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 چکیده
محصولات و خدمات  ارائه ،امروزه می باشد. جهانی بازار در رقابت برای ازیپیشنی و بزرگ نگرانی نوعی مشتریان رضایت

به  حاضر تحقیق گردد. مزیت رقابتی مهمی برای سازمانها محسوب مینها مندی آکسب رضایتهای مشتریان ومتناسب با نیازمندی

 روش از استفاده جمهوری اسلامی ایران بادر شرکت کشتیرانی  مشتریان مندیرضایت بر مؤثر عوامل بندیاولویتو شناسایی 

AHP .پیشین،  ای و تحقیقاتکتابخانه منابع ،مندی های موجود در ارتباط با رضایتاین راستا بعد از مطالعه تئوری در پرداخته است

نفره از خبرگان و  21گروه یک ،هاآوری دادهبه منظور جمعمندی مشتریان شناسایی گردیدند. گذار بر رضایتهای تاثیرمولفه

نظران و مدیران این صنعت که دارای مدرک کارشناسی این افراد از میان صاحب. صاحب نظران صنعت کشتیرانی انتخاب شدند

با ادغام معیارهای شناسایی شده  گردیدند.تصادفی ساده گزینشگیریباشند به روش نمونهمی سال 81ارشد و سابقه کار بالای 

گردید که با توجه به تکراری بودن بعضی معیار معرفی 11 تعداد های بدست آمده از ادبیات پژوهش،مولفه توسط خبرگان با

 بندی آنان از لحاظ موضوعی،معیار شناسایی گردیدکه با بررسی این معیارها و دسته 12در نهایت  ها و غربالگری آنان،مولفه

 بندیتقسیم ها،زیرساخت ،هزینه ،ایمنی فعالیت، محل ،کارکنان ،کیفیت کی،دسته اصلی با عناوین امکانات فیزی 3 به ها مولفه

گذار بر ای بر اساس طیف لیکرت تهیه و عوامل تاثیرپرسشنامه به منظور بالا بردن سطح اطمینان پژوهش، سپس گردیدند.

 خرمشهر، بوشهر، بندرعباس، بمشتریان شرکت کشتیرانی جمهوری اسلامی ایران در شع نفر از 123 اختیارمندی در رضایت

پس از گردآوری نتایج  تصادفی بر اساس جدول مورگان انتخاب گردیدند قرارداده شد.ای به روش خوشه چابهارکه عسلویه،

آوری شده های جمعبهره برده شد و پاسخ AHP روشبندی معیارهای شناسایی شده از  به منظور رتبهحاصل از نظرات مشتریان،

مطابق ند.با یکدیگر تلفیق گردید Expert Choice ها توسط نرم افزارنظران و خبرگان قرار گرفت و پاسخصاحبدر اختیار 

فعالیت  محل هزینه، ها،کارکنان، زیرساختامکانات فیزیکی در اولویت اول قرار دارد و پس از آن کیفیت،بعد بدست آمده، نتایج 

مندی مشتریان بررسی رضایتبه  های شناسایی شده از پاسخ خبرگان،مولفهشد تا براساس کواین نوشتار می گیرند.و ایمنی قرار می
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 مقدمه

و نقل دریایی جزء فراموش نشدنی  حمل نیا با تغییرات بسیاری در تجارت جهانی مواجه هستند.امروزه بنادر کانتینری د

 جذب بین بنادر رقابت ایجاد خواهد کرد. به دنبال این رقابت، همواره این تجارت جهانی خواهد بود. این تغییرات بسیار،

این رو فراهم نمودن تسهیلات و امکانات  از د.اقتصادی همراه خواهد ش رونق کالا خواهد بود و به دنبال جذب کالا،

طرف  از تواند مشتریان فراوانی را به سمت بندر جذب نموده و موجب افزایش وفاداری آنها شود.می مناسب در بنادر،

دیگر به دلیل نبود تسهیلات و امکانات مناسب و فقدان خدمات بندری متناسب با نیازهای مشتریان و عدم جلب رضایت 

 در شود که آنها تمایل کمتری برای استفاده از آن بندر به منظور تخلیه و بارگیری از خود نشان بدهند.، باعث میآنها

نتیجه به جهت حفظ جایگاه بازار بندر در عرصه حمل و نقل دریایی، یک بندر باید موقعیت رقابتی بودن خود را از 

های بندر در راستای جلب رضایت مشتریان افزایش لیه فعالیتطریق توجه و شناخت نیازهای مشتریان و همسو نمودن ک

مداری ها مشتریترین استراتژی برای سازمانتوصیف سودمندترین و مناسب داده تا بتواند در صدر رقبای خود بماند.

 رقبا سایر به نسبت بهتر به موقعیتی فرد به منحصر مزیتی به دستیابی با تا تلاش هستند در تجاری هایبنگاه رو این . ازاست

به ویژه  ومجاورت با خلیج فارس و دریای عمان سواحل طولانی و استراتژیک مانند  دلیل شرایطکشور ما به  یابند. دست

از  های ساحلیو وجود صنایع مختلف در استان( کویت، قطر، بحرین و عربستان) فارسنزدیکی به کشورهای حوزه خلیج 

نفت، گاز و پتروشیمی، صنایع شیلات، نیروگاه اتمی و امکان دسترسی سریع به  صنایعجمله پروژه عظیم پارس جنوبی، 

لویه و بویراحمد و اصفهان باعث شده تا به عنوان کیکهشهرهای نزدیک به شهرهای بندری نظیر مراکز مصرف و بازار

بتواند  های اخیرها در سالتو با رشد و توسعه زیرساخ و خدمات کانتینری مطرح باشدتجاری کشور مهم در زمینه یک 

 .اقتصاد ملی ایفا نماید عرصه نقش مهمی را در

 شده و برای تخلیه وکشور در اها و شناورهای زیادی ازکشورهای مختلف دنیا وارد بنروزانه کشتی

می نمایند  عهدر مراجاگیرند و همچنین مشتریانی که در رابطه با واردات وصادرات کالا به این بنبارگیری کالا پهلو می

خدمات بندری، برای  با مراجعه به بندر و استفاده از این مشتریان هستند کهکه باید خدماتی مورد قبول به آنها ارائه شود. 

-تولید درآمد میکنند. بدین لحاظ شناخت ادراک، نظرات، انتظارات و خواسته شرکت کشتیرانی جمهوری اسلامی ایران

مشتریان  اصلاح و بهبود مستمر عملیات و همچنین ایجاد و توسعه خدمات منطبق با نیازهایآنان از بندر، به منظور  های

احتمال  ،با بنادر سایر کشورهای حوزه خلیج فارس نزدیکیباشد. در غیر این صورت باتوجه به بسیار مهم و ضروری می

مناسبی برخوردار  از ارائه خدمات در کشوربنابنابراین ضروری است  ؛انتقال مشتریان به بنادر دیگر افزایش خواهد یافت

بسیاری در  کشورهای جهانی،با افزایش رقابت .نمایند دهیباشد تا با سرعت بالا و کیفیت عالی به مشتریان خود سرویس

پذیری بایستی به ها برای رقابتباشند. سازمانگذاری میحال استقبال از باز شدن مرزهای خود جهت تجارت و سرمایه

در این تحقیق تلاش می شود  لذا مشتریان باشند.رضایت کار و کسبهای عملکردی کسب وال تمرکز بر روی مزیتدنب

-بندری با شناسایی انتظارات مشتریان و دریافت دیدگاه چه بیشتر از امکانات، تاسیسات و تجهیزاتتا به منظور استفاده هر

با وجود پدیده جهانی شدن، عملکرد  .بندی گردندی و الویتشناسای های رضایت مندی مشتریانشاخص ،های آنها

امروزه به عنوان مزیت رقابتی هر بندر شناخته شده است. دهی با کیفیت به مشتریانمناسب تخلیه و بارگیری و سرویس

د ترین معیارهای سنجش عملکر، به یکی از مهمکسب رضایت آنان در سطوح داخلی و جهانیاهمیت به مشتریان و

 نیازهای نمودن برآورده و کشفدر سرعت دهدمی نشان مطالعاتسازمانهای تولیدی و خدماتی تبدیل گردیده است.
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 کنندگانیعرضه دنبال به پیوسته مشتریان که چرا.باشدها میسازمان برای عامل موفقیت تریناساسیرقبا، از پیش مشتری

 مهمترین از یکی مشتری رضایت اصلی متغیرهای شناسایی .دهند ارقر آنها اختیار را در بهتر محصولاتی که هستند

 و عملکرد استاندارد حد یک مشتریان مندیرضایت طریق این به .است جامع کیفیت مدیریت موفق اجرای کلیدهای

ی مشتری، خدمات توسط یک بندردلیل انتخاب  امروزه .کندمی را فراهم تجاری سازمان هر موفقیت از استاندارد یک

مشتری و جلب  بنابراین ؛آیدخدمات با کیفیت بدست می این مهم تنها در سایه تولید و و ؛تواند ارائه کنداست که می

شرکت  تواند موجب ترقی یک بندر گردد.مندی او از موضوعات اساسی است که در دنیای رقابتی حاضر میرضایت

کشور دارای ین الملل همواره از منظر اقتصاددانان و مسئولینکشتیرانی ج.ا.ا بعنوان یک شرکت خدماتی بزرگ در امر ب

درصد تولید ناخالص 11کشورهای پیشرفته و بالغ بردرصد تولید ناخالص 31ای بوده است. امروزه بیش ازاهمیت ویژه

ی همواره های خدماتی با توجه به ماهیت خود بایستباشد. شرکتکشورهای در حال توسعه، متعلق به بخش خدمات می

مندی مشتریان همین منظور بررسی در خصوص رضایت به در جهت حفظ مشتریان و افزایش رضایت آنان تلاش نمایند.

کشور ما است دنیا و درکه بزرگترین بخش حمل و نقل درخصوص حمل ونقل دریاییهای حمل و نقل و بهدر شرکت

مندی مشتریان به تواند در افزایش رضایته اینکه چه مواردی میباشد. در این راستا توجه بای میدارای اهمیت ویژه

با توجه به مطالب فوق تحقیق حاضر با هدف  و حائز اهمیت است. ضروری تر موثر باشد،تر و کاملصورت دقیق

مندی مشتریان در شرکت کشتیرانی جمهوری اسلامی ایران صورت بندی عوامل موثر بر رضایتشناسایی و اولویت

 ته است.گرف

 تعاریف نظری

 مشتری-1

 اند:های مختلفی تعریف کردهمشتری را به گونه

های شرکت را به منظور مصرف شخصی یا به کارگیری در تولید که فرآوردههایی هستندافراد و سازمان " مشتریان-

خرند. به عبارت سادهورت نمیها را برای فروش دوباره به همان صفراورده آنها نمایند.های دیگر، خریداری میفراورده

 (8093کاتلر )فیلیپکند ای دارد و برای برآوردن آن اقدام به خرید میتر مشتری، نیاز و خواسته

 یو فروش، مشتر یابیاست و در مباحث مربوط با بازار «داریخر»مترادف با  «یمشتر»مفهوم  یدر فرهنگ و ادب پارس-

 یبه معن «ییتوانا» فیتعر نیا در را داشته باشند. یخدمت ایکالا و  دیو استعداد خر ییکه توانا شودیگفته م یبه مخاطبان

 یازهایاز ن یبخش نیکه موجب تأم یکالا و خدمت یها تیبه مفهوم درک و شناخت مز« استعداد»امکان پرداخت وجه و 

حقق خواهد شد که عناصر م یهنگام یمخاطب به مشتر کی تبدیل ن،یبنابرا ؛شده است بکار گرفته شود، یمخاطب م

داشتن  ونبد ییاز توانا ی. برخوردارردیانجام پذ «دیخر»بروز کند تا عمل  یصورت تداوم در و و استعداد به ییتوانا

 (.8101اکبری باغبان . )سازد ینم سریرا م دیخر ندیفرآ یریگ پرداخت، امکان شکل ییفاقد توانا یول دیاستعداد خر

کنند یا به آنها نیاز دارند و از آنها بهره تی هستند که محصول یا نتایج یک عملکرد را مصرف مییا عملیا مردم مشتریان،-

 (8102 رضایی) مشتریانی داردبنابراین، ؛عملکردی در یک سازمان به یقین دارای هدفی است هر برند.می

 نند بر رفتار وی تاثیر گذارند.آفریهایی که میها و شرکت ها مایل هستند با ارزشمشتری کسی است که سازمان-

 (.8108زیوریار و همکاران )
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 و سازمان لازم بقاء برای مشتریان که معتقدند نیز ارشد مدیران تمامی نامد،می سازمان حیات خون را مشتری گوپتا،

 ,Gupta). باشدمشتری مدار  بایستی موفقیت برای سازمان و هستند شرکتی هر هایدارایی ترینارزش با آنان. اندحیاتی

2006) 

گوید: اگر درتعریف مشتری و تجارت می 8دراکرشود. پیترمشتری انواع مختلفی دارد که به تفکیک به آن اشاره می

خواهان دانستن مفهوم تجارت هستیم، باید از هدف آن شروع کنیم. در واقع این مشتری است که به تجارت معنی می

 بخشد.

