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 چكيده
مل مؤثر بر رضايت مشتريان عوا نيتر مهمعنصر خدمت بر بازاريابي بنادر و شناسايي  خصوص بازاريابي به يها ختهيآمبررسي نقش  هدف باتحقيق حاضر 

 براي طراحي ييها شنهاديپ صنعت بندري و ارائه مشتري در بر رضايت مؤثرعوامل  يبند تياولو بندر امام و از خدماتفورواردرها)  لا وصاحبان كا ،يرانيكشت(

 شاخص 29 ،سنجش رضايت مشتري در بنادر و نظرات اساتيد راهنما يها برگهدر ابتدا بر اساس  .است دهش انجاممشتريان در دو مرحله  نياز با متناسب خدمات

هاي موجود در مدل كانو و نوع  انجام گام . پس ازقرار گرفتدر درون پرسشنامه كانو  ها شاخصشد. سپس اين  كار گرفته هبمستقل اين تحقيق هاي ريمتغ عنوان به

. در مرحله دوم ميزان نقش گرديدمحاسبه و سپس ضريب رضايت مشتريان شد  مشخصو انگيزشي بودن،  بودن ، عملكرديبودن اساسي به لحاظعوامل هر 

بازاريابي در ميزان رضايت  يها ختهيآمگانه  عناصر هشتتحقيق نشان داد  هاي فرضيه آزمون. ان از خدمات بندر امام بررسي شددر ميزان رضايت مشتري ها ختهيآم

رتبه در كه عنصر خدمات  دادبازاريابي نشان  يها ختهيآمگانه  بندي عناصر هشت از رتبه آمده دست بهنتايج  نيزدارد و  مؤثري نقشمشتريان از خدمات بندر امام 

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

 ، مدل كانوبازاريابي يها ختهيآمبندر امام خميني، رضايت مشتري، خدمات بندري،  هاي كليدي: واژه
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 مقدمه -1
، فزاينـده  تغييـرات  اسـت. اين تجارت جهاني  ينشدن فراموشدريايي جزء  ونقل حمل. اند امروزه بنادر كانتينري دنيا با تغييرات بسياري در تجارت جهاني مواجه

فـراهم نمـودن   از يـك سـو،   بنـابراين،  . يابـد  تحقق مي. به دنبال رقابت، جذب كالا و به دنبال جذب كالا، رونق اقتصادي بين بنادر شده استرقابت  باعث شدت

مشتريان فراواني را به سمت بندر جذب نموده و موجـب افـزايش    تواند د ميخو نوبه بهمشتريان بنادر  يمند تيرضاتسهيلات و امكانات مناسب در راستاي افزايش 

، باعـث  آنهـا رضـايت   ديگر نبود تسهيلات و امكانات مناسب و فقدان خدمات بندري متناسب با نيازهاي مشتريان و عدم جلب سويبه بندر شود. از  آنهاوفاداري 

 ونقـل  حمل، به جهت حفظ جايگاه بازار بندر در عرصه جهيدرنتتخليه و بارگيري از خود نشان بدهند.  منظور بهبندر  يك تمايل كمتري براي استفاده از آنهاشود  مي

هاي بندر در راسـتاي جلـب رضـايت مشـتريان      دريايي، يك بندر بايد موقعيت رقابتي بودن خود را از طريق شناخت نيازهاي مشتريان و همسو نمودن كليه فعاليت

يك  ارتقايتواند موجب  اساسي است كه در دنياي رقابتي حاضر مي موضوعي مشتري يمند تيرضاجلب بنابراين ؛ بماندباقي  تا در صدر بنادر رقيبد بدهفزايش ا

با توجـه بـه    مشتريان مؤثر باشد، ضروري و حائز اهميت است. يمند تيرضاتواند در افزايش  مي تر عواملي كه تر و كامل شناسايي دقيق به همين دليل،د. شوبندر 

تـرين   مهمو شناسايي خدمات عنصر خدمت بر ميزان رضايت مشتريان  وصخص هببازاريابي  يها ختهيآمبررسي نقش و اهميت  هدف بامطالب فوق تحقيق حاضر 

 است. شده انجام خدمات بندر امام خميني نمشتريا رضايت بر مؤثرعوامل 

 روش تحقيق -2
 مدل كانو -1-2

منـدي را فـراهم    شود؟ كدام شكل از توليد بيشترين نسبت رضايت آوردن سطح بالايي از رضايت مشتري مي به دستهايي موجب  چه نوع توليدات و سرويس

نگاه شده است، بيشترين ملاحظـات   يبعد تكيك ساختار  عنوان بهمندي مشتري  به رضايت حال تابهتقريباً  ؟كند و چه نشاني بايد در معرض ديد مشتري باشد مي

در توليد تا حد زيـادي دلالـت بـر سـطح      فرد منحصربهعمل دادن به تقاضاهاي خاص و سرعت اما ؛ مندي مشتري بوده است و بالعكس به كيفيت توليد و رضايت

مندي مشـتري در   كند. بخشي از رضايت مندي مشتري را نيز معين مي و رضايتدر توليد  موردتوجهمندي مشتري ندارد. همچنين نوع تقاضا، كيفيت  بالاي رضايت

اشـاره بـر    پژوهشـگران است. همچنين  شده فيتعرمندي مشتري  دهي و تأثيرات آن بر رضايت در زمينه اجزاي توليدات و نحوه سرويس يشناس اسلوبمدل كانو و 

اسـتفاده  منـدي مشـتري    توانـد در نحـوه مـديريت رضـايت     مـي  انـدازه  چـه  تـا ها  گيري و نتيجهاست   قابل تفسيرچقدر اين نكته دارند كه نتايج يك بررسي جامع 

 . (Wang & Ji, 2010)شود

كه امروزه در اكثر الگوهاي رضايت  ارائه دادعلم مديريت كيفيت، مدلي را  نظران صاحبترين  توكيو و يكي از برجسته ياستاد دانشگاه ريكا ونكادكتر نورياكي 

