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  چكيده
از نظر اهميت، هر كدام از اين منابع داراي سوال است كه منابع سازماني در افزايش كيفيت خدمات بندري چه نقشي دارند؟ و ين هدف اين تحقيق پاسخ به ا

باشد. تحقيق حاضر پيمايشي ميـ ها، توصيفي كاربردي و از لحاظ نحوه گردآوري داده د؟ اين تحقيق از نظر هدف،نباشميلويتي در افزايش كيفيت خدمات چه او
منابع  اي، منابع فيزيكي، منابع انساني، منابع سازماني،است: منابع رابطه قسم 6 مشتمل بر متغير مستقلبه عنوان  كه متغير منابع سازمان داراي دو متغير است.

كه . براي گردآوري اطلاعات از پرسشنامه استفاده شد شودمحسوب ميبندري كه متغير وابسته تحقيق  متغير كيفيت خدماتديگري و ؛ مالي و منابع تكنولوژيكي
د تعدابه  ي،ر بندري در بندر امام خمينمديران و كارشناسان امو، قرار گرفت. جامعه آماري تحقيقمورد تأييد  86/0 ضريب و آلفاي كرونباخاستفاده از پايايي آن با 

ز بندي اين منابع الويتوگيري تصادفي ساده انتخاب شدند. براي ابه روش نمونهنفر  132 ، تعدادمول كوكران. حجم نمونه با استفاده از فرباشندمينفر  200
نفر از بهترين كارشناسان و خبرگان به روش غيراحتمالي قضاوتي انتخاب شدند. براي تجزيه و  18تعداد  ،براي پاسخگويي به آن وسشنامه متفاوتي استفاده شد پر
بندي استفاده گرديد. همچنين براي رتبه SPSSافزار جامعه) با استفاده از نرم بودن و آزمون ميانگينون نرمالاستنباطي (آزم ها از آمار توصيفي ويل دادهتحل

دمات بندري بود. از نظر اهميت بررسي بر كيفيت خكي از تأثير هر شش نوع منبع مورداستفاده شد. نتايج حا Expert choiceافزار و نرم AHPعوامل از تكنيك 
ي و منابع تكنولوژيكي اي، منابع سازماني، منابع فيزيكي، منابع مالني، منابع رابطهمنابع انسانتايج نشان داد كه به ترتيب ر بهبود كيفيت خدمات بندري، بمنابع تأثير 

  باشند.ميداراي اولويت 

  ، بندر امام خميني (ره).AHPمنابع سازمان، كيفيت خدمات بندري، تكنيك  كليدي: هايهواژ
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  همقدم-1
 در دريايي ونقلحمل سهم نمايد.مي ايفاء مهمي نقش كشورها خارجي تجارت توسعه در كه باشدمي ونقلحمل بخش از ايشاخه عنوانهب دريايي ونقلحمل

 ،جهاني تجارت در كالا جابجايي از درصدي چنين احراز به توجه با دهد.مي تشكيل را تجارت اين كل درصد 90حدود  الملليبين تجارت در كالاها جابجايي
 مختلف هايروش انواع كنندهمتصل و كشورها خروج و ورود هايدروازهاست. بنادر  بررسي قابل نشدنيجدا بخش دو عنوانهب دريايي ونقلحمل و تجارت اهميت

، بندر مشتريان رضايت كسب و مداريمشتري كهاند نتيجه رسيده اين به دنيا تجاري بنادر اغلب باشند.مياتژيك و از نقاط يك كشور استر يكديگر به ونقلحمل
ارائه خدمات با كيفيت است. بر اساس نتايج  يبا اين وجود تأمين رضايت مشتري به ويژه در حوزه خدمات در گرو .باشدمي بندر رشد و بقابراي  حياتي عامل

  تريان است.مندي مشتريان و در نتيجه وفاداري مشترين عوامل مؤثر در افزايش سطح رضايتهاي خدماتي، كيفيت خدمات از مهمپژوهشگران در سازمان
  بيان مسئله-1- 1

تأمين دارند (ماگالا و سيمونز، ة بيشتري در درون زنجيرنقش اساسي و  دريايي بودند، ونقلحملامروزه بنادر نسبت به گذشته كه تنها بخشي از زنجيره 
اند بر مشتريان توتوجهي ميطور قابلخدمات بندري به . شكست يا عدم اطمينان بهندكنري از كشورها و مناطق بازي مي). بنادر نقش مهمي در اقتصاد بسيا2008
 آنهاشده است و موجب تبديل  عنصر حياتيبه يك براي بنادر افزايش رقابت ، باط). در اين ارت2015و منجر به نارضايتي آنها شود (يئو و همكاران،  بگذارد بندر اثر

ها و امكانات مشابه، ). در صورت داشتن ويژگي2015ود را جلوتر از رقبا نگه دارند (پاك و همكاران، و خكنند پذيري خود شناسايي ش رقابتهايي را براي افزايراه
اي رقابت در ميان بنادر به طور فزايندهاز آنجا كه متمايز نمايند. ، خود را هاي اصليبا استفاده از نقاط قوت و مزيت تا تادن در رقابت، نياز دارندبراي پيش افبنادر 

 كمك نمايد، شناسايي آن تواند به حفظ توان رقابتيميكه  منابع ملموس و ناملموس بندرعوامل اصلي به دست آمده از فته است، بسيار مهم است كه شدت يا
از شده توسط بندر، دو عامل بسيار مهم در انتخاب بندر ) رقابت در هزينه و كيفيت خدمات ارائه2008طبق گفته ماگالا و سيمونز (). 2015شوند (پاك و همكاران، 

، زمان تحويل خدمات و زمان ونقلحملبدين ترتيب بيشتر بنادر بر عوامل قيمتي و خدماتي مثل محل قرارگيري بندر، دسترسي، اطلاعات هستند. سوي مشتري 
 اينكه دليل و شودمي محسوب دريايي بندر يك هايفعاليت تمام محوراصلي دريبن و دريايي ). خدمات2004اند (سونگ و يئو، بازگشت به بنادر تمركز كرده

 .)1392د (جليليان، شوحاصل مي كيفيت خدمات با و توليد سايه در تنهاامر اين  و كند، ارائه تواندمي بندر كه است خدماتي ،كندمي انتخابرا  بندر يكمشتري 
 كيفيت بالاتر سطوح .است گرفته قرار پژوهش مورد بازاريابي زمينه در طور گسترده به كه ستا مشتري رفتار بر عوامل مؤثر ترينمهم از يكي خدمات كيفيت

) بر اهميت كيفيت خدمات به عنواني يك 2015). ثاي (1392كند (ابراهيمي و منصوري، مي ايجاد را وريبهره و فروش از درآمد حاصل از بالاتري سطوح خدمات،
اند، اين سوال دهد. اگرچه مطالعات متعددي بر كيفيت خدمات تأكيد كردهكند كه توان رقابتي بندر را از طريق رضايت مشتري، افزايش ميمياستراتژي تأكيد 

