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  چكيده 
اطلاعات و ارتباطات، اغلب توجه به پيشرفت فناوري  با .شودتلقي مي هر سازمانسنجش موفقيت كار  براي يعامل بسيار ارزشمند ،رضايت مشتري

ها، تغييرات خدمات به صورت الكترونيكي ازطريق وب سايتارائه  با كنند. سازمان بنادر و دريانوردي نيزرا به صورت الكترونيكي ارائه مي ها خدمات خودسازمان
افزايش ميزان رضايت مشتريان بر ثر ؤمبررسي عوامل  ،ن پژوهش. هدف ايپديد آورده استبردن كيفيت خدمات و بهبود عملكرد سازمان اساسي و مهمي را در بالا

اين ميان كارمندان و مشتريان بندر امام خميني (ره) بوده كه از باشد. جامعة آماري اين پژوهش ميازخدمات الكترونيكي درسازمان بنادر و دريانوردي و كاركنان 
 و براي آزمون SPSS 22افزار نرم ازآماري انتخاب شدند. جهت بررسي آمار توصيفي پرسشنامه  نفر به عنوان نمونة 132 با استفاده ازفرمول كوكران ،افراد

نيز كارمندان و رضايتمندي مشتريان و  كيفيت خدمات الكترونيكي بر داداستفاده شده است. نتايج نشان  يروش مدل معادلات ساختار از هاي پژوهشفرضيه
فرضيات مربوط به طراحي سامانه، قابليت  روشن شد اين بررسي داري دارد. دربهبود عملكرد سازمان اثر مثبت و معني دركيفيت خدمات بندر  از رضايت مشتريان

رمندان تأثير ي مشتريان و كابر رضايتمند منيت سامانهنشان داد اتأثيري بر رضايت مشتريان نداشته است. نتايج بررسي  ،سامانهطريق  اطمينان و پاسخگويي از
   دارد. رضايت مشتريان تأثير مثبت بر از سامانهكيفيت اطلاعات و سهولت استفاده مثبت دارد و نيز 

   .رضايت مشتري، بندر امام خميني، حوزه امور بندري، كيفيت خدمات الكترونيك كليدي: هايهواژ
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  مقدمهـ 1
  لهبيان مسئ -1- 1

شان را به بهترين نحو ممكن تأمين د تا با شناسايي انتظارات و ارائه خدمات مطلوب نيازهاي مشترياننكوشهاي خدماتي ميبنادر به عنوان يكي از سازمان
و  وجودحفظ مشتريان م، مشتريان جديد در جذبتر نسبت به ساير رقبا تر و با كيفيتند. بنادر همواره به دنبال راهكارهايي هستند تا بتوانند با ارائه خدمات سريعكن

. در اين ميان سنجش شودها قلمداد ميسنجش موفقيت كار سازمان در يارزشمند عاملرضايت مشتري  ها و كسب مزيت رقابتي موفق باشند.جلب وفاداري آن
  ).1390گيرند (تهامي، ميها بكار هايي است كه سازمانترين روشاز متداول هاي مشترياننيازها و خواسته تأمينتعيين ميزان  منظوربه انرضايت مشتري

هاي ها مورد توجه قرار گرفته است. كشف نيازها و خواستهخدمات با كيفيت، به عنوان يك استراتژي اساسي در اكثر سازمان ارائهدر دنياي رقابتي امروز، 
ثري جهت كنترل عملكرد ؤيري رضايت مشتري، ابزار مندازه گا شود.محسوب ميها مشتريان و برآورده ساختن آنها قبل از رقبا، يشرط اساسي موفقيت سازمان

دستيابي به اين  جهتآيد و شمار ميها بهجلب رضايت مشتريان از اهداف اصلي سازمان ،). بنابراين1387 ،(ملكي باشدآن ميكلي سازمان و تشخيص نقاط ضعف 
  ).Huertas Garcia et al., 2009د (ه خدمات به مشتريان استفاده شوئو از آن در طراحي محصولات و ارا ،هدف بايد نيازهاي مشتريان به درستي شناسايي

ها و . اغلب شركت(Ho et al.,2010) دهندگان خدمات شده استتعامل آنها با ارائه ةكننده و نحواينترنت موجب تغيير رفتار مصرف ةرشد خدمات بر پاي
عوامل موفقيت يا شكست صرفا حضور شركت يا سازمان در وب و يا قيمت  كهد اندر تجارت الكترونيك اين نكته را درك كرده هاي با تجربه و موفقسازمان

هاي قانوني و فني، آماده سازي زير ساخت .(Eschenfelder et al.,2007) انتقال خدمات الكترونيك با كيفيت بالا است ترين عامل،مهمپايين نيست بلكه 
با درك اين باشد. ميخدمات الكترونيك ة ايران در حوز رتبة ارتقايعوامل كليدي از برداران از خدمات الكترونيك، دهندگان و بهرهارائهميان زي در سافرهنگ

 دهندگانارائهمورد توجه قرار گرفته است. بالابودن كيفيت خدمات الكترونيك، رمز موفقيت به شدت حركت به سمت ايجاد دولت الكترونيك است كه ضرورت 
  ).Tsuen et al., 2012باشد (ميخدمات در محيط رقابتي و سطح جهاني 

ثر بر رشد و توسعه ز عوامل مؤنادر و دريانوردي يكي اسازمان ب ، تأثير دارد.در موفقيت يا شكست آن سازمان ، بيش از هر عامل ديگريسازمانهر مديريت 
باشد. تجهيز بنادر به سيستم ارائه خدمات الكترونيك جهت افزايش رضايت مشتري و تبادل داده در محيط بندر يكي از پيش نيازهاي اساسي اقتصادي كشور مي