خصوصيات كيفي محصولات را به سه دسته تقسيم نمود و هر سه نوع  گريد عبارت بههاي مشتريان،  در مدل خود نيازمندي ، اوگيرد قرار مي استفاده موردمشتريان 

 .(Mikulic& Prebežac, 2011) نمايش داد يدوبعدنيازمندي را در يك نمودار 

 3F4:سيالزامات اسا
رضايت  يعنيكند  فقط از نارضايتي مشتري جلوگيري مي  در محصول، آنهاكامل  رعايت  دكتر كانو، نظربه كه  اند امات اساسي، الزكيفي دسته اول خصوصيات

آورد و براي پيروزي بر  ارضاي كامل الزامات اساسي محصول، تنها مقدمات حضور محصول را در بازار فراهم مي گريد عبارت به ،آورد فراهم نمي اوو خشنودي را در 

دهند. نكته  مواردي در ارتباط با ايمني، پايايي و دوام محصول را تشكيل مي يطوركل بهها  كند. اين مشخصه رقبا و در دست گرفتن بازار محصول به ما كمكي نمي

ايـن   گـر يد عبـارت  بـه  .انـد  كند اين خصوصيات در محصول لحاظ شده مورد اين گروه از الزامات و خصوصيات كيفي، اين است كه مشتري فرض مي در توجه قابل

 .ها ناگفتني يا تلويحي هستند خواسته

 4F5:الزامات عملكردي
شود و در مقابل، بـرآورده شـدن كامـل و     موجب نارضايتي مشتريان مي آنها نشدندسته دوم خصوصيات كيفي، الزامات عملكردي محصول است كه برآورده 

در  آنهـا كـه شناسـايي و لحـاظ نمـودن      از اين جهت اسـت رضايت و خشنودي مشتري را به دنبال خواهد داشت. اهميت الزامات عملكردي محصول  آنهامناسب 

قابليت شناسايي و تشخيص، اين الزامات در مقايسه با دو نوع  ازنظرشود.  رقابتي ميمحصول، حداقل تلاشي است كه موجب حفظ موقعيت تجاري سازمان در بازار 
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و در گفتگـوي   يجمع ـ ارتبـاط ها، وسـايل   محصولاتي كه در تبليغات تجاري، روزنامه ، زيرا اكثر مشخصاتاستتر  وستر و ملم ديگر خصوصيات كيفي، بسيار ساده

 كننـدگان  مصـرف دسته اول گفتاري بوده و توسط مشتريان و  برخلافها  ن نوع هستند. از طرف ديگر اين نوع خواستهشوند از اي طرح ميمروزمره و دوستانه افراد 

 (Lin et al., 2010). گردد مستقيم عنوان مي طور بهمحصول 

 5F6:الزامات انگيزشي
گردند و  يك نياز و الزام از ديد مشتري تلقي نمي عنوان بههستند كه در زمان كاربرد محصول  اي هاي كيفي دسته سوم خصوصيات كيفي در مدل كانو خواسته

در محصول، هيجان و رضايت بـالايي را در مشـتري پديـد     آنهاشود، ولي ارائه  اين گروه از الزامات كيفي، موجب عدم رضايت مشتري نمي نشدنبرآورد  جهيدرنت

با  موردنظردر طراحي، محصول  آنهاشود ولي در صورت شناسايي و لحاظ شدن  آورد. خصوصيت بارز الزامات انگيزشي اين است كه از طرف مشتري عنوان نمي مي

ايـن   توجـه  قابـل به ارمغان خواهد آورد. نكتـه   دهنده ارائهمناسبي را براي شركت  سرعت جايگزين ساير محصولات مشابه رقبا در بازار خواهد شد و موقعيت بسيار

پس از مدت كوتاهي توسـط سـاير    موردنظرها در يك محصول و ارائه آن در حجم بالا به بازار، مشخصه كيفي  است كه در صورت لحاظ شدن اين نوع نيازمندي

 (Chaudha, 2011). شود دي و يا حتي يك نياز اساسي محصول تبديل ميشده و به يك نياز و خواسته عملكر يبردار يكپرقبا 

 مصاحبه با مشتريان -2-2

كه  شده مطرحال ودر پرسشنامه، مطابق با پرسشنامه كانو، براي هر ويژگي يك زوج سبا توجه به مدل كانو پرسشنامه تهيه شد و در بين افراد توزيع گرديد. 

هاي  ثيرمثبت، تأثيري ندارد، تاثيرمنفي و تأثير منفي فراوان) را انتخاب نمايد. دسته اول صورتأ، تثيرمثبت فراوانأشامل: تشامل (نه گزي 5تواند يكي از  مشتري مي

 شود. پرسشنامه در سه مرحله ارزيابي مي، باشد عملكردي آن ميهاي غير عملكردي و دسته دوم صورت

 ضريب رضايت مشتريان -3-2
 ـ   هاي  پس از انجام گام ضـريب رضـايت   د موجود در مدل كانو و مشخص شدن نوع هر يك از عوامل از نظر اساسي، عملكردي و انگيزشـي بـودن، حـال باي

 آنهـا و يا تنهـا از نارضـايتي    شود ميرضايت مشتريان باعث دارد كه آيا ارائه ويژگي خاصي از خدمات  مشتريان را محاسبه نمود. ضريب رضايت مشتريان بيان مي

دهد كه به چه شدتي ويژگي كالا ممكن است بر رضايت و يا در حالت عدم ارائه ويژگي بر نارضايتي  ، ضريب رضايت مشتريان نشان ميجهيدرنتد. كن ميجلوگيري 

تـر   اين مقدار به يـك نزديـك   هرچقدر. ضريب مثبت رضايت مشتريان، بين صفر تا يك متغير است و (Sharif Ullah et al., 2011) مشتريان تأثيرگذار باشد