ماهر منابع ناملموسي ؟ براي مثال شهرت، دانش تكنولوژي، فرآيندهاي كارآمد و افراد گذارندتأثير ميپذيري بنادر بر رقابت ماند كه عوامل خدماتي چگونهباقي مي
) منابع سازمان 2000طبق گفته فرناندز و همكاران (). 2015مايند (پاك و همكاران، نهستند كه به قدرت بنادر و توانايي آن در ارائه خدمات با كيفيت، كمك مي

) منابع مشهود و نامشهودي كه 2015بق نظر پاك و همكاران (ط ندر مورد استفاده قرار گيرند.پذيري بتوانند در مفهوم كيفيت خدمات يافت شوند و براي رقابتمي
ها و فرآيندهاي سازماني)، منابع تكنولوژيكي و كنند عبارتند از: منابع فيزيكي، منابع مالي، منابع انساني، منابع سازماني (رويهبه ارائه خدمات با كيفيت كمك مي

محور كنترل ع). طبق ديدگاه منب2010، نمايند (پروگولاكي و ثئوتوكاسگيري مزيت رقابتي پايدار ايجاد ميها مبنايي براي شكلاي. منابع و قابليتمنابع رابطه
شوند، هاي كه باعث خلق مزيت رقابتي و دستيابي به عملكرد بالاتر ميمنابع باارزش، كمياب، غيرقابل تقليد و غيرقابل تعويض به طراحي و اجراي استراتژي

  ).1991 كند (بارني،كمك مي
شود كه بايد حسوب ميي پويا و مهم در بسياري از كشورهاي جهان مهاناترين سازمدر استان خوزستان يكي از مهم امام خمينيدر بنادر و به تبع آن بن

- . ارائه خدمات با كيفيت ميارتقاء يابداش عملكرد سازمانيتا از خود ارائه كند  را هي جديديو سازمانددهد  تغيير د را نسبت به سودآورينگرش خوشود تا تلاش 

جايگاه آن در  شود وبندر امام خميني فراهم ميجذب مشتريان براي  ةزمين، خدمات با كيفيتارائه با رسيدن به اين مهم ياري دهد. در تواند بندر امام خميني را 
با توجه به اينكه اين تحقيق براي اولين بار در كشور  زمينه صورت نگرفته است. در اينايران، در  ايذكر و برجستههيچ پژوهش قابل د.يابود ميسطح جهاني بهب

خدمات با ند شان بتوانهايتا با استفاده از منابع و قابليت كندو البته ساير بنادر كشور  توجهي به بندر امام خمينيتواند كمك شايانرد، نتايج آن ميگيصورت مي



تحقيق حاضر در پي پاسخ به است سوال است كه منابع به طور خلاصه، بجايگاه بهتري در ميان بنادر جهان كسب نمايند.  كيفيتي به مشتريان ارائه دهند و
  د؟سازماني در افزايش كيفيت خدمات چه نقشي دارند؟ و از نظر اهميت، هر كدام از اين منابع داراي چه اولويتي در افزايش كيفيت خدمات هستن

  مباني نظري پژوهش-2- 1
  محورديدگاه منبع -1- 2- 1

ديدگاه مبتني بر يك سازمان يا شركت مي باشد. تدوين استراتژي براي توسعه مزيت رقابتي پايدار هاي اصلي عنوان يكي از روش ، بهعيدگاه مبتني بر منبد
ها تركيب كه با توسعه شايستگي شوددر نظر گرفته مي هاليتاز منابع و قاب عنوان يك مجموعهشركت به، در اين ديدگاه شد ارائه )1984( منبع، ابتدا توسط ورنفلت
مبتني بر منبع بر اين  ). تئوري2010نمايند (پروگولاكي و تئودوكاس، گيري مزيت رقابتي پايدار ايجاد مياساسي را براي شكل ، بنياد وهاشده است. منابع و قابليت

يك شركت  شودبستگي دارد. زماني گفته ميهاي ساختاري صنعت وابسته است بلكه به منابع داخلي برتر نيز است كه مزيت رقابتي نه تنها به بازار و ويژگيباور 
دهد كه نشان مي RBV ةبهترين خدمات را عرضه دارد. نظريتر نسبت به رقبا ارائه دهد و همچنين مزيت رقابتي دارد كه محصول باكيفيت را در قيمت پايين

 منابع بر مبتني ديدگاه ).2016با ديگر منابع باشد (عزيز و صمد،  د از آن دشوار و غيرقابل جايگزينبايد از رقبا متفاوت باشد و تقليمنابع متعلق به يك شركت 

  ). 1991كنند (بارني،  پيدا دست بلندمدت در عالي ملكردع و رقابتي مزيت به سازدمي قادر را هاآن ،هاشركت منابع است معتقد
  سازمانمنابع  -2- 2- 1

به منابع، توانايي جذب اين منابع در فرايندهاي كسب و كار و مديريت كارآمد در  آن هاي يك بنگاه تجاري منوط به دسترسي مديرانبدون شك تداوم فعاليت
گرفته كه سبب پيدايش كيد قرار أورد تدر كسب و كار تا بدان حد م اهميت نقش منابع .هاي بنگاه استگيري و استفاده از منابع در راستاي اهداف و برنامهبهره

هاي ابع براي بنگاه) در تشريح اهميت نقش من2003مديريت استراتژيك شده است. ليپمن و روملت (ة هاي اصلي حوزعنوان يكي از شاخهمحور به ديدگاه منبع
ق، جذب، ارزيابي، اداره و بكارگيري تركيبي از منابع خاص و مباحث استراتژي و مديريت كسب و كار را در معطوف نمودن توجهات نسبت به خلة تجاري، جوهر

برند مي دانند. صاحبنظران غالبا منبع را به عنوان اصطلاحي براي اطلاق به تمامي آنچه براي توليد كالا يا ارائه خدمات مورد نياز است، به كارمنحصربفرد مي
يا اعم از منابع مشهود  نوع و مقدار منابع مورد نياز كسب و كار و اهداف مورد نظر از اجراي اين فرايندها،رو ماهيت فرايندهاي ). از اين1388مني، مؤپور و (حاجي

منابع عوامل توليدي هستند كه بنگاه با  .هاي تجاري با يكديگر متفاوت استهاي مختلف منابع در سبد منابع بنگاه، و لذا جايگاه گونهكنديتعيين مرا نامشهود 
  ).2000كند (ويلن و هانگر آنها كالاها و خدمات با ارزش را براي مشتريان خود توليد ميبكارگيري 