 (.8101گلشن ) .شودیانجام م ریز یها به شکل دیخر ندیدر فرآ ینحوه حضور و به لحاظ یانمشتر یبند میتقس

گفته  یقیحق ی. مشترکنند یشرکت م دیخر ندیخود در فرآ یقیو حق یفرد تیبا ماه ی کهبه افراد :یقیحق یمشتر

 .دهند یانجام م یقیروزانه که افراد حق یدهایاز خر یاریمانند بس شود، یم

 ندیدر فرآ یحقوق یها تیکه در چارچوب شخص یاقتصاد هایبنگاه و نهادها ها،سازمانها،کتبه شر :یحقوق یمشتر

ها انجام  ها، مؤسسات و شرکت که وزارتخانه یدهایمانند خر ؛شود یگفته م یحقوق یمشتر کنند یشرکت م دیخر

 .پذیرد یم

به دو قسمت درون و  زیده خدمات نکنن عرضه ایکالا  دکنندهیسازمان تول دگاهیاز د یمشتر :یسازمان یمشتر

 جهیهستند که نت یکسانانیمشتر ،یدیو تول یخدمات یها رهیکه در زنج بیترت نیبدشده است. یبند میتقس یسازمان برون

را  انیمشتر گونه نیسازنده قطعه است. ا یکننده مشترواحد مونتاژ و،خودر دیتولخطدراست. مثلاً  شانیمعطوف به اکار،

 است. یسازمان برون یکننده خودرو، مشتر سازمان، مصرف نیهم در .ندیگو یم یسازمان وندر یمشتر

 نای به .است ییایشده است، مربوط به محدوده جغراف مطرح یمشتر یکه برایگرید یبند میتقس: ییایجغراف یمشتر

خارج از  یمشتر و ؛است( کشور)محله، منطقه، شهر، یی مشخصایمحدوده جغراف کیموجود در  یکه مشتر بیترت

 نام دارد. «2یخارج یمشتر» ،موردنظر ییایفمحدوده جغرا

 انتظارات مشتری نیز به صورت زیر است:

 برای دادن احساس اطمینان به مشتریان،خواهند بر تصمیمات خود کنترل داشته باشند: مشتریان می-1

کند که تصمیم نهایی را خودش گرفته ری باید احساسمشت اما ؛باید بتوانند به آنها توصیه و پیشنهاد بدهند فروشندگان

 است.

خواهد بداند که سازمان او را در جهت دستیابی به مشتری می خواهند به هدفهایشان برسند:مشتریان می -2

 دهد.اهدافش سوق می

خواهد سازمان با او بعنوان یک شخص مشتری می مشتریان می خواهند حرمت نفس خود را حفظ کنند:-3

 ایسته و واجد شرایط رفتار کند.ش

خواهد شما با او به همان اندازه و به همان خوبی که با مشتری می مشتری می خواهد با او منصفانه رفتار شود:-4

 کنید، رفتار شود.دیگران رفتار می
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 گرددوقتی انتظارات معقولانه مشتری تامین نمی :اش برآورده شودخواهد انتظارات معقولانهمشتری می-5

 بایستی انتظار داشت که او گله و شکایت خود را ابراز کند.

خواهد بداند برای او و محصولش چه اتفاقی مشتری می مشتری می خواهد از شرایط موجود با خبر باشد:-6

 افتد.می

های ترین خواستهایمنی و امنیت یکی از اساسیمشتری می خواهد احساس ایمنی و امنیت داشته باشد: -7

 تری است.مش

خواهد کسانی که با او طرف هستند به مشتری می مشتری میخواهد احساس کند نقش برجسته ای دارد:-8

 بزرگی او پی ببرند.

هایی که شما بیان می کنید کند و به صحبتخواهد احساس آرامشمشتری می مشتری خواهان صداقت است:-9

 اطمینان یابد.

 مکن است چهار دیدگاه متفاوت از خدمات مورد تجربه داشته باشند.مشتریان قبل از استفاده از خدمات م

 آلایده-

 انتظارمورد-

 شایسته-

 تحملتا میزان کم قابل-

کنند هرچند احتمال نارضایتی بیشتر آنها از مشتریان معمولا درباره خدمات نسبت به محصولات کمتر شکایت می

است  ممکن باشد.ش آفرینی فعال آنها در تعیین خدمات میعلت عدم شکایت آنها به نق یک خدمات وجود دارد.

هر کار دیگر،  آنگاه پیش آید، "قابل تحمل در حد کم"اگر مورد  مشتری خواسته خود را به درستی انتقال نداده باشد.

ناراضی خواهد هر چیز کمتر  با را دارد،"ایده آل"فردی که انتظار  هر به طور معمول، تواند منجر به رضایت شود.بهتر می

هر حال آنچه مشتری باور به شایستگی آن  به می تواند انتظارات را به سمت پایین سوق دهد. "شایستگی"پیامد  بود.

بنابراین  ؛این مساله پدید آید، مشتری ناراضی خواهد بود اگر وی باشد. "مورد انتظار"است کمتر از پیامد ممکن دارد،

کیفیت درک  اگر که پس از استفاده از کالا یا خدمتی خاص ایجاد شده است.رضایت احساس مثبت در هر فرد است 

-گردد و اگر کمتر از انتظارات او باشد موجب نارضایتی میشده فراتر از انتظارات مشتری باشد موجب خشنودی او می

 گردد.

 مندیتیرضا -2

چنین مشتریان راضی به  هم رود.ار میرضایت مشتری یک عامل کلیدی در شکل گیری تمایل خرید آتی مشتریان به شم

امر به ویژه در فرهنگ های شرقی که زندگی  این احتمال زیاد از تجربه خویش نزد دیگران صحبت خواهند کرد.

اهمیت بیشتری  از ای شکل یافته است که ارتباطات اجتماعی با دیگر افراد جامعه را بهبود بخشد،اجتماعی به گونه

 (8101 میرچی) برخوردار است.

اگر محصول ارائه شده از حد انتظارات مشتری فراتر باشد یا با آن انطباق داشته باشند، آن محصول ایده آل و رضایت-

 (8113زاده و خانباشی شریف) شودبخش تلقی می
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مراجعه  هایایجاد حالت شادمانی، خشنودی و مطلوبیتی که در نتیجه تامین نیازها و برآورده کردن تقاضاها و احتیاج-

 (8101بر تربه) شود.مندی گفته میشود، رضایتکنندگان ایجاد میکننده خدمت در مراجعهکننده توسط ارائه

-ای از عملکرد واقعی یک شرکت که انتظارات مشتری را برآورده میمندی مشتری را به عنوان درجهکاتلر رضایت-

مشتری را برآورده کند مشتری احساس رضایت و در  انتظارات نظر کاتلر اگر عملکرد شرکت، به کند.سازد تعریف می

 (8101اشرفی و همکاران ) کند.غیر اینصورت احساس نارضایتی می

مندی مشتری را دستیابی به رضایتمدیران ارشد سازمانها در کنار سودآوری، گرفتن سهم بازار و توسعه محصول و ...،-

به همین منظور تمامی سازمانها سیستمی را جهت شناسایی مشکلات و  و ؛نددانترین اولویت در بقای سازمان میمهم

 (8112محمدی ) گیرند.را در نظر میبررسی آنان تا حل آن

-) باشد.مندی مشتری احساس یا نگرش یک مشتری نسبت به یک محصول یا خدمت بعد از استفاده از آن میرضایت-

 (8101بر تربه

محصول یا خدمت نیازها و انتظارات مشتریان را  با توجه به اینکه آیا .حصول یا خدمت استارزیابی مشتری از م ،رضایت

به عدم رضایت نسبت به محصول یا خدمت خواهد  منجر ارضا کرده است یا نه؟ شکست در ارضای نیازها و انتظارات

 (.8118هاپسون و همکاران ) شد

خدمت توانسته است نیازها و انتظارات آنان را که آیا محصول ودر مورد اینرضایت عبارت است از ارزیابی مشتریان

شود و بیانگر نوعی می مشتری پیامدی است که بر اثر ارضای نیازهای مشتری حاصلرضایتدر واقعبرآورده نماید یا خیر.

ار خرید و باشد. نتیجه چنین رضایتی ایجاد وفاداری در مشتریان، تکردر مورد محصول یا خدمت میقضاوت ذهنی

 (.8101)خلج خدمات شرکت استآن به دیگران جهت استفاده از محصولات وتوصیه

 :توان به موارد زیر تقسیم کردمندی مشتری را میرضایت-

 * رضایت از کیفیت خدمات یا محصول

 * رضایت جهت تداوم رابطه با سازمان

 * رضایت از نسبت قیمت بر عملکرد محصول یا خدمت

 .(02زراعت طلب ) برآورده شدن انتظارات و نیازهای مشتری از محصول یا خدمت* رضایت از 

 باشد.مهمترین دستاورد بازاریابی، جلب رضایت واقعی مشتریان می

های مختلف دولتی طی ها و شرکتمداری به تازگی در کشور ما در سازمانمفهوم جایگاه مشتری و فرهنگ مشتری

تر از اند که جلب مشتری به مراتب سادهها دریافتهتمامی سازمان زیرا ؛شودگذارده می طرح تکریم ارباب رجوع به اجرا

 (8110داودیان ) باشد.حفظ و نگهداری آن می

ترویج  مانندای نسبی است که ترکیبی از پیش نیازها و عوامل موثر جهت تقویت و حفظ رضایت مشتریان رضایت پدیده

کننده، کننده و مصرفای، نزدیکی رفتار عرضهمداری، بهبود رفتار حرفهمشتریی فرهنگ کاسبکاری، تقویت روحیه

 گیرد.میکردن مشتریان راضی و ناراضی را در برمدیریت

ها و سنت های کسب ترویج فرهنگ کاسبکاری: فرهنگ کاسبکاری معرف مجموعه ای از آداب و عادات و ارزش-8

نامی فرهنگ کاسبکاری اعتماد و خوش در مبحث حلال و حرام است.کار مانند مروت و صداقت و درستکاری و و

 ای دارد.جایگاه ویژه
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دائم با مشتری، پاسخگویی سریع و صحیح به انتظارات  ارتباط ی مشتری مداری: شامل اعتقاد به مشتری،تقویت روحیه-2

 گردد.مندی مشتریان میمداری موجب افزایش رضایتباشد. مشتریو ترجیحات مشتری می

گیرد و دارای هفت ویژگی میای رفتاری است که مورد پذیرش مشتریان قرار میای: رفتار حرفهبهبود رفتار حرفه-1

 باشد:

ی بردباری و مقاومت و گردد و موجب تقویت روحیه*توکل: توکل موجب مبارزه با خودشیفتگی و خودباختگی می

 .گرددغلبه بر موانع جهت دستیابی به آرامش می

 ای و اخلاقی*تعهد: پایبندی به ضوابط و قوانین و اصول حرفه

 ای است.ای از تجربیات و دانش و معلومات و مهارت حرفه* تخصص: مجموعه

 *تداوم: به معنای حضور دائم در حرفه و ایجاد اعتبار و ارزش است.

 دد.گر*تعلق: تعلق شور و نشاط و انگیزه در کار که موجب امیدواری و امید می

 *تحول: دگرگونی و سازگاری با انواع تحولات

 *تکامل: به کمال رسیدن در حرفه و کار و سرآمدی دانش و ارزش آفرینی درکار

 ها و رفتار مطلوب خود، رضایت مشتریان را ارتقا دهند.کوشند تا با تقویت این ویژگیها میسازمان

کننده گیری خرید و رفتار مصرفو درک درست تصمیمکننده: ضرورت شناخت نزدیکی رفتار فروشنده و مصرف-0

 برای چگونگی رفتار فروشنده است.

