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  هچكيد
مندي شاخص رضايت (ره) با استفاده از مدلينيمختلف بندر امام خم يدر واحدها انيمشتر يتمنديسنجش رضا اين پژوهش با هدف

 اين آماري جامعه. باشداستاندارد مي پرسشنامه 1 پژوهش اين در اطلاعات گردآوري ابزار تريناست. اصليصورت پذيرفته  انمشتري
   نفر 225 با پژوهش برابر اين در نمونه حجم. باشدمي (ره)ينيبندر امام خم يانوردياداره كل بنادر و در انيمشتر شامل پژوهش

 افزارنرم پژوهش اين ايپرسشنامه اطلاعات تحليل و تجزيه ابزار. باشديم در دسترس گيرينمونه پژوهش اين در گيرينمونه شيوه و
 از هآمد دست به نتايج تعميم و برآورد و متغيرها بين تأثير وجود عدم يا وجود تعيين منظور به. اشدبمي AMOSو  SPSS آماري
ه استفاده گرديد پژوهش هايفرضيه ارزيابي گانه با متغير آشكار جهتاز مدل رگرسيوني ساده و چند آماري جامعه به نمونه حجم

  تأثيرگذار بوده است  انيمشتر يتمنديرضا زانيم) بر ECSIبا استفاده از مدل ي (ذهن ريتصو ،هاي اين پژوهشاست. با توجه به يافته
 زانيم) بر ECSIبا استفاده از مدل انتظارات (ي تبيين شده است، ذهن ريتصوتوسط  انيمشتر يتمنديرضادرصد واريانس  33و 
درك  تيفيكتبيين شده است،  انتظاراتتوسط  انيمشتر يتمنديرضادرصد واريانس  46گذار بوده است و تأثير انيمشتر يتمندياضر

درصد واريانس  39تأثيرگذار بوده است و  انيمشتر منديرضايت زانيمبر  )شاخص رضايت مندي مشتريان مدل با استفاده از( شده
) شاخص رضايت مندي مشتريان مدلبا استفاده از ( ارزش درك شدهتبيين شده است،  درك شده تيفيكتوسط  انيمشترمندي رضايت

تبيين شده  ارزش درك شدهتوسط  انيمشتر يمندتيرضادرصد واريانس  36تأثيرگذار بوده است و  انيمشتر يتمنديرضا زانيمبر 
درصد واريانس  43تأثيرگذار بوده است و  انيمشتر يتمنديرضا زانيم) بر ECSIبا استفاده از مدل ي (مشتر تيپاسخ به شكااست، 
  بيني قابل پيش انيمشتر يتمنديرضا ECSIبا استفاده از مدل ي تبيين شده است، مشتر تيپاسخ به شكاتوسط  انيمشتر يتمنديرضا

ده، درك ش ارزشدرك شده،  تيفيانتظارات، ك ،يذهن ريتوسط تصو انيمشتر يتمنديرضا انسيدرصد وار 40باشد و پذير مي و بهبود
  .شده است نييتب  ECSIبر اساس مدل  يمشتر تيپاسخ به شكا

  
   انتظارات، ارزش درك شده ،تصوير ذهني ،رضايت مشتري: كليدي هايهواژ

  
  مقدمه -1

ود، شياز رقابت مشخص م ييبا سطح بالا يبازار خدمات بندر
 ديا تشدب ييايدر بنادر در كيتوسعه مشاهده شده لجست ن،يبنابرا

است.  همراه يخدمات بندر تيفيتنوع و ك يبرا انيمشتر يهاازين
  كند تا خدمات خود را يرا مجبور م ييايامر بنادر در نيا
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 جامع در واقع نه تنها  ماتدهند. خد قيتطب انيمشتر يهاازينبا 

  ياستاندارد خدمات كيبلكه به  ان،يجذب مشتر يبرا يبه ابزار

 تياسطح رض شيو افزا انيبا هدف برآورده كردن انتظارات مشتر
  شواهد نشان  ).Wang et al, 2023( شوديم ليآنها تبد

  دهد كه افزايش در رضايتمندي مشتريان موجب افزايش مي
 و بهبود در كسب و كار و همچنين تمايل مشتريان به تكرار 

 شودو توصيه خدمات و محصولات شركت به ديگر مشتريان مي
)Agatić et al, 2020.(  امروزه يكي از اركان اساسي رقابت