ند انتظارات مشتريان را شناسايي و خدمات الكترونيكي كازمان بنادر و دريانوردي به عنوان يك سازمان خدماتي تلاش ميباشد. سبهبود عملكرد سازمان مي
جذب مشتريان در  ژ،خودتر نسبت به ساير رقباب تر و با كيفيتد تا با ارائه خدمات سريعنكند. بنادر همواره تلاش ميراساس نيازهاي مشتريان ارائه كنمطلوبي را ب

بر  كيخدمات الكترون ريثأت يبررس بهمدل يك ارائه  ، باد. در پژوهش حاضرنتي موفق باشكسب مزيت رقابو  آنهاجلب رضايت و موجود حفظ مشتريان  ،جديد
   پرداخته شده است.   يانورديدر سازمان بنادر و در انيمشتر تيو رضا بهبود عملكرد

  انجام پژوهشضرورت  -2- 1
به  جهاندر كه پردازند و اهميت توجه به مشتري از طريق ارائه خدمات با كيفيت در اغلب بنادري نيز در محيطي سرشار از رقابت به فعاليت مي امروزه، بنادر
ه بايد به نيازهاي جهاني، امروزشدن در جهان و پاسخگو بودن به تقاضاي تجاري در مسير شناخته باشد. بنادرمي شدهموضوعي شناخته، پردازندامور تجارت مي
  ).1391برآيند (شيخ الاسلامي،   نمودن آنهاصدد برآورده توجه ويژه داشته باشند و در كنندگان خودمختلف استفاده

امر باعث  نيكند و ايم خود را اعلام يتينارضا گريحداقل به سه نفر د، يناراض هر مشتري ،هستند سازمان كيمحصولات  تيفيك يينها ابانيارز انيمشتر
دستيابي  هر سازماني بايد جهترود و شمار ميها بهاز اهداف اصلي سازمان. جلب رضايت مشتريان (Cheung et al., 2010) شوديسازمان مآن كاهش اعتبار 
). به Huertas et al., 2009ه نمايد (ه خدمات به مشتريان استفادكند و از آن در طراحي محصولات و اراءدرستي شناسايي را بهنيازهاي مشتريان  ،به اين هدف

هاي رقابتي خود را براساس مفاهيم كيفيت بنا كند و از اين طريق رضايت سازد تا استراتژياست كه سازمان را قادر مينيز از عواملي كيفيت خدمات علاوه، 
  ).Konuk et al., 2012( مشتريانش را افزايش دهد و در كسب مزيت رقابتي از رقباي خود پيشي بگيرد

ارائه  ان از شيوةميزان رضايت مشترياين پژوهش، با انجام  و رضايت مشتريان سعي شدبا توجه به اهميت تأثير خدمات الكترونيك بر بهبود عملكرد سازمان 
كرد بنادر به مديران سازمان در بنادر شناسايي شود و جهت بهبود عمل بر افزايش رضايت مشتريانثر عوامل مؤخدمات الكترونيك در سازمان بنادر و دريانوردي و 

  ارائه گردد. 
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  :رضايت مشتري

رف محصولات و يا دريافت خدمات مشتريان از مص بتجار بر اساسهاي سازمان از ديدگاه مشتريان است و رضايت مشتري ابزاري براي ارزيابي فعاليت
 رضايت مشتريان است دراك مطلوب از كيفيت خدمات، نشانةمطلوب مشتريان از خدمات است. ا ). رضايت، تجربةGupta, et al., 2012( آيددست ميبه
)Malik, 2012.(  

   :سايتطراحي وب
سايت شامل عملكرد فني شود. طراحي وبين از آن جهت اهميت دارد كه رابط بين كاربران و سازمان محسوب ميسايت براي كاربر آنلاكيفيت طراحي وب

  ).Sukasame, 2010باشد (سايت ميظاهر وبسايت و وب
  قابليت اطمينان:

آن، تا چه حد با  ريو غ يتماس با مشتر اي يكيپست الكترونسايت، از قبيل ارتباطات از طريق توسط وب شدهكه خدمات ارائه دهدنشان ميقابليت اطمينان 
  ).Sukasame, 2010مطابقت دارد ( ،شدهدادهزمان وعده

  شده:سهولت ادراك
كه سهولت  دهدنشان مياين موضوع  شده است.ثر باشد، مرجعي براي فوايد ادراكفناوري مؤ طور مستقيم بر استفاده ازكه بهاستفاده بيشتر از آنسهولت 

  ).Tong, 2010دهد (شده روي ميكاز طريق فوايد ادرا گذارد و اين تأثيركنندگان اثر ميطور غيرمستقيم بر تمايل مصرفاستفاده به
  نه تحقيق يپيش -4- 1

از بازار، توسعه محصول و ترين اولويت مديريت ارشد سازمان در كنار اهداف ديگري چون سودآوري، گرفتن سهم بيشتر دستيابي به رضايتمندي مشتري، مهم
شكايات احتمالي ايشان در  نظرات مشتريان و بررسينقطهجهت شناسايي ها سيستمي را به اين هدف امروزه تمامي سازمان منظور دستيابي. بهباشدمي غير آن،
  ).1382گيرند (محمدي، نظر مي

 يانورديكل بنادر و در ةكوال در اداروكالا با استفاده از مدل سر صيترخ فاتيدر تشر انيمشتر تيخدمات بر رضا تيفيك ريثأبه بررسي ت ،)1393( برتربه رجبي
تأثير  يدر بررس ني. همچنباشدن ميايمشتر تيخدمات با رضا تيفيك ريدار متغيمثبت و معن ةرابط تأييداز  حاكي ،آمدهدستهب جينتا. ه استپرداخت لانياستان گ

 ديمورد تائ انيشده مشترادراك ييپاسخگو زانينوع شغل بر م ريمتغ ريثأتنها ت ،يمشتر تيشده و رضاخدمات ادراك تيفيك زانيبر م يشناخت تيجمع يرهايمتغ
  ه است. قرار گرفت

