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  چكيده
 كارشناسان نفر 100 از متشكل آماري جامعة تحقيق، اهداف به دستيابي منظور به. است پيمايشيـ  توصيفي روش لحاظ به و كاربردي هدف، لحاظ به حاضر تحقيق

 وبارگيريتخليه تعمليا مسئول كه بندري فعال پراتورهاياو و بندري در زمينة كانتينر فعال صادركنندگان و واردكنندگان خميني، امام بندر بازاريابي و گذاريسرمايه واحد
. كردند مشاركت تحقيق پرسشنامه به پاسخگويي در آنها از نفر 68 كه شد برآورد نفر 82 كوكران، فرمول به توجه با نمونه حجم. شدند انتخاب بودند، بندر كانتينري
 ترمينال در خدمات بازاريابي موجود وضعيت دربارة تخصصي السؤ 20 و دهندگانپاسخ كاري و شغلي ،سوابق تحصيلي دربارة عمومي السؤ سه شامل تحقيق پرسشنامه
 آلفاي طريق از رسشنامهپ پايايي. گرفت قرار ييدتأ مورد) صوري( دانشگاهي اساتيد و) محتوايي( نمتخصصي نظرات براساس پرسشنامه روايي. بود خميني امام بندر كانتينري
 امليع تحليل و) اسميرينوفـ  كولموگروف آزمون نتيجة به توجه با دوكاي آزمون( استنباطي توصيفي، آمار از ها،داده تحليل براي. گرفت قرار سنجش مورد 942/0 كرونباخ،
 كانتينري ترمينال در ريمشت جذب با) همدلي و اطمينان قابليت پاسخگويي، اعتماد، قابليت فيزيكي،( خدمات بازاريابي ابعاد بين كه داد نشان تحقيق هاييافته. شد استفاده
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  مقدمه -1
 به نيازمند) الملليبين و ملي سطح در بنادر بين رقابت افزايش( شدنجهاني و بندر احداث جهت كلان سرماية ،)الملليبين و ملي( شانفعاليت ماهيت به توجه با بنادر

 داشتن و آزاد هايآب به دسترسي استراتژيك، موقعيت گسترده، دريايي و خشكي مرزهاي داشتن دليل به ما كشور. باشدمي جديد مشتريان جذب و فعلي مشتريان حفظ
 زارع( نمايد كسب صنعت اين از را مطلوبي و مناسب استفاده و كند عمل جهان و منطقه سطح در مهم ترانزيتي مسير يك عنوان به تواندمي ونقلحمل مختلف هايشيوه

 و ارائه قابل خدمات بازاريابي كه باشدمي شدهارائه خدمات كانتينري، هايترمينال در جديد مشتريان جذب و فعلي مشتريان حفظ مهم عوامل از يكي. )1394 همكاران، و
  .شودمي ترمينال به آنان توجه جلب باعث مشتريان به خدمات معيارهايزير و هالفهمؤ در ترمينال هايتوانايي معرفي

  لهبيان مسئ -1-1
يزيكي آن ها و صفات فويژگي يپرتو تمركز بر نياز مشتري به معني توجه به كيفيت محصول و ارائه خدمات به مشتريان است. در نگرش سنتي كيفيت محصولات در

در سطح عالي به طور مستمر موجب ايجاد توسط بنادر محصولات با كيفيت برتر و ارائه خدمات به مشتريان  ةشد. عرضاعتماد بودن ارزيابي مياز قبيل استحكام و قابل
كنندگان از نقاط كيفيت خدمات به عنوان ادراك مصرفشود. و افزايش درآمدهاي آن ترمينال مي مشتريان وفاداري از قبيل هاي آنبندر و ترمينالهاي رقابتي براي مزيت

، انتظارات مشتريان از خدمات نيز افزايش پيدا بنادرارائه توسط اهي بيشتر مشتريان از خدمات قابلگيرد. با توجه به آگدر ارائه خدمت شكل مي Ĥنهاضعف سازمقوت و يا 
آن در سطح  رضةدر سطح عالي باشد نياز به ع دركه كيفيت خدمات بنا زماني بنابراين به منظور حفظ مشتريان بايد خدماتي با كيفيت عالي به آنها عرضه كنند. ،كرده است

عنوان به آنهاطوري كه از كنند بهاي را ايفا مينقش عمده هر كشوري ونقلحملبنادر در سيستم  ملي و بين المللي است كه اين مهم از طريق بازاريابي امكانپذير است.
استفاده از . اشدبكالا از كشتي به بندر و برعكس مي وبارگيريتخليه، ونقلحملدر سيستم  آنهاي اصل يتشود و مأمورگلوگاه ارتباطي هر كشور با دنياي خارج ياد مي

المللي، پيدايش بين لونقحمل ةهاي بزرگ تكنولوژيكي شبكپيشرفت گذشته به سرعت در حال افزايش است. يكي از تغييرات و يهادريايي طي سال ونقلحملكانتينرها در 
 ةعمديريت و توس رو اهميت بازاريابي دركنند و از اينبنادر در يك محيط كاملاً رقابتي فعاليت مي ).1394(سليماني و همكاران،  باشدو شيوع كاربرد كانتينر در اين شبكه مي

ي اي نوين بازاريابهندر امام به يك بندر صادركننده و ترانزيت كانتينري، استفاده از شيوهيكي از راهكارهاي اساسي براي تبديل ببندر در اغلب بنادر دنيا شناخته شده است. 
شتن مرزهاي خشكي به دليل داكشور ما  و كارايي لازم را نداشته است.استفاده شده  اما توسط مسئولين بندر امام كمتر كار گرفته شدهاست كه توسط بنادر رقيب منطقه به