  انواع منابع سازماني -3- 2- 1
  :منابع انساني
 منابع ديگر عبارت به است. سازمان هر سرمايه ترينارزش با نيز و ارائه خدمات و وليددر امر ت عامل ترينمهم انساني منابع سازماني، منابع بين در امروزه

 توسعة و رشد در انساني نيروي اهميت و نقش امروزه .شودمي محسوب سازمان هر اساسي هايقابليت نندهكايجاد و رقابتي مزيت منبع اصلي سازمان هر انساني

 به زيرا .شودتلقي مي ارزش و با پايان بي ايسرمايه عنوانهب نسانا، جديدمباحث مديريتي  در، رو اين. از ستشده ا پيش نمايان از بيش جامعه حتي و هاسازمان

ة زمين دانند كه هر قدر دراكنون مديران هوشمند مي. شودمي توليد و وريبهره به كاهش منجر كيفي و كمي از اعم انساني سرماية كاهش كه است روشن خوبي
در كسب  راه مؤثرترين كه است شده ادعا اند.كرده تضمين را خود رقابتي سازمان برتري و كارايي موفقيت، كنند، گذاريسرمايه انساني نيروي ارتقاي و توسعه
انساني كه با  ةسرماي). 1390هاست (قرباني، انساني سازمان منابع كردنترتوانمند و مدترآكار شگرف، تحولات و تغييرات به توجه با فعلي، شرايط رقابتي در مزيت

هاي جمعي منحصر به فردي از دانش نهفته و قابليتة شود، در واقع، ذخيره شناخته ميهاي فردي، يادگيري و توسعقابليت محور،هاي انسانعناويني مانند دارايي
 آفرينيترين سرمايه براي ارزشتوان مهمكند. اين سرمايه را ميها و دانش ضمني كاركنان ظهور پيدا ميها، تجارب، تواناييدر قالب مهارتباشد و مير شركت د

ترين فرآيندها در مديريت منابع انساني است (جزني و ، از محوريآن ةتوسعشك بيو دهد را تشكيل مي زيت رقابتي هر سازمانكه مدانست ها در شركت
تشويق را لكرد بالا) هاي تيمي با عميستمهايي كه مديريت مشاركتي (مثل سها و روشسياسترا به وسيلة  وري در محيطني بهره). منابع انسا1389همكاران، 

  ).2016(دي گيوماريس و همكاران،  دهندارتقاء مي، كنندمي
  ي:امنابع رابطه



كند كه بيانگر پتانسيل سازمان در روابط سازمان با مشتريان فعلي و آتي خود تعريف مي اي را دانش متمركز بر خلق ارزش ازرابطهة ) سرماي1998بونتيس (
  هايي كه روابط مشترك با محيط رااي عبارت است از مجموع داراييرابطه ة). سرماي1388ي كريمي و همكاران، سازماني است (حاجناستفاده از نامشهودهاي برو
ان و منوريهاي دولتي و جامعه است (كنندگان، رقبا، دولت، مؤسسهكند. اين سرمايه شامل ارتباط شركت با مشتريان، سهامداران، عرضهسازماندهي و مديريت مي

- رابطه ةسرماي است. كنندگان، رقبا، دولت، مؤسسات رسمي و جامعهاي شامل ارتباط با مشتريان، ذينفعان، تأمينرابطه ةسرمايبه عبارت ديگر، ). 1385همكاران، 

-جامعه و سيستم بازخور مشتريان و تأمينهاي شركت است كه نام يا علامت تجاري، ميزان وفاداري مشتريان، تصوير شركت در اي، در واقع، انعكاسي از فعاليت

گيرند. نرخ فروش به مشتريان، نرخ خريد مجدد، كنندگان و جامعه نيز در اين مجموعه قرار ميبه جز اين معيارها، ذينفعان، تأمين. گيردكنندگان را در برمي
  ).1999عوامل در اين بخش هستند (ميلر و همكاران، ترين وفاداري مشتريان، رضايت مشتريان، ميزان شكايات مشتريان و سهم بازار، مهم

  كي:منابع فيزي
هاي مورداستفاده در آلات و تكنولوژيها، تجهيزات، ماشيناست. دستگاه هاي امروزي و غيرمجازي داراي اهميت خاصيمنابع فيزيكي سازمان در سازمان
 هاي انبار، تجهيزات و امكانات اداري و ساير مقدورات فيزيكي كه عموماً با چشم قابلجودياهاي مكاني، مواد اوليه و موتوليد و توزيع و ...، ساختمان و فض

هاي بازاريابي منابع فيزيكي براي حمايت و حفظ استراتژي). 1388مني، ؤپور و مبندي است (حاجيابل دستهمنابع فيزيكي، قة گذاري است در زمرمشاهده و ارزش
). اينمايكسي و تاكاهاشي 2013كنند (لئونيدو و همكاران، ها در سازمان كمك ميمحصولات/ خدمات، فرآيندها و زيرساختضروري هستند چرا كه به ايجاد 

تواند انتظار افزايش توليد، خدمات و عمليات كسب و كاري را داشته باشد (عثمان كنند ترقي دادن منابع فيزيكي سازمان با تكنولوژي پيشرفته مي) تأكيد مي2010(
  ).2015و همكاران، 

  ي:منابع مال
نابع مالي به توانايي شركت در ). م2013باشد (لئونيدو و همكاران، در گردش و قدرت استقراض شركت مي ةي شامل نقدينگي مالي شركت، سرمايمنابع مال

 اخذ برايسازمان  به اعتباربخشي و سازمانة پشتوان عنوانهب هآنچ ).2015براي به حداكثر رساندن سود اشاره دارد (عثمان و همكاران،  اليكارگيري مؤثر منابع مب

 و سرمايه جلب متدهاي و هاروش گردش)، در وجوه نقدي (پول همچنين ). و1991گيرد (گرانت، مي قرار توجه مورد دست اين از يا اعتبارات اسنادي يا وام
باشد، جزء منابع مالي سازمان ها ميشركتمالي  منابع در توجه مورد موضوعاتة زمر در سازمان براي حداكثري سود كسب به جهت گذاريسرمايه هايشيوه

 هايشركت ميان در اماباشد مي طبيعي و عادي موضوعات اين عمومي آمريكايي اعلام و اروپايي كشورهاي ميان در چه ). اگر1381(هانگر، شود محسوب مي

   ).1388مني، ؤپور و مد (حاجينآيحساب مي به هااسرار سازمان جزو وباشند مي  شدهيبندطبقه عاتاطلا اين جهان، كشورهاي از ديگر و برخي ايراني
  ي:منابع سازمان
 شوندميهاي سازماني ذكر ا و رويههعنوان استراتژيهاند و بهاي اجراييازماني و گردش فعاليتند و حاصل تعاملات سنككه خلق ارزش ميهستند منابعي 