در . را بررسي كرده است استان مازندران يانورديكل بنادر و در ةورد مطالعه ادارمخدمات  تيفيبر ك انيمشتر تيرضا ريثأت، در پژوهش خود ،)1393ميرچي (
 تيفيو ك انيمشتر تيرضا نيب ةمشخص كردن رابط يپژوهش برا اتيشده و در پاسخ به فرضحيخدمات تشر تيفياز ك انيمشتر تيپژوهش ابعاد رضا نيا

در  اما ردوجود ندا داريارتباط معن يدو بعد ظواهر و راحت نيكه ب ه استديرس جهينت نيبه ا انيخدمات از نظر مشتر تيفيابعاد ك يبندتيمطالعه و اولومورد خدمات
  دارد.دار وجود يمعن ةرابط) يجمع بودن و همدلپاسخگو بودن، خاطر نان،ياطم تي(قابل گريابعاد د

نتيجه پژوهش آنها . ، پرداختنداستان مازندران يانورديكل بنادر و در ةادار درخدمات  تيفيبر ك انيمشتر تيرضا ريثأتبه بررسي  ،)1393ميرچي و همكاران (
دار وجود ي) رابطه معنيجمع بودن و همدلپاسخگو بودن، خاطر نان،ياطم تي(قابل گريدر ابعاد د اما رددار وجود ندايارتباط معن يدو بعد ظواهر و راحت نيبنشان داد 

  دارد.
، انرضايتمندي مشتري زيراگيرند كار ميان بهرضايتمندي مشتري ها تمام توان خود را در راستاي افزايشو همكاران، سازمانهارت  براساس نتايج مطالعات

هاي سازمان در جلب مشتريان جديد، افزايش شهرت و رشد و توسعه به تكرار خريد و وفاداري، كاهش هزينه امتيازات بسياري مانند مزيت رقابتي، ترغيب مشتري
  ).1390پايدار را براي سازمان همراه دارد (بندريان، 

يي عواملي كه ممكن است اي به بررسي خريد برخط و رضايت مشتري در مالزي پرداختند. در اين مطالعه به شناسادر مقاله ،)2013و همكاران ( ويگيان
آمده بر اين نكته تأكيد دارد كه موفقيت و تكرار خوب برخط دسته. نتايج به استپرداخته شدور مالزي را تحت تأثير قرار دهد رضايت خريد آنلاين مشتري در كش

خط بيشترين رابطه و همچنين بالاترين تأثير را فيت خريد برداد كه كياساساً به رضايتمندي مشتري در هنگام خريد آنها بستگي دارد. همچنين اين مطالعه نشان 



بدهند  بر حفظ ارتباط خود با مشتريان موجود و همچنين جذب مشتريان جديدرا بايد اهميت بيشتري فروشندگان مي ،رضايتمندي مشتري دارد. بنابراين بر
)Vegiayan et al., 2013.(  

ارزيابي، درك و آشكارسازي ارتباط ميان بينش  به ،هاي ترمينال كانتينري و رضايمندي مشترياننوان ويژگي) در پژوهشي با ع2013و همكاران ( كالدرينا
 )،2012در سال (و همكاران شانكي . پرداختندمندي مشتريان انتينري خاص و تأثير آن بر رضايتهاي كهاي بندر و پايانهمديران ارشد بخش بندري، ويژگي

ايي ايران شده در بندر شهيدرجمندي مشتري از خدمات ارائهبا هدف ارزيابي رضايت، پژوهشي تحت عنوان بررسي روابط ميان كيفيت خدمات و رضايتمندي مشتري
مشتري به  216از  متشكل ايدر بندر شهيد رجايي با نمونه ،. اين پژوهشانجام دادندبين رضايتمندي مشتري با ابعاد كيفيت خدمات  و به منظور بررسي رابطة

هاي مطالعه رضايت از كيفيت كلي خدمات، كمترين ميانگين، متعلق به شركت آمده نشان داد در محدودةدستشد. نتايج بهيفي انجام صتو عنوان يك مطالعة
هاي اقعيت است كه صاحبان كالا و شركتط بيانگر اين وگذار بوده است. همچنين نتايج متوسههاي سرمايونقل و بالاترين ميانگين امتيازات متعلق به شركتحمل
افزاري، دانش و در دسترس بودن هاي سختدر مورد مولفه گذارهاي سرمايههستند و شركت اضيشده ناراضي يا نسبتاً نارهاي بررسيونقل در تمام مولفهحمل

  راضي نبودند. ها، مولفه اما در مورد ساير اندرضايت داشته

 دهندةپاسخ 200 ضايت مشتري پرداختند. در اين پژوهش، ازبه بررسي كيفيت خدمات الكترونيكي و اهميت آن در ر)، 2009ن و همكاران (هرينگتو
نيازهاي شخصي، سازماندهي سايت، كاربر  كردند، نظرسنجي شده است. چهار راه حل با عناوينطور منظم از تسهيلات آنلاين سازمان استفاده مياستراليايي كه به
ين كند. همچنبيني ميرضايت كلي مشتري را پيش ،وريخلاف بهرهبر  كوال،و، اي سر. در اين پژوهشاندمطرح شده است كه همة آنها مهموري دوستانه و بهره

هاي اين يافتهكند. بيان ميبر رضايت مشتري را  اهميت و تأثير آن دمات الكترونيكي وشده و ساختار كيفيت خهاي اندازه گيرياين پژوهش ارتباط بين شكاف
  كند. را تأييد ميپژوهش تأثير مثبت كارايي خدمات الكترونيكي خوب بر رضايت مشتري 