ترين تأثير را بر رضايت مشـتريان دارد.  آن است كه اين عامل كم دهنده نشانچه اين مقدار نزديك صفر شود و چنان باشد تأثير آن بر رضايت مشتريان بيشتر است

نارضايتي مشتريان در صورت عدم ارائـه آن ويژگـي بيشـتر     تر باشد تأثير آن بر نزديك )-1مقادير به ( هرچقدربه همين صورت در ضريب منفي رضايت مشتريان 

آن است كه عدم ارائه آن ويژگي باعث نارضايتي مشتريان نخواهد شد در اين تحقيق با استفاده از فرمول زير ضريب رضـايت   دهنده نشانخواهد بود و مقدار صفر 

 است. شده محاسبهمشتري 

= ميزان نارضايتي
𝐎 + 𝐌

(𝐀 + 𝐎 + 𝐌 + 𝐈) × (−𝟏) = ميزان رضايت                 
𝐎 + 𝐌

𝐀 + 𝐎 + 𝐌 + 𝐈
 

 

. بـدين منظـور از   ) در ميزان رضايت مشتريان از خدمات بندر امام با استفاده از پرسشـنامه ليكـرت بررسـي شـد    8Ps( يها ختهيآمدر اين مرحله ميزان نقش 

 5تـا   1 را از در ميزان رضايت مشتريان از خـدمات بنـدر امـام عـددي    بازاريابي  يها ختهيآم هاي و مؤلفهبا توجه به اهميت هر يك از عناصر  خبرگان خواسته شد

 شد. يبند رتبهبازاريابي با استفاده از آزمون فريدمن  يها ختهيآمهاي  دست آمده از اين پرسشنامه عناصر و مؤلفه هنتايج ب ليوتحل هيتجزبا  تيدرنهااختصاص دهند. 

 دهد. بازاريابي را نشان ميهاي  عناصر و مؤلفه زيرجدول 
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 )8Ps( بازاريابي يها ختهيآمهاي  عناصر و مؤلفه): 1(جدول 

 ها مؤلفه عناصر ها مؤلفه عناصر

 خدمات

 

 تنوع خدمات

 

افراد 

(كاركنان 

و 

 مشتريان)

 

 آموزش كاركنان

 بصيرت كاركنان كيفيت خدمات

 تعهد كاركنان نام تجاري خدمات

 مكان و زمان

 

 انگيزه كاركنان مكان

 رفتار كاركنان كامل بودن تجهيزات

 رفتار مشتريان ها كامل بودن پايانه

 فرايند

 

 مشتريان يبند طبقه ها يمش خط

 ارتباط با مشتريان ها رويه

  ورافن

و  ارتقاء

 آموزش

 

 تبليغات

 فروش خدمات ارتقاء بصيرت كاركنان

 بازاريابيروابط عمومي  اهميت به مشتريان

و  يور بهره

 كيفيت

 

 بازاريابي مستقيم كاهش هزينه

  وريفنا

شواهد 

 فيزيكي

 

 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

 

 

 اطلاعات آوري جمعتدوين پرسشنامه و  -4-2
 سنجش رضايت مشتري در بنادر يها برگهو بر اساس بررسي شد صاحبان كالا و فورواردرها  ،يانيركشتهاي انتخاب بندر از منظر خطوط  در اين گام شاخص

 .شد كار گرفته هبهاي مستقل اين تحقيق متغير عنوان بهشاخص  29 ،و نظرات اساتيد راهنما

 ها بر اساس جدول فراواني شاخص يبند طبقه -5-2
گانه به ترتيب و بر اساس بيشترين فراواني   ونه ستيبهاي  ها در مدل كانو شاخص داده ليوتحل هيتجزطبق روش  شود يممشاهده  )2( در جدولكه  طور همان

 گرفت.هاي زير تعلق  به گروه

 

 

 

 

 

 

 

 



 فراواني جدول اساس بر ها شاخص يبند طبقه ):2(جدول 

 رديف شاخص طبقه

 1 پيشنهادي افزوده ارزشسود  الزام انگيزشي

 2 اي در عمليات بندري نيروي انساني ماهر و حرفه الزام انگيزشي

 3 اندازه و فعاليت منطقه آزاد تجاري در مناطق پشت بندر الزام انگيزشي

 4 ندربهاي مرتبط با  فناوري اطلاعات و در دسترس بودن فعاليت الزام انگيزشي

 5 بندر يور بهره الزام انگيزشي

 6 شهرت و پيشرفت بندر الزام عملكردي

 7 موقعيت مكاني بندر (كاهش زمان سفر كشتي و نزديكي به سرويس فيدر و) الزام عملكردي

 8 موجود بودن كانتينر خالي در بندر الزام عملكردي

 9 ورود سريع و ايمن كشتي به ساحل الزام اساسي

 10 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 نزديكي كانال و اسكله الزام اساسي

 13 ي بندر هفتهروز  7ساعته،  24خدمات  الزام اساسي

 14 امكان دسترسي مناسب به بندر الزام اساسي

 15 مساحت موجود براي مانور كشتي براي چسبيدن به اسكله الزام اساسي

 16 هاي ورودي به بندر تعداد كشتي تفاوت يبالزام 

 17 آنهاها و تعداد  يي جرثقيلكارا تفاوت يبالزام 

 18 فوتي) 20يا  40( وضعيت فيزيكي كانتينر تفاوت يبالزام 

 19 كيفيت مديريت بندر و خدمات بندر الزام انگيزشي

 20 تعرفه عوارض بندر الزام انگيزشي

 21 هاي عملياتي هزينه الزام انگيزشي

 22 در عمليات بندري كاررفته به يفناّورعمليات بندري مكانيزه و سطح  الزام انگيزشي

 23 چندگانه ونقل حمل يها نهيهز و )اي، ريلي، هوايي كارآمد به بندر (جاده يچندوجههاي  اتصال الزام انگيزشي

