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 شناسايي و بررسي عوامل مؤثر بر ميزان رضايت مشتريان از خدمات بندری
 و مدل کانو در بندر امام 8Psبا استفاده از  

 
 2، دكتر سيد ناصر سعيدي2، دكتر همايون يوسفي*1پيام هلاله

29/1/49 :تاريخ پذيرش                                                                                                   نويسنده مسئول*                                                                    21/11/49: تاريخ دريافت  
 دريايي است. ونقل حمل اثر متعلق به نشريه صنعت ، تمامي حقوق اين1949ونقل دريايي  نشريه صنعت حمل ©
 
 
 
 

 چکيده
مل مؤثر بر رضايت مشتريان عوا نيتر عنصر خدمت بر بازاريابي بنادر و شناسايي مهم خصوص بازاريابي به يها ختهيهدف بررسي نقش آم تحقيق حاضر با

 براي طراحي ييها شنهاديپ صنعت بندري و ارائه مشتري در عوامل مؤثر بر رضايت يبند تياولو فورواردرها( از خدمات بندر امام و لا وصاحبان كا ي،راني)كشت
شاخص  24 ،ي سنجش رضايت مشتري در بنادر و نظرات اساتيد راهنماها برگهدر ابتدا بر اساس  .ده استش انجاممشتريان در دو مرحله  نياز با متناسب خدمات

هاي موجود در مدل كانو و نوع  . پس از انجام گامقرار گرفتدر درون پرسشنامه كانو  ها شاخصشد. سپس اين  كار گرفته هبمستقل اين تحقيق هاي ريمتغ عنوان به
. در مرحله دوم ميزان نقش گرديدمحاسبه شد و سپس ضريب رضايت مشتريان  مشخصو انگيزشي بودن،  بودن ، عملکرديبودن اساسي به لحاظعوامل هر 

بازاريابي در ميزان رضايت  يها ختهيگانه آم عناصر هشتتحقيق نشان داد  هاي فرضيه آزمون. ان از خدمات بندر امام بررسي شدايت مشتريدر ميزان رض ها ختهيآم
رتبه در كه عنصر خدمات  دادبازاريابي نشان  يها ختهيگانه آم بندي عناصر هشت دست آمده از رتبه بهنتايج  نيزدارد و  مؤثري نقشمشتريان از خدمات بندر امام 

 قرار دارند.  رتبه سومدر عنصر مکان و زمان و  رتبه دومدر هاي خدمات  عنصر قيمت و ساير هزينه ،اول

 ، مدل كانوي بازاريابيها ختهيآمبندر امام خميني، رضايت مشتري، خدمات بندري،  های کليدی: واژه

                                                                                                                                                                                                 
 خرمشهر دريايي فنون و علوم دانشگاه دانشجوي كارشناسي ارشد . 1
 خرمشهر دريايي فنون و علوم دانشگاه استاديار . 2
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 مقدمه -1
بنادر كاانتينري دنياا باا تغييارات بساياري در تجاارت جهااني         امروزه

 اسات. ي اين تجارت جهاني نشدن فراموشدريايي جزء  ونقل حمل. اند مواجه
. به دنباال رقابات،   بين بنادر شده استرقابت  باعث شدت، فزاينده تغييرات

بنابراين، از . يابد تحقق ميجذب كالا و به دنبال جذب كالا، رونق اقتصادي 
فراهم نمودن تسهيلات و امکاناات مناساب در راساتاي افازايش     يك سو، 

مشاتريان فراواناي را باه     تواناد  د ميخو نوبه بهي مشتريان بنادر مند تيرضا
 سويسمت بندر جذب نموده و موجب افزايش وفاداري آنها به بندر شود. از 

ا ديگر نبود تسهيلات و امکانات مناسب و فقدان خدمات بندري متناسب با 
شاود آنهاا تمايال     نيازهاي مشتريان و عدم جلب رضايت آنهاا، باعاث ماي   

تخليه و بارگيري از خاود نشاان    منظور بهبندر  يك كمتري براي استفاده از
 ونقال  حمال ، به جهت حفظ جايگااه باازار بنادر در عرصاه     جهيدرنتبدهند. 

دريايي، يك بندر باياد موقعيات رقاابتي باودن خاود را از طرياق شاناخت        
هاي بندر در راساتاي جلاب    نيازهاي مشتريان و همسو نمودن كليه فعاليت

بناابراين  ؛ بماناد باقي  فزايش بدهد تا در صدر بنادر رقيبرضايت مشتريان ا
اساسي اسات كاه در دنيااي رقاابتي      موضوعي مشتريي مند تيرضاجلب 

شناساايي   باه هماين دليال،   يك بندر شاود.   ارتقايتواند موجب  ميحاضر 
ي مشاتريان  مناد  تيرضاتواند در افزايش  ميتر عواملي كه  تر و كامل دقيق

با توجه به مطالاب فاوق تحقياق     مؤثر باشد، ضروري و حائز اهميت است.
وص خصا  هبا ي بازارياابي  هاا  ختهيآمبررسي نقش و اهميت  هدف باحاضر 

تارين   ميزان رضايت مشاتريان خادمات و شناساايي مهام    عنصر خدمت بر 
 است. شده انجاممشتريان خدمات بندر امام خميني  رضايت بر مؤثرعوامل 
 

 روش تحقيق -2
 مدل کانو -1-2

آوردن سطح باالايي   به دستهايي موجب  چه نوع توليدات و سرويس
شااودک كاادام شااکل از توليااد بيشااترين نساابت   از رضااايت مشااتري مااي

كند و چه نشاني باياد در معارد دياد مشاتري      مندي را فراهم مي رضايت
ياك سااختار    عناوان  باه منادي مشاتري    به رضاايت  حال تابهتقريباً  کباشد
ي نگاااه شااده اساات، بيشااترين ملاحظااات بااه كيفياات توليااد و بعااد تااك

عمال دادن باه   سارعت  اماا  ؛ مندي مشتري بوده اسات و باالعکس   رضايت
در توليد تا حد زياادي دلالات بار ساطح      فرد منحصربهتقاضاهاي خاص و 