وكوال ابزار مناسبي جهت چشم انداز فرهنگي پرداخت.  اين بررسي نشان داد مقياس سر اي به بررسي كيفيت خدمات در سازمان ودر مقاله، 2008در سال م نَ
با توزيع آن بين و  آيتم خاص بانك نيز گنجانده شد 8 آيتم سروكوال 22كار علاوه بر سنجش كيفيت خدمات در بانكداري خرده فروشي است. براي انجام اين

ادراكات مبتني بر مقياس سروكوال تغييرات رضايت مشتري را بهتر داد ايالات متحده و كره جنوبي مورد آزمون قرار گرفت. نتايج نشان  ،كشور 29دهندگان پاسخ
   كند. تبيين مي

  روش تحقيق -2
باشد. روش تحقيق مي يان در سازمان بنادر و دريانورديو رضايت مشتر خدمات الكترونيك بر بهبود عملكردثير أارائه مدلي جهت بررسي ت ،پژوهشاين  هدف

ها تجزيه و تحليل دادهشده است. آوري اطلاعات  استفاده و  از پرسشنامه جهت جمع استـ پيمايشي و از نظر هدف كاربردي اين مطالعه از نظر ماهيت توصيفي 
جهت بررسي ميزان رضايت مشتريان از ) 1مفهومي شكل ( در اين مطالعه از مدل .انجام شده است SmartPLS 2و  SPSS 22افزارهاي با استفاده از نرم

  درحوزه امور بندري سازمان استفاده شده است. كيفيت خدمات الكترونيكي 
امور  ةحوزدر  يانورديسازمان بنادر و در يكيو كاركنان از خدمات الكترون انيمشتر تيرضا زانيم شيثر بر افزاؤعوامل م شناساييبراي در اين پژوهش، 

  . بررسي شد هشت فرضيه ،يبندر
1Hدارد مثبت ريتأث مشتري رضايتمندي بر الكترونيكي خدمات : كيفيت.   
2H: دارد مثبت ريتأث مشتري رضايت بر سامانه طراحي.   
3Hداردمثبت  ريتأث مشتري رضايت بر سامانه اطمينان : قابليت.  
4H: دارد مثبت ريتأث مشتري رضايتمندي بر سامانه پاسخگويي.  

5H: دارد مثبت ريتأث مشتري رضايتمندي بر سامانه امنيت.   
6H: دارد مثبت ريتأث مشتري رضايت بر سامانه اطلاعات كيفيت  
7H: دارد مشتري رضايت بر مثبت تأثير سامانهاز  استفاده سهولت.   
8H: دارد مثبت تأثير سازمان عملكرد بهبود بر بندري خدمات كيفيت از مشتري رضايت.  



 يرهايمتغاند. وابسته هايريمتغ ،از خدمات يمشتر تيبهبود عملكرد سازمان، رضا ريوابسته و مستقل استفاده شده است. متغ ريپژوهش از دو گروه متغ نيدر ا
) 6( ،سامانه تي) امن5( ،كيخدمات الكترون تيفي) ك4( ،سامانه يي) پاسخگو3( ،سامانه نانياطم تي) قابل2( ،سامانه ي) طراح1پژوهش عبارتند از: ( نيمستقل در ا

  .سامانهاز ) سهولت استفاده 7(و اطلاعات سامانه 
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  

  مدل مفهومي تحقيق): 1شكل (
  

ييد يا رد فرضيات أروش ميداني براي تاز و  بوداي شامل كتاب، مجله، مقاله درباره موضوع مورد پژوهش كتابخانهبه شيوة روش گردآوري اطلاعات مورد نياز 
اي اساتيد محترم راهنما و مشاور، پرسشنامهراهنمايي كارشناسان سازمان بنادر و دريانوردي و  خبرگان ومشورت با به اين ترتيب كه از طريق . استفاده شدپژوهش 
راي سنجش شد. بتدوين  موافقم)اي ليكرت (كاملاً مخالفم تا كاملاً براساس طيف پنج گزينه هاپرسش .شدتنظيم تهيه و راستاي هدف تحقيق  درساخته محقق

گرفت و پس از اعمال نظران و اساتيد اهل فن قرار پرسشنامه مقدماتي در اختيار صاحبين منظور ه ا. بشداز روايي محتوايي استفاده ، گيريروايي ابزار اندازه
كل بنادر و دريانوردي امام خميني (ره) در ارتباط  ةتقيم با ادارر مسطوكه به يپرسشنامه بين مشتريان و كارمندان .شدييد أروايي پرسشنامه ت ،نظراصلاحات مورد

شده جهت بررسي هاي پاسخ دادهمجدد پرسشنامه آنهاتوزيع گرديد. پس از تكميل پرسشنامه توسط  ،به عنوان نماينده شركت خود ـ مشتري حقوقي سازمان بودند

طراحي 
 سامانه

قابليت 
اطمينان 

پاسخگويي  
 سامانه

امنيت سامانه

اطلاعات سامانه

رضايت مشتري از
كيفيت خدمات 

 بندري
 كيفيت خدمات الكترونيك

بهبود 
عملكرد  
 سازمان

از استفادهسهولت 
 سامانه

H1

H2

H3 

H4 

H5 

H6 

H7

H8



مربوط به و پايايي تركيبي كرونباخ  لفايآ )1ل (در جدو. صورت پذيرفت و پايايي تركيبي روش آلفاي كرونباخاز با استفاده پرسشنامه  تعيين پايايي د.شآوري جمع
  شده است. هر متغير مشخص 

  
  شاخص هاي پايايي سازه هاي تحقيق )1جدول (

 عوامل مؤثر
آلفاي 
 كرونباخ

پايايي 
 تركيبي

  924/0  877/0 طراحي سامانه
  939/0  904/0 قابليت اطمينان سامانه

  911/0  855/0 پاسخگويي سامانه
  933/0  892/0 امنيت سامانه

  946/0  915/0 اطلاعات سامانه
  915/0  860/0 سامانه از سهولت استفاده

  943/0  919/0 ت الكترونيكماخدكيفيت 
  928/0  896/0  رضايت مشتري
  942/0  878/0  بهبود عملكرد