يرا هاي مشتري مدار، كسب رضايت مشتري است زدر سازمان
  هايي كه به دنبال بهبودي عمده محرك اصلي براي سازمان

  .اشندبدر مسير پيشرفت خويش هستند مشتريان آن سازمان مي
Mwendapole et al. )2021 بررسي ) در مطالعه خود با

   ECSIنقش كيفيت خدمات ادراك شده با استفاده از مدل 
ارزش ادراك شده عامل مهمي  ،كه نددر كشور پاكستان نشان داد

از رضايتشان است. در واقع رضايت مشتريان  در ارزيابي مشتريان
با كيفيت خدمات ادراك شده و ارزش ادراك شده در ارتباط 

خدمات  تيفيمفهوم ك يررس) با بPhan et al. )2021است. 
ش در بخ يمشتر تيآن بر رضا ريتاث ي) و بررسPSQ( يبندر

 يندرخدمات ب تيفيك ،كه دادندنشان  تناميدر و ينريبندر كانت
خدمات  تيفيك شيمورد است و افزا 16عامل و  4از  يساختار

ه در آن ك گذارديم ريتأث يمشتر تيبه طور مثبت بر رضا يبندر
را  ريتأث نيشتريآن ب ريو تصو يعملكرد خدمات بندر جينتا

 نييپنج عامل تع ياعتبارسنج) با Le et al )2020خواهد داشت.
 تيضاخدمات و ر تيفيارتباط ك يخدمات و بررس تيفيك كننده
ال اقتصاد در ح كيبندر در  كيدر صنعت خدمات لجست يمشتر

ندر به طور ب كيخدمات لجست تيفيكنتيجه گرفتند كه، توسعه 
 تيقابل نان،ياطم ،ييمثبت توسط پنج عامل از جمله پاسخگو

 تيفيك ن،يعلاوه بر اشود. يم نييتع يملموس و همدل نان،ياطم
  دارد. يمشتر تيبر رضا يمثبت ريبندر تأث كيخدمات لجست

Penceliah et al. )2020 (  
 بندر يو ارائه خدمات مطالعه مورد يمشتر تيرضابا بررسي 

 يهادسته نيدر ب ييبالا تيسطح رضا، دريافتند كه، دوربان
  از ارائه خدمات در بندر دوربان وجود دارد.  انيمختلف مشتر

ل شد. عوام ييشناسا ييهاشكاف ت،يرضا يبا وجود سطح بالا
 ها، بهبود در ارائهرساختيبه توجه دارند ارتقاء ز ازيكه ن ياصل

 ينيبندر امام خم بندر است. بالاتر يهانهيهز هيتوج يخدمات برا
آغاز  يتحول را از همان دو اسكله چوب ي(ره) حركت به سو

كشور،  يياياز كل تجارت در %15از  شينمود و امروز با انجام ب
ل صنعت حمل و نق قيمنطقه از طر يرا برا داريپا ياتوسعه دينو
خود  يحقوق ميرژ رييپس از تغ 1390بندر در سال  نيا .دهديم

اور، مج ياضو الحاق ار ياقتصاد ژهيبه منطقه و يبندر عاد كياز 
منطقه  نيترهزار هكتار مساحت، بزرگ 11هم اكنون با بالغ بر 

 Sadaghi and( دهديم ليكشور را تشك ياقتصاد ژهيو

Fasihi Karmi, 2023.(  
 عوامل يبررس كه به يقيدر تحق) 2021( عرب زادهو  محمدي  

 از  بهبود با استفاده يبرا يو ارائه مدل يمشتر تيموثر بر رضا

ECSI،ياهارزش ،يمدل انتظارات مشتر پرداختند، دريافتند كه 
 انيمشتر تيرضا شيموجب افزا توانديم سازمانو شهرت  يو

دارد  انيمشتر اتيبا شكا يميرابطه مستق يمشتر تيگردد، رضا
 يفادارو و يمشتر تيرضا نيرابطه ب توانديم يمشتر تيو شكا

  .دينما يگريانجيرا م انيشترم
 Norayi و Moghada )2022ر تأثي بررسي با يقي) در تحق

عوامل بازاريابي داخلي بر رضايتمندي و وفاداري مشتريان، 
سازي اولويت عوامل بازاريابي داخلي را به ترتيب توانمند

كاركنان، آموزش مستمر، مشاركت كاركنان، سيستم پاداش، 
  امنيت شغلي و تسهيم بيان نمودند.