 موردتوجاه مندي مشتري ندارد. همچنين نوع تقاضا، كيفيات   بالاي رضايت
كنااد. بخشااي از  مناادي مشااتري را نيااز معااين مااي  در توليااد و رضااايت

ي در زميناه اجازاي   شناسا  اسالوب مندي مشاتري در مادل كاانو و     رضايت
منادي مشاتري    دهاي و تایثيرات آن بار رضاايت     توليدات و نحوه سرويس

اشاره بر اين نکته دارند كاه نتاايج    پژوهشگراناست. همچنين  شده فيتعر
 انادازه  چاه  تاا هاا   گياري  و نتيجهاست   قابل تفسير چقدريك بررسي جامع 

اده ااستفااري امناادي مشتاا  ايتاوه مااديريت رضاا اواند در نحاااتاا مااي
 . (Wang & Ji, 2010)وداش

تارين   توكيو و يکي از برجسته ياستاد دانشگاه ريکا ونكادكتر نورياكي 
 ر اروزه در اكثاكه ام ارائه دادديريت كيفيت، مدلي را ام ماعل نظران صاحب
 
 

در مادل خاود   گيارد، او   قارار ماي   استفاده موردالگوهاي رضايت مشتريان 
خصوصيات كيفي محصولات را باه   گريد عبارت بههاي مشتريان،  نيازمندي

ي دوبعاد سه دسته تقسيم نمود و هر سه نوع نيازمندي را در ياك نماودار   
 .(Mikulic& Prebežac, 2011) نمايش داد

 9:الزامات اساسي
  دكتر كاانو،  به نظركه  اند امات اساسي، الزخصوصيات كيفيدسته اول 

كناد   فقط از نارضايتي مشتري جلوگيري مي  كامل آنها در محصول، رعايت
ارضااي   گار يد عباارت  بهآورد،  رضايت و خشنودي را در او فراهم نمي يعني

كامل الزامات اساسي محصول، تنها مقدمات حضاور محصاول را در باازار    
د و براي پيروزي بر رقبا و در دست گرفتن بازار محصول به ما آور فراهم مي

ي ماواردي در ارتبااب باا ايمناي،     طوركل بهها  كند. اين مشخصه كمکي نمي
در ماورد ايان    توجاه  قابال دهند. نکته  پايايي و دوام محصول را تشکيل مي

كناد   گروه از الزامات و خصوصيات كيفي، اين است كه مشتري فرد ماي 
هاا   ايان خواساته   گريد عبارت به .اند ت در محصول لحاظ شدهاين خصوصيا

 ناگفتني يا تلويحي هستند.
 9:الزامات عملکردي

دسته دوم خصوصيات كيفي، الزامات عملکاردي محصاول اسات كاه     
شود و در مقابل، بارآورده   آنها موجب نارضايتي مشتريان مي نشدنبرآورده 

شدن كامل و مناسب آنها رضايت و خشنودي مشتري را به دنباال خواهاد   
كه شناساايي   از اين جهت استداشت. اهميت الزامات عملکردي محصول 

و لحاظ نمودن آنها در محصول، حداقل تلاشاي اسات كاه موجاب حفاظ      
قابليات شناساايي و    ازنظرشود.  ازار رقابتي ميموقعيت تجاري سازمان در ب

تشخيص، اين الزامات در مقايسه با دو نوع ديگر خصوصيات كيفي، بسايار  
، زيرا اكثر مشخصات محصولاتي كه در تبليغاات  استتر  تر و ملموس ساده

ي و در گفتگاوي روزماره و دوساتانه    جمع ارتبابها، وسايل  تجاري، روزنامه
هاا   از اين نوع هستند. از طرف ديگر اين نوع خواساته شوند  طرح ميمافراد 

 كننادگان  مصارف دسته اول گفتااري باوده و توساط مشاتريان و      برخلاف
 (Lin et al., 2010). گردد مستقيم عنوان مي طور بهمحصول 

 9:الزامات انگيزشي
 اي هااي كيفاي   دسته سوم خصوصيات كيفاي در مادل كاانو خواساته    

يك نياز و الزام از ديد مشتري  عنوان بههستند كه در زمان كاربرد محصول 
اين گروه از الزامات كيفي، موجاب   نشدنبرآورد  جهيدرنتگردند و  تلقي نمي

شود، ولي ارائه آنها در محصول، هيجان و رضايت  عدم رضايت مشتري نمي
گيزشاي ايان   آورد. خصوصيت بارز الزاماات ان  بالايي را در مشتري پديد مي

شود ولي در صورت شناسايي و لحاظ  است كه از طرف مشتري عنوان نمي
بااا ساارعت جااايگزين ساااير  مااوردنظرشاادن آنهااا در طراحااي، محصااول 

محصولات مشابه رقبا در بازار خواهد شد و موقعيت بسيار مناسبي را باراي  
در  اين اسات كاه   توجه قابلبه ارمغان خواهد آورد. نکته  دهنده ارائهشركت 

هاا در ياك محصاول و ارائاه آن در      صورت لحاظ شدن اين نوع نيازمندي
پس از مادت كوتااهي توساط     موردنظرحجم بالا به بازار، مشخصه كيفي 

ي شده و به يك نياز و خواسته عملکردي و يا حتي يك بردار يكپساير رقبا 
 (Chaudha, 2011). شود نياز اساسي محصول تبديل مي

                                                                                          
4. BASIC QUALITY 
5. PERFORMANCE QUALITY 
6. ATTRACTIVE QUALITY 
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 مشتريانمصاحبه با  -2-2
با توجه به مدل كانو پرسشنامه تهيه شد و در بين افراد توزيع گرديد. 
در پرسشنامه، مطابق با پرسشنامه كانو، براي هر ويژگي يك زوج سوال 

شامل: تیثيرمثبت شامل )گزينه  9تواند يکي از  كه مشتري مي شده مطرح
فراوان، تیثيرمثبت، تیثيري ندارد، تاثيرمنفي و تیثير منفي فراوان( را انتخاب 

هاي  عملکردي و دسته دوم صورتهاي  نمايد. دسته اول صورت
 شود. باشد، پرسشنامه در سه مرحله ارزيابي مي عملکردي آن ميغير