ه باند، دهكر تمركز رقابتي مزيت توليد منشأ به عنوان سازماني هايرويه و ساختار بر راهبردي منابع مديريتة زمين در هانوشته ). بيشتر1388مني، ؤپور و م(حاجي
 بهترين ساختار يعني دارند، را هارويه بهترين كه هاييسازمان كه است اين بر اند. فرضشده آن ايجاد ساززمينه بلكه اندرقابتي نبوده مزيت هرگز خود كه معنا ينا

 از هستند، ناموفق هارويه اين بكارگيري در كه هاييسازمان ساير به نسبت و غيره، پاداش نظام بهترين ارتقاء، و آموزشية برنام بهترين كار، گردش سيستم و

  ).1388مني، ؤپور و مدارند (حاجي دلالت كنند،مي ايجاد سازمان ارزش براي ساختار و هارويه كه اين بر نيز تجربي مطالعات برخوردارند. مزيت رقابتي
  منابع تكنولوژي:

كنند و هاي استراتژيك قلمداد ميگيرياصلي در تصميمة را مؤلفنمايد. امروزه آنها را تشريح ميتكنولوژي يكي از عوامل كليدي است كه اجتماعات يا تمدن
افزار تشكيل شده افزار و مغزافزار، نرمسخت ء). به طور كلي تكنولوژي از سه جز1391اند (طاهري و طاهري، تكنولوژي را ثروت ملل ناميدهبرخي از محققين 

شامل  افزارنرم گيرد.آلاتي است كه براي انجام وظايف مربوطه مورد استفاده قرار ميافزار شامل ساختار فيزيكي و آرايش منطقي تجهيزات يا ماشينسختاست. 
د، نامنكه آن را توجيه فني مي خاص اياستفاده از تكنولوژي به شيوهافزار شامل دلايل افزار براي انجام وظايف مربوطه و مغزاستفاده از سخت ةدانش نحو

چهارم در نظر گرفت (رهنماي ء به عنوان جز توانميت ش و يا تمرين عملي استجربه، انتقال دان ةكه نتيجرا ر اين سه مورد، دانش فني . علاوه بباشدمي
باشند كه بخش اعظمي از آن، دانش ضمني است و كدگذاري منابع نامشهود با وابستگي شديد به دانش مي ءمنابع تكنولوژيك، جز ).1393رودپشتي و همكاران، 



شود و از انتقال آن به آن موجب ارزشمندشدن هر چه بيشتر آن مي ةندودن اين منابع براي سازمان دارآن با دشواري خاصي همراه است. درجه بالاي اختصاصي ب
  ).1994نمايد (كوگات و زندر، كند. پيچيدگي بالاي اين منابع نيز شناخت دلايل و منشأ آن را دشوار ميخارج از سازمان جلوگيري مي

  كيفيت خدمات در بنادر -4- 2- 1
شود، با افزايش وفاداري مشتريان سهم بازار و ميزان سوددهي خدمات، كليد موفقيت تجاري محسوب مي ها از كيفيتري مشتريان و رضايت آنامروزه وفادا

يفيت خدمات مفهوم ك رود. صنعت دريانوردي نيز از اين امر مستثني نيست و به خاطر تعاملات فراواني كه با مشتريان خود در بنادر دارد،بنگاه اقتصادي بالا مي
كنند كه رقابت در آن روز بنادر در محيطي فعاليت مي .ها، براي مديران ارشد بسيار مفيد استو آگاهي از اين امر در تعريف استراتژي باشديي مداراي اهميت خاص

يري بنادر مطرح پذها يكي از مباحث اصلي است كه در رقابتمندي آنبه مشتريان و كسب رضايت شدهشود. در اين ميان كيفيت خدمات ارائهتر ميبه روز شديد
شده به مشتريان، مقامات بندري قادر خواهند بود خدمات ارائه ةگيري عملكرد بنادر در زمينندازهكيفيت خدمات بندري و ا ةاشد. با شناسايي عوامل مهم و عمدبمي

ها و گذاريها و اتخاذ سياستريزيبرنامه شناسي و ارزيابي سطح موجود كيفيت، نقاط قوت و ضعف خود را شناسايي نمايند و در تدويناز طريق آسيب
بنادر به عنوان يك پايگاه خدماتي و پل ارتباطي بين  تر عمل كنند.هاي بهبود كيفيت خدمات و در نتيجه افزايش سودآوري و سهم بازار خود موفقاستراتژي

باشد. بندر مي ونقلحمل ةانعطاف در زنجيرتداوم كالا و مسافر تا حد قابلها تضمين كيفيت خدمات، ار اصلي آنشوند، كه كدريايي و زميني محسوب مي ونقلحمل
ن معنا كه ه ايباشد، بچندوجهي مي ونقلحمل ارائههاي اطلاعاتي و ارتباطي جهت ها، كالاهاي صادره و وارده، خدمات و سيستمبيانگر هماهنگي زيرساخت

 مدتكوتاه ةدريايي كالا موجب افزايش چشمگير در يك دور ونقلحملكند. ارايه خدمات با كيفيت بالاتر به منظور برقراري ارزش افزوده در خدمات را تضمين مي
گردد. اين تأثير تجاري به تدريج در بازار خدمات بندري كه دستخوش فرايند روزافزون شده مدت ميمدت و بلندميان ةو همچنين تقاضاي جديد در يك دور

گذاري و كسب اقتصادي يك كشور، يكي از نواحي اصلي جهت سرمايه ةبنادر به عنوان پايه و اساس توسعتوان گفت كه مي). 1390نيادي، (بشود مشاهده مي
رزيابي كيفيت ). به منظور ا2007گذارد (بگوم، باشند. از اين رو هرگونه تغيير در ترافيك، عملكرد و سازماندهي بنادر بر اقتصاد ملي آن كشور تأثير ميمنفعت مي

كيفيت خدمات دريافتي را  )2011( لي و همكاران). 1986خدمات در بنادر ابتدا بايد تمايزي بين عناصر خدماتي بنادر مختلف ايجاد كرد (باورسوكس و همكاران، 
و جهت اختلاف ميان درك و انتظارات مشتري عقيده و نگرش كلي مرتبط با برتري خدمات توصيف كرده و معتقدند كه توجه به كيفيت خدمات، بازتابي از ميزان 

)، كيفيت خدمات را به عنوان تفاوت بين انتظارات مشتري از خدمت دريافتي و ادراكات وي از خدمتي كه واقعا دريافت نموده، 1984( همكاراناست. پاراسورامان و 
هماهنگي (تفاوت بين ادراكات و انتظارات) معتبر است. وانگ و يك عدم گيري كيفيت خدمت به عنوانكنند كه اندازهكنند. اين محققان فرض ميتعريف مي