باشد مدیریت مشتریان راضی و ناراضی: رضایت و نارضایتی مشتری یکی از عوامل مهم در مبحث رضایت مشتری می-1

 باشد.ها بسیار حائز اهمیت میو بررسی و شناسایی عوامل آن برای سازمان

 :یت مشتریان از طریق مدیریت مشتریان راضی و ناراضی شامل مراحل زیر استافزایش رضا

 گیری رضایت و نارضایتی مشتریاناندازه-

 و رسیدگی سریع و حذف عوامل نارضایتی و شکایت آنها "ناراضی شاکی"شناسایی مشتریان-

 و حذف آنها. و تلاش برای شکست سکوت آنها و علت یابی سکوت "ناراضی ساکت"شناسایی مشتریان-

 و مراقبت ویژه از آنها. "شاکی و ساکت"برخورد درست با مشتریان ناراضی -

 کشورهای (8108همکاران  و صادقی) باشد.می کاریو کسب هر اصلی هدف، مندرضایت مشتریان وکسب ایجاد

 دلیل به را تریمشرضایت عنوان شاخص تحت دیگری شاخص ،خود اقتصادی مهم هایشاخص سایر کنار در پیشرفته

درجه  (8113اوغلی، ) اند.داده توسعه مختلف برای صنایع کشور یک اقتصادی رونق در مشتری رضایت فراوان اهمیت

اصلاح  دهد، امکان بخشی از اهدافش نشان می بر اینکه میزان موفقیت سازمان را در دستیابی به علاوه رضایت مشتریان،

مشتریان،  گیری رضایتشناسایی و اندازهمیکند. در واقع، کننده فراهممان عرضهو بهبود کیفیت و روشها را برای ساز

یکی  .(8101خلج ) باعث نارضایتی شده است، مشخص و اصلاح شود کهکافی نیست بلکه علاوه بر آن باید فرآیندهایی

 خدمت به مشتریان در مفهوم جدید، .در سالهای اخیر، رشد قابل توجه خدمات بوده است ترین روندهااز عمده

 شامل کلیه اموری است که شرکت به منظور جلب رضایت مشتریان و کمک به آنها برای دریافت بیشترین

مدلی که برای رخداد  .(8131 )روستا و همکاران دهداند انجام میارزش از محصولات یا خدماتی که خریداری کرده
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مطرح شد و  8033مدل توسط الیور در سال  این باشد.انتظار می مندی استفاده می شود معروف به مدل عدم تاییدرضایت

 پس از آن در انواع صنایع مختلف آزمایش شده است.

شود و از طریق تمایل به خرید مندی درمشتریان باعث ایجاد واکنش های رفتاری و احساسی در فرد میایجاد رضایت

 دهد.ول آنها را بروزمیمجدد، وفاداری به نام و نشان و تبلیغ از خدمات و محص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (08یعقوبی جامی ) مشتریهای رفتاری و احساسی رضایت پاسخ-8شکل 

مشتری منجر به وضعیت در کل پاسخ به تجربه رضایت بخش، حاوی عناصر احساسی و رفتاری خواهد بود. لذا رضایت

 شود.احساسی مثبت می

 وفاداری-3

( مفهوم وفاداری را حفظ تعهد به خرید مجدد، انتخاب مجدد محصول، یا خدمات به طور مستمر 8003) 8یورال ریچارد

درصد مشتریان  01تا  01اند نشان داده است که ( انجام داده8001) 2در تحقیقاتی که ریچهلد و ساسر داند.در آینده می

نجام خواهند داد آن است که در زمانی مناسب خریدهای خود کنند و تنها کاری که احتمالا انارضایتی خود را بیان نمی

 را از رقبا انجام دهند.

های مرتبط در صنایع مختلف به انجام رسیده مندی مشتری و سایر موضوعخوشبختانه تحقیقات زیادی در مورد رضایت

 است.

کارهای امروزی به ی مهم در کسب وباشد امرها میوفاداری مشتریان به دلیل اینکه یک عامل مهم در موفقیت سازمان

مشتریان وفادار در مواجه با مشکلات و  ها قرار گرفته است.ها و شرکتشمار می رود و به همین دلیل مورد توجه سازمان

اشتباهات و مشکلات اندک به دلیل تجربیات خوشایند قبلی، زیرا اشتباهات احتمالی سازمان اغماض بیشتری دارند،

 رود.گیرد و با بروز هرگونه اشتباه غیر عمد به سراغ رقبا نمیراحتی نادیده میسازمان را به 
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 رضایت مشتری و رابطه آن با وفاداری مشتری-4

 گردد.مشتری به تدریج سبب ایجاد حس وفاداری و اعتماد به سازمان در مشتری میدهد تامین رضایتمطالعات نشان می

 شوند:بندی میگروه اصلی دستهو رضایت به چهارکلی مشتریان از نظر وفاداری بطور

 (01 بنیادی) سازمانارتباط رضایت مشتری با وفاداری و سودآوری  -2 جدول

 

 

 

   

رضایت کامل از سازمان محصول یا  باشند که به سازمان وفادار هستند و با دارا بودنمشتریانی می مشتریان طرفدار:-8

 کنند.را به دیگران توصیه می آن خدمات،

باشند که از شرکت ناراضی هستند اما به علت وجود شرایط انحصاری و عدم : مشتریانی میمشتریان گروگان-2

 شناسند.کننده دیگری را نمیوجود شرایط رقابتی، تامین

-کنندگان دیگری میولی همواره به دنبال تامینسازمان رضایت دارند  باشند که ازمشتریانی می مشتریان حریص:-1

 باشند که محصول یا خدمت خود را با قیمت کمتری ارائه نمایند.

روند ولی همواره نارضایتی های دیگر میمشتریانی که با وجود شرایط رقابتی به سراغ سازمان مشتریان خطرناک:-0

 (8110کاووسی ) کنند.خود از سازمان قبلی را ابراز می

 روش تحقیق-5

از نظر  و ؛است نظیر پرسشنامه استفاده شده یهای میدانای و نیز روشهای مطالعه کتابخانهروشدر تحقیق حاضر، از 

باشد و سعی دارد بدون هیچگونه دخالت یا استنتاج ذهنی گزارش را ارائه پیمایشی می-بصورت توصیفی شناسی،روش

ها توصیف جزء به جزء یک موضوع باشد. هدف این نوع پژوهشدخالت یا تفاسیر ذهنی در آن می دهد و فاقد هرگونه

-چند که رویدادهای گذشته را هم مورد توجه قرار می هر یا رشته شرایط خاص است و اکثر به زمان حال توجه دارد،

بنیادی -های کاربردیوهش از نوع پژوهشو کاربرد آن، این پژ تحقیقات علمی از نظر هدف یبندبا توجه به تقسیم دهد.

 پذیرد:با توجه به اهداف پیش رو، این پژوهش در سه گام صورت می باشد.می

های قبلی مرتبط با موضوع، بهره برده ، مطالعات نظری و پژوهشای، منابع اینترنتیدر گام نخست از مطالعات کتابخانه

عامل از طریق خبرگان شناسایی شد. در این بخش از  21یشین و عامل از تحقیقات پ 81در این پژوهش  شده است.

 ها سازماندهی،از جمع آوری نظرات برگشتی، پاسخ پس متخصصین دعوت شد نظرات خود را آزادانه مطرح نمایند.

 عامل شناسایی گردیدند. نتیجه نهایی 12تعداد  و بندی و موضوعات تکراری و حاشیه حذفگروه مشابه ترکیب، نظرات

های شناسایی شده توسط ها و شناسایی عناوین است. همچنین در این مرحله مولفهشدن مولفه مشخص این بخش،

 3 گروه اصلی جای گرفتند. 3مولفه شناسایی شده در  12بندی گردیدند و خبرگان طی موضوعات و موارد مشابه دسته

فعالیت، ایمنی، هزینه،  محل ،کارکنان ،کیفیت مولفه اصلی شناسایی شده توسط خبرگان شامل: امکانات فیزیکی،

 باشند.ها میزیرساخت

استفاده  با گردید.تخصصی در بین افراد نمونه توزیع وسوالات فردی، سوالات ای با عناوین: معرفی،درگام دوم پرسشنامه

یا ساختار بر اساس نیمه ساختار ) خبرگانهای قبلی و عوامل شناسایی شده از از معیارهای بدست آمده از پژوهش

 زیاد گروگان طرفدار

 کم خطرناک حریص

  کاملا ناراضی کاملا راضی
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، "مخالفم"، "بی نظر"، "موافقم"، "کاملاموافقم"های گزینهمطالعات قبلی( این پرسشنامه در قالب طیف لیکرت و شامل

ای از بین شعب بصورت در اختیار مشتریان شرکت کشتیرانی جمهوری اسلامی ایران که بصورت خوشه "کاملا مخالفم"

مندی مشتریان در شرکت کشتیرانی اند قرار گرفت تا عوامل موثر بر رضایتگردیدهگیری تصادفی ساده انتخاب نمونه

 گیرد.ج.ا.ا از دید مشتریان مورد بررسی قرار

نظران شرکت کشتیرانی ها به منظور رتبه بندی معیارهای شناسایی شده در اختیار خبرگان و صاحبدرگام سوم پاسخ

سال می باشند  81ه است و دارای مدرک کارشناسی ارشد و سابقه کار بالای نفر بود 21 جمهوری اسلامی که تعدادشان

بهره برده شد. در این گام از پرسشنامه  AHPروش  بندی عوامل شناسایی شده ازاین مرحله به منظور رتبه در قرار گرفت.

های خبرگان توسط اسخبا ساختار مقایسات زوجی جهت خبرگان و صاحب نظران استفاده گردید. پ تایی 0دارای طیف 

 گردند.بندیند تا بر اساس اهمیت معیارها اولویتبا یکدیگر تلفیق گردید Expert Choiceنرم افزار 

-جهت شناسایی و رتبه جامعه آماری این پژوهشبخش اول: هش دارای دو جامعه آماری می باشد. این پژواز طرفی، 

یه افراد مرتبط با صنعت کشتیرانی است که دارای مدرک مندی مشتریان شامل کلبندی عوامل موثر بر رضایت

ای بر اساس طیف بخش دوم: در بخش دوم این پژوهش پرسشنامه و ؛باشندسال می 81کارشناسی ارشد و سابقه بیش از 

 مشتریان شرکت کشتیرانی لیکرت در اختیار نمونه انتخابی از جامعه آماری قرار داده شد. این جامعه آماری شامل کل

دارای دو لذا با این حساب،  بوده است.نفر  2811تعداد آنها  در یکسال گذشته که باشند ایران می جمهوری اسلامی

سال که در  81دارای مدرک کارشناسی ارشد و سابقه کار بالای  از میان افراد بخش اول:اشد. می ب نیز نمونه آماری

گیری تصادفی ساده نفره به روش نمونه 21ای باشند نمونهیکار مکشتیرانی جمهوری اسلامی ایران مشغول بهشرکت

در گام دوم به جهت تعیین حجم  بخش دوم: گردیدند.مندی مشتریان گزینشجهت شناسایی عوامل موثر بر رضایت

نفربوده که  2811 ایراننمونه از جدول مورگان استفاده گردیده است. تعداد کل مشتریان کشتیرانی جمهوری اسلامی 

نفر تعیین گردیده است. افراد نمونه انتخابی از روش  123نفر مطابق جدول مورگان  2211 برایجم نمونه آماری ح

 ،بوشهر ساده در شعب کشتیرانی جمهوری اسلامی ایران واقع دربندرعباس، گیری تصادفیای و بصورت نمونهخوشه

های نفر نمونه انتخاب گردید که از میان آنها پرسشنامه 31در هر شعبه  و ؛اندانتخاب گردیده چابهار ،عسلویه ،خرمشهر

آزمون انجام و هاداده تحلیل و تجزیه منظور به نفر استخراج گردیده است. 123فاقد اطلاعات آماری حذف گردیده و 

هره های حاصل از پرسشنامه ماتریس زوجی بو تجزیه و تحلیل داده اکسپرت چویس و SPSS افزار نرم از آماری های

مناسب  AHP-های کمیآوری شده و با استفاده از تکنیکجمع اطلاعاتاین تحقیق بر اساس  برده شده است. سئوالات

 بندی قرارگیرند.گرفته است تا معیارها مورد اولویتمورد تجزیه وتحلیل قرار 

 های تحقیقیافته-6

دسته  3در  کشتیرانیصنعت  درمندی رضایتهای مؤلفه مندی مشتریان،رضایتپس از مطالعه ادبیات موجود در زمینه 

منظور دستیابی بندی و تعیین شد. بهدستهها فعالیت، ایمنی، هزینه و زیر ساخت محل کارکنان و کیفیت،، فیزیکی امکانات

 گردآوری ، با استفاده از روششماره یکآمده از مرحله اول توزیع پرسشنامه  دستهای بهبه ارزیابی جمعی مؤلفه

