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 لنډيز

 کوونکوټا تیفکي د خدماتود کي  تیچي په هلمند ولای ددا اساسي هدف څيړني د دې                

 ولولوټرا اټدا د وڅېړي.ډول  يسو یمقاباندي په  پر رضایت  مشتريانو د مخابراتي شبکو اغیزي د لوعوام

 يورک  سو  کونهیتنلښپو  ۱۳ خهڅ ېله جمل ههغ د چي ي،سوي د شلیو هکونیتنتلښپو  ۳۷۳پروسه کي په 

افغان د  کونهیتنلښپو   ۷۳چي  یيهان کونهیتنلښپو  ۳۵۳ي. غلط رسول سوي د یې کونهیتنلښپو  ۱۳او  يد

 ۷۳؛ اوروشند  کونهیتنلښپو  ۷۳؛ ان ټيام د  کونهیتنلښپو  ۷۳؛تواتصالا د  کونهیتنلښپو   ۷۳ ؛سمیب

 يلیو ونهوابځ انومشتري۳۵۳کي  نهڅیړ په راټول سوي دي.  ولډپه درست  خهڅ انومشتري د  کونهیتنلښپو 

چي  .دي 191ویونکي  وابځکیږي او نارینه   %1..1چي سلنه  ي،د نهښځی 85چي په هغه کي  ي،د

( په 15-15) يېچي عمرونه  ي،د وانانځ تیاکثر خهڅ وونکیو وابځله  ږزمو .کیږي%1..5 یې سلنه

نه چي سل ي،د سانسیل ونکيیو  وابځ تیاکثر څېړني د .کیږي %1... سلنه يېچي  يکي د روالټان

 ئ،د اتیز  هخڅسلام مخابراتي شبکې  د تیرضا يانومشتر مخابراتي شبکو د وځپن د .کیږي ۳۶٪ يې

 د خهڅ   AWCC د ي.تنه ناراضه د  11 ی دئ اولیو ينه د وابځ 11او  يلر  تیتنه رضا ..چي 

 تیرضا خهڅمخابراتي شبکې  د MTNنظر نه لري.  انمشتري ۹او  ۳۳تیاو نارضا ۳۱ تیرضا انومشتري

 تیاو نارضا ۳۱ تیرضا خهڅمخابراتي شبکې  Etisalat د .ينظر نه لر  انمشتري ۱۲او  ۳۱ تیاو نارضا ۲۲

 انمشتري ۱۴ تیناراضا  ۳۱ تیرضا خهڅمخابراتي شبکې  Roshanد . يلر نظر نه  انمشتري ۱۴او  ۲۵

 اتهیکچه ز تیرضا انومشتري د خهڅچي سلام مخابراتي شبکې  ځيلاسته را جهینو داسي نت .ينظر نه لر 

   AWCCچي د  ځيلاسته را خهڅپایلي  د شنیکرول . ديد يراض ينځي انمشتري اتیده او ز

R=.767a     R square= .588 اوSalam  R= .856a  R Square= .733   اوEtisalat R= .822a  R 

Square= .676    اوR= .767a Rsquare= .588 Roshan  اوMTN R= .758a  Rsquare= .574 د 

ره قوي مثبته س تیمشتري رضا د  خهڅسلام مخابراتي شبکې  چي د یږيمعلوم خهڅپایلي  د شنیریګر

اتي شبکو مخابر  وځپن کي د تیچي په هلمند ولا یږيمو معل خهڅپایلي  د شنیریګر لري. د کهړیقوي ا
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 ،رکولوو  وابځ د يې انمشتري .ده اتهیکچه ز تیمشتري رضا د خهڅسلام مخابراتي شبکې  د له منځه

په ن امشتري خهڅ لویوسا ړلامس و او د ږياو خواخو يراضي د اتیز انمشتري خهڅاو اعتبار  نیتضم

 .  يد ضيکمه کچه را

 ایتمشتریانو رض خدماتو کیفیت ټاکوونکي عوامل، مخابراتي شبکي اود کلیدي کلیمې: 

 سریزه
 کهړیکي ا نټوا ير ینشراتو او نورو په واسطه په ل ای رافیګلټ فون،یلټیمخابرات د کيبل، 

 هګپه تو  دیږ خدماتو ته اشاره کوي.  مخابرات هم د معلوماتو د ل فونیلټدا د  ولډ زیپه دود رګده، م

 خونوړ ا وڅ د وڅتر  يږله بل سره وصل کي ویچي  هښاو کر  مټسيس چیسي.  دا سو یکيدا ژندلیپ

ده کوي.  د کي و  ړۍن ولهټ.  اوس مهال د مخابراتي خدماتو صنعت په يړ ک يګنټی يکړیا ځنیترم