نطقه و جهان هم در سطح متواند به عنوان يك مسير ترانزيتي ممي ونقلحملهاي مختلف آزاد و داشتن شيوه يهاوقعيت استراتژيك، دسترسي به آبو دريايي گسترده، م
ويژه به، ياييدر ونقلحملو بخش  شودميي موجود به نحو احسن استفاده نهاو استفاده مناسب و مطلوبي را از اين صنعت كسب نمايد. در حال حاضر از پتانسيل كندعمل 
مقايسه با بنادر  درو سرعت، كيفيت، دقت و ايمني اين سيستم  باشدميارايي مورد انتظار برخوردار ناز ك امام خمينيو به طور خاص در بندر در كشور كانتينري  ونقلحمل

اش عملياتي كانتينري حجم ، براساس اسناد و آمار سازمان بنادر و دريانوردي،ني كه داردبا وجود مزاياي فراوا بندر امام خمينيدنيا در سطح مناسبي قرار ندارد. تجاري مهم 
از منظر ملي و  مينيامام خو نيز جايگاه بندر  امام خمينيتواند در بهبود عمليات پايانه كانتينري بندر به همين دليل، اجراي اين پروژه مي .ستانسبت به ديگر بنادر، كمتر 

  المللي كمك شاياني نمايد.بين
  تحقيقانجام ضرورت  -1-2

توان ادعا كرد كه ت ميئباشند كه به جرزاريابي بندري ميهاي باموفق داراي تيم و چارت سازماني و نيروي انساني متخصص و بودجه كافي جهت فعاليت بنادرامروزه 
عنوان به ).1393كريمي،  فرد(دادي بستگي دارد آنهااي به فعاليت و ميزان كارايي ملاحظهآن در جذب كشتي و كالا به ميزان قابل هاي فعال درشركت عملكرد بندر و

افينگ را است هاي فعال در آن عمليات استريپ وخط كشتيراني جهان در تردد هستند كه حجم بسيار بالايي از كالاهاي مختلف توسط شركت 200در بندر سنگاپور  ،نمونه 
 ).2017و، (دانگ و يئ گردد(به طبع آن عمليات استريپ و استافينگ) مي وبارگيريتخليهميليون تن انواع كالاها  450تردام هلند در حدود وساليانه در بندر ردهند، يا انجام مي

رگي ابلوهاي بزمنتهي به بندر آنتورپ بلژيك ت ةانجام شده است. در جاد آنهايز حفظ و مستمري براي جذب و ن افتهيالمللي قوي، نظامهاي بازاريابي بندري بينقطعاً فعاليت
، توجه همگان را »اقتصاد كشور نقش دارد توليد ناخالص داخلي در %10اين بندر به ميزان «و يا اينكه  »هزار نفر شغل ايجاد نموده20راي اين بندر ب«ها با اين نوشته



 ر امام خميني (ره) به دليلبند ).1392ي و حميدي، صريق( هاي خدمات بندري در اقتصاد آن كشور هستندشركت مودن نقش بندر ومعطوف نموده كه هدف برجسته ن
موسي به از طريق آبراه خور ياقتصادي بندر امام خمين ةويژة منطق .نزديك به عراق، كشورهاي عربي و مركز ايران، از موقعيت ممتازي در منطقه برخوردار است ةفاصل

وان جنرال كارگو عنپايه عمليات بندر امام خميني (ره) به ).1396زاده و اميري، (حسين فروند كشتي در سال است 1500شود و پذيراي بيش از فارس متصل ميشمال خليج
 ةتوسع سازمان بنادر و دريانوردي رويكرد .استو غلات كار آن فله  ةوجود دارد، اما عمد بندر اين در هم كانتينري پايانة البته است، شده ديده فله  باربري عمومي) و ة(پايان

كانتينري  ونقلحملجايي كالاها از طريق كانتينر است و هكه در جهان، رويكرد جاب . در حاليدر منطقه است فلهترانزيت  اين مجتمع بزرگ بندري و تبديل آن به كانون
جراي ا زيادي را توليد كند. براي دستيابي به اين هدف لازم است تا اين بندر سيستم بازاريابي قدرتمند داشته باشد. غيرمستقيم زايي مستقيم وتواند درآمدزايي و اشتغالمي

صورتي كارا هبجهت ارائه خدمات  بندرارائه خدمات با كيفيت، افزايش توانايي بازاريابي خدمات باعث يكي از اثرات مستقيم اين تحقيق از آن جهت داراي اهميت است كه 
نمايد. با افزايش كارايي و ها و نيازهايي دارند، لذا از خدمات غيرضروري كاسته و يا آنها را حذف مييافته است كه مشتريانش چه خواستهدر بندر چون ،باشدبه مشتريان مي

. گرددمي تمشتريان باعث تكرار خريد و گسترش تبليغات دهان به دهان مثب. همچنين ارائه خدمات بهتر به يابدميافزايش نيز  بندراثربخشي در ارائه خدمات، سودآوري 
 ي و موجود آنان در اين بندر موردسنجش و ارزيابي قرارشود و وضعيت فعلعواملي كه بر بازاريابي خدمات كانتينري از طريق بندر امام اثرگذارند، شناسايي ميعلاوه، به
  گيرد.مي
  اهداف تحقيق - 1-3

 كانتينري الترمين مشتري جذب بر خدمات بازاريابي تأثير ررسيب«باشد: الف ـ هدف اصلي تحقيق: ف اصلي و اهداف فرعي به اين شرح ميتحقيق در قالب هداهداف 
، خميني امام بندر كانتينري ترمينال در بر جذب مشتري خدمات بازاريابي فيزيكي بعد شناسايي تأثير )1باشد. ب ـ اهداف فرعي تحقيق عبارت از: (مي» )ره( خميني امام بندر

بر جذب  خدمات بازاريابي پاسخگويي بعد شناسايي تأثير )3، (خميني امام بندر كانتينري ترمينال بر جذب مشتري در خدمات بازاريابي اعتماد قابليت بعد شناسايي تأثير )2(
شناسايي  )5( و خميني امام بندر كانتينري ترمينال بر جذب مشتري در خدمات بازاريابي اعتماد قابليت عدب تأثيرشناسايي ) 4، (خميني امام بندر كانتينري ترمينال مشتري در