این  در مورد ارزیابی قرار گرفتند. کشتیرانیصنعت  دررضایت مندی مشتریان های ظریات تیم خبرگان برای تعیین مؤلفهن

های اولیه را مورد پایش قرار دادند. در کننده در این ارزیابی مؤلفهپرسشنامه توزیع شد. خبرگان شرکت 21 مرحله

های شناسایی شده توسط محقق، از طیف دوتایی به شرح اعتبار مؤلفه پرسشنامه مورد استفاده در این روش جهت ارزیابی
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 درمندی مشتریان رضایتهای و با مؤلفه (8عدد )، مرتبط است کشتیرانیصنعت  درمندی مشتریان رضایتهای مؤلفه

ع هر سؤال نتایج آمار توصیفی و همچنین درجه اجما 1ستفاده گردید. جدول ( ا1 عدد)، مرتبط نیست کشتیرانیصنعت 

 :دهدنشان می نظرات خبرگاناز نظر خبرگان تحقیق در دور اول 

 نظرات خبرگانتحلیل دور اول  و نتایج تجزیه-1 جدول

 مؤلفه عامل
تعداد 

 تأیید

تعداد 

 رد

 درصد

 اجماع تأیید
 نتیجه اجماع

کی
یزی

ت ف
کانا

ام
 

تجهیزات کافی شعب و بنادر در 

 بندر
 تأیید اعتبار مؤلفه 11% 0 89

 %11 0 88 انعطاف پذیری
بررسی مجدد در 

 دور دوم

پوشش جغرافیایی و تعداد بنادر در 

نقاط  کشور و نمایندگی ها درسایر

 دنیا

 تأیید اعتبار مؤلفه 811% 1 21

 اعتبار مؤلفهرد  %31 83 1 آلات و ابزارماشین

ت
یفی

ک
 

زمان انتظار جهت تخلیه و 

 بارگیری
 تأیید اعتبار مؤلفه 811% 1 21

 تأیید اعتبار مؤلفه %01 2 81 تسریع در تخلیه و بارگیری

 تأیید اعتبار مؤلفه %11 1 83 وجود قوانین شفاف و مشخص

ان
کن

کار
 

 

رسیدگی و پیگیری شکایات 

 مشتریان
 تأیید اعتبار مؤلفه 11% 2 81

*پاسخ دهی مناسب و تمایل به 

 پاسخ دهی
 تأیید اعتبار مؤلفه 811% 1 21

ظاهری و شایستگی آراستگی 

 کارکنان
80 9 91% 

بررسی مجدد در 

 دور دوم

ت
عالی

ل ف
مح

 

 تأیید اعتبار مؤلفه %31 1 81 ارائه خدمات جانبی

پنجره واحد تجارت و نزدیکی به 

ادارات گمرک و سایر ادارات 

 مرتبط

 تأیید اعتبار مؤلفه 11% 0 89

نی
ایم

 

 ار مؤلفهتأیید اعتب %31 1 81 ورود ایمن شناورها به بندر

 تأیید اعتبار مؤلفه %11 0 89 امنیت کالا در بندر

ینه
هز

 

اعمال تخفیف به مشتریان با توجه 

 به عملکرد
 تأیید اعتبار مؤلفه 01% 8 80
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 مؤلفه عامل
تعداد 

 تأیید

تعداد 

 رد

 درصد

 اجماع تأیید
 نتیجه اجماع

هزینه مناسب جهت حمل کالا و 

 هزینه دیرکرد و خسارت کانتینر
 تأیید اعتبار مؤلفه 11% 0 89

ت
اخ

رس
زی

 ها

 تأیید اعتبار مؤلفه %31 1 83 حمل و نقل چندوجهی

 ردیابی محموله و امکان

 رهگیری به صورت آنلاین
 تأیید اعتبار مؤلفه 11% 0 89

ارتباط آنلاین و سریع بنادر با 

 یکدیگر
 تأیید اعتبار مؤلفه 11% 1 83

وجود زیرساخت های نرم افزاری 

 مناسب
 تأیید اعتبار مؤلفه 31% 0 81

مؤلفه، خبرگان به میزان  83، در خصوص اعتبار نظرات خبرگانشود، در دور اول میمشاهده  1همانطور که در جدول 

درصد اجماع داشته و  31نیز نزدیک به آلات و ابزار( )ماشیناند. در رد اعتبار یک مؤلفه درصد اجماع داشته 31بیش از 

بنابراین، این دو  ؛اندجماع نرسیدهبه ا «شایستگی و مهارت کارکنان»و  «انعطاف پذیری» همچنین در خصوص دو مؤلفه

همچنین لازم به ذکر است که از  .اند، مورد بررسی مجدد قرار گرفتهنظرخواهی از خبرگانمؤلفه، در پرسشنامه دور دوم 

شده توسط  های شناساییبر مؤلفه خواسته شده بود که علاوه (دور اول)کننده در این مرحله اساتید و خبرگان شرکت

های پیشنهادی مؤلفه پیشنهاد دهند. کشتیرانی،صنعت  درمندی مشتریان رضایتهای پیشنهادی خود را برای همحقق، مؤلف

 :عبارت بود ازنظرات خبرگان برای هر یک از ابعاد، در دور اول 

 -امکانات فیزیکی:  های پیشنهادی برای بُعدمؤلفه

 ارائه خدمات الکترونیکی اسنادی بدون نیاز به حضور مشتری، کیفیت: تنوع خدمات، انجام های پیشنهادی برای بُعدمؤلفه

های مربوط به تغییر مقصد، شهرت و اعتبار شرکت و برند بودن، فرایند خدمات ویژه به مشتریان نظیر پذیرش درخواست

 ت.برقراری آنلاین بین مشتریان و شرکت جهت دریافت انتقادات و پیشنهادا امکان و پروسه و تشریفات اداری،

کارکنان: آراستگی ظاهری کارکنان، وجود نیروهای متخصص ومجرب، ارائه خدمات به  های پیشنهادی برای بُعدمؤلفه

 ای پرسنل.مشتریان در حداقل زمان ممکن، برخورد مناسب و حرفه

 نظیر آبسردکن، محل فعالیت: جذابیت شعبه و امکان دسترسی آسان به آن، امکانات رفاهی های پیشنهادی برای بُعدمؤلفه

 بهداشتی. سرویس ،نمازخانه و ...، برخورداری از خدمات رفاهی نظیر رستوران، تلویزیون ،تلفن

 ایمنی: تخلیه و بارگیری ایمن، حمل و نقل ایمن کالا. های پیشنهادی برای بُعدمؤلفه

 -هزینه:  های پیشنهادی برای بُعدمؤلفه

 های مناسب نگهداری کالا.ا: زیرساختهزیرساخت های پیشنهادی برای بُعدمؤلفه

ر بمؤلفه جدید، در دور دوم اعتبارشان  3این  که ؛مؤلفه جدید توسط خبرگان پیشنهاد شد 80در واقع در مجموع، 

 و نتایج تجزیه، 2-0جدول ست. از دیدگاه خبرگان مورد بررسی قرار گرفته ا کشتیرانیصنعت  درمندی مشتریان رضایت

 .باشدنرسیده در دور اول می اجماع مؤلفه به 2برای  نظرات خبرگانور دوم های دتحلیل داده
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 نرسیده اجماع بههای مؤلفه در خصوص نظرات خبرگانتحلیل دور دوم  و نتایج تجزیه-0 جدول

 مؤلفه عامل
تعداد 

 تأیید

تعداد 

 رد

اجماع  درصد

 تأیید

نتیجه 

 اجماع

امکانات 

 فیزیکی
 %11 82 1 انعطاف پذیری

بار اعت رد

 مؤلفه

 کارکنان
آراستگی ظاهری وشایستگی 

 کارکنان
88 0 30% 

تأیید اعتبار 

 مؤلفه

ای که اعتبار آنها در دور دوم، مورد ارزیابی اعتبارِ مجدد قرار گرفته شود، در مورد دو مؤلفههمانگونه که مشاهده می

تحلیل نظرات خبرگان در دور و نتایج تجزیه ،1همچنین جدول  .این دو مؤلفه حاصل شدو رد بود، اجماع بر تأیید اعتبار 

 کشتیرانیصنعت  درمندی مشتریان رضایتهای پیشنهادی جدید از سوی خبرگان جهت دوم در خصوص اعتبار مؤلفه

 :باشدمی

 خبرگان یِشنهادیپ هایدور دوم نظرات خبرگان در خصوص مؤلفه لیو تحل هیتجز جینتا -1جدول 

 مؤلفه عامل
تعداد 

 تأیید

تعداد 

 رد

 درصد

 اجماع تأیید
 نتیجه اجماع

 کیفیت

 %91 9 0 تنوع خدمات
اعتبار رد 

 مؤلفه

انجام خدمات الکترونیکی اسنادی بدون نیاز به 

 حضور مشتری
89 0 11% 

تأیید اعتبار 

 مؤلفه

ارائه خدمات ویؤه به مشتریان نظیر پذیرش 

 درخواست های مربوط به تغییر مقصد
80 8 01% 

ار تأیید اعتب

 مؤلفه

 %11 0 89 شهرت و اعتبار شرکت و برند بودن
تأیید اعتبار 

 مؤلفه

 %11 1 83 فرایند و پروسه و تشریفات اداری
تأیید اعتبار 

 مؤلفه

امکان برقراری آنلاین بین مشتریان و شرکت جهت 

 دریافت انتقادات و پیشنهادات
89 0 11% 

تأیید اعتبار 

 مؤلفه

 کارکنان

 

 %11 83 1 ای پرسنلو حرفهبرخورد مناسب 
اعتبار رد 

 مؤلفه

 %11 1 83 نیروی متخصص و ماهر
تأیید اعتبار 

 مؤلفه

 %11 2 81 ارائه خدمات به مشتریان در حداقل زمان ممکن
تأیید اعتبار 

 مؤلفه

 %811 1 21 آراستگی ظاهری وشایستگی کارکنان
تأیید اعتبار 

 مؤلفه
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 مؤلفه عامل
تعداد 

 تأیید

تعداد 

 رد

 درصد

 اجماع تأیید
 نتیجه اجماع

محل 

 فعالیت

 %01 8 80 دسترسی آسان به آنجذابیت شعبه و امکان 
تأیید اعتبار 

 مؤلفه

 %01 8 80 و ...، تلویزیون ،تلفن امکانات رفاهی نظیر آبسردکن،
تأیید اعتبار 

 مؤلفه

 برخورداری از خدمات رفاهی نظیر رستوران،

 بهداشتی. سرویس ،نمازخانه
89 0 11% 

تأیید اعتبار 

 مؤلفه

 ایمنی

 %11 1 83 تخلیه و بارگیری ایمن
تأیید اعتبار 

 مؤلفه

 %11 0 89 حمل و نقل ایمن کالا
تأیید اعتبار 

 مؤلفه

-زیرساخت

 ها
 %31 1 81 های مناسب نگهداری کالازیرساخت

تأیید اعتبار 

 مؤلفه

مؤلفه و  83مؤلفه پیشنهادی توسط خبرگان، این افراد در خصوص اعتبار  80شود، از مشاهده می 1که در جدول همانطور

به اجماع  خبرگان ها در دور دوم،مؤلفه اند و بنابراین با توجه به اینکه در مورد کلیهمؤلفه اجماع داشته 2 اراعتبعدم 

بندی گردیدند های شناسایی شده توسط خبرگان طی موضوعات و موارد مشابه دسته. مولفهمتوقف شد فرآیند اند،رسیده

-، در اینکشتیرانیصنعتدرمندی مشتریان رضایتهایمؤلفه ند.گروه اصلی جای گرفت 3مولفه شناسایی شده در  12و 

 :باشدمی 9که مطابق با جدول مرحله مشخص گردید

 یرانیدر صنعت کشت انیمشتر مندیتیشده جهت رضا ییشناسا هایمؤلفه -9 جدول 

 عامل
نشان 

 اختصاری
 مؤلفه

نشان 

 اختصاری

امکانات 

 فیزیکی
A 

 A1 بندر تجهیزات کافی شعب و بنادر در
نقاط  پوشش جغرافیایی و تعداد بنادر در کشور و نمایندگی ها درسایر

 دنیا
A2 

 B کیفیت

 B1 زمان انتظار جهت تخلیه و بارگیری
 B2 مدت زمان انتظارجهت تحویل کانتینر

 B3 وجود قوانین شفاف و مشخص
 B4 انجام خدمات الکترونیکی اسنادی بدون نیاز به حضور مشتری