د  خبر دي، چيري چي خهڅ تید خپلو خلکو لپاره د مخابراتي خدماتو له اهم وادونهیه ولټ ړۍن

کي له ودي سره موافق دئ. کاروون لویوسا ندهځر ګاو  ۍکنالوژ ټید مخابراتي  ګمخابراتو پرمخت

دماتو په مخابراتي خ هښد  وازيیکچه وصل پاته سي او  والهړیپه ن خهڅسي پرته له سفر  یکولا 

 ینړ کي لوم ایزیپه مال  Telekom))  .يړ له هرچا سره همکاري وک ړۍسي د ن یدرلودلو سره کولا 

 Maslin) يړ ک انديړ و یېخدمتونه  ندهځر ګاو  نونهیلا مکيځچي د  ،یمخابراتي شرکت د

Masrom, 2018).  لپاره مهم دي يډاو ون يګټد هر شرکت د  ایتړ کولو و انديړ د غوره خدماتو و ،

 نيیتښر  . شرکتونه هغه وختيیږک تهځپه درلودلو سره رامن دونکویرید پ هډوده او د بازار ون يګټد 

غوره  ېمشتري راضي واوسي او د خپلو مشتريانو لپاره ي ېي خهڅ تیچي د خدماتو له کيف يیږک

پر  دونکویرید پ ت،یپر سازماني فعال تید خدماتو کيف .(H, 2021) وي يړ ک انديړ و تخدما

       ده ړېک پاملرنه راجلب رهډی نویاو متخصص ونکوڅېړ له امله د  زویباندي د قوي اغ يګټاو  ۍوفادار 

(Abd-Elrahman Hassan & Abd Elrahman, 2018) .  د مخابراتو صنعت د  اقتصادي ودي او

خابراتي م هښلپاره  اید اسانت وړ ورک وړ کي د راک ۍر ګ. په سودایمهم د اتیخورا ز هلپار  ایپراخت

خالي نه  خهڅ د استعمال تونویسکتورونه د مخابراتي فعال دیتول ولهټرول لري.  ړد پام و ربناويیز

دي. همدا  ړو تښصنعتي سازمانونو لپاره د ارز  ای ديیچي مخابرات د تول یدي، همدا لامل د

ره   تبادله س ۍاجناس او خدمات په آسان ځپرتو سيمو  ترمن ريیچي په مرسته يي د ل دي،مخابرات 

 (Selelo & Lekobane, 2017) .يیږک

کي  ځپه من لانواید خپلو س انځکولو سره  انديړ خدماتو په و تیفیک ړته د لو انویمشتر شرکتونه

لري. په  اوړ ره تس اتوید پرمختللو عمل تید خدماتو موثر دونکویریمتفاوت او پرمختللي کوي. پ
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نونه چي د . هغه سازمايیږک لګڼجوهر   توبیالید بر  تیرضا دونکویرقابتي صنعت کي  د پير

لپاره  په  وبتیالید بر ۍر ګد سودا تیيفد خدماتو ک دیکوي  با تیپه صنعت کي فعال دماتوخ

کي  تیفی. هغه خدماتي شرکتونه چي  د خپلو خدماتو په کسيیپلان کي په نطر کي ون ژکیسترات

 هګټوامداره به د یکچه وساتي. دو  هړ لو تید رضا دونکویرید پ دیوي با ړیک تهځرامن  یوالړ لو ېي

تري د چي د مش يیږک لیهغه حد ته و  تیچي د خدماتو کيف ييښ نيڅیړ  نيځی ي؛ړ راو هلاست

. سازمانونه يیږبلل ک تیچي د استعمال لپاره  مناسب وي، کيف هڅ. هر هغه يځر ګسبب و  تیرضا

 تونوښو د مشتري د غ دیبا یبرخه کي قرار ولري، نو دو  هړ په لو ېکچه ي تیلپاره چي د کيف ېدد

 .(Al Karim & Chowdhury, 2014) يیږک لیو تیته کيف ېد ي؛ړ ک انديړ و هڅسره برابر 

چي د  يیږک لړ و لخوا  پرمخ دونکویریمتمرکيز  او د پ دونکویرید پ هګتو  دونکيیاتیسازمانونه په ز

 ليیلابیلپاره ب یساتي او د هغو  دونکيیریپ ایلپاره مشتري  ېمود ريډیدوامداره کيدلو لپاره د  يګټ

ولو په ترلاسه ک دونکویرید نوو پ وازيیچي  عصري سازمانونه  لیز وو۱۹۹۴په  وتلرکوي. ک يڅه

 ایتړ ته ا تګښل ږل ساتل دونکویریپه پرتله د موجوده پ دونکویرید نوو پ رګلري، م ایوالتیل رهډیکي 