 سازد وميپذير و حفظ مشتريان را امكان دهدميرت واحد كسب و كار را افزايش همكاران، بر اين باورند كه تهيه و تدارك محصولات و خدمات با كيفيت، شه
  ).1391دهد (مهراني و همكاران، و عملكرد مالي و سودآور را افزايش ميشود مياده از تبليغات دهان به دهان منجر به جذب مشتريان جديد با استف

  پيشينه تحقيق -3- 1
انجام » متغيره فازي براي ارزيابي منابع ناملموس مؤثر بر كيفيت خدمات بندريگيري چندرويكرد تصميم«حت عنوان ) تحقيقي ت2015پاك و همكاران (

شان، مورد ارزيابي قرار گرفت. . در اين مطالعه پنج منبع ناملموس شناسايي و ارزيابي شدند و پنج بندر پيشرو در مناطق آسيايي اقيانوس آرام در ارتباط با منابعدادند
ستاده شد. نتايج نشان داد كه پنج منبع سازي فعاليت داشتند و در انتخاب بنادر مشاركت كردند، فرهاي كشتيصادركننده كه در شركت 21پرسشنامه پژوهش براي 

خدمات با كيفيت مؤثر هستند  ليدي و منابع ايمني و امنيتي در تواها و فرآيندهاي سازماني)، منابع تكنولوژيكي، منابع رابطهشامل منابع انساني، منابع سازماني (رويه
)، به ارزيابي تأثير منابع و محيط بنادر كانتينري در افزايش 2015كايان (ياكسو و سانگد. هاناي و مشتري بيشترين اهميت را در اين زمينه دارو منابع رابطه

محور و تئوري پذيري بندر كانتينري با استفاده از ديدگاه منبعهايي براي رقابتكنندهپذيري اين بنادر، پرداختند. منابع ملموس و ناملموس به عنوان تعيينرقابت
ها، ارتباطات خطوط كشتيراني، كارايي پذيري بندر كانتينري، حجم ترافيك، كيفيت زيرساختشش متغير رقابت ة. در اين پژوهش رابطنظر گرفته شدوضعيتي، در 

ها از مدل هاي تجاري و دريايي مختلف گردآوري شد. براي تحليل فرضيههاي سطح كشوري از پايگاهعملياتي و عوامل وضعيتي مورد تحليل قرار گرفت. داده
و ، پذيري بندر مؤثرر بر رقابتتأثير حجم ترافيك، ارتباطات پيوسته خطوط كشتيراني و كارايي عملياتي بندنتايج نشان داد اري استفاده گرديد. معادلات ساخت

  . باشدمياثر كيفيت زيرساخت بر اين متغير بي
پذيري آن پرداختند. منابع ملموس و ناملموس براي اين تحقيق انتخاب شدند. در بر افزايش رقابت مؤثر)، به بررسي منابع بندر كانتينري و 2015چو و كيم (
. اين تحقيق يك تحقيق بين بررسي شد ها، ارتباط خط كشتيراني و اثر موقعيتيپذيري، حجم ترافيك، كيفيت زيرساخترقابتشش متغير شامل  اين تحقيق روابط



دار يپذيري و حجم ترافيك كانتينري معنرابطه ميان رقابت فاده شد. نتايج تحقيق نشان دادها استل فرضيهكشوري بود و از مدل معادلات ساختاري براي تحلي
كه  د و نشان دادشناسايي كر را) عوامل مؤثر بر انتخاب بنادر 2010پذيري بندر رابطه دارد. چاو (است و اتصال خطوط كشتيراني و اثربخشي عمليات بندر با رقابت

بندر،  ةاغل كانتينري بالقوه باشند. هزينپذيري بنادر و جذب مشهاي بندري با اهميتي براي افزايش رقابتهاي عملياتي مفيد و سياستست استراتژيآنها ممكن ا
) به عنوان عوامل 2010(كانتينري، اقتصاد منطقه و عمق اسكله توسط چو  ةياتي بندر، اندازه و كارايي محوطباركردن و تخليه، اثربخشي عمل ةوري در زمينبهره

  مهم در انتخاب بندر شناسايي شد. 
انجام » سازير صنعت كشتيمحور دمديريت منابع انساني و مزيت رقابتي: كاربردي از ديدگاه منبع«) تحقيقي تحت عنوان 2010پروگولاكي و ثئوتوكاس (

گيري مزيت مديريت منابع و شكل ةسازي دربارو موانع در صنعت كشتيماندگي عقب تواند براي مقابله بامحور ميند كه ديدگاه منبعكردفرض  ر آن،د ودادند 
سازي در چارچوبي براي مديريت كردن منابع انساني در صنعت كشتي ،. در نتيجه نتايج تحقيقبوداي تحقيق زمينهق، يك تحقياين رقابتي پايدار، مشاركت نمايد. 

 دستيابي به كيفيت خدمات از طريق«) تحقيقي تحت عنوان 2009. ايرفان و همكاران (داديايدار شود، پيشنهاد مقابتي پگيري مزيت رجهتي كه منجر به شكل
هاي منابع انساني و تعهد مديريت ارشد براي انجام دادند. هدف اين مطالعه تمركز بر سياست» تجربي از بخش بانكداري پاكستان ايهمنابع انساني ارزشمند: مطالع

دهد كه كيفيت يباشد. مطالعه در بخش بانكداري پاكستان صورت گرفته و نتايج نشان مات و تأثير مثبت آنها بر رضايت كاركنان و مشتريان ميكيفيت خدم
هاي قابليتها و مهارت ةي بستگي دارد و آموزش و توسعداري به تعهد كاركنان براي ارائه خدمات برتر به مشتري جهت افزايش رضايت ويخدمات به طور معن

هاي كليدي براي ) در تحقيقي به ارزيابي منابع و قابليت2007شود. لو (تري ارائه ميشود و خدمات با كيفيتكاركنان به اثربخشي و كارايي در وظايف منجر مي
ي شد كه عبارتند از: تجهيزات دريايي، خدمات خطوط كشتيراني پرداخت. تحقيق حاضر يك تحقيق تجربي بود. سه نوع منبع براي شركت در اين پژوهش شناساي

سازي اطلاعات، چهتجهيزات اطلاعاتي و تصوير شركت. هفت قابليت نيز شناسايي شد كه عبارتند از: خريد، عمليات، مديريت منابع انساني، خدمات مشتري، يكپار
و به دنبال آن خدمات مشتري، مديريت منابع  باشدميخدمات كشتيراني رين عامل براي تگذاري و مديريت مالي. نتايج نشان داد كه قابليت عملياتي مهمقيمت