 

) 7/0) و پايايي تركيبي (حداقل 6/0لفاي كرونباخ (حداقلآبراي ضريب را شرايط حداقلي  هاي تحقيقسازه تمام، شودمشاهده مي) 1( طور كه در جدولهمان
  باشد. مورد تأييد مياي تحقيق هار دارند. از اين رو پايايي سازهو حتي در سطحي بسيار بالاتر از آن قر كرده است برآورد

ها و ل دادهتحليجهت  لذاكند، گيري ميطور همزمان اندازهژوهش) را به(متغيرهاي اصلي پ متغير پنهان مدل پژوهش حاضر، روابط بين چند با توجه به اينكه
ك كه يك تكني 1آزمون مدل مفهومي پژوهش، از روش پي ال اسدر  تربراي كسب نتايج دقيقسازي معادلات ساختاري استفاده شد. آزمون فرضيات از مدل

در اين روش دو . )1981(فورنل و لاركر،  استفاده شد ،سازدطور همزمان فراهم ميها را بهو سنجه هامحور است و امكان بررسي نظريهسازي مسير واريانسمدل
  كه عبارتند از مدل بيروني و مدل دروني. گرفتمدل مورد بررسي قرار 

  شد.استفاده ) 1از رابطة (تعيين نمونه  براي. باشدمي ينيبندر امام خم انيكارمندان و مشترجامعه آماري شامل  ،در اين پژوهش
nيآمار ة: تعداد افراد نمون،  
ξبازده قابل تحمل از برآورد پارامتر موردنظر :،  
P5/0در جامعه ( تي: نسبت موفق(،  
Z1( %95جا نيدر اكه  نانينرمال متناظر با سطح اطم ري: مقدار متغ-α (مقدار )باشد،مي )96/1   
α ) 5/0: سطح خطا=α(،  
Nحجم جامعه :   

                            )1(رابطه  
Z Pq

dn n
Z Pq

N
N d

  
 

  
 

2

2
2

2
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شد. با توجه به عدم آماري به صورت تصادفي در بين كاركنان و مشتريان بندر امام خميني انتخاب  ها به تعداد مناسب، نمونةآوري پاسخبراي اطمينان از جمع
 132كاركنان و مشتريان توزيع شد كه در نهايت بين پرسشنامه  150. تعداد گرديدنمونه به صورت تصادفي ساده انتخاب  ،اعضاي جامعه آماري دسترسي به همة

  آوري شد. نامه جمعپرسش

                                                 
1. PLS  



  

  هاتجزيه و تحليل داده -3
ها (سؤالات پژوهش) با متغيرهاي اصلي مربوط شاخص بينبراي بررسي روابط  1مدل بيرونيدر اين پژوهش از دو مدل بيروني و دروني استفاده شده است. 

گيري خروجي نهايي مدل اندازه) 2(در شكل  .محور استهاي كوواريانسگيري در روشاندازهل در واقع معادل همان مدمدل بيروني شود. مياستفاده  ،به خود
كه در  Smart PLSافزار در نرم يريگآمده از مدل اندازهدستبه جينتا به با توجه .و نشان داده شده استاستخراج  Smart PLSافزار براي مدل پژوهش در نرم

 يريگآمده در مدل اندازهدستبه جيمذكور، تمام نتا يهاشاخص يبرا يمربوط به آستانه قبول حاتيمدل نشان داده شد و با توجه به توض ييايو پا ييروا يبررس
سوالات  نيروابط ب يتوانسته است به گونه مناسب ييبرخوردار است و در نتيجه مدل نها ياز برازش مناسب مدلكه  ميريگيم جهيتأييد شدند. بنابراين، نت

 كند. انيرا ب ريمتغIكنندهفيتوص

  

  
 PLSافزار اسمارت مدل اندازه گروه در نرم يخروج: )2شكل (

  
سنجد و براي بررسي روابط ميان متغيرهاي پنهان (متغيرهاي اصلي) كه فرضيات تحقيق از روابط ميان آنها شكل بخش ساختاري مدل را مي 2مدل دروني

رسد. بخش مدل نوبت به برازش مدل ساختاري پژوهش مي ،گيريبعد از بررسي برازش مدل اندازه PLSمطابق الگوريتم تحليل داده در  رود.ميگيرد، بكار مي
در حقيقت، مدل ساختاري . كندبررسي ميروابط بين آنها را  وگيري به متغيرهاي آشكار كاري ندارد. بلكه تنها متغيرهاي پنهان ساختاري برخلاف مدل اندازه

، حال باشدمي 132آماري در اين پژوهش  شود. تعداد نمونةاستفاده مي Bootstrappingدهد. براي اين منظور از تابع سي قرار ميها را مورد بررروابط بين سازه
  دهد.خروجي مدل ساختاري را نشان مي) 3( شكل ).Hair et al., 2013( در نظر گرفته شده است Bootstrapهاي آزمون به عنوان نمونه 1000تعداد  آنكه

                                                 
1. Outer model 

2.  Inner model 



  
  PLSخروجي مدل ساختاري در نرم افزار اسمارت  :)3شكل (

      
داري ضرايب مسير در . مقادير مورد قبول براي معنيييد يا رد فرضيات استأدر واقع ملاك اصلي تباشد كه مي t-value دهندةها نشانعددي در رابطه مقدار

 توضيحات، مدل به اين توجه ). با1393، تر باشد (محسنين و همكارانبزرگ 57/2و  96/1، 64/1از  tبه ترتيب بايد آماره  99/0و  95/0، 90/0سطح اطمينان 
  نشان داده شده است.  )3در شكل ( tآماره  براي اصلي هايفرضيه
 : ଶܴضريب معيار 