 باشد.مي خميني امام بندر كانتينري ترمينال بر جذب مشتري در خدمات بازاريابي همدلي بعد تأثير

  تحقيقهاي فرضيه -1-5
 بندر كانتينري ينالترم مشتري جذب بر خدمات بازاريابي«باشد: فرضية اصلي عبارت است از: اين شرح ميبه  فرعي فرضيات و اصلي فرضية قالب در تحقيق فرضيات

 بعد )2رد، (دا تأثيرخميني  امام بندر كانتينري ترمينال بر جذب مشتري در خدمات بازاريابي فيزيكي بعد) 1هاي فرعي تحقيق عبارتند از: (فرضيه .دارد تأثير) ره( خميني امام
 كانتينري ترمينال بر جذب مشتري در خدمات بازاريابي پاسخگويي بعد )3دارد، ( تأثيرخميني  امام بندر كانتينري ترمينال بر جذب مشتري در خدمات بازاريابي اعتماد قابليت
بر  خدمات بازاريابي همدلي بعد )5دارد و ( تأثيرخميني  امام بندر كانتينري ترمينال بر جذب مشتري در خدمات بازاريابي اطمينان قابليت بعد )4دارد، ( تأثيرخميني  امام بندر

  دارد. تأثيرخميني  امام بندر كانتينري ترمينال جذب مشتري در
  تحقيق مباني نظري -1-6
  تعاريف -1-6-1

 ندهايرا از وجود محصولات و فرا انيدهد و مشترميپاسخ  ازهايكه به آن ن ييندهايمحصولات و فرا يطراح ان،يمشتر يازهاين ليتحلكه است فرايندي  بازاريابي:
  ).1395ي و همكاران، دلو( سازدميآگاه 

مرتبط باشد، اما  يكيزيف يكالا كيكار، ممكن است با  نيا ندي. گرچه فرآرديگيانجام م يمحصول اصل ياست كه با هدف بهبود و ارتقا يجانب يتيفعال خدمات:
  ).1396(بليدي،  دنبال نداردرا به دياز عوامل تول كي چيه تيخدمت لزوما نامحسوس است و معمولا مالك ياجرا

يري روند و كانتينرهاي وارداتي را تخليه و كانتينرهاي صادراتي را بارگها و بارانداز ميهاي كانتينري به اسكلههايي هستند كه در آن كشتيمكان ترمينال كانتينري:
  ).1393(زارع،  دكننمي
  پيشينة تحقيق -1-6-1

  :مطالعات داخلي
  بندي شدندات بندري و بازاريابي دستهكيفيت خدم بنادر در دو حوزةمطالعات در زمينة 

  كيفيت خدمات بندري:



تان گيلان كل بنادر و دريانوردي اس ةدر اداراستفاده از مدل سروكوال كيفيت خدمات بر رضايت مشتريان در تشريفات ترخيص كالا با  تأثير) به بررسي 1393رجبي (  
گرفته  اعتماد بودن، پاسخگويي، اطمينان خاطر، همدلي) بر رضايت مشتري مورد سنجش قراركيفيت خدمات (عوامل محسوس، قابل پرداخت. متغير مستقل در اين تحقيق

اختي بر ميزان شنمتغيرهاي جمعيت تأثيردر بررسي ات با رضايت مشتريان است. كيفيت خدم متغير دارمعنيمثبت و  ةرابطوجود يد أيحاكي از ت پژوهش وينتايج شده است. 
  قرار گرفت. تأييدمشتريان مورد  ةشدمتغير نوع شغل بر ميزان پاسخگويي ادراك تأثيرشده و رضايت مشتري، تنها كيفيت خدمات ادراك

گيري كيفيت ل سروكوال كه ابزاري براي اندازهبا استفاده از مدرا كانتينري بندر شهيد رجايي بندرعباس  كيفيت ارائه خدمات در پايانه)، 1393(ايرانشاهي و همكاران 
دست آمده در اين تحقيق بيانگر اين است هباشد، ارزيابي كردند. نتايج بكنندگان خدمات ميد بين انتظارات و ادراكات دريافتهاي موجوخدمات و شناسايي و تحليل شكاف

گانه كيفيت خدمات، شكاف وجود دارد و از نظر در شهيد رجايي در كليه ابعاد پنجشده به آنها از سوي پايانه كانتينري بنردانتظار مشتريان و خدمات ارائهخدمات مو كه بين
عد و پس از آن به ترتيب قابليت اعتماد، قابليعد فيزيكي به عنوان مهماهميت وزني هر يك از ابعاد نيز بت اطمينان، پاسخگويي و همدلي قرار داشتند. علاوه بر اين ترين ب

بيشترين ميزان شكاف بين انتظارات و ادراكات در مورد بعد همدلي استعد فيزيكي و كمترين ميزان شكاف در ب.  
مطالعه قرار دادند. اين تحقيق كاربردي با هدف  پذيري خدمات بندري را موردعاملي اكتشافي در ارزيابي رقابت كارگيري روش تحليلهب، )1394(ن اراجعفري و همك

از اد نتيجه تحقيق آنها نشان دعملكرد انجام شده است. ـ  يل عاملي اكتشافي و تحليل اهميتهاي تحلارزيابي ميزان رقابت پذيري خدمات بندري با استفاده از روش
هاي لجستيكي، دسترسي، تسهيلات بندري، خدمات بندر، ايمني و امنيت، ينهوي هشت عامل هزشاخص بار عاملي بر ر 27شده، در تحليل عاملي تنها شناسايي هايشاخص

هاي حاصل از تحليل اهميت و عملكرد نشان داد در بين عوامل هشتگانه، به ترتيب عامل داشتند. همچنين يافتهتأثير بهروري و كارائي، قابليت اطمينان، وضعيت پسكرانه 
و عامل وضعيت پسكرانه كمترين تفاوت بين ميانگين عملكرد از ميانگين اهميت را به خود اختصاص دادند. و همچنين موقعيت قرارگيري هر  بهروري و كارائي بيشترين