 24 خدمات بدون زمان انتظار الزام انگيزشي

 25 رانيو فراواني خدمات خطوط كشتي نانياطم قابل يبند زمانبرنامه  الزام عملكردي

 26 ...و لشينگ و يبارشمار، يريگ سوختگيري، تعمير كشتي،  منابع جنبي داخل بندر سوخت الزام عملكردي

 27 در دسترس بودن و ظرفيت امكانات و تسهيلات بندر الزام عملكردي

 28 حجم زياد آن ييجابجاكالا و توانايي  ييجابجاامكانات  الزام عملكردي

 29 وضعيت اتصال به مناطق پشت بندر الزام عملكردي

 

 ها تجزيه و تحليل داده -3
 شد.ارزيابي  گام سهدر اين بخش نتايج پرسشنامه مدل كانو در 

 ها تعيين توزيع فراواني شاخص -1-3
توزيع فراواني  ةدهند نشانكه  شدبندي  فهرستآنها فراواني ، ها ارزيابي نتايج هر يك از ويژگيعملكردي در جدول الات عملكردي و غيروبعد از ادغام پاسخ س

 د.باش مي هاي خدمات يك از ويژگيهر 

 

 

 



 فراواني دادها ): 3(جدول

A O M I R شاخص 

53 33 12 2 0 1 

50 23 24 2 1 2 

44 36 20 0 0 3 

37 35 26 2 0 4 

37 29 32 2 0 5 

25 55 19 1 0 6 

22 48 28 2 0 7 

22 45 31 1 1 8 

16 15 68 1 0 9 

14 19 64 2 1 10 

12 24 64 0 0 11 

13 28 58 1 0 12 

9 34 57 0 0 13 

29 13 57 1 0 14 

27 16 55 2 0 15 

6 12 32 50 0 16 

9 11 29 49 2 17 

15 14 22 49 0 18 

65 20 9 5 1 19 

65 19 12 4 0 20 

61 21 14 2 2 21 

61 23 16 0 0 22 

60 22 14 4 0 23 

58 29 10 3 0 24 

17 72 9 1 1 25 

15 70 15 0 0 26 

24 64 10 2 0 27 

28 59 12 1 0 28 

24 58 18 0 0 29 

 

 تعيين ضريب رضايت مشتريان -2-3
ضريب  داساسي، عملكردي و انگيزشي بودن، حال باي نظر ازهاي موجود در مدل كانو و مشخص شدن نوع هر يك از عوامل  پس از انجام گام :مرحله اول

و يا تنها از  خواهد شدكه آيا ارائه ويژگي خاصي از خدمات موجب رضايت مشتريان  دهد نشان ميرضايت مشتريان را محاسبه نمود. ضريب رضايت مشتريان 

دهد كه به چه شدتي ويژگي كالا ممكن است بر رضايت و يا در حالت عدم ارائه  ضريب رضايت مشتريان نشان مي بنابرايننمايد.  جلوگيري مي آنهانارضايتي 

تر باشد تأثير آن بر  اين مقدار به يك نزديك هرچقدرريب مثبت رضايت مشتريان، بين صفر تا يك متغير است و ويژگي بر نارضايتي مشتريان تأثيرگذار باشد. ض

ترين تأثير را بر رضايت مشتريان دارد. در اين تحقيق با آن است كه اين عامل كم دهنده نشاناين مقدار نزديك صفر شود  چنانچهرضايت مشتريان بيشتر است و 

 است.  شده محاسبهل زير ضريب رضايت مشتري استفاده از فرمو

= ميزان رضايت   
O + M

A + O + M + I
 



 

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

= ميزان نارضايتي 
A + M

(A + O + M + I) × (−1)                

تر باشد تأثير آن بر نارضايتي مشتريان در صورت عدم ارائه آن ويژگي بيشتر خواهد بود و مقدار  ) نزديك-1مقادير به ( هرچقدرضريب نارضايتي مشتريان 

 .آن است كه عدم ارائه آن ويژگي باعث نارضايتي مشتريان نخواهد شد دهنده نشانصفر 
 هاي خدمات بندري بندر امام ضريب رضايت مشتريان از شاخص ):4(جدول 

𝐎 + 𝐌
𝐀 + 𝐎 + 𝐌 + 𝐈

 

 ضريب رضايت
𝐀 +𝐎 + 𝐌 + 𝐈 𝐎 +𝐌 رديف 

45/0 100 45 1 

474/0 99 47 2 

56/0 100 56 3 

61/0 100 61 4 

61/0 100 61 5 

74/0 100 74 6 

76/0 100 76 7 

767/0 99 76 8 

83/0 100 83 9 

838/0 99 83 10 

88/0 100 88 11 

86/0 100 86 12 

91/0 100 91 13 

7/0 100 70 14 

71/0 100 71 15 

44/0 100 44 16 

408/0 98 40 17 

36/0 100 36 18 

292/0 99 29 19 

31/0 100 31 20 

357/0 98 35 21 

39/0 100 39 22 

36/0 100 36 23 

39/0 100 39 24 

818/0 99 81 25 

85/0 100 85 26 

74/0 100 74 27 

71/0 100 71 28 

76/0 100 76 29 

 

 

 



 هاي خدمات بندري بندر امام ضريب نارضايتي مشتريان از شاخص): 5(جدول 

𝐀 +𝐌
𝐀 +𝐎 + 𝐌 + 𝐈

 

 رضايت عدمضريب 
𝐀 +𝐎 +𝐌
+ 𝐈 × (−𝟏) 𝐀 + 𝐌 رديف 

86 100 86 1 

737 99 73 2 

8 100 80 3 

72 100 72 4 

66 100 66 5 

8 100 80 6 

7 100 70 7 

67 99 67 8 

31 100 31 9 

33 99 33 10 

36 100 36 11 

41 100 41 12 

43 100 43 13 

42 100 42 14 

43 100 43 15 

18 100 18 16 

20 98 20 17 

29 100 29 18 

85 99 85 19 

84 100 84 20 

836 98 82 21 

84 100 84 22 

82 100 82 23 

87 100 87 24 

898 99 89 25 

85 100 85 26 

88 100 88 27 

87 100 87 28 

82 100 82 29 

 
 