ارائه خدمات ویؤه به مشتریان نظیر پذیرش درخواست های مربوط به 

 تغییر مقصد
B5 

 B6 شهرت و اعتبار شرکت و برند بودن
 B7 فرایند و پروسه و تشریفات اداری

 B8امکان برقراری آنلاین بین مشتریان و شرکت جهت دریافت انتقادات و 
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 عامل
نشان 

 اختصاری
 مؤلفه

نشان 

 اختصاری

 پیشنهادات

 کارکنان

 
C 

 C1 شکایات مشتریان رسیدگی و پیگیری
 C2 پاسخ دهی مناسب و تمایل به پاسخ دهی

 C3 آراستگی ظاهری و شایستگی کارکنان
 C4 نیروی متخصص و مجرب

 C5 ارائه خدمات به مشتریان در حداقل زمان ممکن
 C6 ای پرسنلبرخورد مناسب و حرفه

 D محل فعالیت

 D1 ارائه خدمات جانبی
 D2 ارات گمرک و سایر ادارات مرتبطنزدیکی به اد

 D3 جذابیت شعبه و امکان دسترسی آسان به آن
 D4 و ...، تلویزیون ،تلفن امکانات رفاهی نظیر آبسردکن،

 سرویس ،نمازخانه برخورداری از خدمات رفاهی نظیر رستوران،

 بهداشتی.
D5 

 E ایمنی

 E1 ورود ایمن شناورها به بندر
 E2 ر بندرامنیت کالا د

 E3 تخلیه و بارگیری ایمن
 E4 حمل و نقل ایمن کالا

 F هزینه
 F1 اعمال تخفیف به مشتریان با توجه به عملکرد

 F2 هزینه مناسب جهت حمل کالا و هزینه دیرکرد و خسارت کانتینر

 G هازیرساخت

 G1 حمل و نقل چندوجهی
 G2 ینردیابی محموله و امکان رهگیری به صورت آنلا

 G3 ارتباط آنلاین و سریع بنادر با یکدیگر
 G4 وجود زیرساخت های نرم افزاری مناسب

 G5 های مناسب نگهداری کالازیرساخت

 .استوار بوده است زیر های اساسی، بر گامAHP مفهومرویه انجام این تحقیق بر اساس 

 مساله تحقیق AHP گام اول: تدوین درخت سلسله مراتبی

به منظور شناسایی و  (خبره) خست با توجه به مرور متون و تحقیقات پیشین صورت گرفته و استفاده از نظرکارشناسانن

درخت AHPبا استفاده از روش تحلیل سلسله مراتبی ،کشتیرانیصنعت  درمندی مشتریان رضایتهای مؤلفه بندیرتبه

بندی شده مل اصلی دستهاع 3عامل موثر در قالب  12رحله تصیم سلسله مراتبی بایستی طراحی گردد که حاصل این م

 .زیر تهیه گردید 8 است که این درخت سلسله مراتبی در نمودار
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 یرانیدرصنعت کشت انیمشتر یمند تیرضا یارهایمع AHP مراتبیدرخت سلسله -8نمودار 

 (سطح یک)گام دوم: محاسبه وزن عوامل  

مقایسه دو ) AHP ای مطابق با فرمت پرسشنامهپرسشنامه نسبی هریک از عوامل (وزن) در گام دوم، برای محاسبه اهمیت

این پرسشنامه شامل یک ماتریس برای مقایسه  کارشناسان خبره تهیه و توزیع شد. =21kبرای کسب نظرات ( به دو

 :ت برابر باالاوعامل اصلی بودند تعداد مقایسات و یا سئ 3با توجه به اینکه سطح یک دارای  باشد.زوجی می
       

 
  

      

 
     

هایی که آنها بصورت جداگانه مورد بررسی قرار گرفت و پرسشنامه ها نرخ ناسازگاری هریک ازپس از تکمیل پرسشنامه

فت نظر و سپس مورد تجزیه و تحلیل قرار گر بودند، مجدداً در پاسخ نظرات تجدید 8/1که نرخ ناسازگاری آنها بیشتر از 

این نرم افزار دارای امکانات  نظرات افراد با یکدیگر تلفیق گردید. ExpertChoice و سرانجام با استفاده از نرم افزار

های افراد گوناگون و تبدیل به یک های مقایسات زوجی افراد وسپس تلفیق ماتریسای جهت اخذ ماتریسگسترده

 .آیدهای افراد بدست میتک عناصر ماتریس ماتریس واحد است که از طریق میانگین هندسی تک
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 مقایسات زوجی عوامل اصلی (هندسی) شدهماتریس تلفیق  -3جدول 

 رتبه
اوزان سطح 

 یک
G F E D C B A عوامل 

8 103/1 118/1 111/1 191/1 991/1 082/1 121/1 8 A 

2 801/1 010/2 889/1 020/1 1199/2 110/1 8 298/1 B 
1 813/1 818/2 812/8 381/8 231/2 8 120/1 211/1 C 
9 138/1 110/8 221/8 111/8 8 010/1 030/1 232/1 D 
3 113/1 190/8 180/2 8 311/1 111/1 210/1 209/1 E 
1 131/1 118/2 8 103/1 180/1 013/1 121/1 831/1 F 
0 100/1 8 103/1 910/1 311/1 011/1 081/1 818/1 G 

(IR=0/07<0/1) 

در رتبه اول و پس از آن  103/1فیزیکی با وزن نسبی  امکانات دهد که عاملمحاسبه شده نشان می 3 نتایج تحلیل جدول

-در رتبه سوم و عامل زیرساخت 813/1در رتبه دوم و پس از آن کارکنان با وزن نسبی  801/1عامل کیفیت با وزن نسبی 

در  138/1ر رتبه پنجم و محل فعالیت با وزن نسبی د 131/1در رتبه چهارم و هزینه با وزن نسبی  100/1ها با وزن نسبی 

درنهایت نرخ ناسازگاری ماتریس مورد نظر در جایگاه هفتم قرار دارد.  113/1رتبه ششم و در آخر ایمنی با وزن نسبی 

بنابراین در مقایسات زوجی ماتریس مورد نظر،  ؛تاس(IR <0/1) ست و چون این مقدار کمتر ازا (IR=0/07) برابر

 .گاری در قضاوت خبرگان وجود داردساز

 (اوزن محلی): محاسبه وزن عناصر سطح دو سومگام 

های ، جهت تعیین وزن نهایی مؤلفهمندی مشتریان صنعت کشتیرانیرضایتبندی ابعاد پس از مقایسه و اولویت گامسومین

شود که نتایج حاصل خود محاسبه می ها نسبت به بعد، در ابتدا وزن نسبی مؤلفهمندی مشتریان صنعت کشتیرانیرضایت

 :باشدآن به شرح زیر می

بشرح جدول زیر  فیزیکی امکاناتمحاسبه وزن عامل فرعی  .فیزیکی امکاناتبُعد  های محاسبه وزن نسبی مؤلفه

 :باشدمی

 های بعد امکانات فیزیکیوزن نسبی مؤلفه -1جدول 

 عوامل A2 A1 اوزان رتبه

8 338/1 131/1 8 A1 
2 220/1 8 209/1 A2 

(IR=0/00<0/1) 

تجهیزات کافی شعب و دهد که عامل نشان می های بعد امکانات فیزیکیوزن نسبی مؤلفه (82-0)نتایج تحلیل جدول 

ها پوشش جغرافیایی و تعداد بنادر در کشور و نمایندگیدر رتبه اول و پس از آن عامل  338/1، وزن نسبی بنادر در بندر

 درنهایت نرخ ناسازگاری ماتریس مورد نظر برابرقرار دارد.  در رتبه دوم 220/1با وزن نسبی یا نقاط دن درسایر

(IR=0/00) است 8/1و چون این مقدار کمتر از  است IR (0.1)  ،بنابراین در مقایسات زوجی ماتریس مورد نظر

 .سازگاری در قضاوت وجود دارد
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 :باشدبشرح جدول زیر می کیفیته وزن عامل فرعی حاسب. کیفیتهای بُعد  محاسبه وزن نسبی مؤلفه

 های بعد کیفیتوزن نسبی مؤلفه-0جدول 

 عوامل B8 B7 B6 B5 B4 B3 B2 B1 اوزان رتبه

8 191/1 11/2 983/1 921/0 011/1 111/0 911/1 820/0 8 B1 

2 281/1 211/2 818/2 121/1 210/1 318/1 038/0 8 202/1 B2 

0 108/1 119/8 181/8 913/2 118/8 111/2 8 221/1 839/1 B3 

9 198/1 801/2 133/8 110/2 021/8 8 080/1 830/1 280/1 B4 

3 101/1 011/8 210/8 201/8 8 121/1 111/1 110/1 890/1 B5 

1 100/1 180/2 212/2 8 331/1 001/1 130/1 298/1 289/1 B6 

1 131/1 930/2 8 001/1 910/1 021/1 911/1 011/1 118/1 B7 

1 881/1 8 131/1 110/1 181/1 011/1 009/1 003/1 111/1 B8 
(IR=0/05<0/1) 

وزن با ، زمان انتظار جهت تخلیه و بارگیریدهد که عامل نشان می های بعد کیفیتنسبی مؤلفه وزن 0نتایج تحلیل جدول 

و  در رتبه دوم 281/1وزن نسبی  بامدت زمان انتظار جهت تحویل کانتینر در رتبه اول و پس از آن عامل  191/1نسبی 

در رتبه سوم  881/1عامل امکان برقراری آنلاین بین مشتریان و شرکت جهت دریافت انتقادات و پیشنهادات با وزن نسبی 

در رتبه چهارم و عامل فرایند و پروسه و تشریفات اداری با  108/1و عامل وجود قوانین شفاف و مشخص با وزن نسبی 

در رتبه پنجم و عامل انجام خدمات الکترونیکی اسنادی بدون نیاز به حضور مشتری با وزن نسبی  131/1وزن نسبی 

های مربوط به تغییر مقصد با وزن در رتبه ششم و عامل ارائه خدمات ویژه به مشتریان نظیر پذیرش درخواست 198/1

-در رتبه هشتم قرار دارد. 00/1ن نسبی در رتبه هفتم و عامل شهرت و اعتبار شرکت و برند بودن با وز 101/1نسبی 

 IR (0.1) است 8/1و چون این مقدار کمتر از  است (IR=0/05) درنهایت نرخ ناسازگاری ماتریس مورد نظر برابر

 .بنابراین در مقایسات زوجی ماتریس مورد نظر، سازگاری در قضاوت وجود دارد

 :باشدبشرح جدول زیر می کارکنانعامل فرعی  محاسبه وزن. کارکنانبُعد  های محاسبه وزن نسبی مؤلفه

 های بعد کارکنانوزن نسبی مؤلفه-81جدول 

 عوامل C6 C5 C4 C3 C2 C1 اوزان رتبه

9 101/1 921/0 011/1 111/0 911/1 820/0 8 C1 

1 101/1 121/1 210/1 318/1 038/0 8 291/1 C2 

1 810/1 913/2 118/8 111/2 8 180/1 230/1 C3 

8 210/1 110/2 021/8 8 913/1 112/1 818/1 C4 

2 213/1 201/8 8 132/1 112/1 132/1 118/1 C5 

0 821/1 8 119/1 038/1 921/1 038/1 208/1 C6 
(IR=0/04<0/1) 
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وجود نیروهای متخصص و مجرب با  دهد که عاملنشان می های بعد کارکنانوزن نسبی مؤلفه 81نتایج تحلیل جدول 

در رتبه  213/1ر رتبه اول و پس از آن ارائه خدمات به مشتریان در حداقل زمان ممکن با وزن نسبی د 210/1وزن نسبی 

ای پرسنل در رتبه سوم و عامل برخورد مناسب و حرفه 810/1دوم و آراستگی ظاهر و شایستگی کارکنان با وزن نسبی 

در رتبه پنجم و  101/1دهی با وزن نسبی ه پاسخدهی مناسب و تمایل بدر رتبه چهارم و عامل پاسخ 821/1با وزن نسبی 

درنهایت نرخ ناسازگاری در رتبه ششم قرار دارد. 101/1عامل رسیدگی و پیگیری شکایات مشتریان با وزن نسبی 

بنابراین در مقایسات زوجی  IR (0.1) است 8/1و چون این مقدار کمتر از  است  (IR=0/04)ماتریس مورد نظر برابر

 .نظر، سازگاری در قضاوت وجود دارد ماتریس مورد

 :باشدبشرح جدول زیر می محل فعالیتمحاسبه وزن عامل فرعی . محل فعالیت بُعد های محاسبه وزن نسبی مؤلفه

