نظر به . 3
 باشد؛ داشته مستقیم تأثیر مشتری رضایت روی اعتماد،  ، رسد می نظر به. 0
 باشد؛ داشته مستقیم تأثیر مشتری رضایت روی دلی، هم پنداریم، می. 0

 ةدهناد  نشان که ،است 0.96 از بیش متغیرها ةهم T مقدار ، 3  الگوی ةشد آزمایش مدل به توجه با

 از تار  بیش اگر و است آزمون شدن رد معنای به ، باشد 0.96 از تر کم اگر ، آماری T. است روابط اهمیت
 شاده  آورده 1 الگاوی  در متغیرهاا  بین مسیر ضری  دهد. می نشان را متغیر روابط اهمیت ،باشد 0.96

 .است شده ارائه ها فرضیه t آماره و مسیر ضری  شش ، 2 جدول مطابق ، آید می زیر در چه آن در. است

 

 Hypotheses 
Path 

coefficient 
T 

statistic 
Hypothesis 

result 

Hypothesis 1 
a 

Tangibles -> SATISFACTION 
IN_ ELECTRONIC SERVICES 

0.39 2.15 Confirmed 

Hypothesis 1 
b 

Assurance -> SATISFACTION 
INELECTRONIC SERVICES 

0.21 2.53 Confirmed 

Hypothesis 1 
c 

Reliability -> SATISFACTION 
IN ELECTRONIC SERVICES 

0.35 3.66 Confirmed 

Hypothesis 1 
d 

Responsiveness -> 
SATISFACTION IN 

ELECTRONIC SERVICES 
0.22 2.95 Confirmed 
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Hypothesis 1 

e 
Empathy -> SATISFACTION IN 

ELECTRONIC SERVICES 
0.12 1.989 Confirmed 

(ns = no significant, *p <.05, **p <.01, ***p <.001) 

Table 
9
: Research model hypotheses test 

 مسایر  کشاش  میازان  و شاود  تأییاد  مساتقیم  روابط تا ،باشد 5.50 از بالاتر باید داریمعنا سط  
 تأییاد  درصاد  90 اطمیناان  ساط   در ها  فرضیه تمام که معنا این به ، باشد 0.96 از بالاتر باید بحرانی
 .اند شده تأیید مستقیم روابط کلیه ، دهد می نشان 9 جدول که طور همان ؛اند شده

Variable Sig 

SATISFACTION IN ELECTRONIC SERVICES 0.27 
Table

10
.Independent Samples Test 

 وجود تااوتی مرد و زن جوامع بین ،الکترونیکی خدمات از رضایت نظر از آیا که این فهمیدن برای
 50/5 از بالاتر 05 جدول طبق که ،است شده استااده مستقل ةجامع دو گین میان آزمون از ؛ خیر یا دارد
 .شود می تأیید هاتم ةفرضی و ندارد وجود معناداری تااوت مردان و زنان بین که دهد می نشان و است
 

Test value=3 

T variable 
95% Confidence Interval 

of the Difference 
Mean 

Difference 
Lower Lower 

0.87 0.64 0.76000 13.16 
SATISFACTION IN ELECTRONIC 

SERVICES 

Table
11

: One- sample T test 

 T آزماون  از ؛خیار  یاا  ساتند ا راضای  الکترونیکای  خدمات از مردم اکثر آیا که نیا تعیین منظور به

 ؛اسات  0.96 از باالاتر  T ، اسات  شاده  داده نشاان  00 جادول  در که طور همان    ؛شد استااده نمونه تک
 .ستندا راضی  متوسط در سط  افراد تر بیش که دهد می نشان این ،بنابراین

مبرمیاات جامعاه    ازجملاه تواند در افغانساتان انجاام شاود و تحقیاق حاضار       تحقیقات زیادی می
ن باع  توساعه  آباشد. امروزه سیستم بانکی قل  نظام مالی یک کشور است و توجه به  افغانستان می

راهای   مختلاف خدمات  های مردم از طریق ارائةتری و اخذ سپردهشود. جذب مشو رشد اقتصادی می
ایان   کاه رضاایت جامعاه از ارائاة     ،له رخ دهاد أتواند این مس برای تقویت نظام مالی است. زمانی می

 نماید. له را بیان میأکه نتایج این تحقیق این مس ،باشد یخدمات در سط  بالای
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  گیری نتیجه
 معااملات  انجاام  بارای  کارآمد و ساده ةوسیل یک عنوان به ،گان هپذیرند که ،کرد استنباط توان می
 باا  این که ،گاتند نظرسنجی در گان هکنند مصرب اکثر. کنند می نگاه الکترونیکی داری بانک به ، بانکی
 ،الکترونیکای  داری باناک  کااربران  کاه  ،داد نشاان  مطالعاه  ایان . است ختهیدرآم ها آن گی هزند سبک

 داری باناک  و دهناد  می انجام خود کار محل یا خانه طریق از را خود الکترونیکی داری بانک معاملات
 ؛اسات  گرفتاه  قارار  اساتااده  ماورد  ساال  دو تاا  ماه شش بین گان هکنند مصرب اکثر بین الکترونیکی
 ؛شاود  مای  تلاش ،حال نیدرع و مشتری رضایت میزان بررسی و کیایت سط  گیری اندازه با ، بنابراین
 کیایات  اهمیات  به توجه با. بخشد بهبود یکی یکی را ها آن کارایی و کرد عمل ، پایدار تضمین بر علاوه
 و الکترونیکای  داری باناک  کیایات  باا  خادمات  بین رابطه ، مطالعه این در مشتریان رضایت و خدمات
 رضاایت  باا  یای   یاساس رابطة  که دنده می نشان تحقیق این نتایج. است شده بررسی مشتری رضایت
 ، گار ید عباارت  به ؛دارد وجود فیزیکی عدبُ و اطمینان قابلیت ، گویی پاسخ ، اعتماد های جنبه بین مشتری
 تار  بایش  الکترونیکای  باانکی  خادمات  سیساتم  در اطمینان قابلیت و گویی پاسخ ، اعتماد سط  هرچه

 توسط تجهیزات هرچه ، فیزیکی ازنظر ، چنین هم. یابد می افزایش نیز مشتریان رضایت ، شود موردتوجه
 میازان  ، ارائاه شاود   جامعاه  هاای  تواناایی  سط  با تر مناس  و روزتر به الکترونیکی داری بانک سیستم
 مطالعه مورد تحقیق این در که هایی بانک شود می توصیه ، بنابراین؛ شد خواهد تر بیش مشتری رضایت
 میازان  ، الکترونیکی خدمات سیستم گویی پاسخ سط  ، مشتری اعتماد سط  مرت  طور به ،گرفتند قرار

 شناساایی  را احتماالی  هاای  آسای   و ضعف نقاط و کرده مطالعه را فیزیکی امکانات سط  و اطمینان
 را بیابند. احتمالی مشکلات رفع برای مدون های برنامه و ها حل راه اجرای و طراحی  .کنند
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