ن تواابراين ميكليه عوامل در چارك يك قرار دارند. بن ،ايمني و امنيت انگر اين است كه به جز عامل دسترسي و عاملهاي ماتريس اهميت و عملكرد بيعامل در چارك
وري و كارايي، قابليت ، بهرهيهاي لجستيكي، تسهيلات بندري، خدمات بندرمل قرار گرفته در چارك يك (هزينهشده از منظر عوانتيجه گرفت كه خدمات بندر موردكاوري

  د.باشنميلكرد متناسب با اهميت آنها و وضعيت پسكرانه) داراي عملكرد پاييني است و نيازمند بهبود عم
هت بهبود ها جبهبود مزاياي رقابتي بندر نوشهر ميان بنادر شمال كشور در جذب و پهلودهي كشتيبر بندي عوامل مؤثر بررسي اولويتبه  ،)1394(سالاريان و ماكويي 

ؤثر بر عملكرد نظران عوامل ممصاحبه با خبرگان و صاحباي و كتابخانهروند فعاليت بندر نوشهر پرداختند. روش تحقيق به اين صورت بود كه ابتدا با استفاده از مطالعات 
اي بندر نوشهر اهميت هر عامل بر ةي ابتدا بر اساس قضاوت شهودي درجمراتب عوامل ترسيم شد. سپس با استفاده از روش فرآيند سلسله مراتبهر بندر شناسايي و سلسله

ش هاي اين پژوهبندي شدند. نتايج حاصل از بررسيآمده، اولويتدستات، وزن هر يك از عوامل بههاي مقايسات زوجي تعيين شد و سپس با انجام محاسبدر ماتريس
مناسب  ةشامل قيمت خدمات بندري، اراضي پسكرانها مؤثر باشند توانند در بهبود مزاياي رقابتي بندر نوشهر در جذب و پهلو دهي كشتيترين عواملي كه مينشان داد مهم

 .هايي جهت بهبود مزاياي رقابتي بندر نوشهر ارائه شدشده پيشنهادهاي استخراجاي است. در پايان نيز بر اساس اولويتجادهحمل  ةو نرخ كراي

ت پذيري و بهبود كيفيثر بر رقابتل، عوامل م»قشم ةبر كسب مزيت رقابتي در بندر كاو ثرؤبندي عوامل مشناسايي و رتبه« در تحقيقي تحت عنوان، )1396(محبي 
 روش تحقيق كيفي . اين پژوهش از نظر هدف كاربردي و از نظر ماهيت و روش اكتشافي و از نظر بعد زمان، مقطعي است.ه استندر را مورد بررسي قرار دادخدمات اين ب

بر كسب مزيت رقابتي در بندر كاوه قشم عبارتند از توسعه و تقويت  مؤثردهد عوامل نشان مي هاي است. نتايج حاصل از تحليل دادهاي يا گراند تئوربا رويكرد زمينه
گذاري و مشاركت بخش هاي مدرن، حمايت از سرمايهزيرساخت ةگذاري جهت توسعالمللي، سرمايهكارآمد ملي و بينافزاري، تبليغات هاي فني و نرمها و شبكهزيرساخت

اي رقباي ههاي گمركي، الگوسازي از موفقيتها، پشتيباني فني مستمر از شبكهسيسات و دستگاهأتصادي تجهيزات و تيابي اقسازي عمليات داخلي و مكانخصوصي، بهينه
بهبود  كارهايي در خصوصمنابع انساني و آموزش و خلاقيت كاركنان و مديران. نهايتاً براساس نتايج، راه ةويژه در حوز ةاصلاح نقاط ضعف بندر، تخصيص بودجتجاري و 

  قشم ارائه گرديد. ةدر بندر كاو بر كسب مزيت رقابتي مؤثرهاي فهلؤم
بنادر استان  در هاي عملياتينقش ميانجي بازارگرايي و قابليت هاي بازاريابي بر عملكرد مالي بنادر باقابليت تأثيربررسي در پژوهش خود به )، 1395كاوياني و اميد (

بر سه متغير بازارگرايي،  هاي بازاريابيافزار اسمارت پي ال اس استفاده گرديد. نتايج نشان داد، قابليتنرم ها ازوتحليل دادهدر اين تحقيق براي تجزيهپرداختند.  خوزستان
. نتايج تحقيق نقش ييد شدتأعملياتي بر عملكرد مالي سازمان  هايبازارگرايي و قابليت تأثيردارد. همچنين  دارمعنيمثبت و  تأثيرهاي عملياتي و عملكرد مالي بنادر قابليت

  .ييد قرار دادندتأبازاريابي بر عملكرد مالي مورد قابليت  تأثيرميانجي بازارگرايي و عملكرد عملياتي را در 



 ةپيشين پژوهشاين ي پرداختند. در نريدر صنعت بنادر كانت يو عملكرد تجار يابيبازار يهاياستراتژ يمفهوم يبررس) در تحقيق خود به 1394سليماني و همكاران (
ريابي با توجه هاي بازانيازهاي لازم براي اتخاذ استراتژيپيش همچنين. شده استصنعت بنادر كانتينري ارائه در  نياز و كاربرد مفهوم بازاريابينظري مربوط به اين مفهوم و 

  گرديده است.ها در بنادر طراحي و تنظيم گرايي بنادر و ترمينالبه سنجش سطح بازار
شان نتايج تحقيق نپرداختند.  بنادر استان خوزستاندر  يانورديبر عملكرد سازمان بنادر و در يابيدانش بازار تيريمد يهاتيقابل يبررسبه )، 1394زي و آندوراژ (پروي

ها ي دارد و از ميان اين مؤلفهدارمعنيمثبت و  ةبطار است و با آن راگذتأثيرسازي بر عملكرد سازمان بنادر ذخيرهو  سهام، سهيمهاي دانش جذب مشتري، داد كه مؤلفه
  .ردبر عملكرد سازمان بنادر دارا  تأثيردانش جذب مشتري بيشترين 