 
 ضريب رضايت مشتريان -3-2

هاي موجود در مدل كانو و مشخص شادن ناوع هار     پس از انجام گام
يك از عوامل از نظر اساسي، عملکردي و انگيزشي بودن، حال بايد ضريب 

دارد  رضايت مشتريان را محاسبه نمود. ضريب رضايت مشاتريان بياان ماي   
شاود و ياا    كه آيا ارائه ويژگي خاصي از خدمات باعث رضايت مشتريان مي

، ضريب رضايت مشاتريان  جهيدرنتكند.  رضايتي آنها جلوگيري ميتنها از نا
دهد كه به چه شدتي ويژگي كالا ممکن است بر رضايت و ياا در   نشان مي
 ذار باشاد ارگا اايتي مشاتريان تیثي اارضا تژگي بار ن ادم ارائاه ويا  احالت عا 

(Sharif Ullah et al., 2011)    ضريب مثبت رضاايت مشاتريان، باين .
تر باشاد تایثير    اين مقدار به يك نزديك هرچقدرصفر تا يك متغير است و 

آن بر رضايت مشتريان بيشتر است و چنانچه اين مقدار نزديك صفر شاود  
ترين تیثير را بار رضاايت مشاتريان    آن است كه اين عامل كم دهنده نشان

مقادير به  هرچقدرايت مشتريان دارد. به همين صورت در ضريب منفي رض
تر باشد تیثير آن بر نارضايتي مشتريان در صورت عدم ارائه آن  ( نزديك-1)

آن است كه عدم ارائه آن  دهنده نشانويژگي بيشتر خواهد بود و مقدار صفر 
ويژگي باعث نارضايتي مشتريان نخواهد شد در اين تحقياق باا اساتفاده از    

 است. شده محاسبهي فرمول زير ضريب رضايت مشتر
     ميزان نارضايتي

(       )  (  )           
 

     ميزان رضايت
         

در ميازان رضاايت    8Psي هاا  ختاه يآمميازان نقاش     در اين مرحلاه 
. مشتريان از خدمات بندر امام با استفاده از پرسشنامه ليکارت بررساي شاد   

با توجه به اهميت هر يك از عناصار و   بدين منظور از خبرگان خواسته شد
ي بازاريابي در ميزان رضايت مشتريان از خدمات بنادر  ها ختهيآمهاي  مؤلفه

نتاايج   ليا وتحل هيا تجزبا  تيدرنهااختصاص دهند.  9تا  1 را از امام عددي
ي بازاريابي باا  ها ختهيآمهاي  دست آمده از اين پرسشنامه عناصر و مؤلفه به

هااي   ي شد. جدول زيار عناصار و مؤلفاه   بند رتبهاستفاده از آزمون فريدمن 
 دهد. بازاريابي را نشان مي

 
 اطلاعات آوری جمعتدوين پرسشنامه و  -4-2

 ،يانيركشتهاي انتخاب بندر از منظر خطوب  در اين گام شاخص
 ي سنجش ها رگهابر اساس او بد اررسي شابورواردرها ااحبان كالا و فاص

 
 
 

 عنوان بهشاخص  24 ،رضايت مشتري در بنادر و نظرات اساتيد راهنما
 .شد كار گرفته هبمتغيرهاي مستقل اين تحقيق 

 
 8Ps ی بازاريابيها ختهيآمهای  (: عناصر و مؤلفه1جدول )

ها مؤلفه عناصر ها مؤلفه عناصر   

 خدمات
 

 تنوع خدمات
 

افراد 
و   )كاركنان

 مشتريان(
 

 آموزش كاركنان
 بصيرت كاركنان كيفيت خدمات

 تعهد كاركنان نام تجاري خدمات
مکان و 

 زمان
 

 انگيزه كاركنان مکان
 رفتار كاركنان كامل بودن تجهيزات

ها كامل بودن پايانه  رفتار مشتريان 

 فرايند
 

ها يمش خط ي مشتريانبند طبقه   
ها رويه  ارتباب با مشتريان 

  فناوري
ارتقاء و 
 آموزش

 

 تبليغات
 ارتقاء فروش خدمات بصيرت كاركنان

 روابط عمومي بازاريابي اهميت به مشتريان
ي و ور بهره

 كيفيت
 

 بازاريابي مستقيم كاهش هزينه
  فناوري

شواهد 
 فيزيکي

 

 وضع محيط
 تسهيلات نوسان عرضه و تقاضا

 طراحي هزينه مشتريان
 

 قيمت و ساير
هاي  هزينه

 خدمات
 
 

ها سطح قيمت  
ها شخصيت  

 ارزش درك شده قيمت
تمايز و كيفيت  

 فراواني جدول اساس بر ها شاخص یبند طبقه(: 2جدول )
 رديف شاخص طبقه

 1 پيشنهادي افزوده ارزشسود  الزام انگيزشي
 2 اي در عمليات بندري نيروي انساني ماهر و حرفه الزام انگيزشي

 9 اندازه و فعاليت منطقه آزاد تجاري در مناطق پشت بندر انگيزشيالزام 
 9 هاي مرتبط با بندر فناوري اطلاعات و در دسترس بودن فعاليت الزام انگيزشي
 9 ي بندرور بهره الزام انگيزشي
 6 شهرت و پيشرفت بندر الزام عملکردي
كشتي و نزديکي به ان سفر ادر )كاهش زماکاني بناوقعيت مام الزام عملکردي

 سرويس فيدرو(
7 

 8 موجود بودن كانتينر خالي در بندر الزام عملکردي
 4 ورود سريع و ايمن كشتي به ساحل الزام اساسي
 11 ايمني و امنيت بندر )خدمه كشتي و كالا( الزام اساسي
 MARPOL ,ISPS codes 11هاي  قبول قوانين و كنوانسيون الزام اساسي
 12 ها آبخور مناسب در نزديکي كانال و اسکله الزام اساسي
 19 ي بندر روز هفته 7ساعته،  29خدمات  الزام اساسي
 19 امکان دسترسي مناسب به بندر الزام اساسي
 19 مساحت موجود براي مانور كشتي براي چسبيدن به اسکله الزام اساسي