از تأثير يك  نشان Rଶزا) است. مربوط به متغيرهاي پنهان وابسته (درون Rଶ، ضرايب PLSترين معيارها براي تأييد برازش مدل ساختاري در يكي از متداول
در نظر گرفته شده است  Rଶبه عنوان مقدار ملاك براي مقادير ضعيف، متوسط و قوي  67/0و  33/0، 19/0متغير مستقل بر يك متغير وابسته دارد. سه مقدار 

  ). 1392(داوري و همكاران، 
با تغيير در متغير  آناز تغييرات  %52كه  گفتتوان سازمان مي عملكرد بهبوديعني در مورد متغير وابسته  كنيم.دير را مشاهده مياين مقا )2در جدول (      
خدمات با  از مشتري از تغييرات متغير رضايت %71كه  گفتتوان خدمات مي از مشتري رضايت شود. در مورد متغير وابستةخدمات تعريف مي از مشتري رضايت

  شود.كيفيت خدمات الكترونيك، امنيت، اطلاعات، سهولت، پاسخگويي، قابليت اطمينان و طراحي سامانه تعريف ميتغيير در متغيرهاي 
  

 2R :)2(جدول 

 2R  نتايج 

 متوسط 0.52319 بهبود عملكرد سازمان

 

 

 

 



  
از خدمات  درصد 8/50كه  شدمشخص بندر امام خميني (ره) از خدمات الكترونيكي مربوط به ميزان رضايت كارمندان و مشتريان هاي پاسخبررسي از 

مچنين در بررسي ميزان رضايت آنها و بهبود عملكرد سايت آسان است. هنيز معتقد بودند جستجوي اطلاعات در وبدرصد  3/52و رند الكترونيكي رضايت دا
 سازمان عملكرد بهبود و خود رضايت افزايش باعث را الكترونيكي صورته ب خدمات ارائهدرصد  9/40، يصورت الكترونيكه سازمان با استفاده از ارائه خدمات ب

  دانستند. 
  نتايج آزمون فرضيات  -1- 3

  .داردمثبت  ريتأث مشتري رضايتمندي بر الكترونيكي خدمات كيفيت اول: فرضية
  

  مشتري رضايتمنديالكترونيكي و  خدمات هاي كيفيتهساز مسير ضريب :)3جدول (

ضريب   مسير
 )βمسير (

 آمارة
)t( 

 دار بودن/معني
 نبودن مسيرها

  دارمثبت و معني 5.157  ***0.373  مشتري رضايتمندي >- الكترونيكي خدمات كيفيت
*p<0.1; **p<0.05; ***p<0.01; ns: Not Significant 

 

 مشتري رضايتمندي و الكترونيكي خدمات كيفيت مسير در) t( آمارة مقدار شود،مي مشخص) 3( جدول و )3( و )2(اشكال  از شده استنباط نتايج اساس بر
)5.157 =t (مشتري رضايتمندي بر الكترونيكي خدمات كيفيت 01/0 خطاي سطح و درصد 99/99 اطمينان سطح در كه گفت توانمي باشد،مي 57/2 از تربزرگ 
 خدمات كيفيت باشد،مي) β =0.373 وp<0.01 ( با برابر سازه دو براي آمدهدستبه مسير ضريب مقدار ،)4( جدول به توجه با همچنين. دارد دارمعني ثيرتأ

 افزايش باعث الكترونيكي خدمات كيفيت مستقل متغير در واحدي يك افزايش كه معنيبه اين . دارد داريمعني و مثبت ثيرتأ مشتري رضايتمندي بر الكترونيكي
  .شد خواهد مشتري رضايتمندي وابسته متغير در واحدي 373/0

   .داردمثبت  ريتأث مشتري رضايت بر سامانه طراحي :فرضيه دوم
  مشتري رضايت سامانه و هاي طراحيسازه مسير ضريب :)4جدول (

ضريب   مسير
 )βمسير (

 آمارة
)t( 

 دار بودن/معني
  نبودن مسيرها

  شدرد  ns0.035 0.639  مشتري رضايت >- سامانه طراحي
*p<0.1; **p<0.05; ***p<0.01; ns: Not Significant  

 

 كوچكتر) t= 639/0( مشتري رضايت و سامانه طراحي مسير در) t( آمارة مقدار شود،مي مشخص) 4( دولج و )3) و (2(اشكال  از شده استنباط نتايج اساس بر
  .ندارد دارمعني مشتري تاثير رضايت بر سامانه طراحي كه كرد بيان چنين توانميبنابراين،  باشد،مي 64/1 از

  .داردمثبت  ريتأث مشتري رضايت بر سامانه اطمينان قابليت فرضيه سوم:
  

  مشتري رضايت و سامانه اطمينان هاي قابليتسازه مسير ضريب: )5جدول (

ضريب   مسير
 )βمسير (

 آمارة
)t( 

 دار بودن/معني
 نبودن مسيرها

  رد شد ns0.011 0.176  مشتري رضايت >- سامانه اطمينان قابليت
*p<0.1; **p<0.05; ***p<0.01; ns: Not Significant  

 

 رضايت و سامانه اطمينان قابليت مسير در) t(آمارة  مقدار شود،مي مشخص )5( همچنين جدول و) 2( و) 1اشكال ( از شده استنباط نتايج اساس بر      
  .ندارد دارمعني مشتري تاثير بر رضايت سامانه اطمينان قابليت كه كرد بيان چنين توانميبنابراين،  باشد،مي 64/1از تركوچك) t= 176/0( مشتري



  .دارد مثبت ريتأث مشتري رضايتمندي بر سامانه پاسخگويي :فرضيه چهارم
  

  مشتري رضايت و سامانه هاي پاسخگوييسازه مسير ضريب: )6جدول (

ضريب   مسير
 )βمسير (

 آمارة
)t( 

 دار بودن/معني
 نبودن مسيرها

  رد فرضيه ns0.047 0.708  قصد استفاده >- سودمندي
*p<0.1; **p<0.05; ***p<0.01; ns: Not Significant 

 

 مشتري رضايت و سامانه پاسخگويي مسير در) t( آمارة مقدار شود،مي مشخص) 6همچنين جدول ( و )2( و) 1(اشكال  از شده استنباط نتايج اساس بر
)708/0 =t (ندارد دارمعني ثيرمشتري تأ بر رضايت سامانه پاسخگويي كه كرد بيان چنين توانميبنابراين،  باشد،مي 64/1از تركوچك.  