تأمين بودجه  و بندر هايهاي آنان نشان داد كه ويژگيپرداختند. يافته بندر چابهارة ادار ي درابيبازارعنوان يكي از فنون به غاتيتبلبه بررسي )، 1394زارع و همكاران (
يروي متخصص كارگيري ن، بهبندر چابهار يغاتتبلترين راهكارهاي ارتقاء باشند. از مهمگذار بر اجرا و كيفيت تبليغات واحد بازاريابي بندر چابهار ميتأثيردو عامل اصلي 

  باشد.به بازرگانان داخلي و خارجي ميهاي بندر چابهار هاي داخلي و خارجي جهت شناسايي مزيتبندري و برگزاري كنفرانس ابيبازار
 ريسا يتيو ترانز يپيترانش ينرهايبلكه جذب كالا و كانت يستندكشور ن كيواردات و صادرات  ازيدهنده نبنادر صرفاً پوشش)، نتيجه گرفتند 1392و حميدي ( يصريق

باشند كه يم يبندر يابيهاي بازارجهت فعاليت يكاف ةمتخصص و بودج يانسان يرويو ن يو چارت سازمان ميت ي. امروزه بنادر موفق دارارنديگيبر عهده م زيكشورها را ن
  .دارد يبستگ آنهاكارايي  زانيو م تيبه فعال ياملاحظهقابل زانيو كالا به م يتوان ادعا كرد كه عملكرد بندر در جذب كشتيت مئجر به

هاي راتژيف و استاهدا كنندهنييعنوان نهاد دولتي و تبادعا نمود كه هم ادارات بندر (به توان چنينجهان ميبا بررسي و بازديد حضوري از بنادر مختلف )، 1391( يالصف
ري صورت هماهنگ و يكپارچه با يكديگر همكاباشند كه بهعنوان بخش خصوصي) هركدام داراي تشكيلات و بخش بازاريابي مي(به يبندرپراتورهاي فعال واكلي) و هم 

  و تعامل نزديك دارند.
  خارجي مطالعات

لجستيك كانتينري از منظر مشتريان پرداخته است. از نظر ايشان، لجستيك  ةبراي كيفيت خدمات بندري در زمين به بررسي يك ابزار مناسب ،)2017( آهن و ها
باشد. براي مقصد مي ةاز طريق يك بندر كانتينر به نقط أمنش ةجريان فيزيكي يك كانتينر از نقط هاي مربوط به خدمت رساني بهفعاليت معنيكانتينري به  ونقلحمل

هاي كاربري بندر (يعني يت خدمات بندري براي همه گروهكانتينري، اقداماتي براي كيف ونقلحملخود در لجستيك  بررسي نقش بنادر در همكاري بين اعضاي كانال
لجستيك  ةجيز/بندر و همچنين در زنكانتينري بندر و كاربران آن در داخل ترمينال ونقلحملهاي مرتبط با لجستيك اقدامات كيفيت خدمات بندري رايج) و بر اساس فعاليت

لجستيك  ةعيت موجود در بندر بوسان در زمينتحليل وضوعنوان يك ابزار تشخيصي براي تجزيهاهميت، بهـ  كردكانينري در نظر گرفته شد. تجزيه و تحليل عمل ونقللحم
 ،اهميت ـ ردهاي تحليل عملكايسه شد. يافتهينري مقكانت ونقلحملكار برده شد با امتيازات اهميت و عملكرد در برابر هر معيار انفرادي از لجستيك هكانتينري ب ونقلحمل

قدام كيفيت ا ششروي كانتينري،  ونقلحملگيري كيفيت خدمات بندري در لجستيك گذاران در بندر بوسان بايد براي اندازهنشان مي دهد كه مديران بندر و سياست
همكاري  و هاي ويژهارائه سرويس تباط نزديك به ساحل، تسهيلات ارزش افزوده كالا، ظرفيت، ارهاخيرأهاي ويژه، ميزان تپاسخگويي به درخواستشامل خدمات بندري 
  تمركز كنند.  با اعضاي كانال

بندر،  وط بهترين موضوعات مربايشان، يكي از مهم ةلكرد بنادر پرداخته است. به عقيدبين مديريت بندر با عمة نامه كارشناسي ارشد خود به رابطدر پايان )2016موكن (
ي مختلف مديريت هاادبيات مربوط به مدل و ندكعملكرد بندر دوربان را تحليل مي ساختار اداري بر تأثيرمديريت و عملكرد است. اين تحقيق،  ةمسائل مربوط به رابط
باشد، زيرا انتخاب تغيير ساختار مديريتي پيچيده مي ياكند كه روند اصلاح دهد. تحقيق فوق استدلال ميمورد بررسي قرار ميرا هاي عملكرد بندري حوزه بندر و شاخص

ه بحث قرار گرفت مورد رد بندري، چندين شاخصهاي عملكمثبت يا منفي در عملكرد بندر داشته باشد. در ادامه، به منظور تيين جايگاه شاخص تأثيرمدل بندري ممكن است 
ق فوق كيفي كنند. ماهيت تحقيپذيري استفاده ميها براي حفظ رقابتتند، بنابراين بنادر از اين شاخصهسهاي عملكردي بندر براي ذينفعان و مشتريان مهم . شاخصاست

 شده است.حاكميت بر عملكرد بندر دوربان استفاده  تأثيربراي بررسي ، روش بررسي موردياز است. 