داري بين يكه چهار بعد از منابع به طور معننتايج همچنين نشان داد  .باشندميو مديريت مالي داراي اهميت  گذاري، خريدسازي اطلاعات، قيمتانساني، يكپارچه
) 2003تئوهاراكيس و هولي ( سازي اطلاعات.جهيزات دريايي، تجهيزات اطلاعاتي، عمليات و يكپارچههاي كشتيراني متفاوت هستند: تهاي نمايندگيشركت
اجراي استراتژي بازاريابي در يك  پژوهش،اين در انجام دادند. » سازند: شواهدي از يوناندهي خدماتي را قادر ميمنابع سازماني پاسخ«اي تحت عنوان مطالعه

هاي اي را در محيطهاي لازم را براي توسعه منابع سازماني كه بازاريابي رابطهنتايج تحقيق حمايت .ي شددر يونان بررس B2Bتي هاي عمليانمونه از شركت
B2B خدمات و كالا، مرتبط است. ةبا بهبود عملكرد شركت در زميندهد؛ چرا كه منابع سازند، ارائه ميپرورش و قادر مي  

  مدل مفهومي تحقيق -4- 1
اي، منابع فيزيكي، منابع منابع رابطه شامل:نوع  6باشد كه خود داراي مي حاضر داراي دو متغير است. متغير منابع سازمان به عنوان متغير مستقلتحقيق 

دل مفهومي تحقيق به م ،نايمتغير وابسته تحقيق است. بنابر و متغير كيفيت خدمات بندري كه باشد؛مي انساني، منابع سازماني، منابع مالي و منابع تكنولوژيكي
  شود.) ترسيم مي1صورت شكل (



  
  ): مدل مفهومي تحقيق1شكل (

  تحقيق شرو -2
پيمايشي ـ  هاي توصيفيپژوهش ة، در زمرهابا توجه به نحوه گردآوري داده، و گرددبردي محسوب ميتحقيق حاضر از لحاظ هدف، از نوع تحقيقات كار

دهند. تعداد تشكيل مي امام خميني رآماري اين تحقيق را مديران و كارشناسان امور بندري در بند ةجامع تحقيق حاضر داراي دو متغير است. شود.بندي ميطبقه
دود استفاده شد كه براي جوامع مح نفر براورد گرديد. با توجه به محدود بودن حجم جامعه، براي تعيين حجم نمونه از فرمول كوكران 200اين افراد در بندر مذكور 
  دست آمد.نفر به 132)، تعداد 1حجم نمونه طبق رابطة (

݊ ൌ 	
ሺ1݌ െ ሻܼܰఈ݌

ଶൗ
ଶ

݁ଶሺܰ െ 1ሻ ൅ ݌ሺ݌ െ 1ሻܼఈ
ଶൗ

ଶ ൌ
0.5 ൈ 0.5 ൈ 200 ൈ ሺ1.96ሻଶ

ሺ0.05ሻଶሺ200 െ 1ሻ ൅ 0.5 ൈ 0.5 ൈ ሺ1.96ሻଶ
ൌ 132																																																							ሺ1ሻ 

و هر فرد از شانس  شتامكان ليست كردن افراد وجود دا تصادفي ساده است. زيرا تعداد جامعه مشخص و معين بود وگيري در اين تحقيق، روش نمونه
از پرسشنامه متفاوتي استفاده شد كه براي پاسخگويي به آن تعداد  AHPبندي عوامل با استفاده از تكنيك براي اولويت .بود شدن برخورداربرابري براي انتخاب

غيراحتمالي قضاوتي گيري گردند از روش نمونههترين كارشناسان و خبرگان انتخاب شد. در اين شرايط كه خبرگان به صورت قضاوتي انتخاب مينفر از ب 18
  شد.استفاده 

)، براي متغير 2013( لئونيدو و همكارانسوال برگرفته از تحقيق  4براي سنجش متغير منابع فيزيكي از پرسشنامه است كه  ،ابزار گردآوري اطلاعات تحقيق
اي براي متغير منابع رابطه )،2013ه از لئونيدو و همكاران (سوال برگرفت 6)، براي متغير منابع انساني از 2013سوال برگرفته از لئونيدو و همكاران ( 4منابع مالي از 

) و براي متغير منابع 2015ثوكز و همكاران (سوال برگرفته از  5)، براي متغير منابع تكنولوژيكي از 2012اسپاسوا و همكاران (ـ  بلسكاسوال برگرفته از  5از 
اي در اين پژوهش براي تعيين پايايي پرسشنامه و قابليت اعتماد آن از روش آلف ) استفاده شد.1388مني (ؤپور و مل برگرفته از تحقيق حاجيسوا 6سازماني از 

 استفاده شده است.آزمون در پيش كرونباخ



 كرونباخ آلفاي آزمون از حاصل ): نتايج1جدول (

  تعداد سوالات  عامل
0/839  منابع انساني

0/735  ايمنابع رابطه

0/769  منابع فيزيكي

0/811  منابع مالي 

0/824  منابع سازماني

0/783  منابع تكنولوژيكي

0/864  كل

  
باشد. كه بيانگر تأييد پايايي پرسشنامه ميدست آمد به 7/0چنين كل پرسشنامه بيش از ، مقدر آلفاي كرونباخ براي تمامي متغيرها و هم)1(با توجه به جدول 

بندي باشد. همچنين براي رتبهمستقل ميهاي براي گروه tها و آزمون بودن دادهاستفاده شد كه شامل آزمون نرمال  SPSSافزارهاي تحليل آماري از نرمدر روش
  شد.استفاده  Expert choiceافزار و نرم  AHPعوامل از تكنيك 

  هاتجزيه و تحليل داده -3
شاخص ها با استفاده از دو بودن دادهها، نرمالهاي پارامتريك و يا ناپارامتريك در آزمون فرضيهها و مشخص شدن استفاده از آزمونجهت بررسي فرضيه

 شد. خطاي استاندارد ضريب چولگي و خطاي استاندارد ضريب كشيدگي تعيين

  ): كجي و چولگي مربوط به سوالات متغيرها2جدول (
 منابع كشيدگي چولگي N(كل)

  درصد خطا ارقام آماري درصد خطا ارقام آماري ارقام آماري

 فيزيكي 419. 283. 211. 788.- 132
 مالي 419. 1.025 211. 848.- 132
ايرابطه 419. 615. 211. 701.- 132  

 انساني 419. 1.135 211. 812.- 132
كيتكنولوژي 419. 044.- 211. 550.- 132  

 سازماني 419. 043.- 211. 628.- 132

  
   باشد:اين شرح مي آزمون به هايفرضيهاستفاده شد.  tاز آزمون  هاي مستقلدر مورد گروه جهت بررسي سوالات پژوهش

ߤ	:଴ܪ ൌ 3 

ߤ	:ଵܪ ്	3 

  
شود (مؤمني بررسي استفاده ميثير يك متغير (ها) در وضعيت موردرود و در مواردي براي تشخيص تأثير يا عدم تأاين آزمون براي متغيرهاي كمي به كار مي