 های بعد محل فعالیتوزن نسبی مؤلفه-88جدول 

 عوامل D5 D4 D3 D2 D1 اوزان رتبه

0 812/1 103/8 810/2 111/8 011/8 8 D1 

2 201/1 101/8 291/8 119/8 8 913/1 D2 

1 821/1 891/2 011/2 8 111/1 002/1 D3 

1 223/1 088/8 8 012/1 301/1 031/1 D4 

8 292/1 8 121/1 092/1 019/1 088/1 D5 
(IR=0/04<0/1) 

نظیر برخورداری از خدمات رفاهی  عاملدهد که های بعد محل فعالیت نشان میوزن نسبی مؤلفه 88نتایج تحلیل جدول 

در رتبه اول و پس از آن بعد پنجره واحد تجارت و  292/1رستوران، نمازخانه، سرویس بهداشتی و ... با وزن نسبی 

در رتبه دوم و بعد امکانات رفاهی نظیر آبسردکن،  201/1نزدیکی به ادارات گمرک و سایر ادارات مرتبط با وزن نسبی 

در رتبه چهارم و  812/1رتبه سوم و بعد ارائه خدمات جانبی با وزن نسبی  در 223/1تلفن، تلویزیون و ...، با وزن نسبی 

درنهایت نرخ ناسازگاری در رتبه پنجم قرار دارد.  821/1عامل جذابیت شعبه و امکان دسترسی آسان به آن با وزن نسبی 

راین در مقایسات زوجی بناب IR (0.1) است 8/1است و چون این مقدار کمتر از  (IR=0/04) ماتریس مورد نظر برابر

 .ماتریس مورد نظر، سازگاری در قضاوت وجود دارد

 :باشدبشرح جدول زیر می ایمنیمحاسبه وزن عامل فرعی . ایمنی های بُعد محاسبه وزن نسبی مؤلفه

 های بعد محل ایمنیوزن نسبی مؤلفه-82جدول 

 عوامل E4 E3 E2 E1 اوزان رتبه

8 081/1 810/2 111/8 011/8 8 E1 

2 291/1 291/8 119/8 8 109/1 E2 

0 112/1 011/2 8 121/1 111/1 E3 

1 213/1 8 121/1 092/1 019/1 E4 
(IR=0/01<0/1) 

ورود ایمن شناورها به بندر با وزن  عاملدهد که های بعد محل فعالیت نشان میوزن نسبی مؤلفه 82نتایج تحلیل جدول 

در رتبه دوم و عامل حمل و نقل  291/1مل امنیت کالا در بندر با وزن نسبی در رتبه اول و پس از آن عا 081/1نسبی 
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در رتبه چهارم قرار  112/1در رتبه سوم و در نهایت تخلیه و بارگیری ایمن با وزن نسبی  213/1ایمن کالا با وزن نسبی 

 IR است 8/1ار کمتر از و چون این مقد است (IR=0/01) درنهایت نرخ ناسازگاری ماتریس مورد نظر برابردارند. 

 .بنابراین در مقایسات زوجی ماتریس مورد نظر، سازگاری در قضاوت وجود دارد (0.1)

 :باشدبشرح جدول زیر می هزینهمحاسبه وزن عامل فرعی . هزینه بُعد های محاسبه وزن نسبی مؤلفه

 های بعد هزینهوزن نسبی مؤلفه-81جدول 

 عوامل F2 F1 اوزان رتبه

8 11/1 118/8 8 F1 

2 02/1 8 320/1 F2 
(IR=0/00<0/1) 

اعمال تخفیف به مشتریان با دهد که عامل نشان می های بعد امکانات فیزیکیوزن نسبی مؤلفه 81نتایج تحلیل جدول 

هزینه مناسب جهت حمل کالا و هزینه دیرکرد و در رتبه اول و پس از آن عامل  11/1، وزن نسبی توجه به عملکرد

- نهایت نرخ ناسازگاری ماتریس مورد نظر برابرقرار دارد. در در رتبه دوم 02/1با وزن نسبی انتینر، خسارت ک

(IR=0/00) است 8/1و چون این مقدار کمتر از  استIR (0.1)   ،بنابراین در مقایسات زوجی ماتریس مورد نظر

 .سازگاری در قضاوت وجود دارد

 :باشدبشرح جدول زیر میها زیر ساختمحاسبه وزن عامل فرعی . ختزیر سا بُعد های محاسبه وزن نسبی مؤلفه

 هاهای بعد زیر ساختوزن نسبی مؤلفه-80جدول 

 عوامل G5 G4 G3 G2 G1 اوزان رتبه

2 281/1 110/2 231/8 191/8 810/8 8 G1 

8 111/1 938/2 111/2 020/8 8 199/1 G2 

1 211/1 128/2 011/8 8 181/1 011/1 G3 

0 839/1 180/2 8 911/1 101/1 312/1 G4 

1 101/1 8 001/1 001/1 130/1 008/1 G5 
(IR=0/03<0/1) 

ردیابی محموله و امکان رهگیری به  عاملدهد که ها نشان میهای بعد زیر ساختوزن نسبی مؤلفه 80نتایج تحلیل جدول 

در رتبه  281/1وجهی با وزن نسبی نقل چنددر رتبه اول و پس از آن بعد حمل و  111/1صورت آنلاین، با وزن نسبی 

های نرم در رتبه سوم و بعد وجود زیرساخت 211/1دوم و بعد ارتباط آنلاین و سریع بنادر با یکدیگر، با وزن نسبی 

در  101/1های مناسب نگهداری کالا، با وزن نسبی در رتبه چهارم و عامل زیرساخت 839/1افزاری مناسب، با وزن نسبی 

 8/1و چون این مقدار کمتر از  است  (IR=0/03)درنهایت نرخ ناسازگاری ماتریس مورد نظر برابرنجم قرار دارد. رتبه پ

 .بنابراین در مقایسات زوجی ماتریس مورد نظر، سازگاری در قضاوت وجود دارد  IR (0.1)است

 : وزن نهایی عواملچهارمگام 

و نهایت  (عوامل اصلی) وزن محلی عناصر در وزن سرگروه خودوزن نهایی عوامل هر گروه برابر است با حاصلضرب 

گردد که نتایج این مشخص می کشتیرانیصنعت  درمندی مشتریان رضایت ه برایشد رتبه هر یک از عناصر شناسایی

 .آمده است 81گام در جدول 
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براساس روش تحلیل کشتیرانی نعت ص درمندی مشتریان جهت رضایت بندی عوامل مؤثرو اولویت شناسایی -81 جدول

 AHP مراتبیسلسله

 

 اولویت وزن نهایی وزن محلی عوامل فرعی عوامل فرعی وزن عوامل اصلی عوامل اصلی

A 103/1 
A1 338/1 119/1 8 

A2 220/1 101/1 2 

B 801/1 

B1 191/1 131/1 1 

B2 281/1 101/1 1 

B3 108/1 183/1 89 

B4 198/1 188/1 21 

B5 101/1 110/1 23 

B6 100/1 111/1 20 

B7 131/1 18/1 29 

B8 881/1 121/1 81 

C 813/1 

C1 101/1 111/1 18 

C2 101/1 181/1 21 

C3 810/1 121/1 82 

C4 210/1 111/1 3 

C5 213/1 123/1 0 

C6 821/1 181/1 28 

D 138/1 

D1 812/1 188/1 20 

D2 201/1 183/1 83 

D3 82/1 111/1 11 

D4 223/1 189/1 81 

D5 292/1 181/1 81 

E 113/1 

E1 081/1 121/1 88 

E2 291/1 181/1 21 

E3 112/1 110/1 12 

E4 213/1 181/1 22 

F 131/1 
F1 111/1 101/1 0 

F2 02/1 112/1 9 

G 100/1 

G1 281/1 121/1 81 

G2 111/1 121/1 1 

G3 211/1 180/1 80 

G4 839/1 189/1 80 

G5 101/1 110/1 21 



 31-811 ص ،8011 پاییز ،18 رویکردهای پژوهشی نوین در مدیریت و حسابداری، شماره 22

 

 

 نتایج تحقیق-7

 مندی مشتریان کدامند؟عوامل موثر بر رضایتسؤال اول تحقیق عبارت بود از: 

 و در این تحقیق با استفاده از مرور مبانی نظری و مرور مطالعات پیشین و همچنین استفاده از نظرات خبرگان و تجزیه

گردید. با  مندی مسشتریان صنعت کشتیرانیرضایتهای در دو دور اول و دوم اقدام به تعیین مؤلفه تحلیل نظرات ایشان

 کیفیت، فیزیکی، امکاناتبعد  هفتمؤلفه در  12 ای و میدانی،تحلیل این مطالعات کتابخانه و توجه به نتایج تجزیه

در صنعت  مندی مشتریانرضایتمدل نهایی  شناسایی گردید.ها زیرساخت هزینه و ایمنی، فعالیت، محل کارکنان،

 :باشدمی 2دست آمده است، به شرح شکل که در پژوهش حاضر به کشتیرانی

 
 پس از انجام تحقیق و تکمیل نهایی آن() کشتیرانیمندی مشتریان در صنعت مدل مفهومی رضایت-2شکل 

 ه است؟بندی عوامل شناسایی شده چگونز: رتبهسؤال دوم تحقیق عبارت بود ا

تحلیل مقایسات زوجی انجام شده توسط  و و تجزیهمشتریان در این تحقیق جهت پاسخ به سؤال دوم تحقیق از نظرات 

مندی مشتریان رضایتو تعیین وزن ابعاد و  بندیرتبهافزار اکسپرت چویس استفاده شد. نتیجه و نرم AHP آنان با رویکرد

 :نشان داد (8-1) توان به شرح جدولرا می صنعت کشتیرانی
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 شده تحقیق میلکچارچوب نظری مدل مفهومی ت-89جدول 

 مؤلفه عامل مفهوم

-رضایت

مندی 

مشتریان 

صنعت 

 کشتیرانی

)با وزن  

8) 

با )امکانات فیزیکی 

 (103/1وزن 

 (338/1با وزن )تجهیزات کافی شعب و بنادر در بندر 

با وزن )دنیا  نقاط درسایر ها نمایندگی و کشور در بنادر تعداد و جغرافیایی پوشش

220/1) 

با وزن )کیفیت 

801/1) 

 (191/1با وزن )زمان انتظار جهت تخلیه و بارگیری 

 (281/1با وزن )زمان انتظار جهت تحویل کانتینر 

 (108/1با وزن )مشخص  و شفاف قوانین وجود

 (198/1با وزن )مشتری  حضور به نیاز بدون اسنادی الکترونیکی خدمات انجام

مقصد  تغییر به مربوط های درخواست پذیرش نظیر مشتریان به ویؤه خدمات رائها

 (101/1با وزن )

 (100/1با وزن )بودن  برند و شرکت اعتبار و شهرت

 (131/1با وزن )اداری  تشریفات و پروسه و فرایند

پیشنهادات  و انتقادات دریافت جهت شرکت و مشتریان بین آنلاین برقراری امکان

 (881/1 با وزن)

با وزن )کارکنان 

813/1) 

 

 (101/1با وزن )رسیدگی و پیگیری شکایات مشتریان 

 (101/1با وزن )دهی  پاسخ به تمایل و مناسب دهی پاسخ

 (810/1با وزن )کارکنان  شایستگی و ظاهری آراستگی

 (210/1با وزن )مجرب  و متخصص نیروی

 (213/1وزن  با)ممکن  زمان حداقل در مشتریان به خدمات ارائه

 (821/1با وزن )پرسنل  ایحرفه و مناسب برخورد

با وزن )محل فعالیت 

138/1) 

 (812/1با وزن )ارائه خدمات جانبی 

با وزن )مرتبط  ادارات سایر و گمرک ادارات به نزدیکی و تجارت واحد پنجره

201/1) 

 (82/1با وزن )آن  به آسان دسترسی امکان و شعبه جذابیت

 (223/1با وزن )، ... و تلویزیون ،تلفن آبسردکن، نظیر هیرفا امکانات

با وزن ) .بهداشتی سرویس ،نمازخانه رستوران، نظیر رفاهی خدمات از برخورداری

292/1) 

با وزن )ایمنی 

113/1) 

 (081/1با وزن )ورود ایمن شناورها به بندر 

 (291/1با وزن )بندر  در کالا امنیت

 (112/1وزن با )ایمن  بارگیری و تخلیه

 (213/1با وزن )کالا  ایمن نقل و حمل
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 مؤلفه عامل مفهوم

با وزن )هزینه 

131/1) 