 16 هاي ورودي به بندر تعداد كشتي تفاوت يبالزام 
 17 ها و تعداد آنها كارايي جرثقيل تفاوت يبالزام 
 18 فوتي( 21يا  91وضعيت فيزيکي كانتينر ) تفاوت يبالزام 

 14 كيفيت مديريت بندر و خدمات بندر الزام انگيزشي
 21 تعرفه عوارد بندر الزام انگيزشي
 21 هاي عملياتي هزينه الزام انگيزشي
 22 در عمليات بندري كاررفته بهي فناّورعمليات بندري مکانيزه و سطح  الزام انگيزشي
اي، ريلي، هوايي( و  ي كارآمد به بندر )جادهچندوجههاي  اتصال الزام انگيزشي

 چندگانه ونقل حملي ها نهيهز
29 

 29 خدمات بدون زمان انتظار الزام انگيزشي
 29 و فراواني خدمات خطوب كشتيراني نانياطم قابلي بند زمانبرنامه  الزام عملکردي

ي، ريگ سوختگيري، تعمير كشتي،  منابع جنبي داخل بندر سوخت الزام عملکردي
 ي و لشينگ و...بارشمار

26 

 27 در دسترس بودن و ظرفيت امکانات و تسهيلات بندر الزام عملکردي
 28 آنيي حجم زياد جابجايي كالا و توانايي جابجاامکانات  الزام عملکردي
 24 وضعيت اتصال به مناطق پشت بندر الزام عملکردي
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 ها تجزيه و تحليل داده -3
 شد.ارزيابي گام  در اين بخش نتايج پرسشنامه مدل كانو در سه

 
 ها تعيين توزيع فراواني شاخص -1-3

عملکاردي در جادول   الات عملکاردي و غير وبعد از ادغاام پاساخ سا   
كاه   شاد بنادي   فهرسات آنهاا  فراواناي  ، هاا  ويژگيارزيابي نتايج هر يك از 

 د.باش هاي خدمات مي يك از ويژگيتوزيع فراواني هر  ةدهند نشان
 

 فراواني دادها (: 3)جدول
A O M I R شاخص 

99 99 12 2 1 1 
91 29 29 2 1 2 
99 96 21 1 1 9 
97 99 26 2 1 9 
97 24 92 2 1 9 
29 99 14 1 1 6 
22 98 28 2 1 7 
22 99 91 1 1 8 
16 19 68 1 1 4 
19 14 69 2 1 11 
12 29 69 1 1 11 
19 28 98 1 1 12 
4 99 97 1 1 19 

24 19 97 1 1 19 

27 16 99 2 1 19 
6 12 92 91 1 16 
4 11 24 94 2 17 
19 19 22 94 1 18 
69 21 4 9 1 14 
69 14 12 9 1 21 
61 21 19 2 2 21 
61 29 16 1 1 22 
61 22 19 9 1 29 
98 24 11 9 1 29 
17 72 4 1 1 29 
19 71 19 1 1 26 
29 69 11 2 1 27 
28 94 12 1 1 28 
29 98 18 1 1 24 

 
 تعيين ضريب رضايت مشتريان -2-3

هاي موجود در مدل كانو و مشخص  پس از انجام گام :مرحله اول
اساسي، عملکردي و انگيزشي بودن،  نظر ازشدن نوع هر يك از عوامل 

حال بايد ضريب رضايت مشتريان را محاسبه نمود. ضريب رضايت 
كه آيا ارائه ويژگي خاصي از خدمات موجب رضايت  دهد نشان ميمشتريان 

نمايد. بنابراين  مشتريان خواهد شد و يا تنها از نارضايتي آنها جلوگيري مي
به چه شدتي ويژگي كالا ممکن دهد كه  ضريب رضايت مشتريان نشان مي

است بر رضايت و يا در حالت عدم ارائه ويژگي بر نارضايتي مشتريان 

تیثيرگذار باشد. ضريب مثبت رضايت مشتريان، بين صفر تا يك متغير است 
تر باشد تیثير آن بر رضايت مشتريان  اين مقدار به يك نزديك هرچقدرو 

آن است كه  دهنده نشانر شود بيشتر است و چنانچه اين مقدار نزديك صف
ترين تیثير را بر رضايت مشتريان دارد. در اين تحقيق با اين عامل كم

 است.  شده محاسبهاستفاده از فرمول زير ضريب رضايت مشتري 
     ميزان رضايت 

        
 

در اين تحقيق با استفاده از فرمول زير ضريب نارضايتي مشتري 
 است: شده محاسبه

     ميزان نارضايتي
(       ) (  )                                  

 
تر باشد تیثير  ( نزديك-1مقادير به ) هرچقدرضريب نارضايتي مشتريان 

آن بر نارضايتي مشتريان در صورت عدم ارائه آن ويژگي بيشتر خواهد بود 
آن است كه عدم ارائه آن ويژگي باعث نارضايتي  دهنده نشانو مقدار صفر 

 مشتريان نخواهد شد.
 

ات بندری ـهای خدم اخصـريان از شـايت مشتـضريب رض (:4)جدول 
 بندر امام

   
        
 ضريب رضايت

 رديف            

99/1 111 99 1 
979/1 44 97 2 
96/1 111 96 9 
61/1 111 61 9 
61/1 111 61 9 
79/1 111 79 6 
76/1 111 76 7 
767/1 44 76 8 
89/1 111 89 4 
898/1 44 89 11 
88/1 111 88 11 
86/1 111 86 12 
41/1 111 41 19 
7/1 111 71 19 
71/1 111 71 19 
99/1 111 99 16 
918/1 48 91 17 
96/1 111 96 18 
242/1 44 24 14 
91/1 111 91 21 
997/1 48 99 21 
94/1 111 94 22 
96/1 111 96 29 
94/1 111 94 29 
818/1 44 81 29 
89/1 111 89 26 
79/1 111 79 27 
71/1 111 71 28 
76/1 111 76 24 
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ات بندری ـهای خدم اخصـريان از شـضريب نارضايتي مشت(: 5)جدول 
 بندر امام

   
        