   Siyare و Aghabeigi Kalak )2019(  ،مقاله اي با عنوان
 بنادر با استفاده از انيمشتر يمندتيرضا يهاسنجش شاخصه«

مطابق ارائه نمودند. » )ي: بندر انزلي(مطالعه مورد ACSIمدل 
 يادراك مطلوب يبندر انزل انيپژوهش مشتر نيحاصل از ا جينتا

ارزش  زانيارند. مبندر د نيرا از انتظارات (توقعات) خود در ا
 انيرمشت يمندتيآنها مؤثر و رضا يمندتيشده بر رضا افتيدر

آنها  تيشكا زانيو كاهش م يوفادار شيباعث افزا يدر بندر انزل
بنادر به عنوان يك پايگاه خدماتي مهم و  .گرددينسبت به بندر م

شوند، نقش خدمات نقل كالا محسوب مي پل ارتباطي در حمل و
هاي بندري به عنوان يك تسهيل كننده عمده در زنجيره پايانهدر 

با هاي و كالاتجارت جهاني حائز اهميت است. ارائه خدمات 
كيفيت بالاتر موجب افزايش چشمگير وفاداري مشتري در يك 
دوره كوتاه مدت و همچنين تقاضاي جديد در يك دوره ميان 

 به تدريج در بازارگردد. اين تأثير تجاري مدت و بلند مدت مي
خدمات بندري كه دستخوش فرآيند رقابت روز افزون شده 

 ,Dari Barenggani and Yousefiد (شومشاهده مي

مورد اشاره  نيبه ا توانيحاضر م پژوهش هاياز كاربرد .)2019
سنجش ميزان رضايت مشتري وفاداري مشتريان نمود كه، با 

هاي مختلف واحددر  رضايت مشتري. وجود ابدييمافزايش 
 ها،بخش سطتو يزريهمراه با اتخاذ برنامه ،بندر امام خميني (ره)
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 هايخشكه ب يرا بهتر از زمان به نياز مشتريسطح پاسخ  وسناري
  . دابيي، بهبود ممختلف بندر بدون رضايت مشتريان باشد

 يتيريمد يهاوهيخود، به ش يعلاوه بر سهم دانشگاه تحقيق نيا  
 تيفيك اسيتوانند از مقيبندر م رانيمد رايكند زيكمك م زين

 هيخود و توج انيمشتر تيسنجش رضا يبرا يخدمات بندر
 ند.استفاده كن يخدمات بندر تيفيك تيريدر مد يگذارهيسرما

  بنابراين اهداف تحقيق شامل:
   انيرمشت يتمنديرضا زانيبر م يذهن ريتصو ريتأثتعيين -

 ؛(ره)ينيمختلف بندر امام خم يهادر واحد

   نايمشتر يتمنديرضا زانيانتظارات بر م ريتأثتعيين -
 ؛(ره)ينيمختلف بندر امام خم يهادر واحد

   انيشترم يتمنديرضا زانيدرك شده بر م تيفيك ريتأثتعيين -
 ؛(ره)ينيمختلف بندر امام خم يهادر واحد

  انيرمشت يتمنديرضا زانيارزش درك شده بر م ريتأثتعيين -

 ؛(ره)ينيمختلف بندر امام خم يهادر واحد

 يتمنديرضا زانيبر م يمشتر تيپاسخ به شكا ريتأثتعيين -
  .(ره) ينيمختلف بندر امام خم يهادر واحد انيمشتر

  ي اي براعنوان پايهتوان بهنتايج كاربردي اين تحقيق، مي   
مام ر ابند گيري رضايت مشتريان و بهبود ارائه خدمات دراندازه
توجه به افزايش قدرت انتخاب  با .مورد استفاده قرار گيرد خميني

ناسايي ، شحمل و نقلفعال در صنعت تعدد بنادر مشتريان به دليل 
امري  سازمانعوامل مؤثر بر وفاداري مشتريان توسط اين 

  ناپذير است. ضروري، مهم و اجتناب
  
  هامواد و روش-2
 شوديمحسوب م ياز لحاظ هدف پژوهش كاربرد قيتحق نيا   
   قيتحق نيا .باشدميكمي  -از نظر ماهيت روش كيفي  و