 گروه الزامات اساسي -1-2-3
 ازنظر يعني وجود آن اند شده يبند دستهاين عوامل را در گروه الزامات اساسي  شده دادههاي  با توجه به پاسخزير هاي  شاخص از آمده دست بهتحليل نتايج 

براي گروه الزامات  آمده دست بهتفاسير نتايج  زيردر  شود. مشتريان را موجب مي است و عدم وجود اين عوامل عدم رضايت اغماض  رقابليغمشتري حتمي و 

 است. شدهه ارائ يجدولاساسي در 

 



يهاي گروه الزامات اساس نتايج نهايي و رتبه شاخص): 6( جدول  

 شاخص رع.ض. رتبه ض.ر رتبه طبقه

83/0 پنجم اساسي -31/0 ششم   ورود سريع و ايمن كشتي به ساحل 

838/0 چهارم اساسي -33/0 پنجم   ايمني و امنيت بندر (خدمه كشتي و كالا) 

88/0 دوم اساسي -36/0 چهارم    MARPOL, IMO ,ISPS codesهاي  قبول قوانين و كنوانسيون 

86/0 سوم اساسي -41/0 سوم   ها آبخور مناسب در نزديكي كانال و اسكله 

91/0 اول اساسي -43/0 اول   ي بندر روز هفته 7ساعته،  24خدمات  

7/0 هفتم اساسي -42/0 دوم   امكان دسترسي مناسب به بندر 

71/0 ششم اساسي -43/0 دوم   مساحت موجود براي مانور كشتي براي چسبيدن به اسكله 

 

 الزامات انگيزشي -2-2-3
رضايت  آنهادهد اين عوامل در گروه الزامات انگيزشي قرار دارند يعني وجود  نشان مي زيرت سوالابه  شده دادههاي  نتايج حاصل از پژوهش با توجه به پاسخ

براي گروه الزامات  آمده دست بهتفاسير نتايج  نخواهد داشت. نارضايتي خاصي را به همراه آنهاعدم وجود  كه يدرحالآورد  براي مشتري پديد مي يا ملاحظه قابل

 است. شده ارائه )7(جدول انگيزشي در 

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

 شاخص رع.ض. رتبه ض.ر رتبه طبقه
45/0 چهارم انگيزشي -86/0 دوم   پيشنهادي افزوده ارزشسود  
474/0 سوم انگيزشي -73/0 هشتم   اي در عمليات بندري نيروي انساني ماهر و حرفه 

56/0 دوم انگيزشي -8/0 هفتم   اندازه و فعاليت منطقه آزاد تجاري در مناطق پشت بندر 

61/0 اول انگيزشي -72/0 نهم   هاي مرتبط با بندر فناوري اطلاعات و در دسترس بودن فعاليت 

61/0 اول انگيزشي -66/0 دهم   بندر يور بهره 

292/0 نهم انگيزشي -85/0 سوم   كيفيت مديريت بندر و خدمات بندر 

31/0 هشتم انگيزشي -84/0 چهارم   تعرفه عوارض بندر 

357/0 هفتم انگيزشي -83/0 پنجم   هاي عملياتي هزينه 

39/0 پنجم انگيزشي -84/0 چهارم   در عمليات بندري كاررفته به يفناّورعمليات بندري مكانيزه و سطح  

36/0 ششم انگيزشي -82/0 ششم   چندگانه ونقل حمل يها نهيو هز) …اي، ريلي، هوايي و  كارآمد به بندر (جاده يچندوجههاي  اتصال 

39/0 پنجم انگيزشي -87/0 اول   خدمات بدون زمان انتظار 

 

 تفاوت يبالزامات  -3-2-3
از گروه الزامـات اساسـي، عملكـردي و     كي چيهدهد اين عوامل در  نشان مي شده دادههاي  با توجه به پاسخزير ت سوالا از آمده دست بهتحليل نتايج پژوهش 

تفاسير  .داشته باشد نهيدرزم اي يگذار هيسرمابنابراين، بندر نبايد هيچ ؛ گيرد؛ يعني ارائه و عدم ارائه آن هيچ تأثيري بر روي رضايت مشتري ندارد انگيزشي قرار نمي

 است. شده ارائه) 8(جدول در  تفاوت يببراي گروه الزامات  آمده دست بهنتايج 
 
 

تفاوت يبهاي گروه الزامات  نتايج نهايي و رتبه شاخص ):8( جدول  

 شاخص رع.ض. رتبه ض.ر رتبه طبقه

44/0 اول تفاوت يب -18/0 سوم   هاي ورودي به بندر تعداد كشتي 

408/0 دوم تفاوت يب -20/0 دوم   آنهاها و تعداد  كار آيي جرثقيل 

36/0 سوم تفاوت يب 29/0 اول   وتي)ف 20يا  40(وضعيت فيزيكي كانتينر  



 

 الزامات عملكردي -4-2-3
يعني مشتري انتظار ارائه ؛ اند شده يبند دستهاين عوامل در گروه الزامات عملكردي  شده دادههاي  با توجه به پاسخزير ت سوالا از آمده دست بهتحليل نتايج 

 ارائه )9(براي گروه الزامات عملكردي در جدول  آمده دست بهتحمل خواهد كرد. تفاسير نتايج  يسخت بهعدم وجود آن را  حال نيدرعبيشتر آن را داشته  هرچه بهتر و

 است. شده

هاي گروه الزامات عملكردي نتايج نهايي و رتبه شاخص ):9( جدول  
 شاخص رع.ض. رتبه ض.ر رتبه طبقه

74/0 پنجم عملكردي -8/0 ششم   شهرت و پيشرفت بندر 

76/0 چهارم عملكردي -7/0 هفتم   )فر كشتي و نزديكي به سرويس فيدرموقعيت مكاني بندر (كاهش زمان س 