 رضايت ضريب عدم
       
 رديف     (  ) 

86 111 86 1 
797 44 79 2 
8 111 81 9 
72 111 72 9 
66 111 66 9 
8 111 81 6 

7 111 71 7 
67 44 67 8 
91 111 91 4 
99 44 99 11 
96 111 96 11 
91 111 91 12 
99 111 99 19 
92 111 92 19 
99 111 99 19 
18 111 18 16 
21 48 21 17 
24 111 24 18 
89 44 89 14 
89 111 89 21 
896 48 82 21 
89 111 89 22 
82 111 82 29 
87 111 87 29 
848 44 84 29 
89 111 89 26 
88 111 88 27 
87 111 87 28 
82 111 82 24 

 
 گروه الزامات اساسي -1-2-3

 اي اه ر با توجه به پاسخاهاي زي اخصاش از آمده دست بهايج اتحليل نت
 های گروه الزامات اساسي رتبه شاخص(: نتايج نهايي و 6) جدول

 

يعني  اند شده يبند دستهاين عوامل را در گروه الزامات اساسي شده  داده
است و عدم وجود اين  اغماد  رقابليغمشتري حتمي و  ازنظر وجود آن

در زير تفاسير نتايج  شود. مشتريان را موجب مي عوامل عدم رضايت
 است. شدهه ارائجدولي براي گروه الزامات اساسي در  آمده دست به

 
 الزامات انگيزشي -2-2-3

به سوالات زير  شده دادههاي  نتايج حاصل از پژوهش با توجه به پاسخ
دهد اين عوامل در گروه الزامات انگيزشي قرار دارند يعني وجود  نشان مي

عدم  كه يدرحالآورد  ي براي مشتري پديد ميا ملاحظه قابلآنها رضايت 
تفاسير نتايج  نخواهد داشت. وجود آنها نارضايتي خاصي را به همراه

 است. شده ارائه (7)جدول براي گروه الزامات انگيزشي در  آمده دست به

 های گروه الزامات انگيزشي نتايج نهايي و رتبه شاخص (:7جدول )

 شاخص ض.ع.ر رتبه ض.ر رتبه طبقه
 پيشنهادي افزوده ارزشسود  -86/1 دوم 99/1 چهارم انگيزشي

 -79/1 هشتم 979/1 سوم انگيزشي
اي در  نيروي انساني ماهر و حرفه

 عمليات بندري

 -8/1 هفتم 96/1 دوم انگيزشي
اندازه و فعاليت منطقه آزاد تجاري 

 در مناطق پشت بندر

 -72/1 نهم 61/1 اول انگيزشي
فناوري اطلاعات و در دسترس 

 بندرهاي مرتبط با  بودن فعاليت
 ي بندرور بهره -66/1 دهم 61/1 اول انگيزشي
 كيفيت مديريت بندر و خدمات بندر -89/1 سوم 242/1 نهم انگيزشي
 تعرفه عوارد بندر -89/1 چهارم 91/1 هشتم انگيزشي
 هاي عملياتي هزينه -89/1 پنجم 997/1 هفتم انگيزشي

 -89/1 چهارم 94/1 پنجم انگيزشي
عمليات بندري مکانيزه و سطح 

در عمليات  كاررفته بهي فناّور
 بندري

 -82/1 ششم 96/1 ششم انگيزشي
ي كارآمد به چندوجههاي  اتصال

( …اي، ريلي، هوايي و  بندر )جاده
 چندگانه ونقل حملي ها نهيو هز

 خدمات بدون زمان انتظار -87/1 اول 94/1 پنجم انگيزشي
 
 تفاوت يبالزامات  -3-2-3

هاي  سوالات زير با توجه به پاسخ از آمده دست بهتحليل نتايج پژوهش 
از گاروه الزاماات اساساي،     كيا  چيهدهد اين عوامل در  نشان مي شده داده

گيرد؛ يعني ارائه و عدم ارائه آن هيچ تیثيري  عملکردي و انگيزشي قرار نمي
 اي يگاذار  هيسارما بنابراين، بندر نبايد هايچ  ؛ بر روي رضايت مشتري ندارد

 تفاوت يببراي گروه الزامات  آمده دست بهداشته باشد. تفاسير نتايج  نهيدرزم
 است. شده ارائه( 8)جدول در 

 تفاوت يبهای گروه الزامات  (: نتايج نهايي و رتبه شاخص8جدول )

 شاخص ض.ع.ر رتبه ض.ر رتبه طبقه
هاي ورودي به  تعداد كشتي -18/1 سوم 99/1 اول تفاوت يب

 بندر
 ها و تعداد كار آيي جرثقيل -21/1 دوم 918/1 دوم تفاوت يب

 آنها
 91)وضعيت فيزيکي كانتينر  24/1 اول 96/1 سوم تفاوت يب

 وتي(ف 21يا 

 شاخص ض.ع.ر رتبه ض.ر رتبه طبقه
 ورود سريع و ايمن كشتي به ساحل -91/1 ششم 89/1 پنجم اساسي

 -99/1 پنجم 898/1 چهارم اساسي
ايمني و امنيت بندر )خدمه كشتي 

 و كالا(

 -96/1 چهارم 88/1 دوم اساسي
هاي  قبول قوانين و كنوانسيون
MARPOL, IMO ,ISPS 

codes  

 -91/1 سوم 86/1 سوم اساسي
آبخور مناسب در نزديکي كانال و 

 ها اسکله
 -99/1 اول 41/1 اول اساسي

ي  روز هفته 7ساعته،  29خدمات 
 بندر

 امکان دسترسي مناسب به بندر -92/1 دوم 7/1 هفتم اساسي

 -99/1 دوم 71/1 ششم اساسي
مساحت موجود براي مانور كشتي 

 چسبيدن به اسکلهبراي 

***

* ضريب عدم رضايت
** ضريب رضايت
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 الزامات عملکردی -4-2-3
 شده دادههاي  سوالات زير با توجه به پاسخ از آمده دست بهتحليل نتايج 

يعني مشتري ؛ اند شده يبند دستهاين عوامل در گروه الزامات عملکردي 
عدم وجود آن را  حال نيدرعبيشتر آن را داشته  بهتر وانتظار ارائه هرچه 