 آوريبر اساس گرد ،يكاربرد قاتيبر اساس هدف از نوع تحق
حل مسله از نوع  كرديو بر اساس رو يفتوصي نوع از هاداده
به پژوهش  اين در هاداده يآورروش گرد است. يكم قاتيتحق

لذا پژوهش از لحاظ نحوه باشد. يداني ميو م ايكتابخانه صورت
رود. مي به شمار يدانيهاي مها، از نوع پژوهشگردآوري داده
 .باشديم SPSSنرم افزار ها داده آماري يلتحلابزار تجزيه و 

منظور بررسي اعتبار پرسشنامه از روايي  در اين پژوهش نيز به  
شده است. براي تعيين روايي، با مطالعه منابع محتوا استفاده 

مربوط، طرح اوليه پرسشنامه استاندارد با نظرات خبرگان و اساتيد 
اعتبار) براي تعيين روايي (دانشگاهي تاييد گرديده است. بنابراين 

  احب نظر در ارتباط با تاييد پرسشنامه و از افراد خبره و ص
شاخص  كي AVE اريمع هاي پرسشنامه سوال گرديد.يرمتغ

 يعامل يهااز بار اريمع نياست. ا ييسنجش روا يبرا يكم
  . شوديسنجش آن استفاده م يبرا هيمربوط به هر گو
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از  قيتحق هاير اين تحقيق براي محاسبه پايايي پرسشنامهد   
براي محاسبه ضريب  روش آلفاي كرونباخ استفاده شده است.

 هايهاي هر زيرمجموعه سؤالآلفاي كرونباخ ابتدا واريانس نمره
پرسشنامه (يا زيرآزمون) و واريانس كل سؤالات پرسشنامه 

نفر از  225جامعه آماري در اين پژوهش شامل  محاسبه گرديد.
  (ره)  ينيبندر امام خم يانوردياداره كل بنادر و در انيمشتر
در مواردي كه واريانس جامعه يا درصد مورد نياز در  باشد.مي

م براي برآورد حجمورگان توان از جدول مي نباشداختيار نداشته 
  .دهدنمونه را مينمونه استفاده كرد اين جدول حداكثر تعداد 

   1402تا شهريور  1402ي زماني پژوهش از فروردين بازه
ندر ب يانوردياداره كل بنادر و در ،پژوهش مكانيقلمرو . باشدمي

سنجش باشد. قلمرو موضوعي تحقيق، مي(ره)  ينيامام خم
ره) (ي نيمختلف بندر امام خم يهادر واحد انيمشتر يتمنديرضا

  بخش آمار توصيفي  در باشد.مي ECSIبا استفاده از مدل 
ا هاي اصلي بهاي جمعيت شناختي و متغيربه توصيف متغير
هاي آماري فراواني و درصد فراواني، ميانگين، استفاده از شاخص

  ميانه، انحراف استاندارد و نمودار ستوني پرداخته شده است.
ها از در بخش آمار استنباطي تحقيق براي تعيين نرمال بودن داده 

  ، براي همبستگي )K-S( اسميرونوف-كلموگروف آزمون
هاي تحقيق از آزمون تي استيودنت و براي آزمون فرضيات متغير

  ) استفاده شد. SPSSاز نرم افزار اس پي اس اس (
  
  نتايج-3
 يفيآمار توص قيها به دو طرداده ليروش تحلدر اين مطالعه از    

اطلاعات  ليتحلوهيجهت تجز SPSSافزار و از نرم يو استنباط
 يفيصآمار تو نيو تبب هيته درشد.  يبرداربهره اتيو آزمون فرض

 ت،لايسابقه كار، تحص ،تي، سن، جنسيدموگراف يهااز نمودار
 ودنت،ياستيت مانندييهااز آزمون يآمار استباط نيتب يمد و براآدر
زار به كمك نرم اف رمنياسپ يهمبستگ بيضر و كرونباخيآلفا

SPSS .كمك گرفته شد  
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  آمار توصيفي مرتبط با جنسيت پاسخگويان .1جدول 