767/0 سوم عملكردي -67/0 هشتم   موجود بودن كانتينر خالي در بندر 

818/0 دوم عملكردي -89/0 اول   كشتيرانيو فراواني خدمات خطوط  نانياطم قابل يبند زمانبرنامه  

85/0 اول عملكردي -85/0 چهارم   )...و لشينگ و يبارشمار، يريگ سوخت، گيري، تعمير كشتي خل بندر (سوختمنابع جنبي دا 

74/0 پنجم عملكردي -88/0 دوم   در دسترس بودن و ظرفيت امكانات و تسهيلات بندر 

71/0 ششم عملكردي -87/0 سوم   حجم زياد آن ييجابجاكالا و توانايي  ييجابجاامكانات  

76/0 چهارم عملكردي -82/0 پنجم   وضعيت اتصال به مناطق پشت بندر 

 

 هاي زير ) در ميزان رضايت مشتريان از خدمات بندر امام با استفاده از پرسشنامه ليكرت در طي گام8Psهاي ( در اين مرحله ميزان نقش آميخته :مرحله دوم

 .بررسي خواهد شد

اسـت.   شـده  انجـام در ميزان رضايت مشتريان از خدمات بندر امـام  بازاريابي  يها ختهيآمميزان اهميت هر يك از عناصر  ليوتحل هيتجز منظور بهاين گام  :گام اول

بـا  تا و از خبرگان درخواست شد  شد هيتههاي هر عنصر با مقياس ليكرت  بازاريابي پرسشنامه و مؤلفه يها ختهيآمگانه  بدين منظور در ابتدا بر مبناي عناصر هشت

 ـتجزرا اختصاص دهند. سپس بـا   5تا  1در ميزان رضايت مشتريان از خدمات بندر امام عددي بازاريابي  يها ختهيآم عناصربه اهميت هر يك از  توجه  ـوتحل هي  لي

گانـه   شـوند) ميـانگين اهميـت هـر يـك از عناصـر هشـت        مـي  ليوتحل هيتجزاز اين پرسشنامه (در اين گام فقط نتايج مربوط به اهميت عناصر  آمده دست بهنتايج 

 د.آم دست به )10(بازاريابي به شرح جدول  يها ختهيآم
 

 بازاريابي يها ختهيآمگانه  عناصر هشت ميانگين اهميت ):10( جدول
 عناصر ميانگين انحراف معيار

 خدمات 95/4 95/1

 مكان و زمان 77/4 77/1

 فرآيند 05/4 05/1

 و كيفيت يور بهره 36/4 36/1

 افراد (كاركنان و مشتريان) 48/4 48/1

 و آموزش ارتقاء 59/4 59/1

 شواهد فيزيكي 97/3 97/0

 هاي خدمات قيمت و ساير هزينه 86/4 86/1

 ميانگين كل 503/4 503/1

 

بازاريابي با  هاي يختهآماز اين پرسشنامه عناصر  آمده دست بهنتايج  وتحليل يهتجزدر اين گام، با  :بازاريابي هاي آميختههاي  عناصر و مؤلفه بندي رتبه :گام دوم 

 شد.اقدام  بندي يتاولو منظور به وتحليل يهتجزاي فريدمن نسبت به انجام  استفاده از آزمون رتبه

 



 

 بازاريابي يها ختهيآمبندي عناصر  نتايج حاصل از رتبه): 11(جدول 

 تعداد نمونه 100

429/34 2خي    

آزادي درجه 99  

 سطح معناداري 0

 عناصر تعداد ميانگين انحراف استاندارد رتبه ميانگين

8/7  7071/0  95/4  خدمات 100 

6 8631/0  77/4  مكان و زمان 100 

6/1  2236/0  05/4  فرآيند 100 

1/3  4472/0  36/4 و كيفيت يور بهره 100   

9/3  15811/0  48/4  افراد (كاركنان و مشتريان) 100 

5 14577/0  59/4 و آموزش ارتقاء 100   

4/1  15811/0  97/3  شواهد فيزيكي 100 

2/7  7906/0  86/4 هاي خدمات قيمت و ساير هزينه 100   

 

ترين  داراي پايين 40/1اي  داراي بالاترين رتبه و عنصر شواهد فيزيكي با ميانگين رتبه 80/7اي  دهد عنصر خدمات با ميانگين رتبه نشان مي )10(نتايج جدول 

 باشند. رتبه مي

ابتـدا بـر مبنـاي    ضـايت مشـتريان از خـدمات بنـدر امـام،      بازاريابي در ميزان ر هاي يختهآمهاي عناصر  ؤلفهميزان اهميت هر يك ازم وتحليل يهتجز منظور به

و از خبرگان درخواست شد با توجه به اهميـت هـر    شده يهتههاي هر عنصر با مقياس ليكرت  بازاريابي پرسشنامه و مؤلفه هاي يختهآمگانه  هاي عناصر هشت مؤلفه

از  آمـده  دسـت  بهنتايج  وتحليل يهتجزرا اختصاص دهند. سپس با  5تا  1بازاريابي در ميزان رضايت مشتريان از خدمات بندر امام عددي  هاي يختهآم عناصريك از 

گانه  هاي عناصر هشت شوند) ميانگين اهميت و اولويت هر يك از مؤلفه مي وتحليل يهتجزهاي عناصر  رسشنامه (در اين گام فقط نتايج مربوط به اهميت مؤلفهاين پ

 است. آمده دست به زيرجدول بازاريابي به شرح  هاي يختهآم

 
 بازاريابي يها ختهيآمهاي عناصر  مؤلفه يبند تياولونتايج حاصل از  ):12(جدول

 ها مؤلفه عناصر
اولويت 

 ها مؤلفه
ميانگين 
 اهميت

 خدمات

 

 69/4 2 تنوع خدمات

 89/4 1 كيفيت خدمات

 52/4 3 نام تجاري خدمات

 مكان و زمان

 