  ).1391و فعال قيوم، 
 t): توصيف متغيرهاي تحقيق از طريق آزمون3جدول (

انحراف از ميانگينانحراف معيارميانگينتعداد (منابع) متغيرها
132 3/5852 يفيزيك 0/05871 0/67453
132 3/5417 مالي 0/06306 0/72455
132 3/4682 ايرابطه 0/06380 0/73301
132 3/5341 انساني 0/05338 0/61323
132 3/4409 تكنولوژيكي 0/06484 0/74495
132 3/4659 سازماني 0/06422 0/73785

  
موافق بودن كارشناسان با تأثير عوامل فوق در كيفيت  ةدهندكه نشاندست آمد به(ميانگين  طيف ليكرت)  3ز متغيرها مقدار ميانگين بيش ا براي تمام
  شود.مي استفادهنابع در كيفيت خدمات بندري براي بررسي مؤثر بودن انواع مدهد كه را نشان مي tنتايج آزمون ) 3(جدول  باشد.خدمات بندر مي



  براي سوالات تحقيق t): نتيجه آزمون 4جدول (
براي تفاوت %95فاصله اطمينان  فاتميانگين اختلا   Sig. (2-tailed) درجه آزادي  t حد بالا حد پايين متغير 

 منابع فيزيكي 9.968 131 0.000 0.58523 0.7014 0.4691

 منابع مالي 8.589 131 0.000 0.54167 0.6664 0.4169

 منابع انساني 10.006 131 0.000 0.53409 0.6397 0.4285

 ايمنابع رابطه 7.338 131 0.000 0.46818 0.5944 0.3420

  منابع تكنولوژيكي 6.800 131 0.000 0.44091 0.5692 0.3126
 منابع سازماني 7.255 131 0.000 0.46591 0.5930 0.3389

  
شود. با توجه رد مي 3باشد و به همين علتّ فرض صفر، يعني ادعاي برابري ميانگين با مي %5كمتر از  هامتغيرتمامي براي  sigمقدار  )4(با توجه به جدول 

مقدار دهد كه ميانگين متغيرها از نشان مي  و پايين مقاديري مثبت هستندهر دوي حد بالاها، توان گفت كه چون براي اين متغيرمي به مقادير حد بالا و پايين
(نه كم و نه  3هايي بيش از عدد پاسخ هادهندگان به اين متغيرتر است و اين متغيرها هم در جامعه وضعيت مطلوبي دارد. به عبارت ديگر پاسخمورد آزمون بزرگ

  باشد.مي در كيفيت خدمات بندري مختلف سازمانياند، كه اين نشانه موافق بودن آنان با تأثير منابع زياد) داده
  بندي عواملآزمون رتبه -1- 3

رتبهدر جريان . شدحليل سلسله مراتبي استفاده انواع منابع سازمان در افزايش كيفيت خدمات بندري از روش فرايند تتأثير بندي در اين مطالعه براي اولويت
  مختلفي برداشته شد.هاي ، گامروش فرآيند تحليل سلسله مراتبيبا استفاده از منابع سازمان اولويت تأثير ي بند

  
  ): سلسله مراتب منابع سازمان در اثر بر كيفيت خدمات2(شكل 

 

از ديدگاه انواع منابع سازماني در افزايش كيفيت خدمات بندري تأثير زوجي  ةن اهميت اين عوامل، ماتريس مقايسبعد از نظر خواهي از خبرگان براي تعيي
  دست آمد.) به5جدول (خبرگان به شرح 

 كنندههاي انتخاب تأمينمقايسه زوجي شاخصماتريس ): 5( جدول

 كنندههدف: ارزيابي تامين
  منابع

  تكنولوژيكي  سازماني  ايرابطه  مالي  فيزيكي  انساني
 62/3 91/3 11/4 50/2  63/4 1 منابع انساني

 82/0 03/1 74/0 63/0 1  منابع فيزيكي

 17/1 23/1 61/0 1   منابع مالي

 96/2 85/2 1    ايرابطهمنابع 

 36/3 1     منابع سازماني

 1      منابع تكنولوژيكي

  
  دست آمد.) به3شكل (اولويت معيارها به شرح  11نسخه  Expert choiceافزار با توجه به مراحل فرايند تحليل سلسله مراتبي و با استفاده از نرم

 



  
  بندي معيارهاحالت گرافيكي اولويت: )3شكل (

 

باشد سازگاري مقايسات  25/0تر از است و از آنجا كه تجربه نشان داده است كه اگر نرخ ناسازگاري برابر يا كم 25/0توجه به نتايج نرخ ناسازگاري برابر با  با
هاي اشاره شده قبول قرار دارند و با توجه وزنها بايد تجديد نظر شود، كه در اين مطالعه نرخ ناسازگاري در دامنه قابل قابل قبول بوده و در غير اينصورت مقايسه

  هاي انتخاب تأمين كننده به شرح زير است:شاخص
 كنندههاي انتخاب تأمينبندي شاخصلويتاو ):6جدول (

      كنندهمينأزيرمعيارهاي ارزيابي ت
  اولويت  وزن نسبي  منابع

  اول  304/0  انساني
  چهارم  110/0  فيزيكي

  پنجم  103/0  مالي
  دوم  267/0  ايرابطه

  سوم  125/0  سازماني
  ششم  092/0  تكنولوژيكي

  
  بحث و استنتاج -2- 3

 5راي اين متغير كمتر از ب sigداري دارد؟ مقدار ييت خدمات بندري تأثير مثبت و معنآيا منابع فيزيكي در افزايش كيفپردازد كه اول به اين موضوع ميسوال 
توان گفت كه چون براي اين شود. با توجه به مقادير حد بالا و پايين  ميرد مي 3صفر، يعني ادعاي برابري ميانگين با  باشد و به همين علتّ فرضدرصد مي

اين ، در نتيجه تر است) بزرگ3از مقدار مورد آزمون (عدد كه  )5852/3(مقدار  ميانگين متغيرو با  پايين مقاديري مثبت هستندمتغير پژوهش هر دوي حد بالا و 
اند، كه اين نشانه موافق (نه كم و نه زياد) داده 3هايي بيش از عدد دهندگان به اين متغير پاسخمتغيرها هم در جامعه وضعيت مطلوبي دارد. به عبارت ديگر پاسخ

راستا ) هم2007) و لو (2010)، چاو (2015. نتيجه حاصل از اين فرضيه با مطالعات چو و كيم (باشدمييزيكي در كيفيت خدمات بندري بودن آنان با تأثير منابع ف
   باشد.مي