 دنکویرید ساتلو په پرتله د نوو پ دونکویریپ وړ د ز ريګسودا نيځچي من يیږک رلګیلري، داسي ان

  (. Azumah & Donkor, 2010) کوي تګښل اتیز لهځ ږلپاره شپ جلبولورا

 مواد او کړنلاره
 ځای او وخت  څېړنيالف. د 

سوي دي،  ستلیکي را اخ نهړ يڅپه  ېفعالي مخابراتي شبک ارښ اهګکر ښد هلمند په مرکز ل

 ده. ېسو  ترسره کال په حوت کي هـ.ش۱۴۳۲د  نهړ يڅچي دا 

 ډيزاين څېړنيب. د 
(Cross sectional) نیزاډیله دغه  .کارول کیږي رډیعلومو کي  يپه اجتماع نیزاډی 

الاتو د او ح يیښپ ،يموخه د ستونز  ونکيڅیړ کله د  چي ،استفاده کیږي اتهیهغه وخت ز خهڅ

کار  اتیکي ز څيړني ياو کم يحیپه تشر خهڅ نیزاډیددغه  هګهمدارن يمعلومول و  يبرابروال

 يیږولټرا خهڅ تیجمع ياکلټوخت کي د  ياکلټ ویمعلومات په  کي نیزاډیکیږي. په دغه  ستلیاخ

 نیزایډ ددې يور ګسره و  ونوالوډد ک څيړنيد  یونکڅیړ دي  يلځ ایچي ب ينه و  ایتړ ا ته ېاو د

 ېاو په د کوي تهځچي کم وخت او د مصارفو سپما رامن يیږولټسره را ۍپواسطه معلومات په اسان

 لاسوهنه نه کي نویلیاو په متحو يیږولټوخت کي را وهیپه  اټاډ رهلپا نویلیکي د مختلفو متحو نیزاډی

 .کیږي

په  اټاډلپاره  نویلیلپاره چي د متحو ددې یږي،استفاده ک خهڅ نیزاډی څيړني يکي د مقطع نهڅیړ په 

 .(Muslih, 2022) ي.س تهڅد وخت او مصارفو سپما رامن وڅتر  ،وړ ک ولهټوخت کي را وهی
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 ج. مواد 
ده او د پوښتنپاڼو په مرسته  څخه استفاده سوې (Primary data)په دې څېړنه کي د لومړي لاس 

 ده او دوهمي لاس معلومات د معتبرو مقالو او ماخذونو څخه راټول سوي دي.  راټوله سوې

 

 احصائيوي تحليل

 (Reliability Analysis) لید اعتبار تحل
 Nulnayکال کي د  19.1کوم چي په  ئهغه حد د تونوښ(  د ارز Cronbach’s alpha) د

 ړکوم چي د منلو  و ي،سوي د ودلښ ۳٪،۳لخوا  Most et alکال کي د  ۱۹۹۲او په  ۳،۵۳لخوا 

 Item ږلپاره کرونبک الفا ضروري ده چي زمو ږزمو ولډ زیولټ. په سوي دي زاو وړاندي سوياندازه 

 ونهکیتنلښله دي چي پو  مخکياو که نه  یدوام ضروري د نيڅیړ او که نه او د  هد ړد اعتبار و

او مطابقت  ید مناسب وال تنوښد پو  نهیازمو تيیښازما وهیسي ، شلیته وو ونکویو وابځاحتمالي 

 هګد مخه د کوچني کچي محاکمي په تو  قاتویتحق ید اصل pilot studyمعلومولو لپاره  کیږي 

 لویوسا ووسلپاره د کارول  ولولوټاو د معلوماتو د را نیزاډی نيڅیړ موخه يي د  چيده  سوي فیتعر

دي د  کول رټفل تنيښاصلاح کول دي پو  موید کل هګموخه په عمده تو  Pilot testingارزول دي 

 هګژبي ثبات او اعتبار او همدارن سويکي د کارول  لویپه وسا Uniformity  نویلیمتحو سووکارول 

 .دي لیازمو نیزاډی نيڅیړ او د  ستلیخلپاره وخت ا لویو وابځد  کیتنلښد پو 

 وړ کیره په پرس ونکيڅیړ د  وڅتر  ،يږلپاره کي ددې ،مطالعه ده ۍکوچن ۍنړ لوم وهیمطالعه  تيیښازما

 .يږکي  نيڅیړ کچي  ييد لو هګنڅچي  يړ کي مرسته وک

 نيژ یوپ تنيښپو  نيڅیړ کولای سي د  ونکيڅیړ  ویپه کارولو سره  pilot study ېمطالع تيیښازما د