 (111/1با وزن )اعمال تخفیف به مشتریان با توجه به عملکرد 

 (02/1با وزن )کانتینر  خسارت و دیرکرد هزینه و کالا حمل جهت مناسب هزینه

با وزن )ها زیرساخت

100/1) 

 (281/1با وزن )حمل و نقل چندوجهی 

 (111/1با وزن )آنلاین  صورت به رهگیری امکان و محموله ردیابی

 (211/1با وزن )یکدیگر  با بنادر سریع و آنلاین ارتباط

 (839/1با وزن )مناسب  افزاری نرم های زیرساخت وجود

 (101/1با وزن )کالا  نگهداری مناسب هایزیرساخت

 آورده شده است. 8ی تحقیق استفاده شده که نتایج آن در نمودار مشتریان نسبت به عوامل اصل دهیوزندر این تحقیق از 

( با 113/1 وزن) ایمنیدرصد، بیشترین اهمیت در کسب رضایت مشتریان و بعد  01( با 103/1 وزنبعد امکانات فیزیکی )

 درصد کمترین میزان اهمیت در کسب رضایت مشتریان را دارد. 9

 
 مندی مشتریانقیق بر کسب رضایتهای تحمیزان اهمیت مؤلفه-1 نمودار

پرداخته شد. مطابق نتایج  کشتیرانیدر صنعت  مندی مشتریانرضایتهای بندی مؤلفه در این تحقیق به شناسایی و اولویت

 امکاناتبعد  هفتمؤلفه در  12در دو مرحله، آوری نظرات خبرگان جمعای و انجام مطالعات میدانی با مطالعات کتابخانه

شناسایی گردید. همچنین در  کشتیرانیدر صنعت  هازیرساخت هزینه و ایمنی، فعالیت، محل کارکنان، یفیت،ک فیزیکی،

ین شده در مرحله قبل های تعیبندی ابعاد و مؤلفه به اولویت AHP این تحقیق با توجه به مطالعات میدانی و تکنیک

کارکنان،  اولویت اول قرار دارد و پس از آن کیفیت، امکانات فیزیکی دربعد ، AHP مطابق نتایج رویکرد پرداخته شد.

پنج مؤلفه با اهمیت اول  همچنین مطابق نتایج این رویکرد،گیرند. فعالیت و ایمنی قرار می ها، هزینه، محلزیرساخت

 امکانات فیزیکی

0/397 

 کیفیت

195% 

 کارکنان

107% 

 محل فعالیت

71% 

 ایمنی

0/057 

 هزینه

0/078 

 زیرساختها

94% 

 زیرساختها هزینه ایمنی محل فعالیت کارکنان کیفیت امکانات فیزیکی
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 : تجهیزات کافی شعب و بنادر در بندر، اعمالاند ازبه ترتیب اولویت عبارت رضایت مشتریان در صنعت کشتیرانی

کانتینر، زمان انتظار  خسارت و دیرکرد هزینه و کالا حمل جهت مناسب تخفیف به مشتریان با توجه به عملکرد، هزینه

مدل شاخص ملی  توان بهدر زمینه مقایسه با مطالعات مشابه، می جهت تخلیه و بارگیری، ورود ایمن شناورها به بندر.

سه متغیر اساسی در شاخص رضایت مشتری آمریکا که بر این مدل، اشاره نمود. در  (ACSI)رضایت مشتری در آمریکا 

که  انتظارات مشتری-1ارزش دریافت شده -2استنباط مشتری از کیفیت. -8 گذارند عبارتند از: رضایت مشتری تاثیر می

شت و خادمی پژوهش رحمان سردر این زمینه، همچنین باید به  هر سه با بعد کیفیت، در مدل محقق ارتباط مستقیم دارد.

( بر 8100)پژوهش حیدری که ابعاد بدست آمده در این پژوهش با بعد کیفیت مدل محقق ارتباط مستقیم دارد. همچنین

کار متخصص، خدمات رفاهی در ها، تجهیزات، نیرویاساس مدل کانو استفاده شده در این تحقیق ابعاد زیرساخت

های بدست آمده محقق، تجهیزات با بعد امکانات ا بعد زیر ساختها بساختمشتری تأثیرگذارند که بعد زیررضایت

رفاهی ارتباط مستقیم  خدمات از فیزیکی، نیروی کار متخصص با بعد کارکنان، خدمات رفاهی با زیر معیار برخورداری

خصوص ابعاد  انجام داده اند در 8101همچنین نتیجه این پژوهش با پژوهشی که اقاتی مهرداد رجبی تربه در سال  دارد.

توسط  8102پژوهشی دیگر که در سال  در ابعاد کارکنان و کیفیت این پژوهش ارتباط مستقیم دارد. با قابلیت اعتماد،

آقای زراعت طلب در اداره کل بنادر و دریانوردی استان گیلان صورت پذیرفت عوامل شناسایی شده از مدل پاراماسون 

 رکنان در این پژوهش ارتباط دارد.ادر ابعادهمدلی و علاقه مندی با بعد ک

مندی همچنین نتایج این تحقیق با پژوهش صورت گرفته توسط آقای مسعود ساکی که به بررسی عوامل موثر در رضایت

صورت گرفته، در ابعاد عوامل فردی با بعد کارکنان این پژوهش  8100که در سال مشتریان با استفاده از روش دلفی

 ارتباط دارد.

مندی مشتریان بر اساس مدل توسط آقای رامین نوروزی در خصوص سنجش رضایت 8102هشی که در سال در پژو

دهد نتایج این پژوهش با ابعاد مندی اروپا در اداره کل بنادر و دریانوردی صورت پذیرفت، نشان میشاخص رضایت

و امکانات  هاها در بعد زیرساختسازه سخت و افزاری و کیفیت تجهیزات در بعد امکانات فیزیکی، وضعیت اسکله ها و

 8102رفاهی در بعد محل فعالیت ارتباط مستقیم وجود دارد. همچنین نتایج این پژوهش با پژوهش خانم فلاح که در سال 

مندی مشتریان صورت گرفت مرتبط است و عوامل پاسخگو بندی عوامل موثر بررضایتاولویت در مورد شناسایی و

توسط پیام هاله در  8102همچنین تحقیقی که در سال  و اعتماد با بعد کیفیت ارتباط دارد. بعد کارکنانبا  بودن و تعهد

 8psبندرامام خمینی صورت گرفته و به شناسایی و بررسی عوامل موثر بر میزان رضایت مشتریان با استفاده از ورش 

و کارکنان  افراد با بعد محل فعالیت، مکان ا بعد هزینه،پرداخته شده است نشان می دهد نتایج این تحقیق در ابعاد قیمت ب

انجام کار با بعد زیرساخت ها در این تحقیق ارتباط مستقیم دارند.  فرایند وری با بعد کیفیت، بهره با بعد کارکنان،

و سخت  و دانش با ابعاد در دسترس بودن با بعد کیفیت و دسترسی آنلاین 2182همچنین نتایج تحقیق شانکی در سال 

این تحقیق با تحقیق صورت گرفته توسط آقای میرچی در  ها ارتباط دارد.افزاری با بعد امکانات فیزیکی و زیرساخت

که به بررسی تاثیر رضایت مشتریان بر کیفیت خدمات اداره کل بنادر و دریانوردی پرداخته است در ابعاد  8101سال 

ودن با بعد کارکنان، خاطر جمع بودن با بعد شهرت و اعتبار وکیفیت کیفیت با بعد کیفیت در این پژوهش، پاسخگو ب

این پژوهش به تحقیق صورت توسط یانبینگ در کیفیت خدمات با بعد کیفیت،  ارتباط مستقیم دارد. همچنین نتایج

 د.ها ارتباط مستقیم دارعملکرد با بعد زیرساخت شرایط امکانات موجود در پایانه با بعد امکانات فیزیکی،
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آمده در پژوهش حاضر، با مطالعات مشابه تا دستتوان گفت که نتایج بهبا توجه به توضیحات فوق، در مجموع می

توان جنبه نوآوری این تحقیق حدود مناسبی همخوانی دارد. البته با مقایسه مطالعات مشابه با دستاوردهای این تحقیق، می

مندی رضایتهای مؤلفه بندیرتبهتحقیقی است که در آن، به بررسی و  اولین پژوهشگونه عنوان نمود که این  را این

مندی رضایتهای بندی برای مؤلفهشده است و این نوع اولویت پرداخته ،طور بومیبه کشتیرانیدر صنعت  مشتریان

برای کشور  و کشتیرانیاین تحقیق مختص صنعت  .تا کنون در تحقیقات مشابه خارجی نیز انجام نشده است مشتریان

، لذا روندمیعنوان نوعی از مؤسسات خدماتی، به شمار به صنعت کشتیرانیایران انجام شده است. با توجه به اینکه 

مندی رضایت، با توجه به اهمیت مدیریت صنعت کشتیرانیدر  هاسازمانگیران نماییم که مدیران و تصمیمپیشنهاد می

شده در این بت امروز، جهت توسعه و ارتقاء خود در مزیت رقابتی، از مدل ارائهدر مزیت رقابتی دنیای پر رقا مشتریان

های با توجه به پاسخ به سؤال اول تحقیق، مشخص گردید که مؤلفه .استفاده نمایند مندی مشتریانرضایتتحقیق، جهت 

 هزینه و ایمنی، فعالیت، محل کارکنان، کیفیت، فیزیکی، امکاناتمؤلفه در ابعاد  12، کشتیرانیدر صنعت  مندیرضایت

مدیریت رضایت های شود که فعالیتپیشنهاد می صنعت کشتیرانیگیران لذا به مدیران و تصمیم.باشندمیها زیرساخت

ها تنظیم نمایند. زیرساخت هزینه و ایمنی،فعالیت،محل کارکنان، کیفیت،فیزیکی، امکانات بعد هفتخود را در  مشتریان

برای مدیران خود،  صنعت کشتیرانیشود که ، پیشنهاد میمندی مشتریانرضایته به مباحث مربوط به همچنین با توج

 .ریزی و اجرا نمایند، برنامهمندی مشتریانرضایتهای های لازم در خصوص مباحث مرتبط با مؤلفهآموزش

-شود که مؤلفهاین موضوع عنوان می صنعت کشتیرانیگیران با توجه به پاسخ به سؤال دوم تحقیق، به مدیران و تصمیم

مشتریان  مندیرضایتجهت  هازیرساخت هزینه و ایمنی، فعالیت، محل کارکنان، کیفیت، فیزیکی، امکاناتهای ابعاد 

های زمانی و مالی ریزیگردد که برنامهلذا پیشنهاد میباشند.از اولویت و وزن متفاوت برخوردار می صنعت کشتیرانی

شده در مدل نهاییِ های ارائه، بر اساس اولویتمشتریان مندیرضایتهای های بهبود مؤلفهاجرای برنامه جهت ارتقاء و

 .انجام گیرد مشتریان صنعت کشتیرانی مندیرضایتمربوط به 

-به در این پژوهش، امکانات فیزیکی کهسازی بُعد هایی از پیادهعنوان بخشهای استراتژیک خاص بههایی از طرحنمونه

 ز:شناخته شده است، عبارتند ا مشتریان صنعت کشتیرانی مندیرضایت عنوان مهمترین بعد

به صورتی که مشتریان صنعت کشتیرانی نگرانی از بابت کمبود امکانات و یا کاهش  بنادر و شعب کافی توسعه تجهیزات

 کارایی امکانات شرکت نداشته باشند.

دنیا به صورتی نیازهای مشتریان در سراسر  نقاط درسایر هانمایندگی و کشور در بنادر تعداد و جغرافیایی گسترش پوشش

 ایران و کشورهای دیگر بر طرف شود.

 .توسعه و تسهیل هرچه بیشتر دسترسی به روشهای مختلف حمل و نقل در بندر با هدف کاهش زمان

 :، عبارتند ازکیفیتی بعد سازهایی از پیادهعنوان بخش های استراتژیک خاص بههایی از طرحنمونه

 بهبود فرآیندهای بارگیری و تخلیه در بنادر به صورتی کاملا ایمن و در حداقل زمان.

 سازی فرآیندها و کاهش پروسه اداری برای مشتریان.های آنلاین جهت سادهاندازی سیستمراه

 انجام تبلیغات مستمر در خصوص معرفی بندر به جامعه هدف

 :، عبارتند ازکارکنانسازی بعد هایی از پیادهعنوان بخش های استراتژیک خاص بههایی از طرحنمونه
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عنوان  های آینده و بهمواجه با چالش کارکنان جهتسازی اولیه توسعه یک سیستم مدیریت شایستگی در رابطه با آماده

 .مندپروری نظامریزی توسعه و جانشینپایه و اساسی برای برنامه

منظور در نظر گرفتن و رصد وریِ کار و به منظور حصول اطمینان از بهرهدیریت سلامت کارکنان بهتقویت سیستم م

 .شناختینمودن فرآیند تغییرات جمعیت

 :، عبارتند ازفعالیت محلسازی بعد هایی از پیادهعنوان بخش های استراتژیک خاص بههایی از طرحنمونه

 در بهترین نقطه در راستای نظرات مشتریان. یابی برای تاسیس شعبات جدید مجهزمکان

 تاسیس واحدهای اقامتی و رفاهی با امکانات لازم برای راحتی مشتریان.