باشد و درصد مي 5راي اين متغير كمتر از ب sigمقدار  داري دارد؟ييت خدمات بندري تأثير مثبت و معنمنابع مالي در افزايش كيفآيا  سوال دوم اين است كه
توان گفت كه چون براي اين متغير پژوهش هر ا توجه به مقادير حد بالا و پايين  ميشود. برد مي 3ادعاي برابري ميانگين با به همين علتّ فرض صفر، يعني 
منابع مالي در افزايش شود كه نتيجه ميتر است. از مقدار مورد آزمون بزرگكه ) 5417/3مقدار ميانگين متغير (و با ثبت هستند دوي حد بالا و پايين مقاديري م

  باشد.راستا مي) هم2007) و لو (2015حاصل از اين فرضيه با مطالعات پاك و همكاران ( كيفيت خدمات بندري مؤثر است. نتيجه
درصد مي 5راي اين متغير كمتر از ب sigمقدار  در سوال سوم مورد بررسي قرار گرفت كه نتايج نشان دادمنابع انساني در افزايش كيفيت خدمات بندري  تأثير

توان گفت كه چون براي اين متغير پژوهش شود. با توجه به مقادير حد بالا و پايين  ميرد مي 3ادعاي برابري ميانگين با باشد و به همين علتّ فرض صفر، يعني 
منابع انساني در شود كه نتيجه ميتر است. از مقدار مورد آزمون بزرگكه ) 5341/3 (مقدار ميانگين متغيربا  و مثبت هستندهر دوي حد بالا و پايين مقاديري 

و همكاران  ) و ايرفان2010)، پروگولاكي و ثئوتوكاس (2015افزايش كيفيت خدمات بندري مؤثر است. نتيجه حاصل از اين فرضيه با مطالعات پاك و همكاران (
  . باشدمي راستا) هم2009(

راي اين متغير ب sigداري دارد؟ مقدار يمثبت و معن يت خدمات بندري تأثيراي در افزايش كيفآيا منابع رابطه اين موضوع بررسي گرديد كه سوال چهارمدر 
توان گفت كه چون شود. با توجه به مقادير حد بالا و پايين  ميرد مي 3ادعاي برابري ميانگين با باشد و به همين علتّ فرض صفر، يعني درصد مي 5كمتر از 



شود نتيجه ميتر است. از مقدار مورد آزمون بزرگكه ) 4682/3مقدار ميانگين متغير (با  ومثبت هستند براي اين متغير پژوهش هر دوي حد بالا و پايين مقاديري 
) 2003) و تئوهاراكيس و هولي (2015اي در افزايش كيفيت خدمات بندري مؤثر است. نتيجه حاصل از اين فرضيه با مطالعات پاك و همكاران (منابع رابطه كه
  باشد.راستا ميهم

 5اين متغير كمتر از براي  sigمقدار  كه ر سوال پنجم بررسي شدد داري داردييت خدمات بندري تأثير مثبت و معنكنولوژيكي در افزايش كيفآيا منابع ت اينكه
ه چون براي اين توان گفت كشود. با توجه به مقادير حد بالا و پايين  ميرد مي 3و به همين علتّ فرض صفر، يعني ادعاي برابري ميانگين با  دست آمدبهدرصد 

شود كه نتيجه ميتر است. از مقدار مورد آزمون بزرگكه  )4409/3(با مقدار  ميانگين متغير و با مثبت هستندمتغير پژوهش هر دوي حد بالا و پايين مقاديري 
  باشد.راستا مي) هم2015كاران (ممنابع تكنولوژيكي در افزايش كيفيت خدمات بندري مؤثر است. نتيجه حاصل از اين فرضيه با مطالعات پاك و ه

داري دارد؟ ييت خدمات بندري تأثير مثبت و معنها، استراتژي و فرآيندها) در افزايش كيفآيا منابع سازماني (رويهكه  بررسي شداين موضوع  سوال ششمدر 
شود. با توجه به مقادير حد بالا و پايين  رد مي 3برابري ميانگين با ادعاي باشد و به همين علتّ فرض صفر، يعني درصد مي 5راي اين متغير كمتر از ب sigمقدار 
از مقدار مورد آزمون بزرگكه ) 4659/3مقدار ميانگين متغير (و با ثبت هستند توان گفت كه چون براي اين متغير پژوهش هر دوي حد بالا و پايين مقاديري ممي

، استراتژي و فرآيندها) در افزايش كيفيت خدمات بندري مؤثر است. نتيجه حاصل از اين فرضيه با مطالعات هامنابع سازماني (رويه شود كهنتيجه ميتر است. 
  باشد. راستا مي) هم1996) و والدمن و گوپالاكريشنان (2015)، پاك و همكاران (1394رضايي (

  گيرينتيجه -4
 ،ايمنابع رابطه ،منابع انساني نشان داد كه به ترتيب AHPخدمات بندري با استفاده از روش بر كيفيت  تأثيربه لحاظ منابع سازمان بندي نتايج حاصل از رتبه

بنابراين بندر امام خميني بايد تخصيص امكانات مالي خود را بر اساس  .را دارندبيشترين اهميت  منابع تكنولوژيكيو  منابع مالي ،منابع فيزيكي، منابع سازماني
  اولويت هريك از منابع مذكور انجام دهد. 

 ديازهاي مشتريان باشد. بندر بايمتناسب با ند آلات و تجهيزات بندر باياشيناز فناوري و تجهيزات مدرن براي ارائه خدمات به مشتريان استفاده نمايد. م دباي
از  انايي لازم را كسب نمايد ودر ايجاد و نگهداري تكنولوژي فني، تو يدهمچنين اين بندر بااي داشته باشد و از نظر ظاهر زيبا و جذاب به نظر آيد. رفهظاهر ح

منابع مالي د ر اختصاص دهد. بايندهاي بازاريابي و خدماتي باي كافي براي اجراي فعاليتبايد منابع مالي و سرمايهباشد.  سيستم كنترل كيفيت خدمات برخودار
سازي مناسب در پرسنل شركت براي اضافي را شناسايي و سعي در جذب اين منابع نمايد. با توجه به اهميت منابع انساني در ارائه خدمات با كيفيت، فرهنگ

و معلومات پرسنل و عقد قرارداد با مؤسسات آموزشي براي  هاي آموزشي و ارتقاي سطح دانشاز طريق برگزاري دورهبايد آشنايي با سيستم ارتباط با مشتريان 
اي نقش مهمي در ايجاد منابع رابطهاي كاركنان اقدام كند. نسبت به آموزش حرفه ا مشتريهاي پيشرفته مديريت نوين، به ويژه سيستم ارتباط ببرگزاري دوره

كنندگان (ابزارالات، منابع مالي، توانايي خود را در برقراري ارتباط با دولت، مشتريان، تأمين بندر امام خميني گردددري دارد لذا پيشنهاد ميخدمات با كيفيت بن
  نفعان افزايش دهد.خلي و ساير ذيتجهيزات و ...)، شركاي خارجي و دا
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