لپاره  بیتعق د تنوښد هغه پو  تودونهیچي کوم م يړ او دا معلومه ک يړ اصلاح ک تنيښپو  نيڅیړ د  ای

 ایتړ اوخت او سرچينو ته  ومرهڅلپاره  ولوړ پروژو د بشپ ویکوي چي د لو نهیاندوړ غوره دي او دا و

  .(By Ashley crosman.2013ده )

 (Factor analysis) لیتحل ورټد فک 
 يپوه سي او د فکتور  کهړیپه ا ځترمن نویلیچي د متحو ئهدف دا د وی لیتحل د دې

ته د متحول  لیتحل ورټکي مرسته کوي د فک نهټسره په پل ونکيڅیړ چي د  ئبل هدف دا د لیتحل

په اساس  وروټکد کمو ف لونهیمتحو اتیپه کوم کي چي ز لارهګد کمولو ت .سي ایدفکر کي وکهټپه 

کي  نهیړ څته په  ږمو هګخلاصه کوي او همدارن کيړیا ځترمن نویلیچي د متحو سويبدل  هیاځېب

 .(Berinyuy,2010) يښيدقت او اعتبار  Samplingد 
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 (Correlation matrixارتباط ) ای کهړیا
تفاده لپاره اس ودلوښد  کيړیا ای اوړ ت يځد خپلمن نویلید متحو خهڅ کسیریټم د دې

 بیضر کسیرټکله چي د مي ي،پر شاوخوا د (۱)منفي  د مثبت/ بیضر کسیریټم د دې. يږکي

اما کله چي  ،سته کهړیمنفي ا قوي مثبت/ ځترمن نویلینو د متحو ،کیږي ېدږ ن ( ته۱)منفي  مثبت/

  بیرسته او کله چي دغه ض کهړیا ېکمزور  ځترمن نویلیمتحونو د  ،يږکي ېدږ صفر ته ن بیضر

صفر  بیاو کله چي ضر سته کهړیا Moderate ای نيځمن ځترمن نویلیوي نو د متحو ځترمن 1._81

 .(Khadim et al 2023) ستهنه کهړیا یڅه ځترمن نویلیوي نو د متحو

 (regression) شنیریګر
هم د خپلواکو  ای او يښیرا ریاو تاث کهړیا ځترمن نویلیازادو متحو وڅاو  ليړ ت وید  لیتحل دا

د تابع متحول سره  کهړیا نویلیازادو متحو ولوټد  R ښييي رادپر تابع متحول بان راتیتاث نویلیمتحو

 ازادویږي د ک نږدېچي عدد صفر ته  ومرهڅهر  ئد ځترمن وید صفر او  بیضر ټسټیددغه  انويیب

پر  راتیتاث نویلید ازادو متحو R Squreکوي. نهو و ښ وکړیقوي اد  ځاو تابع متحول ترمن نویلیمتحو

ددغه  چي ومرهڅهر  ئ.د ځترمن ویهم د صفر او  بیضر ټسیت د دې ښيي.تابع متحول باندي 

 کوي نهو و ښ ریتاث رډیپر تابع متحول باندي د  نیلیکیږي ازاد متحو نږدې ته وی بیضر ټسټی

(Khadim et al 2023). 

 (Test of Normality) تیښازما يټنارمل
 اټاډدا وکتل سي چي  یړ لوم دیبا ،سيو  ونهټچي نور تس له دېباندي مخکي  اټاډ پر

سره مساوي وي  يې Modeاو  medianاو   meanنارمل وي نو  اټاډکله چي  ایلري او که  يټنارمل

نو پر هغه  ،نارمل وي ريیغ اتاډ( او که parametricولري پر هغه باندي ) ملټينار  اټاډاو کله چي  

 QQد معلومولو لپاره  د  ۍملټد نار  نيڅیړ  اديیسي. د  دیبا ونهټسټ( Non parametricباندي )

plot   اوSkewnes  اوkurtosis  خهڅ ( استفاده کووKhadim et al 2023). 

 (Hypostasis Testing) تیښازما وید فرض
پواسطه  بیضر sigپه استفاده د  خهڅ Regression coefficientsد  ږبرخه کي مو ېپه د لید تحل 

 .يږکي ټسټی ېفرضي
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ه او مناقشهنتيج  

 (Reliability test) اعتبار تحلیلد 
چي  ،مهمو وسيلو څخه شمیرل کیږي موندولو د پایلي د يسم اعتبار تحلیل داغیزمنتیا لپاره د د

اندازه کولو لپاره کارول  ثبات د يداخل چي د ،اعتبار ضمیمیه ده يې د  Cronbach’s Alphaد

 . ده ېهغومره ارزښت لرونک يلوړه و  Cronbach’s Alphaهرڅومره چي په څیړنه کي  .يکبږ

(Shrestha R. , 2020). 