 99/4 1 مكان

 25/4 3 كامل بودن تجهيزات

 32/4 2 ها كامل بودن پايانه

 يندافر

 

 36/3 4 ها يمش خط

 06/3 5 ها رويه

 35/4 2 يورناف

 98/3 3 بصيرت كاركنان

 51/4 1 اهميت به مشتريان

 23/4 3 كاهش هزينهو  يور بهره



 كيفيت

 

 59/4 2 يورناف

نوسان عرضه و 

 تقاضا
4 88/3 

 76/4 1 هزينه مشتريان

افراد (كاركنان و 

 مشتريان)

 

 3 7 آموزش كاركنان

 95/2 8 بصيرت كاركنان

 87/3 6 تعهد كاركنان

 02/4 5 انگيزه كاركنان

 33/4 4 رفتار كاركنان

 87/4 1 رفتار مشتريان

 75/4 2 مشتريان يبند طبقه

 58/4 3 ارتباط با مشتريان

 و آموزش ارتقاء

 

 98/3 4 تبليغات

 56/4 2 فروش خدمات ارتقاء

روابط عمومي 

 بازاريابي
3 42/4 

 68/4 1 بازاريابي مستقيم

 فيزيكيشواهد 

 

 96/3 3 وضع محيط

 78/4 1 تسهيلات

 4 2 طراحي

قيمت و ساير 

هاي  هزينه

 خدمات

 

 88/4 1 ها سطح قيمت

 63/4 3 ها شخصيت

ارزش درك شده 

 قيمت
2 79/3 

 01/4 4 كيفيت و تمايز

 

 

 يريگ جهينت -4
در ايـن راسـتا بـراي     باشـد  مـي ) بـراي صـنعت خـدمات بنـدري     8psبازاريـابي (  هـاي  آميختـه هـاي   مؤلفـه  سازي بومينتايج اين تحقيق  ترين مهمكي از ي

بـراي عنصـر اول    )1( :اسـت  شـده  تـدوين بـا توجـه بـه صـنعت خـدمات بنـدري بـه شـرح زيـر           آنهـا بـراي سـنجش    ييهـا  مؤلفـه گانه  هريك از عناصر هشت

: بنـدر امـام   گـردد  يم ـارائـه   زيـر در ايـن خصـوص پيشـنهادات    . شـده  نيتـدو و تنـوع خـدمات    نـام تجـاري خـدمات، كيفيـت خـدمات      مؤلفهعنصر خدمات سه 

 بـردار  بهـره اخـذ گواهينامـه مـدل تعـالي سـازمان، ايجـاد پايانـه اختصاصـي مـواد معـدني، ايجـاد             ،هاب غلات و بندر ترانزيت مواد نفتي معرفي گـردد  عنوان به

هـا   و كامـل بـودن پايانـه    مكـان، كامـل بـودن تجهيـزات     مؤلفـه بـراي عنصـر دوم عنصـر مكـان و زمـان سـه       ) RO-RO) ،2دوم كانتينري و احـداث اسـكله   

 يا انـه كر پـس  يهـا  يدسترس ـهكتـاري بنـدر امـام، ايجـاد      600: احيـا و استحصـال اراضـي    گـردد  يم ـارائـه   زيـر  يهـا  شـنهاد يپو در اين خصـوص   شده نيتدو

هــزار تنــي ايجــاد  150ذاري، تجهيــز اســكله گــ ، لايروبــي و بويــهكشــي ، نوســازي ناوگــان يــدكرو يوندر درب خــروج كــام XRAYجــاده، ريلــي، ...)، نصــب (

، هـا  يمش ـ خـط  مؤلفـه پـنج   فراينـد بـراي عنصـر سـوم عنصـر     ) 3، (، رفع كمبـود جرثقيـل، مكنـده و سـاير تجهيـزات     هاي اختصاصي و ارائه خدمات كامل پايانه

بـه سـمت    يمش ـ خـط د: تعيـين  شـو  ارائـه مـي   زيـر  يهـا  شـنهاد يپخصـوص   و درايـن  شـد  نيتـدو و بصيرت كاركنـان و اهميـت بـه مشـتريان      يورنافها،  شرو

 ـپبـه مشـتريان،    موقـع  بـه سيسـتم ارائـه خـدمات     يسـو  بـه ، حركت توسعه بنادر نسل سوم سيسـتم جامعـه بنـدري، برگـزاري سـمينار و سـخنراني،        يسـاز  ادهي

نوســان عرضــه و  ،فنــاوري ،كــاهش هزينــه مؤلفــهو كيفيــت چهــار  يور بهــرهبــراي عنصــر چهــارم عنصــر ) 4، (نظرســنجي رضــايت مشــتريان يا دورهانجـام  



و زيــر بنــايي منطقــه ويــژه  : اصــلاح هزينــه خــدمات عمــوميشــود يمــارائــه  زيــر يهــا شــنهاديپو در ايــن خصــوص  شــد نيتــدوهزينــه مشــتريان  ،تقاضــا

ــدر امــام، يكپارچــه نمــودن   شــده تمــام يهــا نــهيهز، تشــكيل كــارگروه تعــديل اقتصــادي ــرم يهــا دســتگاهخــدمات در بن ــه  يافــزار ن ــدر، گمــرك و پايان بن

 يگـذار  هيسـرما در ايـن راسـتا، كـاهش هزينـه مشـريان از طريـق ايجـاد امكـان          يگـذار  هيسـرما سـازي   ه عرضه و تقاضـا و امكـان  ، تشكيل كارگروونقل حمل

آمــوزش كاركنــان، بصــيرت كاركنــان،  مؤلفــهبــراي عنصــر پــنجم عنصــر افــراد (كاركنــان و مشــتريان) هشــت ) 5، (و صــاحبان كــالا نيتــأمه عوامــل زنجيــر

 يهـا  شـنهاد يپو در ايـن خصـوص    شـد  نيتـدو مشـتريان، ارتبـاط بـا مشـتريان،      يبنـد  طبقـه تعهد كاركنان، انگيزه كاركنان، رفتـار كاركنـان، رفتـار مشـتريان،     