  درصد  فراواني جنسيت
 84,9 191 مرد

 15,1  34 زن

  100  225  جمع
  
هاي توصيفي اين پژوهش اختصاص دارد كه به يافتهاين جدول   

  نفر از پاسخگويان شركت كننده  225هاي شامل فراواني پاسخ
د. باشدر اين پژوهش در متغير جمعيت شناختي (جنسيت) مي

شود، مشاهده مي 1همانگونه كه در جدول آمار توصيفي شماره 

ز ي اپاسخگويان در اين پژوهش حاك توزيع فراواني جنسيت
درصد از پاسخگويان در اين  84,9نفر معادل  191آنست كه 

.داندرصد زن بوده 15,1نفر معادل  34پژوهش مرد و 

  
  پژوهش هايرياز متغ يمركز يپراكندگ هايآماره .2جدول 

  انحراف معيار  ميانگين هامتغير
  0,55  3,41  تصوير ذهني
  0,50  3,36  انتظارات

  0,41  3,18  كيفيت درك شده
  0,54  3,29 ارزش درك شده

  0,53  3,31  پاسخ به شكايت مشتري

 جدول در آمده دستبه  پراكندگي هايآماره به توجه با  

 انيشترم تيبر رضا رگذاريتأث هايريمتغاكتسابي  ميانگين 2 

درك  تيفيانتظارات، ك ،يذهن ري(تصو ECSIبر اساس مدل  
  عبارتند از:) يمشتر تيشده، ارزش درك شده، پاسخ به شكا

 0,55با انحراف معيار  3,41ميانگين متغير تصوير ذهني برابر با -
 گزارش گرديده است.

 0,50با انحراف معيار  3,36ميانگين متغير انتظارات برابر با -
 گزارش گرديده است.

با انحراف معيار  3,18ميانگين متغير كيفيت درك شده برابر با -
 گزارش گرديده است. 0,41

با انحراف معيار  3,29ميانگين متغير ارزش درك شده برابر با -
 گزارش گرديده است. 0,54

با انحراف  3,31ميانگين متغير پاسخ به شكايت مشتري برابر با - 
  گزارش گرديده است. 0,53معيار 

 ابعت با شده مشاهده تجمعي توزيع تابع مقايسه به آزمون اين
   ايرتبه متغير يك در) انتظار مورد( نظري تجمعي توزيع
 يك در صفت يك توزيع آزمون، اين در عبارتي به. پردازدمي

 مقايسه است مفروض جامعه در آن براي كه توزيعي با نمونه
 تربزرگ 05.0 از آزمون اين در معناداري سطح چنانچه. شودمي

 رد بايد و است نرمال توزيع كه نمود استنباط توانمي باشد
 05.0 از اگر و شود استفاده پارامتريك هايآزمون از پژوهش
 رمالن غير توزيع كه نمود استنباط توانمي نيز باشد تركوچك
 ود.ش استفاده ناپارامتريك هايآزمون از پژوهش در بايد و است

  ها كه با توجه به آزمون فوق و سطوح معناداري كليه متغير
ليه د كه كركتوان استنباط شده است، ميگزارش  05.0تر از بزرگ
كنند و در اين پژوهش بايد از يمها از توزيع نرمال پيروي متغير
  هاي پارامتريك استفاده گردد.آزمون
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  هابودن توزيع متغيرآزمون كولموگروف اسميرنف براي بررسي نرمال  .3جدول

  نتيجه آزمون كولموگروفآزمونمعناداريسطح متغيرها
  هاتوزيع نرمال داده  0,24  تصوير ذهني

 هاتوزيع نرمال داده  0,18  انتظارات

 هاتوزيع نرمال داده  0,22  كيفيت درك شده

 هاتوزيع نرمال داده  0,12 ارزش درك شده

 هاتوزيع نرمال داده  0,27  پاسخ به شكايت مشتري

  هاتوزيع نرمال داده  0,23  يمشتر يتمنديرضا

  

  تحقيق1هاي رگرسيوني و آزمون بوت استرپ سوال خروجي استاندارد شده وزن .4جدول 
  هاي رگرسيونيخروجي استاندارد شده وزن

  سطح معناداري  نسبت بحراني  مقدار استاندارد شده  هاي پژوهش متغير
  0,0001  7,48  0,58  انيمشتر يتمنديرضا زانيبر م يذهن ريتصو تأثير

  خروجي آزمون بوت استرپ 
  سطح معناداري  حد بالا  حد پايين) در آزمون بوت R2مقدار استاندارد شده (ضريب تعيين 