 

اعتبار وړ  د هپوښتنلیکون ېسلام مخابراتي شبکد چي  ي،جدول تحلیل څخه څرګندیږ يپورتن د

 د .ارزښت وړ ده خاطر د ېنو په د ،دهډيره لوړه څيړني کروباج  الفا  يیاد خکه چي د . دايد

 سلام مخابراتي شبکې د .ده 0.939لامس کيدو وسایل کروباک الفا  دTangibility’sسلام شبکې 

Reliability اعتبار Cronbach’s Alpha  سلام شبکې د .936.ا  responsiveness ځواب وینه

Cronbach’s Alpha 0.932  سلام مخابراتي شبکې  د .دهEmpathy  يهمدردر Cronbach’s 

Alpha  0.930 سلام شبکې  د .دهAssurance  تضمینCronbach’s Alpha 0.933 سلام  د .ده

مشتري رضایت  سلام شبکې د د ده. Cronbach’s Alpha0.940لاسرسي   Accessشبکې 

Satisfaction Cronbach’s Alpha 0.933  .دئ 

 

 

 د اعتبار د ټیسټ پایلي: د څېړني جدول -۱

Variables No. of Item  Cranach’s Alpha 

Tangibility 4  .939  

Reliability 5  .936  
Responsiveness 4  .932  

Empathy 5  .930  

Assurance 4  .933  

Safety 6  .934  

Access 2  .940  

Satisfaction 4  .933  

 : د څېړونکو خپل تحلیلمنبع



 باندي د خدماتو د کیفیت ټاکوونکو عوامل اغیزيد مخابراتي شبکو په مشتریانو 

 

 (normality testنارملټي ټیست )
 پایلي Kurtosisاو  Skewness: د څېړني د نارملټي لپاره د جدول -۲

Variables Skewedness   Kurtosis   

Statistic Standard error Statistic Standard error 

Tangibility -.474 0.287 -.588 .566 

Reliability .349 .287 1.339 .566 

Responsiveness -.298 .287 -.714 .566 

Empathy -.296 .287 -.341 .566 

Assurance -.396 .287 -.689 .566 

Safety -.196 .287 -.856 .566 

Access -.197 .287 -.233 .566 

Satisfaction 
-.461 .287 -.897 .566 

 : د څېړونکو خپل تحلیلمنبع

د پورتني جدول څخه داسي څرګندیږي، چي د سلام مخابراتي شبکې هر متحویل جلا ښودل 

 ده اعتبار يې Kurtosis =-0.588ده او  Skewness=-0,474 سوی دئ. فزیکي وسایل

Skewness=0,349 ده او Kurtosis=1.339 0,248 -ځواب وینه=Skewnessاو    دهKurtosis=-

 0.396-=ده. تضمین Kurtosis=-0.314 ده او  Skewness=-0.287ده. همدردي  0.714

Skewness  ده اوKurtosis=-0.689  ده خوندیتوبSkewness=-0.196  ده اوKurtosis=-

ده او همدارنګه رضایت  Kurtosis 0.233-=ده او  Skewness=-0.197لاسرسي   ده 0.856

Skewness=-0.461  ده اوKurtosis=-0.897 .ده 

  (Regression Analysis) ریګریشن تحلیل

 : د ریګریشن د ټیسټ پایليجدول -۳

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .856a .733 .703 .58209 

a. Predictors: (Constant), Access, Reliability, Tangibility, Saftay, 

Assurance, Responsiveness, Empathy 

 
 : د څېړونکو خپل تحلیلمنبع

د سلام مخابراتي شبکې د خدماتو د کيفیت ابعاد )فزیکي وسایل، اعتبار، ځواب وینه،        

ډیره مثبته  0.856تضمین، همدردي، خونددیتوب، لاسرسي( د تابع متحویل مشتري د رضایت سره 

دا معنا لري چي دا تابع متحویلینو  R Square %85چي سلنه يې واړول سي، نو  قوي اړیکه لري،
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ل، اعتبار، تضمین، همدردي، خونددیتوب، لاسرسي، ځواب وینه( دوی کولای )فزیکي وسای

سي چي سلنه يې واړو نو تغیرات ښوولای  0.733تابع متحویل د مشتري پر رضایت کي  ، چيسي

 تغیرات ښوولای سي. 58%
 پایلي Coefficients: د جدول - ۴

Coefficients 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 

Standardi

zed 

Coefficie

nts 

T Sig. 
Collinearity 

Statistics 

 B 
Std. 