 اند.رداختهجنوبي پ ةبه بررسي اين خدمات در بنادر كر ،»دري و رضايت مشتريتحليل كيفيت خدمات بن«در يك كار تحقيقاتي تحت عنوان ) 2015او و همكاران (ي
عضو انجمن لجستيك  313. اين مدل با بررسي ه استپيشنهاد شد آن بر رضايت مشتري تأثيرو  براي كيفيت خدمات بندري ارائه پس از بررسي ادبيات، يك مدل مفهومي

مدل   SmartPLS3.2.1افزارييد ابعاد كيفيت خدمات بندري و بررسي ارتباط آنها با رضايت مشتري با استفاده از نرمأ. به منظور ته استاعتبارسنجي شد، بنادر كره



ري و مسئوليت شود و مديريت بندر و عوامل تصويدري يك ساختار پنج عامل محسوب مي. كيفيت خدمات بنه استدست آمددلات ساختاري حداقل مربعات جزئي بهمعا
توانند از مقياس كند، زيرا مديران بنادر ميكمك مينيز هاي مديريتي به شيوه، ادميكعلاوه بر اهميت آكاين تحقيق توجهي بر رضايت مشتري دارند. رات قابلاجتماعي اث

 گذاري در مديريت كيفيت خدمات بندر استفاده كنند.كيفيت خدمات بندري براي سنجش رضايت مشتريان خود و توجيه سرمايه

ها را در سه سطح ها شاخصهاي بنادر اتحاديه اروپا را مورد بررسي قرار دادند. آنوري پايانههاي كارايي و بهره) در يك كار تحقيقاتي، شاخص2015( نن و لانگنهلمي
انه و سطح يانه شامل توان عملياتي كلي پايهاي ورودي و حجم كلي ساليانه، سطح پاپايانه و كشتي تعريف كردند كه در كار آنها سطح بندري شامل تعداد كشتي ،بندر

 كشتي شامل ميزان كالاي بارگيري و تخليه شده است.

 ردهاي مختلف بندر و ترمينال كانتينري را روي عملكويژگي تأثير، »و عملكرد بندر و ترمينال كانينريها مشخصه«) در كار خود تحت عنوان 2013( كتالدرهينا و فلسيو
 12پاسخ معتبر از مديران  151اين تحقيق متشكل از ة ادلات ساختاري استفاده شد. نمونسازي معوتحليل مسير از روش مدلتجزيه درند. دترمينال مورد ارزيابي قرار دا

هاي كانتينري باشد. رضايت مشتري پايانهكرد ترمينال ميل كانتينري در عملهاي بندري و ترميناشخصهم تأثيركننده لي و اسپانيايي بود. نتايج تأييدترمينال بندري پرتقا
كنند. اين مطالعه سهم مهمي را در ادبيات تحقيق، ها را پشتيباني ميت كه كارايي و فعاليت اين پايانههاي بندر و ترمينالي است، كه متفاوت از آنهايي اسمنوط به مشخصه

  كند.ت بنادر فراهم ميمديري
اند. علت توجه به بازاريابي در بنادر به دليل جهاني شدن هاي بازاريابي توسط مسئولان بنادر پرداختهقيق خود به بررسي ابعاد استراتژي) در تح2018پارولا و همكاران (

  باشد.داران و ذينفعان بندر ميو افزايش رقابت بين بنادر و حفظ ارزش سهام سهام
موقعيت رقابتي جغرافيايي بنادر كانتينري جنوب شرقي آسيا پرداختند. يكي از عوامل مهم در بازاريابي بنادر، موقعيت ) در پژوهش خود به بررسي 2017دانگ و يئو (

هاي اين تحقيق نشان داد كه بنادر كشور مالزي تر است. يافتهتر باشد جذب مشتري آن راحتجغرافيايي يك بندر است. هر چه بندر به مسير تجارت بين المللي نزديك
 باشند.جغرافيايي بهتري برخوردار مي نسبت به بنادر تايوان و ويتنام از موقعيت

هاي وي نشان داد كه در بحث بازاريابي اين بنادر، عوامل ه از تكنيك تاپسيس پرداخت. يافته) درتحقيق خود به تحليل رقابتي بنادر كره و چين با استفاد2016كيم (
 ي بندر نسبت به ساير عوامل داراي اهميت بيشتري هستند. توان عملياتي، شرايط فيزيكي و مال

ها و امكانات زيرساخت ،طرفكياز  يكالا و كشت شتريجذب هرچه ب يبنادر برااست باعث شده  يكنون ياقتصاد يايبنادر در دن ديرقابت شدمعتقد است ) 2013ايتوه (
  .دكننجذب  يكالا و كشت ،داننموده ايآور مهسرسام ةنيشده كه با هزجاديامكانات ا يبتوانند برا يابيهاي بازاربا انجام فعاليت ،گريد يو از سو نديتر نمايو قو يخود را قو

 ونقلملح. تغييرات تكنولوژيكي، افزايش تقاضا براي استفاده از هاي بازاريابي در بنادر پرداخت) با استفاده از يك تحقيق اكتشافي به بررسي استراتژي2010والترز (
در شود. يبنادر با يكديگر م هاي بازاريابي هر بندر باعث تفاوتمشتري شده است. استراتژي جذبهاي جديد و بزرگ باعث افزايش رقابت بنادر در دريايي و ظهور كشتي

  ندر و افزايش درآمد بندر دست يافته است.بيعني افزايش سود  آنهابندر بزرگ اروپايي به دو استراتژي پركاربرد در  18اين تحقيق با بررسي سيستم بازاريابي 

  روش تحقيق -2
 عريفت بنادر در خدمات بازاريابي مفاهيم اي،كتابخانه منابع از استفاده با. است پيمايشي ـ توصيفي شناسي،روش نظر از و كاربردي هدف، حيث از حاضر تحقيق

 و گذاريسرمايه واحد كارشناسان شامل تحقيق آماري جامعة .شدند ارزيابي و آزمون ،تحقيق الاتسؤ و فرضيات ،هاآن وتحليلتجزيه و پرسشنامه از استفاده با سپس. شدند
 كانتينري وبارگيريليهتخ عمليات مسئول كه يبندر فعال اوپراتورهاي و كانتينر زمينة در بندر در فعال صادركنندگان و واردكنندگان و خميني امام بندر كانتينري بازاريابي