 :، عبارتند ازایمنیسازی بعد هایی از پیادهعنوان بخش های استراتژیک خاص بههایی از طرحنمونه

 ها و ملزومات ایمنی برای شعبات.دریافت گواهی

 ایمنی سطح بالا برای کارکنان. هایآموزش مهارت

 لزوم توجه ویژه به مبحث بیمه و خدمات جبرانی برای خدمات.

 :، عبارتند ازهزینهسازی بعد هایی از پیادهعنوان بخش های استراتژیک خاص بههایی از طرحنمونه

 در نظر گرفتن تخفیفات متناسب با توجه به حجم مبادلات با مشتریان.

 تر.تر و کاهش هزینه های سربار و غیر ضروری در جهت ارائه قیمت پایینابتیهای رقاعلام نرخ 

 فراهم کردن تسهیلات اعتباری بیشتری برای مشتریان.

 :، عبارتند ازهازیرساختسازی بعد هایی از پیادهعنوان بخش های استراتژیک خاص بههایی از طرحنمونه

 ی نوین.هاهای موجود در جهت فناوریتوسعه زیر ساخت

 قرار دادن کانتینرهای بیشتری در دسترس مشتریان.

 ایجاد سیستم مدیریت روابط مشتری. 

 .دراتقویت و ایجاد صنایع پشتیبان در بن

از دستاوردهای این شود انجام شده است. به محققان دیگر پیشنهاد می کشتیرانیسازی در صنعت این تحقیق جهت پیاده

با  .بهره ببرندصنعت خودروسازی در کشور صنایع تولیدی همانند در دی مشتریانمنشناسایی رضایت پژوهش جهت

شود به عنوان مهمترین بعد شناخته شد، به محققین دیگر پیشنهاد میبه امکانات فیزیکیبعد توجه به اینکه در این تحقیق،

در انتها  .بپردازند کشتیرانیصنعتکشور همانند صنایعخصوص این بعد و راهکارهای اجرایی آن درمطالعات وسیع در

های خاصی وجود دارد که در علوم دیگر کمتر های اجتماعی همیشه محدودیتمعمولاً در پژوهشلازم به ذکر است که 

له همیشه انسان بوده و همانطور اشود که یک طرف مسها از آنجا ناشی میشود. این مشکلات و محدودیتمشاهده می

ی اطلاعات از انسان و رفتارهای او به جهت پیچیدگی امور و به جهت حساسیت خود نوع انسان در آوردانیم جمعکه می

آوری اطلاعات در یک نماید و بالطبع، جمعمقابل سؤالات نگرشی و نظرسنجی، مشکلاتی را برای پژوهشگر ایجاد می

وجود متغیرهای  دلیل هش کاربردی، بهست. همچنین انجام هر نوع پژوا سازمان با مشکلاتی فراتر از این هم روبرو

-باشد. از این رو میکند که غیر قابل کنترل میاد میجهایی را برای پژوهشگر ایخارجی و داخلی اثرگذار، محدودیت

 :باشدهای این پژوهش شامل موارد زیر میمحدودیت .ای داشته باشدگیری تأثیر قابل ملاحظهتواند در نتیجه

 آوری اطلاعاتای پژوهش به دوره زمانی جمعهمحدود بودن یافته. 
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 محدودیت دسترسی به افراد آشنا و مطلع به موضوع. 

  های این تحقیق قابلیت انجام شده است، از دیگر محدودیت کشتیرانیبا توجه به اینکه این تحقیق مختص صنعت

 .باشدتعمیم نتایج مربوط به دیگر صنایع می

 منابع فارسی

 و رایتل. ایرانسل مندی مشتریان از ارائه خدمات همراه اول،بررسی عوامل موثر رضایت. »8101. اکبری باغبان، مینا »

 پایان نامه کارشناسی ارشد، دانشگاه ایلام.

  .قوامین استان سیستان و  تأثیر بانکداری الکترونیکی بر رضایت مندی مشتریان بانک. »8101براتی، حسین

 ارشد، دانشگاه سیستان و بلوچستان.پایان نامه کارشناسی .« بلوچستان

  .ی کل بنادر و دریانوردی بررسی عوامل موثر در ایجاد وافزایش وفاداری مشتریان دراداره. »8101بنیادی، فاطمه

 پایان نامه کارشناسی ارشد، دانشگاه مدیریت تهران..« ECSIاستان بوشهر با استفاده از مدل

  .تهران: سازمان نعت حمل و نقل دریایی ایران در مقایسه با وضعیت جهانیبستر توسعه ص. 8111بیک پور، رضا .

 بنادر و کشتیرانی.

  .تهران: کساکاوش.مدل سروکوتال. 8113پاراسورامان، زیتامل . 

 کیفیت خدمات آموزشی از دیدگاه دانشجویان، مدل. »8100 حموزاده.پژمان و فرجمیل صادقی ،توفیقی، شهرام 

 تهران.مه راهبردهای آموزش، فصلنا .«سروکوآل

  .تهران: اسرار دانش.حمل و نقل کانتینری. 8108جعفری، سعید . 

  .تهران: پردیس.صنعت کشتیرانی. 8113جلال کمالی، حسین . 

  .بهشهر: اشرف البلاد.اصول حمل و نقل دریایی. 8110حسینی، سیدطاهر . 

  .مندی مشتریان بندر بوشهر بر اساس مدلضایتهای کلیدی رشناسایی و تعیین شاخص. »8100حیدری، نوروز 

 ، دانشگاه آزاد اسلامی واحد خارک.پایان نامه ی کارشناسی ارشد.« کانو

  .شناسایی و رتبه بندی عوامل موثر بر عملیات تخلیه و بارگیری ترمینالهای کانتینری با . »8101خزاعی، محمدکاظم

 رشد، دانشکده علوم دریایی چابهار.پایان نامه کارشناسی ا« استفاده از روش تاپسیس.

  .پایان نامه « های زندگی طبق مدل سرکوال.بررسی عوامل موثر بر رضایت مشتریان در بیمه». 8101خلج، مریم

 رشت. دانشگاه کارشناسی ارشد.

  .تهران: شهر آشوب.مشتری مداری. 8111دادخواه، محمدرضا . 

 مشتریان در تشریفات ترخیص کالا با استفاده از فیت خدمات بر رضایتکیبررسی تاثیر. »8101بر، مهرداد. رجبی تربه

 پایان نامه کارشناسی ارشد، دانشگاه رشت.« اداره کل بنادر و دریانوردی استان گیلان. مدل سروکوال در

  .همندی مشتریان در شرکت سامسونگ و ارائه راشناسایی و آنالیز عوامل موثر بر رضایت. »8102رضایی، معصومه 

 پایان نامه کارشناسی ارشد، دانشگاه پیام نور.« کارهایی جهت افزایش فروش.

  .شکافبررسی . »8102زراعت طلب، بهرام (GAP)  بین کیفیت ارائه خدمات و رضایت مشتریان در اداره کل بنادر

 گیلان. مدیریت صنعتی نمایندگی استان سازمان پایان نامه کارشناسی ارشد.« و دریانوردی استان گیلان.
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 بررسی عوامل موثر بر رضایت مشتریان با استفاده . »8110و جواد نرگسیان.  زیوریار، فرزاد، ضیایی، صادق محمدی
 .تهران فصلنامه علوم مدیریت ایران..« از مدل سرکوال

  .مندی مشتری در شرکت مخابرات با روش دلفی درمراکز بررسی عوامل موثر بر رضایت. »8100ساکی، مسعود

 پایان نامه کارشناسی ارشد، دانشگاه پیام نورکرج.« ن ثابت شهرکرج.تلف

  .پایان نامه.« مندی بر وفاداری کاربران بانکداری مجازیهای رضایتبررسی شاخص. »8101سلیمی سعدی، سما-

 کارشناسی ارشد، دانشگاه پیام نور واحد کیش.

 ای و ندی مشتریان درصنعت بانکداری توسعهمطراحی مدلی برای سنجش رضایت» .8113 .احمد ،شربت اوغلی

 312: دانش مدیریت.« مندی مشتریان بانک صنعت و معدنگیری رضایتاندازه

 تهران: حرکت به سوی یک صنعت حمل و نقل آبی پایدار. 8101و خالقی، افشان.  شوشتری زاده ناصری، علی .

 اسرار دانش.

 تهران: ترمه.ها(و رویه عملیات نظریه،) وارداتت صادرات و مدیری. 8101شمس. و شهاب الدین شیرخدایی، میثم . 

  .مندی مشتریان دراروپامندی مشتریان بر اساس مدل شاخص رضایتسنجش رضایت. »8100عبدی، مسعود. 
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 .ترمه: تهران. مبانی مدیریت بازرگانی. 8111 کاتلر، فلیپ. 

 سبزان . تهران:مشتریاندازه گیری و رضایت روشهای .8110 .عباس سقایی و ضاکاوسی، محمدر 

 ،تحلیلی بر نقش -مشتریان ایران خودرو از خدمات فروش و پس از فروشارتقای رضایت. »8110. رضا کاوندی

 آزاد واحد سنندج. دانشگاه پایان نامه کارشناسی ارشد.« عناصر کیفی با رویکرد سرکوال.

  ،تهران: خوشه.مدیریت ارتباط با مشتری. 8101آلوک. کومار رای . 

  .تهران: پریس.مدیریت بازاریابی خدمات. 8101مودی، پیتر، وآنجلینا پیری . 
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  .پایان « در و دریانوردی استان مازندران.مشتریان بر کیفیت خدمات اداره کل بناتاثیر رضایت. »8101میرچی، مسعود

 نمایندگی شمال.-نامه کارشناسی ارشد، سازمان مدیریت صنعتی

  .اروپامشتری در شاخص رضایت. »8102نوروزی، رامین (ECSI در اداره کل بنادر و دریانوردی استان سیستان و )

 ارشد، دانشگاه سیستان و بلوچستان.نامه کارشناسیپایان« بلوچستان.
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  .ات با میزان رضایت مندی و وفاداری مشتری بررسی ارتباط بین کیفیت خدم. »8101یزدفاضلی، محمدعلی

 .تهران پایان نامه کارشناسی ارشد دانشگاه آزاد اسلامی..« آقایان شنا درمشهد، استخرهای
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Abstract 
Customer Satisfaction is a major concern and a precondition for competition in today's global 

market. In today's world, providing products and services tailored to customers' needs and 

satisfying them is an important competitive advantage for organizations. The purpose of this 

study was to identify and validate the factors affecting customer satisfaction in the shipping 

company of the Islamic Republic of Iran using the AHP method. In this regard, after studying 

the existing theories regarding customer satisfaction, library resources and previous 

researches, the components affecting customer satisfaction were identified. In order to collect 

data, a group of 20 experts and experts from the shipping industry were selected. These 

individuals were selected from experts and managers of this industry who have a master's 

degree and work experience of over 15 years. They were selected by simple random sampling 

method. By integrating the criteria identified by the experts with the components derived 

from The literature of the research, 35 criteria were introduced. Due to the recurrence of some 

of the components and their screening, 32 criteria were finally identified. By examining these 

criteria and categorizing them thematically, the component was divided into seven main 

categories with the titles of features Physical, quality, staff, location, safety, cost, 

infrastructure, were divided. Then, in order to raise the level of reliability of the research, a 

questionnaire was prepared based on the Likert spectrum and factors affecting satisfaction 

were provided to 327 customers of the Shipping Company of the Islamic Republic of Iran in 

Bandar Abbas, Bushehr, Khoramshahr, Assaluyeh, Chabahar, cluster They were randomly 

selected based on Morgan's table. After collecting the results of customer feedback, in order 

to rank the identified criteria, the AHP method was used and the collected responses were 

provided to experts and experts, and answers were answered by Expert Choice software. 

Were combined. According to the results, the physical dimension is in the first priority, 

followed by the quality, staff, infrastructure, cost, place of activity and safety. This paper 

seeks to investigate the satisfaction of customers in the shipping company of the Islamic 

Republic of Iran based on the identified components of the response of the experts. 
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