Error 
Beta   

Tol

era

nce 

VIF 

1 

(Constant) -.459 .300  

-

1.52

8 

.131   

Tangibility .097 .104 .095 .933 .354 
.42

0 
2.380 

Reliability .251 .107 .242 
2.34

7 
.002 

.40

5 
2.467 

 

Responsive

ness 
-.169 .141 -.156 

-

1.19

3 

.004 
.25

3 
3.960 

Empathy .011 .154 .011 .074 .941 
.20

4 
4.907 

Assurance .183 .124 .181 
1.47

4 
.004 

.28

5 
3.514 

Safety .572 .137 .468 
4.16

9 
.0010 

.34

2 
2.923 

Access .173 .108 .155 
1.60

4 
.114 

.46

3 
2.158 

a. Dependent Variable: Satisfaction 

 : د څېړونکو خپل تحلیلمنبع

چي څیړونکي  ېمعنا هغه فرضی ېپه د ټسيت لپاره کارول کیږي دا د ېفرضی د شننهپورتني جدول د 

ل سي چي و تحلیل څخه به څیړونکي ته وښو  پورتني جدول د د .ده H1او  H0 هغه يو  يټاکل

که  .سيهلوړه ن 0.5باید تر   sigاساسي خبره داده چي ،او کومه فرضه قبولیږي يکومه فرضه ردیږ



 باندي د خدماتو د کیفیت ټاکوونکو عوامل اغیزيد مخابراتي شبکو په مشتریانو 

 

فرضیه  ۍلومړن نو يو  کښتهفرضیه ردیږي او دوهمه فرضیه قبولیږي او که  ۍلومړن ېلوړیږي نو نومړ 

 ي.قبل وړ ګرځد 

 ټیسټ وفرضی د
 H0 TAN لري او د مشتري پر رضایت مثبت او د پام وړ اغیز نهH1  د مشتري پر رضایت مثبت

او  Bata=0.97د بیتا  Tangibilityاغیز لري، نو د ریګریشن د پایلي څخه داسي معلومیږي، چي 

sig0 31 نو ځکه چي  لري،په درلودو سره د مشتري پر رضایت مثبت او د پام وړ اړیکه نهSig  تر

ردوي او دوهمه  Null Hypothesisچي د  H0څخه لوړه ده، نو څیړونکي لومړۍ فرضیه  0.5

 ده قبلوي. H1فرضیه چي 

RealibilityH0 لري او د مشتري پر رضایت مثبت او د پام وړ اغیز نهH1  د مشتري پر رضایت

ازاد متحویل د تابع  Reliabilityمثبت اغیز لري؛ نو د ریګریشن د پایلي څخه دا معلومیږي، چي 

په درلودلو مثبت او د پام وړ  sig=0.22 او Bata=0.002متحویل د مشتري د رضایت سره د بیټا 

قبلیږي او دوهمه  H0ټیټ دئ، نو څیړونکي لومړی فرضیه   0.05تر  sigاړیکه لري، ځکه چي 

 ده، هغه ردوي. H1فرضه چي 

ResponsivenesH0  د مشتري پر رضایت مثبت اغیزه نه لري اوH0  د مشتري پر رضایت مثبت

ازاد متحویل د تابع  Responsivenessاغیز لري. نو د ریګریشن د پایلي څخه دا معلومیږي، چي 

په درلودلو سره مثبت او د پام  sig=0.23او  Beta=-0.002متحویل د مشتري د رضایت سره د بیتا 

  H0لومړی فرضیه چي  څخه ټیټه ده، نو څیړونکي 0.05تر   sigوړ اړیکه  لري. دا ځکه چي 

 قبلیږي او دوهمه فرضیه ردیږي.

EampatyH0 دمشتري پر رضایت باندي مثبت اغیز نه لري اوH1 دمشتري پر رضایت باندي مثبت

اغیز لري.نو دریګریشن دپایلي څخه دامعلومیږي چي ازاد متحویل دتابع متحویل دمشتري 

و سره دمشتري پر رضایت مثبت او دپام په درلودلsig=0.94او Beta=0.011 درضایت سره چي بیټا

  .فرضیه ردوی H1فرضیه قبلوی او  H0وړ اغیز نه لري .نو څیړونکي 

 AssuranceH0 دمشتري پر رضایت مثبت اغیز نه لري اوH1 دمشتري پر رضایت اغیز لري .نو

ازاد متحویل دتابع متحویل دمشتري Assuranceدریګریشن دپایلي څخه داسي معلومیږي چي 

په درلودولو سره دمشتري پر رضایت دپام وړ sig=0.004او   beta=0.183یت سره چي بیټارضا

 ده ردوی H1ده قبلوی او دوهمه فرضیه چي H0اړیکه نه لري نو څیړونیکي لومړی فرضیه چي 

SaftayH0 دمشتري پر رضایت باندي مثبت اغیز نه لري اوH1 دمشتري پر رضایت اغیز لري .نو