 ترمينال با مستقيماً آنها تمام كه بود اين آماري جامعة در هاگروه اين انتخاب علت. است شده برآورد نفر 100 گروه، اين حجم. دش آوريجمع و پخش باشند،مي بندر
زمينة  در خميني امام بندر موجود وضعيت از بهتري درك توانندميباشد، در نتيجه، گذار مياثر آنها عملكرد بر خدمات كيفيت بازاريابي و هستند ارتباط در بندر كانتينري
  .دهند ارائه محقق به خدمات بازاريابي

  استفاده شد. كوكران فرمولبراي به دست آوردن حجم نمونه از 



  
  
  
  
 05/0 نيز d خطاي مقدار. است 96/1 برابر 05/0 خطاي سطح در/Zα مقدار. شوندمي گرفته نظر در 5/0 كه باشندمي شكست و موفقيت نسبت q و p فرمول اين در

 برابر احتمال به توجه با. آمد دست به نفر 82 تحقيق، جامعة نفري 100 حجم به توجه با تحقيق، نمونة .است نظر مورد جامعة حجم معرف N مقدار. شودمي گرفته نظر در
  .باشدمي ساده تصادفي صورتبه تحقيق اين گيرينمونه نمونه، اعضاي تمام

  هاداده وتحليلتجزيه -3

  آمار توصيفي -3-1
شناسايي شدند. اين عوامل در قالب پرسشنامه تدوين و بين نمونه تحقيق  كانتينري ترمينال در خدمات عامل مؤثر بازاريابي 20تحقيق،  با توجه به ادبيات و پيشينة

  تحليل قرار گرفتند.وپرسشنامه بازگردانيده شد كه مبناي تجزيه 68پرسشنامه توزيع شده،  82پخش شد. از 
بيشتر دهد كه نشان مي )1ها در نمودار (شود. نتايج تحليل دادهده از جدول و نمودار بيان ميدهندگان با استفاكاري پاسخ در اينجا خصوصيات تحصيلي، شغلي و سابقة

  باشند.گان داراي مدرك كارشناسي ارشد ميدهندپاسخ
  

  
  دهندگانتوزيع تحصيلات پاسخ: )1( نمودار

  
  باشند.پاسخگويان داراي مدرك كارشناسي ارشد مي %63ان داراي مدرك كارشناسي و پاسخگوي %37دهد كه ) نشان مي1(جدول 

 : توزيع فراواني تحصيلات)1( جدول

درصد   تحصيلات تعداد

 ليسانس 25 37

 ليسانسفوق 43 63

  
 15-10پاسخگويان  %21سال،  10-5پاسخگويان  %35سال،  5تا  1پرسشنامة اين تحقيق داراي سابقة كار پاسخگويان به  %23دهد كه ) نشان مي2جدول (نتايج 

  سال بودند. 10دهندگان داراي سابقة كاري بيشتر از بيشتر پاسخ سال بودند، بنابراين، 20پاسخگويان داراي سابقة كار بيشتر از  %9سال و  20-15پاسخگويان  %12سال، 
  كار توزيع فراواني سابقة): 2( جدول

    درصد  تعداد سابقة كار
5-1 16  23    
10-5 24  35    
10-15  14  21    
15-20  8  12    

    9  6 سال 20بيشتر از 
  



 كارشناسان )؛%10( گذاريسرمايه واحد كارشناسان همچنين .بودند بندر در فعال صادركنندگان و دهد كه بيشتر پاسخ دهندگان، واردكنندگان) نشان مي3نتايج جدول (
  ها مشاركت داشتند.) در پاسخگويي به پرسشنامه%27ي ( فعال بندر اوپراتورهاي) و %57( بندر در فعال صادركنندگان و واردكنندگان )؛%6( واحد بازاريابي

  : توزيع فراواني شغل)3( جدول
  درصد  تعداد  شغل  رديف

  10  7  گذاريسرمايه واحد كارشناسان  1
  6  4  بازاريابي واحد كارشناسان  2
  57  39  ندرب در فعال صادركنندگان و واردكنندگان  3
  27  15  بندر فعال اوپراتورهاي پورت  4

  
  آمار استنباطي -3-2

  وف ـ اسميرينوف استفاده شد.براي تشخيص آزمون آماري مناسب از آزمون كولموگر
  اسميرينوفـ  كولموگروف : نتيجه آزمون)4( جدول
  داريسطح معني  اسميرينوف ـ كولموگروف  سوال

1  519/2  000/0  
2  940/2  000/0  
3  656/2  000/0  
4  802/2  000/0  
5  313/2  000/0  
6  311/2  000/0  
7  084/3  000/0  
8  601/2  000/0  
9  130/2  000/0  
10  711/2  000/0  
11  051/2  000/0  
12  974/1  001/0  
13  327/2  000/0  
14  670/2  000/0  
15  978/1  001/0  
16  639/2  000/0  
17  549/2  000/0  
18  424/2  000/0  
19  982/2  000/0  
20  261/3  000/0  

 

براي بررسي وضعيت موجود  يعني توزيع داده غيرنرمال است.شود تأييد مي H0باشد لذا فرض مي 05/0دست آمده كمتر از هداري ببا توجه به اينكه سطح معني
   مربع استفاده شد.كانتينري بندر امام خميني از آزمون غيرپارامتريك كايبازاريابي خدمات در ترمينال 

جذب مشتري ترمينال بر  %99در سطح قابليت اعتماد، پاسخگويي، همدلي، قابليت اطمينان و فيزيكي مربوط به  يرهايتوان گفت متغدست آمده ميطبق نتايج به      
  دارند.  دارمعنيمثبت و  تأثيركانتينري بندر امام خميني 

 
  
  
  
  
  
  
  



  خلاصه نتايج فرضيات :)5( جدول

آماره  فرضيات تحقيق
t 

نتيجه 
 فرضيه

 ربر جذب مشتري د خدمات بازاريابي فيزيكي بعد: 1فرضيه 
 دارد. تأثيرخميني  امام بندر كانتينري ترمينال

 تأييد 105/3

بر جذب  خدمات بازاريابي اعتماد قابليت بعد: 2فرضيه 
 دارد. يرتأثخميني  امام بندر كانتينري ترمينال مشتري در