: آموزش ضمن خدمت كاركنـان مـرتبط بـا نيازهـاي شـغلي در راسـتاي ارائـه خـدمات بـه مشـتريان بـر اسـاس اصـول بازاريـابي و مـديريت                گردد يمارائه  زير

 نيتـدو فـروش خـدمات، روابـط عمـومي، بازاريـابي مسـتقيم        ارتقـاء تبليغـات،   مؤلفـه و آمـوزش چهـار    براي عنصـر ششـم عنصـر ارتقـاء    ) 6، (ارتباط با مشتري

 يهــا شــگاهينماشــعار بنــدر، شــركت در  انتخــاب ، اينترنتــي،اجتمــاعي يهــا شــبكه: اســتفاده از شــود يمــارائــه  زيــر يهــا شــنهاديپايــن خصــوص  و در شــد

فرهنــگ عمــومي بازاريــابي، تشــكيل قســمت  ارتقــايو صــنايع وابســته، تشــكيل اداره تعرفــه و ترانزيــت و تشــكيل اداره كــانتينر در بنــدر امــام،  ونقــل حمــل

و در ايــن خصــوص  شــد نيتــدووضــع محــيط، تســهيلات، طراحــي،  مؤلفــهبــراي عنصــر هفــتم عنصــر شــواهد فيزيكــي ســه  ) 7، (بازاريــابي در بنــدر امــام

گـرا و   ، رعايـت مبـاني محصـول   لاتآ نيماش ـ: ايجـاد بنـدر سـبز و خـدمات رفـاهي مناسـب، تحويـل مـواد زائـد، تشـكيل بانـك            گردد يمارائه  زير يها شنهاديپ

هـا،   لفـه سـطح قيمـت   ؤهـاي خـدمات چهـار م    بـراي عنصـر هشـتم عنصـر قيمـت و سـاير هزينـه       ) 8و ( هـا  اسـكله و انبارها و  ها محوطهگرا در تخصيص فرايند

 هــا تعرفــهدر  يريپــذ انعطــاف: دشــو يمــارائــه  زيــر يهــا شــنهاديپو در ايــن خصــوص  شــد نيتــدوهــا، ارزش درك شــده قيمــت، كيفيــت و تمــايز  شخصــيت

 متناسب با شرايط بندر)(با كشش  يگذار متيقرقابتي)،  يها متيق(

و ضرايب ي گرديد بند طبقهو طبق مدل كانو  شدثر بر رضايت مشتريان از خدمات بندر امام تعيين ؤهاي م از اين پژوهش شاخص آمده دست بهبا توجه به نتايج 

ي هـا  نااپراتورهـاي بنـدري و كليـه ارگ ـ    انهيپاتوانند براي مديران بندر امام و  مي آمده دست بهنتايج  شد. يبند رتبهرضايت و عدم رضايت براي هر يك محاسبه و 

ايـن زمينـه بـا توجـه بـه       در شود. آنهافاداري موجب و تينها درسهيم در ارائه خدمات بندري راهنمايي در بازار كاملاً رقابتي در راستاي جلب رضايت مشتريان و 

 شود. به شرح زير ارائه مي ييها شنهاديپهاي اين تحقيق  يافته

گردد كه تا حد امكان نسـبت   كه در اين پژوهش به آن اشاره گرديد، به مديران بندر امام توصيه مي آنها يبند تياولوبا توجه به متغيرهاي الزامات انگيزشي و 

كارآمد  يچندوجههاي  اتصال ،هاي عملياتي تعرفه عوارضي بندر به هزينه ،به فراهم آوردن مقدمات اجراي متغيرهايي همچون كيفيت مديريت بندر و خدمات بندر

 ـفعمليات بندري مكانيزه و سطح  ،خدمات بدون زمان انتظار، چندگانه ونقل حمل يها نهيو هزوايي و ...) اي، ريلي، ه به بندر (جاده در عمليـات   كاررفتـه  بـه  ياورن

 نسبت به ساير بنادر گردد. كشتيرانيتمايز بنادر خود در زمينه جلب رضايت و وفاداري خطوط  باعثپيشنهادي اقدام نمايد تا  افزوده ارزش سود و بندري

د كه با تخصـيص  شو كه در اين پژوهش به آن اشاره گرديده است به مديران بندر امام توصيه مي آنها يبند تياولوبا توجه به متغيرهاي الزامات عملكردي و 

و يا تقويت بخش تحقيق و توسعه بنادر نسبت به اجرا و بهبـود متغيرهـايي    يانداز راههاي مناسب، البته با توجه به اهميت متغيرهاي الزامات عملكردي و با  بودجه

كالا و توانـايي   ييجابجاامكانات  ،در دسترس بودن و ظرفيت امكانات و تسهيلات بندر ،كشتيرانيو فراواني خدمات خطوط  نانياطم قابل يبند زمانبرنامه انند هم

 حجم زياد آن وضعيت اتصال به مناطق پشت بندر اقدامات لازم را به عمل آورد. ييجابجا

شود كه با آموزش و توجيـه   كه در اين پژوهش به آن اشاره گرديده است، به مديران بنادر توصيه مي آنها يبند تياولوبا توجه به متغيرهاي الزامات اساسي و 

جراي متغيرهايي ورود سريع و ايمن كشتي به ساحل ايمني و امنيت بندر (خدمـه كشـتي و كـالا), قبـول قـوانين      مناسب نسبت به ا يگذار هيسرماكاركنان خود و 

امكان دسترسـي مناسـب بـه     ،ي بندر روز هفته 7ساعته،  24 خدمات ،ها و آبخور مناسب در نزديكي كانال و اسكله MARPOL, ISPS codesهاي  كنوانسيون

 تا حد امكان اقدام نمايد. كشتي براي چسبيدن به اسكله مساحت موجود براي مانور، بندر
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