ازاد متحویل د تابع متحویل د مشتري د رضایت  Safetyخه دامعلومیږي چي دریګریشن دپایلي څ
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په درلودولو سره مثبت او د پام وړ اړیکه لري. څیړونکي لومړی  sig=0.01او Beta=0.572سره دبیټا 

 فرضیه ردوي. H1قبلوي او   H0فرضیه 

 AccessHO  د مشتري پر رضایت باندي مثبت اغیز نه لريH1  د مشتري پر رضایت مثبت اغیز

ازاد متحویل د تابع متحویل د مشتري  Accessلري. د ریګریشن د پایلي څخه معلومبږي، چي 

په درلودلو سره د مشتري پر رضایت د پآم وړ  sig=0.11او  Beta=0.172رضایت سره چي بیټا 

 فرضیه ردوي. H1قبلوي او  H0اړیکه نه لري. څیړونکي لومړی فرضیه  

 پایله
 وړ کرا د ۍر ګسودا . دئمهم د اتیلپاره خورا ز ایپراخت اقتصاد د صنعت  د مخابرات د

 رډیرات کولو لپاره مخاب نهځرامن رفا د ياقتصاد او دا يو  ربنایمخابراتي ز  هښ ،ياو یاسانت وړ ورک

 ئل د. همدا لامئنه د یخال خهڅ تیفعال د ومخابرات سکتورونو کي د يدیتول ولوټ. په ئمهم د

 چي د ئ،د . همدا مخابراتئد ړو تښارز  لپاره د سازمانونو يصنعت ای يدیتول وی د اتچي مخابر 

 ,Selelo & Lekobane. )سيیپه واسطه سره اجناس او خدمات تبادله صورت ن موسيپرتو  ير یل

 لوامکوونکو عو  تیفکي خدماتو کي تیچي په هلمند ولا ئ،اساسي هدف د   څيړني ددې (2017

پروسسه کي  ولوولټرا اټدا د .کوو څيړني يسو یمقا پر رضایت مشتريانو دمخابراتي شبکو  اغیزي د

 يورک  سو  کونهیتنلښپو  ۱۳ خهڅ ېله جمل ېهغ د  چي ي،سوي د شلیو کونویتنتلښپو  ۳۷۳په 

  کونهیتنلښپو   ۷۳چي  ييهاین کونهیتنلښپو   81.ي غلط رسول سوي د يې کونهیتنلښپو  ۱۳او  يد

 ۷۳روشن، کونهیتنلښپو  ۷۳،ان يټام  کونهیتنلښپو  ۷۳لاتو،اتصا کونهیتنلښپو   ۷۳ سمیافغان ب

 وابځ انومشتري 81. کي نهڅیړ په  .يرسول سوي د ولډپه درست  خهڅ انومشتري د کونهیتنلښپو 

 ،وو ویونکي  وابځکیږي او نارینه  %1..1 سلنهچي  ي،د نهښځی 85چي  په هغه کي  ئ،د یلیو

 تیاکثر خهڅ ونکيیو وابځله  ږزمو .کیږي %1..5 يې يفيصىد .دي 191ویونکي  وابځنارینه 

 ونکيڅیړ  د .کیږي %1... يېچي نمونې  ي،کي د روالټ( په ان15-15) يېچي عمرونه  ي،د وانانځ

 انومشتري مخابراتي شبکو د وځپن د .کیږي ۳۶٪ يې سلنهچي  ي،د سانسیل ونکيیو  وابځ تیاکثر

 ئنه د وابځيې  11لري او  تیتنه رضا ..چي  ئ،د اتیز  خهڅ شبکېسلام مخابراتي  د تیرضا

 انمشتري  ۹او  ۳۳ تیاو نارضا ۳۱ تیرضا د مشتريانو خهڅ AWCC د ي.د هتنه ناراض  11 .یلیو

نظر نه لري.  انمشتري ۱۲او  ۳۱ تیاو نارضا ۲۲ تیرضا خهڅ شبکېمخابراتي د  MTNنظر نه لري. 