 تأييد 657/2

ي بر جذب مشتر خدمات بازاريابي پاسخگويي بعد: 3فرضيه
 دارد. تأثيرخميني  امام بندر كانتينري ترمينال در

 تأييد 940/3

 بر جذب خدمات بازاريابي اطمينان قابليت بعد: 4فرضيه 
 دارد. يرتأثخميني  امام بندر كانتينري ترمينال مشتري در

  تأييد 099/5

بر جذب مشتري  خدمات بازاريابي همدلي بعد :5فرضيه 
 تأييد  069/2  دارد. تأثيرخميني  امام بندر كانتينري ترمينال در

  گيرينتيجه -4
عد بباشد. ُگويي، قابليت اطمينان و همدلي ميعامل فيزيكي، قابليت اعتماد، پاسخ 5 تأثيرهاي كانتينري تحت تحقيق نشان داد كه بازاريابي خدمات در ترمينالهاي يافته

ليت اعتماد دربرگيرنده عد قابمشتريان؛ ب به خدمات ارائه براي كافي اسكلة ها و تعدادور مناسب براي پهلودهي كشتيخمدرن، تخفيفات ويژه، آب فيزيكي دربرگيرنده تجهيزات
وجود آمده همعين، حل مشكلات ارباب رجوع و مشتريان، انجام اصلاحات در امور مطابق شرايط روز تجارت و رفع سريع مشكلات ب زمان در شدهوعده خدمت يا انجام كار

ساعات  ن در محل كار در تمامبه مشتريان، حضور كاركنا عد پاسخگويي دربرگيرنده بيان دقيق مراحل اجراي خدمات به مشتريان، ارائه سريع خدماتدر زمان ارائه خدمات؛ ب
ه كاركنان و اطمينان دربرگيرنده اعتماد مشتريان ب عد قابليتويي به مشكلات مشتريان و جذب كاركنان متخصص آشنا با مديريت ارتباط با مشتري؛ بگكاري براي پاسخ

دربرگيرنده  عد همدليتجربه كاركنان و برخورد نيروي انساني با مشتريان و بمسئولان آن، احساس امنيت مشتريان در ارائه اسناد مالي و عملياتي به كاركنان، دانش و 
موقع ريان و ابلاغ بهساعات عملياتي مناسب به مشت هاي عملياتي مشتريان، اختصاصاستفاده از نظر مشتريان در اصلاح فرايندهاي كاري، درك صحيح از نياز

  باشد.هاي جديد به مشتريان ميدستورالعمل
ون بندر خرمشهر (بندر نزديك) و بندر شهيد رجايي (بندر دور) دارد و بايد بر مباحث بازاريابي خدمات چكانتينري بندر امام خميني رقباي داخلي مهمي هم ايانةپ     

ر امام خميني كانتينري بند ت در جذب مشتري پايانةازمون كاي مربع براي بررسي عوامل و زيرعوامل بازاريابي خدمآاز ها غيرنرمال بودند، با توجه به اينكه دادهتمركز كند. 
كانتينري بندر امام خميني در ارتباط با بازاريابي خدمات بوده است. همچنين از تكنيك  دهندة وضعيت مثبت پايانةزيرعامل نشان 20د كه نتايج تجزيه و تحليل شاستفاده 

كانتينري بندر امام  ريابي خدمات) با جذب مشتري پايانةعد بازاب 5مل كلان مربوطه و عامل كلان مربوطه (حداقل مربعات جزيي نيز براي بررسي ارتباط زيرعوامل با عا
  ها بود.بين آن دارمعنييد رابطه اده شد كه نتيجه اين تكنيك نيز مؤخميني استف

  شود:يموارد زير پيشنهاد م فرضيات تحقيقتأييد با توجه به 
تخفيفاتي ويژه براي  ) تهيه و تدوين بستة2نوسازي و بازسازي تجهيزات پايانه، (كانتينري بندر امام خميني به  بخش خصوصي فعال در پايانة اوپراتورهايالزام ) 1(
) 4ها، (راي پهلودهي كشتيهاي كانتينري جهت حفظ و افزايش آبخور بلايروبي منظم اسكله )3كنند، (ايانه استفاده ميخدمات اين پني كه چندين مرتبه در سال از مشتريا

ترسيم فلوچارت ) 5راي ارائه خدمات بهتر به مشتريان، (ها بهاي ديگر در صورت خالي بودن آنهاي پايانهخت اسكله، استفاده از ساير اسكلهبا توجه به هزينه بر بودن سا
انتصاب شخصي به عنوان مسئول روابط في مابين مشتري و كارمندان  پايانه.كاري هر درخواست و نشان دادن مدت زماني حداكثر هر بخش براي انجام امور در ورودي 

در هر واحد ضوابطي براي ) 7كاهش ترددهاي غيرضروري به پايانه، (و  ين به مشتريان جهت بيان مشكلاتارائه خدمات آنلا) 6وجود آمده كاري، (هجهت حل مشكلات ب
اطلاعات آنان در اينكه ) ايجاد اطمينان براي مشتريان در مورد 8هاي ارتباط با مشتريان، (اندن دورهنين گذرچو همجذب نيرو اتخاذ شود من جمله داشتن مدرك مرتبط 

 داندكننده بي هر كارمند در بالاي محل كاري او نصب شود تا مراجعهكار ) مدرك و سابقة9ست پايانه با مشتريان، (حرا برگزاري جلساتماند از طريق پايانه محفوظ مي
و جلساتي بين مسئولان و كاركنان پايانه با مشتريان جهت شنيدن  هابرگزاري همايش) 10دهد از دانش و سابقة كاري مناسب برخوردار است، (فردي كه كار او را انجام مي

  .ن وفادار پايانهاعطاي جوايز مادي و معنوي به بهترين كاركنان و مشتريا) 11هاي طرفين و (رات دو طرف براي درك بهتر خواستهنظ
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