براي گروه الزامات  آمده دست بهي تحمل خواهد كرد. تفاسير نتايج سخت به
 است. شده ارائه (4)عملکردي در جدول 

در ميزان رضايت  8Psهاي  در اين مرحله ميزان نقش آميخته :مرحله دوم
مشتريان از خدمات بندر امام با استفاده از پرسشنامه ليکرت در طي 

 بررسي خواهد شد. هاي زير گام
ميزان اهميت هر ياك از عناصار    ليوتحل هيتجز منظور بهاين گام  :گام اول

ي بازاريابي در ميازان رضاايت مشاتريان از خادمات بنادر اماام       ها ختهيآم
گاناه   اسات. بادين منظاور در ابتادا بار مبنااي عناصار هشات         شاده  انجام

هاي هر عنصر باا مقيااس ليکارت     ي بازاريابي پرسشنامه و مؤلفهها ختهيآم
 عناصربا توجه به اهميت هر يك از تا و از خبرگان درخواست شد  شد هيته
ي بازاريابي در ميزان رضايت مشتريان از خدمات بندر امام عددي ها ختهيآم
از ايان   آمده دست بهنتايج  ليوتحل هيتجزرا اختصاص دهند. سپس با  9تا  1

 ليا وتحل هيا تجزپرسشنامه )در اين گام فقط نتايج مربوب به اهميت عناصر 
ي هاا  ختاه يآمگاناه   شوند( ميانگين اهميت هار ياك از عناصار هشات     مي

 د.آم دست به (11)بازاريابي به شرح جدول 
 

 ی بازاريابيها ختهيآمگانه  ميانگين اهميت عناصر هشت (:11جدول )
 عناصر ميانگين انحراف معيار

 خدمات 49/9 49/1
 مکان و زمان 77/9 77/1
 فرآيند 19/9 19/1
 ي و كيفيتور بهره 96/9 96/1
 افراد )كاركنان و مشتريان( 98/9 98/1
 ارتقاء و آموزش 94/9 94/1
 شواهد فيزيکي 47/9 47/1
 هاي خدمات قيمت و ساير هزينه 86/9 86/1
 ميانگين كل 919/9 919/1

 
در اين گام، : بازاريابي هاي آميختههاي  عناصر و مؤلفه بندي رتبه :گام دوم 

هاي  يختهآماز اين پرسشنامه عناصر  آمده دست بهوتحليل نتايج  يهتجزبا 
وتحليل  يهتجزاي فريدمن نسبت به انجام  بازاريابي با استفاده از آزمون رتبه

 شد.بندي اقدام  يتاولو منظور به

اي  دهد عنصر خدمات با ميانگين رتبه نشان مي (11)نتايج جدول 
 91/1اي  داراي بالاترين رتبه و عنصر شواهد فيزيکي با ميانگين رتبه 81/7

 باشند. رتبه ميترين  داراي پايين
هاي عناصر  وتحليل ميزان اهميت هر يك ازمؤلفه يهتجز منظور به

ابتدا ضايت مشتريان از خدمات بندر امام، هاي بازاريابي در ميزان ر يختهآم
 امه و اازاريابي پرسشناهاي ب يختهآمگانه  اصر هشتاهاي عن بر مبناي مؤلفه

 ی بازاريابيها ختهيآمبندی عناصر  (: نتايج حاصل از رتبه11جدول )
 تعداد نمونه 111

 2خي  924/99
 درجه آزادي 44
 سطح معناداري 1

رتبه 
 ميانگين

انحراف 
 عناصر تعداد ميانگين استاندارد

 خدمات 111 49/9 7171/1 8/7
 مکان و زمان 111 77/9 8691/1 6
 فرآيند 111 19/9 2296/1 6/1
 ي و كيفيتور بهره 111 96/9 9972/1 1/9
 افراد )كاركنان و مشتريان( 111 98/9 19811/1 4/9

 ارتقاء و آموزش 111 94/9 19977/1 9
 شواهد فيزيکي 111 47/9 19811/1 9/1
 هاي خدمات قيمت و ساير هزينه 111 86/9 7416/1 2/7

 
شده و از خبرگان درخواست  يهتههاي هر عنصر با مقياس ليکرت  مؤلفه

هااي بازارياابي در ميازان     يختاه آم عناصربا توجه به اهميت هر يك از شد 
را اختصااص دهناد.    9تاا   1رضايت مشتريان از خدمات بندر امام عاددي  

از ايان پرسشانامه )در ايان گاام      آمده دست بهوتحليل نتايج  يهتجزسپس با 
شاوند(   وتحليال ماي   ياه تجزهاي عناصر  فقط نتايج مربوب به اهميت مؤلفه

گاناه   هااي عناصار هشات    ميانگين اهميات و اولويات هار ياك از مؤلفاه     
 است. آمده دست بهجدول زير هاي بازاريابي به شرح  يختهآم

 
 یريگ جهينت -4

هاي  هاي آميخته سازي مؤلفه ترين نتايج اين تحقيق بومي يکي از مهم
باشاد در ايان راساتا باراي      براي صنعت خدمات بندري ماي  8psبازاريابي 

 هايي براي سنجش آنها با توجه به صنعت گانه مؤلفه هريك از عناصر هشت
  شده است: خدمات بندري به شرح زير تدوين

  ات، ادمااري خاام تجان مؤلفهه اات سار خدمار اول عنصاراي عنصاب (1)
 

 شاخص ض.ع.ر رتبه ض.ر رتبه طبقه
 شهرت و پيشرفت بندر -8/1 ششم 79/1 پنجم عملکردي
 (فر كشتي و نزديکي به سرويس فيدرموقعيت مکاني بندر )كاهش زمان س -7/1 هفتم 76/1 چهارم عملکردي
 موجود بودن كانتينر خالي در بندر -67/1 هشتم 767/1 سوم عملکردي
 كشتيرانيو فراواني خدمات خطوب  نانياطم قابلي بند زمانبرنامه  -84/1 اول 818/1 دوم عملکردي
 (...ي و لشينگ وبارشماري، ريگ سوخت، گيري، تعمير كشتي خل بندر )سوختمنابع جنبي دا -89/1 چهارم 89/1 اول عملکردي
 در دسترس بودن و ظرفيت امکانات و تسهيلات بندر -88/1 دوم 79/1 پنجم عملکردي
 يي حجم زياد آنجابجايي كالا و توانايي جابجاامکانات  -87/1 سوم 71/1 ششم عملکردي
 وضعيت اتصال به مناطق پشت بندر -82/1 پنجم 76/1 چهارم عملکردي