Etisalat  نظر نه لري.  انمشتري ۱۴او  ۲۵ تیاو نارضا ۳۱ تیرضا خهڅ شبکېمخابراتيRoshan 

 ،يځلاسته را جهیداسي نت نظر نه لري. انمشتري ۱۴ تیناراضا  ۳۱ تیرضا خهڅ شبکېمخابراتي 

راضي  ينيځ انمشتري اتیده او ز اتهیکچه ز تیرضا انومشتري د خهڅ شبکېچي سلام مخابراتي 



 باندي د خدماتو د کیفیت ټاکوونکو عوامل اغیزيد مخابراتي شبکو په مشتریانو 

 

  AWCC   R=.767a     R square= .588 چي د ي،ځلاسته را خهڅپایلي  د شنیکرول . ديد

 =Rاو    Etisalat R= .822a  R Square= .676او   Salam  R= .856a  R Square= .733او

.767a Rsquare= .588 Roshan  اوMTN R= .758a  Rsquare= .574  پایلي  د شنیریګر د

 کهړیسره قوي مثبته قوي ا تیمشتري رضا د خهڅ شبکېسلام مخابراتي  چي د ږي،یمعلوم خهڅ

 خهڅکو مخابراتي شب وځپن کي د تیچي په هلمند ولا ږي،یمعلم خهڅپایلي  د شنیریګر لري. د

 نیتضم ،ينیو وابځ د يې انمشتري  ،ده اتهیکچه ز تیمشتري رضا د خهڅ شبکېسلام مخابراتي  د

مشتري په کمه  خهڅ لویوسا ړلامس و او د ږيخواخو ي.راضي د اتیز انمشتري خهڅاو اعتبار 

 يواز ی خهڅ ېابعادو له جمل وځد پن تیفخدماتو کي  شبکېمخابراتي  سمی.  د افغان بيد يځکچه را

 ونه،یو وابځ و،لیوسا کيیفز :هلک ؛ابعادو لوروڅراضي وه او د پاته  اند اعتبار په برخه کي مشتري

د  تیفد خدماتو د کي شبکېناراضه وه. د اتصالات مخابراتي  انمشتري خهڅ نیاو تضم يهمدرد

 وابځتبار، خو د اع ،راضي وه انپه برخه کي مشتري نیاو تضم اویاسانت کيیفز  خهڅابعادو  هځپن

د  بکېشان مخابراتي  يټام  دوه.  هټیټکچه  تید رضا انوپه برخه کي د مشتري ياو همدرد ونيیو

 نیضمي. تدهمدر  ونه،یو وابځ اوي،یاسانت کيیفز ،لکه خهڅابعادو  لوروڅد  تیفخدماتو د کي

ار متحول د اعتب وازيید ابعادو په برخه کي د  تیفخو د خدماتو د کي ،راضي نه وه انمشتري خهڅ

پاته نورو   خو ،وه راضي انمشتري خهڅد اعتبار  شبکېراضي وه. د روشن مخابراتي  انمشتري خهڅ

 راضي نه وه. انمشتري خهڅابعادو  لوروڅ
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Abstract 

         Communication is very important for the development of the 

economy. Communication is very important for the facilitation of business 

transactions, good communication infrastructure, and economic prosperity. 

There is no shortage of products in all manufacturing sectors. This is why 

communication is so important for manufacturing or industrial organizations. 

It is the exchange of goods and services through rural areas. The main 

objective of this study is to conduct a comparative study on the effects of 

service quality factors on customer satisfaction of telecom networks in 

Helmand province. The data collection process has been divided into 370 

questionnaires out of which 10 questionnaires have been lost and 10 

questionnaires have been misdelivered. 350 questionnaires have been 

disposed of. 70 questionnaires have been answered by Afghan Bisam  ،07 

questionnaires by Etisalat  ،07 questionnaires by MTN  ،07 questionnaires by 

Roshan ،and 70 questionnaires by customers in the correct way. In the survey ،

057 customers responded ،of which 58 were women (16.1%). The results of 

the study show that the customer satisfaction rate is higher than the five 

telecommunication networks in Helmand province and the customers are 

more satisfied with the response ،guarantee and reliability and the customer 

comes to a lower level from the sympathetic and touchable devices.  Out of 

the five dimensions of the quality of the services of the Afghan Bism Telecom 

Network ،the customers were satisfied only in terms of reliability and the 

customers were satisfied with the remaining four dimensions such as physical 

equipment ،responsiveness ،empathy and guarantee. Etisalat Telecom 

Network was satisfied in terms of five dimensions of service quality: physical 

facilities ،and guarantees ،but customer satisfaction was low in terms of 

reliability ،responsiveness and empathy. The quality of services of an MTN 

network consists of four dimensions such as physical convenience ،
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 باندي د خدماتو د کیفیت ټاکوونکو عوامل اغیزيد مخابراتي شبکو په مشتریانو 

 

responsiveness ،and empathy. The customer was not satisfied with the 

guarantee but the customer was satisfied with the reliability variable in terms 

of the quality of the service. The customer was satisfied with the reliability of 

the Roshan telecom network ،but the remaining four dimensions were not 

satisfactory. 

Key words: Service quality determinants, telecommunications networks, 

customer satisfaction 
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