   .دارد مثبت ريتأث مشتري رضايتمندي بر سامانه امنيت :فرضيه پنجم
  مشتري رضايتمندي و سامانه هاي امنيتسازه مسير ضريب :)7جدول (

ضريب   مسير
 )βمسير (

 آمارة
)t( 

 دار بودن/معني
 نبودن مسيرها

  دارمثبت و معني 1.662 0.131*  مشتري رضايتمندي >- سامانه امنيت
*p<0.1; **p<0.05; ***p<0.01; ns: Not Significant 

 

 مشتري رضايتمندي و سامانه امنيت مسير در) t( آمارة مقدار شود،مي مشخص) 07 جدول همچنين و )2( و) 1( اشكال از شده استنباط نتايج اساس بر      
)662/1 =t (دارد دارمعني ثيرتأ مشتري رضايتمندي بر سامانه امنيت 1/0 خطاي سطح و %90 اطمينان سطح در كه گفت توانمي باشد،مي 64/1 از تربزرگ .

 بر رضايتمندي سامانه امنيتبنابراين،  باشد،مي) β =0.131 وp<0. 1( با برابر سازه دو براي آمدهدستبه مسير ضريب مقدار ،)7( جدول به توجه با همچنين
 وابسته متغير در واحدي 131/0 افزايش باعث سامانه امنيت مستقل متغير در واحدي يك افزايش كه معني ينبه ا. دارد داريمعني و مثبت ثيرمشتري تأ
  .شد مشتري خواهد رضايتمندي

  . دارد مثبت ريتأث مشتري رضايت بر سامانه اطلاعات كيفيت :فرضيه ششم
  مشتري رضايت و سامانه اطلاعات هاي كيفيتسازه مسير ضريب: )8جدول (

ضريب   مسير
 )βمسير (

 آمارة
)t( 

 دار بودن/معني
 نبودن مسيرها

  دارمثبت و معني 2.142 **0.149  مشتري رضايت >- سامانه اطلاعات كيفيت
*p<0.1; **p<0.05; ***p<0.01; ns: Not Significant 

 

 سامانه و رضايت مشتري اطلاعات كيفيت مسير در) t( آمارة مقدار شود،مي مشخص) 8( جدول همچنين و) 2( و )1(اشكال  از شده استنباط نتايج اساس بر
)142/2 =t (دارمعني ثيربر رضايت مشتري تأ سامانه اطلاعات كيفيت 05/0 خطاي سطح و %95 اطمينان سطح در كهگفت  توانمي باشد،مي 96/1ار  تربزرگ 

 سامانه اطلاعات كيفيتبنابراين،  باشد،مي) β =0.149 وp<0.05(   با برابر سازه دو براي آمدهدستبه مسير ضريب مقدار ،)8( به جدول توجه با همچنين. دارد
 در واحدي 149/0 افزايش باعث سامانه اطلاعات كيفيت مستقل متغير در واحدي يك افزايش كه معني ينه اب. دار داردمعني و مثبت ثيرتأ مشتري رضايت بر

  .شد خواهد مشتري رضايت وابسته متغير
   .داردمثبت  ريتأث مشتري رضايت بر سامانهاز  استفاده سهولت :فرضيه هفتم

  مشتري رضايت و از سامانه استفاده هاي سهولتسازه مسير ): ضريب9جدول (

ضريب   مسير
 )βمسير (

آمارة 
)t( 

 دار بودن/معني
 نبودن مسيرها

  دارمثبت و معني 2.158 **0.231  مشتري رضايت >- سامانه از استفاده سهولت
*p<0.1; **p<0.05; ***p<0.01; ns: Not Significant 



 

 مشتري رضايت و سامانهاز  استفاده سهولت مسير در) t( آمارة مقدار شود،مي مشخص )9( جدول همچنين و )2( و )1(اشكال  از شده استنباط نتايج اساس بر
)158/2 =t (دارمعني ثيرتأ مشتري رضايت بر سامانهاز  استفاده سهولت 05/0 خطاي سطح و %95 اطمينان سطح در كه گفت توانمي باشد،مي 96/1 ار تربزرگ 

 سامانهاز  استفاده سهولتبنابراين،  باشد،مي) β =0.231 و p<0.05( با برابر سازه دو براي آمدهدستبه مسير ضريب مقدار ،)9( جدول به توجه با همچنين. دارد
 در واحدي 231/0 افزايش باعث سامانهاز  استفاده سهولت مستقل متغير در واحدي يك افزايش كه معني ينبه ا. دارد دارمعني و مثبت تاثير مشتري رضايت بر

  .شد خواهد مشتري رضايت وابسته متغير
  .دارد مثبت تأثير سازمان عملكرد بهبود بر بندري خدمات كيفيت از مشتري رضايت :فرضيه هشتم

  سازمان عملكرد بهبود و مشتري هاي رضايتسازه مسير ): ضريب10جدول (

ضريب   مسير
  )βمسير (

 آمارة
)t( 

 دار بودن/معني
 نبودن مسيرها

  دارمثبت و معني 16.534 ***0.723  سازمان عملكرد بهبود >- مشتري رضايت
*p<0.1; **p<0.05; ***p<0.01; ns: Not Significant  