 

های گروه الزامات عملکردی (: نتايج نهايي و رتبه شاخص9جدول )  
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ی ها ختهيآمعناصر های  ی مؤلفهبند تياولو(: نتايج حاصل از 12جدول)
 بازاريابي

اولويت  ها مؤلفه عناصر
 ها مؤلفه

ميانگين 
 اهميت

 خدمات
 

 64/9 2 تنوع خدمات
 84/9 1 كيفيت خدمات

 92/9 9 نام تجاري خدمات

 مکان و زمان
 

 44/9 1 مکان
 29/9 9 كامل بودن تجهيزات

 92/9 2 ها كامل بودن پايانه

 فرايند
 

 96/9 9 ها يمش خط
 16/9 9 ها رويه

 99/9 2 يورناف
 48/9 9 بصيرت كاركنان

 91/9 1 اهميت به مشتريان

 ي و كيفيتور بهره
 

 29/9 9 كاهش هزينه
 94/9 2 يورناف

 88/9 9 نوسان عرضه و تقاضا
 76/9 1 هزينه مشتريان

افراد )كاركنان و 
 مشتريان(

 

 9 7 آموزش كاركنان
 49/2 8 بصيرت كاركنان
 87/9 6 تعهد كاركنان
 12/9 9 انگيزه كاركنان
 99/9 9 رفتار كاركنان
 87/9 1 رفتار مشتريان

 79/9 2 ي مشتريانبند طبقه
 98/9 9 ارتباب با مشتريان

 ارتقاء و آموزش
 

 48/9 9 تبليغات
 96/9 2 ارتقاء فروش خدمات

 92/9 9 روابط عمومي بازاريابي
 68/9 1 مستقيمبازاريابي 

 شواهد فيزيکي
 

 46/9 9 وضع محيط
 78/9 1 تسهيلات
 9 2 طراحي

قيمت و ساير 
 هاي خدمات هزينه

 

 88/9 1 ها سطح قيمت
 69/9 9 ها شخصيت

 74/9 2 ارزش درك شده قيمت
 11/9 9 كيفيت و تمايز

 
. در اياان خصااوص  شااده نيتاادوو تنااوع خاادمات   كيفياات خاادمات 

غالات و بنادر    هااب  عناوان  باه : بنادر اماام   گاردد  يمپيشنهادات زير ارائه 
ترانزيت مواد نفتي معرفاي گاردد، اخاذ گواهيناماه مادل تعاالي ساازمان،        

دوم كاانتينري و   باردار  بهاره ايجاد پايانه اختصاصاي ماواد معادني، ايجااد     
 ، RO-ROاحداث اسکله 

مکااان، كاماال  مؤلفااهمااان سااه بااراي عنصاار دوم عنصاار مکااان و ز( 2)
و در ايان خصاوص    شاده  نيتادو هاا   و كامل باودن پاياناه   بودن تجهيزات

 611احيااا و استحصااال اراضااي   :گااردد يمااارائااه  ي زياارهااا شاانهاديپ
ي )جااده، ريلاي،   ا اناه كر پاس ي هاا  يدسترسا هکتاري بنادر اماام، ايجااد    

رو، نوساااازي ناوگاااان  در درب خاااروج كااااميون XRAY...(، نصاااب 
هاازار تنااي  191گااذاري، تجهيااز اسااکله  ، لايروبااي و بويااهكشااي ياادك

هاااي اختصاصااي و ارائااه خاادمات كاماال، رفااع كمبااود     ايجاااد پايانااه 
 ، جرثقيل، مکنده و ساير تجهيزات

هاا،   ، روشهاا  يمشا  خاط  مؤلفاه براي عنصر سوم عنصار فرايناد پانج    ( 9)
و  شااد نيتاادوو بصاايرت كاركنااان و اهمياات بااه مشااتريان     يورناااف

ي باه  مشا  خاط شاود: تعياين    ي زيار ارائاه ماي   هاا  شانهاد يپخصوص  ايندر
ي سيساتم ارائاه خادمات    ساو  باه سمت توسعه بنادر نسال ساوم، حركات    

ي سيسااتم جامعااه بناادري، برگاازاري ساااز ادهيااپبااه مشااتريان،  موقااع بااه
 ، ي نظرسنجي رضايت مشتريانا دورهسمينار و سخنراني، انجام 

كااهش   مؤلفاه ي و كيفيات چهاار   ور بهاره براي عنصر چهارم عنصار  ( 9)
و  شاد  نيتادو هزيناه مشاتريان    ،نوساان عرضاه و تقاضاا    ،فناوري ،هزينه

شااود: اصاالاح هزينااه   يمااي زياار ارائااه هااا شاانهاديپدر اياان خصااوص 
خدمات عمومي و زيار بناايي منطقاه وياژه اقتصاادي، تشاکيل كاارگروه        

خاادمات در بنادر امااام، يکپارچااه نمااودن   شااده تماام ي هااا نااهيهزتعاديل  
، تشااکيل ونقاال حماالي بناادر، گماارك و پايانااه افاازار ناارمي هااا دسااتگاه
ي در ايان راساتا،   گاذار  هيسارما ساازي   ه عرضاه و تقاضاا و امکاان   كارگرو

ي عوامال  گاذار  هيسارما كاهش هزيناه مشاريان از طرياق ايجااد امکاان      
 ، و صاحبان كالا نيتیمزنجيره 

جم عنصاار افااراد )كاركنااان و مشااتريان( هشاات   بااراي عنصاار پاان ( 9)
آمااوزش كاركنااان، بصاايرت كاركنااان، تعهااد كاركنااان، انگياازه     مؤلفااه

ي مشاتريان، ارتبااب   بناد  طبقاه كاركنان، رفتار كاركنان، رفتاار مشاتريان،   
ي زياار ارائااه هااا شاانهاديپو در اياان خصااوص  شااد نيتاادوبااا مشااتريان، 

ا نيازهااي شاغلي در   : آموزش ضامن خادمت كاركناان مارتبط با     گردد يم
راسااتاي ارائااه خاادمات بااه مشااتريان باار اساااس اصااول بازاريااابي و     

 ، مديريت ارتباب با مشتري
تبليغااات،  مؤلفااهو آمااوزش چهااار  ( بااراي عنصاار ششاام عنصاار ارتقاااء6)

و  شاد  نيتادو ارتقاء فروش خادمات، رواباط عماومي، بازارياابي مساتقيم      
: اسااتفاده از شااود يمااي زياار ارائااه  هااا شاانهاديپدر اياان خصااوص  

شااعار بناادر، شااركت در    انتخاااب ي اجتماااعي، اينترنتااي، هااا شاابکه
و صاانايع وابسااته، تشااکيل اداره تعرفااه و   ونقاال حماالي هااا شااگاهينما

فرهناگ عماومي    ارتقااي ترانزيت و تشاکيل اداره كاانتينر در بنادر اماام،     
 ، بازاريابي، تشکيل قسمت بازاريابي در بندر امام

وضاع محايط،    مؤلفاه براي عنصر هفتم عنصار شاواهد فيزيکاي ساه     ( 7)
ي زيار  هاا  شانهاد يپو در ايان خصاوص    شاد  نيتادو تسهيلات، طراحاي،  

: ايجاد بندر سابز و خادمات رفااهي مناساب، تحويال ماواد       گردد يمارائه 
گاارا و  ، رعاياات مباااني محصااول  آلات نيماشاازائااد، تشااکيل بانااك   

 و  ها اسکلهرها و و انبا ها محوطهفرايندگرا در تخصيص 
هااي خادمات چهاار     براي عنصر هشتم عنصار قيمات و سااير هزيناه    ( 8)

هاا، ارزش درك شاده قيمات، كيفيات      هاا، شخصايت   مؤلفه ساطح قيمات  
: دشاو  يما ي زيار ارائاه   هاا  شانهاد يپو در اين خصاوص   شد نيتدوو تمايز 
ي بااا گااذار مااتيقي رقااابتي(، هااا مااتي)ق هااا تعرفااهي در ريپااذ انعطاااف
 اسب با شرايط بندر(متن)كشش 
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هااي ماؤثر بار     از اين پاژوهش شااخص   آمده دست بهبا توجه به نتايج 
و طباق مادل كاانو     شاد رضايت مشاتريان از خادمات بنادر اماام تعياين      

و ضرايب رضايت و عدم رضايت براي هر يك محاسبه و ي گرديد بند طبقه
 اناه يپاتوانند براي مديران بندر اماام و   مي آمده دست بهنتايج  شد. يبند رتبه

هاي سهيم در ارائه خدمات بندري راهنمايي  اپراتورهاي بندري و كليه ارگان
موجب  تينها دردر بازار كاملاً رقابتي در راستاي جلب رضايت مشتريان و 

هااي ايان تحقياق     ايان زميناه باا توجاه باه يافتاه       در فاداري آنها شود.و
 شود. يي به شرح زير ارائه ميها شنهاديپ

ي آنها كاه در ايان   بند تياولوبا توجه به متغيرهاي الزامات انگيزشي و 
گردد كه تا حاد   پژوهش به آن اشاره گرديد، به مديران بندر امام توصيه مي

ن مقدمات اجراي متغيرهايي همچاون كيفيات   امکان نسبت به فراهم آورد
 ،هااي عمليااتي   تعرفه عوارضي بندر به هزينه ،مديريت بندر و خدمات بندر

و اي، ريلاي، هاوايي و ...(    ي كارآماد باه بنادر )جااده    چنادوجه هاي  اتصال
خدمات بدون زمان انتظار، عملياات بنادري   ، چندگانه ونقل حملي ها نهيهز

 افازوده  ارزش ساود  در عمليات بندري و كاررفته بهي اورنفمکانيزه و سطح 
پيشنهادي اقدام نمايد تا باعث تمايز بنادر خاود در زميناه جلاب رضاايت و     

 نسبت به ساير بنادر گردد. كشتيرانيوفاداري خطوب 
ي آنها كه در اين بند تياولوبا توجه به متغيرهاي الزامات عملکردي و 

شاود كاه    ديران بندر امام توصيه ميپژوهش به آن اشاره گرديده است به م
هاي مناسب، البته با توجه به اهميت متغيرهاي الزاماات   با تخصيص بودجه

ي و يا تقويت بخش تحقيق و توسعه بنادر نسبت باه  انداز راهعملکردي و با 
و فراواناي   ناان ياطم قابال ي بند زماناجرا و بهبود متغيرهايي همانند برنامه 

در دسترس بودن و ظرفيت امکانات و تسهيلات  كشتيراني،خدمات خطوب 
يي حجام زيااد آن وضاعيت    جابجاا يي كالا و تواناايي  جابجاامکانات  ،بندر

 اتصال به مناطق پشت بندر اقدامات لازم را به عمل آورد.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ي آنهاا كاه در ايان    بند تياولوبا توجه به متغيرهاي الزامات اساسي و 
شاود كاه باا     پژوهش به آن اشاره گرديده است، به مديران بنادر توصيه مي

ي مناساب نسابت باه اجاراي     گذار هيسرماآموزش و توجيه كاركنان خود و 
متغيرهايي ورود سريع و ايمن كشتي به ساحل ايمني و امنيت بندر )خدماه  

 MARPOL, ISPSهااي   كشاتي و كاالا(, قباول قاوانين كنوانسايون     
codes 7ساعته،  29 خدمات ها، و آبخور مناسب در نزديکي كانال و اسکله 

امکان دسترسي مناسب به بنادر، مسااحت موجاود باراي      ،ي بندر روز هفته
 تا حد امکان اقدام نمايد. مانور كشتي براي چسبيدن به اسکله
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