 

 سازمان عملكرد بهبود و مشتري رضايت مسير در) t( آمارة مقدار شود،مي مشخص) 10( جدول همچنين و )2( و )1(اشكال  از شده استنباط نتايج اساس بر
)534/15 =t (دارمعني ثيرسازمان تأ عملكرد بهبود بر مشتري رضايت 01/0 خطاي سطح و %99,99 اطمينان سطح در كه گفت توانمي باشد،مي 57/2از  تربزرگ 

 بر بهبود مشتري رضايتبنابراين،  باشد،مي) β =0.723 وp<0.01 ( با برابر سازه دو براي آمدهدستبه مسير ضريب مقدار ،)10( جدول به توجه با همچنين. دارد
 وابسته متغير در واحدي 723/0 افزايش باعث مشتري رضايت مستقل متغير در واحدي يك افزايش كه معني ينبه ا. دار داردمعني و مثبت ثيرتأ سازمان عملكرد
  .شد خواهد سازمان عملكرد بهبود

  گيرينتيجه -4
كيفيت خدمات الكترونيكي بر رضايتمندي مشتري و نتايج آزمون فرضيه هاي اصلي مدل مفهومي تحقيق در قالب معادلات ساختاري نشان داد كه        

فرضيات مربوط به نشان داد اين بررسي داري دارد. كارمندان و همچنين رضايت مشتري از كيفيت خدمات بندر در جهت بهبود عملكرد سازمان اثر مثبت و معني
توانند به ميباشند شده اين فرضيات هر يك از عواملي كه ممكن است باعث رد  ندارد.تأثيري بر رضايت مشتريان قابليت اطمينان و پاسخگويي،  طراحي سامانه،
  : اين شرح باشند

دازي و انراهها و همچنين عدمعدم ارائه اطلاعات صحيح، دقيق و به موقع در هنگام دريافت و ارسال درخواستدلايل رد فرضيه مربوط به طراحي سامانه:  )1(
  ، سازي و انتخاب محصولبه طراحي، شخصي ربوطي مهااجراي درست سامانه، مشخصه

نمايش سايت در هنگام سفارش، درخواست و دريافت، عدمكار افتادن وب ها و ازنان به كاركرد صحيح انجام تراكنشعدم اطمي سامانه: اطمينان قابليت )2(
  ، سفارشات صحيح و دقيق ت، عدم رسيدگي و تحويل به موقع وصحيح محصولا

  ،ها و تقاضاها، عدم پذيرش كمك به مشتريان و ارائه خدمات در اسرع وقتعدم پاسخگويي سريع از طريق اينترنت به درخواست سامانه: پاسخگويي) 3(
توان را ميييد فرضيه ي مشتريان و كارمندان تأثير مثبت دارد. دلايل تأاين متغير بر رضايتمندشد دربررسي فرضيه مربوط به امنيت سامانه مشخص       

  سايت توسط آنها برشمرد.احساس امن بود و اعتماد به وب
شده مشتريان به كيفيت اطلاعات ارائه شودمي. از جمله مواردي كه باعث دارد سامانه نيز بر رضايت مشتري تأثير مثبت استفادهاز كيفيت اطلاعات و سهولت 

ودن اطلاعات، قابليت اتكاي اطلاعات، بهنگام بودن اطلاعات، مرتبط بودن اطلاعات، سهولت در دقيق ب از قبيلمواردي باشند سايت رضايت داشته توسط وب
سايت، ظاهر جذاب، تناسب ا مواردي مانند سهولت گردش در وب. در اينجبوده استفهم اطلاعات، ميزان تفصيل اطلاعات و همچنين قالب مناسب اطلاعات 

طور ه . بداشته استتأثير زيادي از سامانه و افزايش رضايت مشتري ايجاد تجربه مثبت نيز بر روي سهولت استفاده ا نوع سايت، انتقال حس شايستگي، طراحي ي
 مانندحوزه امور بندري نسبت به كيفيت خدمات الكترونيك مواردي در توان گفت اگر سازمان بنادر و دريانوردي دست آمد ميهنتايجي كه ببه كلي با توجه 

عملكرد كاركنان و افزايش رضايت  در زمينةرا  تريد نتايج مطلوبسايت خود بهبود بخشه، طراحي سامانه و همچنين قابليت اطمينان را در وبپاسخگويي سامان



ره) در استان بوشهر (امام خميني  بندردر  يانورديسازمان بنادر و درحوزة امور بندري توان گفت كه مي به دست آمد آنچه . براساسبه دست خواهد آورد مشتريان
كسب رضايتمندي  ي نيز درداراي نقاط ضعف د. هرچندكنقبولي را كسب امتيازات قابل كسب رضايتمندي مشتريان خود توانسته است در اكثر موارد در راستاي
وط به ارائه خدمات الكترونيكي، و تجهيزات مرب افزارها، سختيهاي كامپيوتركيفيت دستگاهكرد اشاره  هاتوان به آنفي كه ميط ضعاز جمله نقا دارد.مشتريان 

  باشد. ميافزارها و نيروي انساني نرم كيفيت
 جيله باعث كاهش دقت در نتائمس نيآمار و اطلاعات سازمان كه ا يبه برخ يعدم دسترس) 1به اين شرح: ( ييهاتيمحدودپژوهشگر در انجام اين پژوهش با 

و  اطلاعات يآورجمع و كاركنان در انيلازم مشتر يعدم همكار) 3براي انجام مقايسه و تطبيق نتايج و ( كشور مشابه در بنادر قاتيكمبود تحق )2شود، (مي يينها
  .مواجه بود انجام
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