0,33  0,28  0,46  0,01 

شدن با توجه به خروجي آزمون بوت استرپ براي روشن  
درصدي مدل  33( 33.0معناداري يا عدم معناداري ضريب تعيين 

در جامعه آماري) چون مقدار سطح معناداري در اين آزمون برابر 
كوچكتر است و  05.0خطاي گزارش شده و از سطح  01.0با 

ن تواهاي حد پايين و حد بالا صفر واقع نشده است ميدر بازه

ل بر متغير تأثير متغير مستق(استنباط نمود كه بطور كلي اين اثرات 
 يتمنديرضا زانيبر م يذهن ريتصوباشد، پس معنادار مي )وابسته
ه؛ ك . نتيجه كلي اين سؤال آنستدارد يمعنادار رتأثي انيمشتر
در  يهنذ ريتصورا بر اساس  انيمشتر يتمنديرضا زانيمتوان مي

.بيني نمودجامعه آماري پيش
  

  هاي رگرسيوني و آزمون بوت استرپ سوال دوم پژوهشخروجي استاندارد شده وزن .5جدول 
  هاي رگرسيونيخروجي استاندارد شده وزن

  سطح معناداري  نسبت بحراني  مقدار استاندارد شده  هاي پژوهش متغير
  0,0001  8,20  0,68  انيمشتر يتمنديرضا زانيانتظارات بر م تأثير

  خروجي آزمون بوت استرپ 
  سطح معناداري  حد بالا  حد پايين  ) در آزمون بوت استرپR2مقدار استاندارد شده (ضريب تعيين 
0,46 0,41 0,60  0,0001 

مدل رگرسيوني ساده و خروجي استاندارد آن در با توجه به    
توان استنباط نمود كه ميزان تأثير متغير چنين مي Amosافزارنرم

گزارش شده است كه اين ميزان  68.0مستقل بر متغير وابسته 
آن نيز   2Rتأثير، يك تأثير با شدت مناسبي بوده و ضريب تعيين 
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درصد واريانس  46 باشد و بيانگر آنست كهمي 46.0برابر با 
 ) توسط متغير مستقلانيمشتر يتمنديرضامتغير وابسته (

درصد از عامل  46تر ) تبيين شده است. به عبارت سادهانتظارات(
. مقدار باشدمي انتظاراتمربوط به متغير  انيمشتر يتمنديرضا

هاي افزار و در كادر وزنسطح معناداري نيز در خروجي نرم

گزارش شده است كه از نسبت  0001.0برابر با رگرسيوني نيز 
تر بوده و معنادار بودن اين تأثير را از لحاظ كوچك 05.0بحراني 

  كند.آماري گزارش مي
  

  
  هاي رگرسيوني و آزمون بوت استرپ سوال سوم پژوهشخروجي استاندارد شده وزن .6جدول 

  هاي رگرسيونيوزنخروجي استاندارد شده
  سطح معناداري  نسبت بحراني  مقدار استاندارد شده  هاي پژوهش متغير

  0,0001  7,94  0,63 انيمشتريتمنديرضازانيدرك شده بر م تيفيك تأثير
  خروجي آزمون بوت استرپ 

  سطح معناداري  حد بالا  حد پايين) در آزمون بوت R2مقدار استاندارد شده (ضريب تعيين 
0,39  0,33  0,52  0,003 

  بحث -4
با توجه به خروجي آزمون بوت استرپ براي روشن شدن   

درصدي مدل  39( 39.0معناداري يا عدم معناداري ضريب تعيين 
در جامعه آماري) چون مقدار سطح معناداري در اين آزمون برابر 

كوچكتر است و  05.0گزارش شده و از سطح خطاي  003.0با 
ن تواهاي حد پايين و حد بالا صفر واقع نشده است ميدر بازه

ل بر متغير تأثير متغير مستق(استنباط نمود كه بطور كلي اين اثرات 

 زانيدرك شده بر م تيفيكباشد، پس معنادار مي )وابسته
ؤال . نتيجه كلي اين سدارد يمعنادار رتأثي انيمشتر يتمنديرضا

 تيفيكرا بر اساس  انيمشتر يتمنديرضا زانيمتوان آنست كه؛ مي
  بيني نمود.در جامعه آماري پيش درك شده

  

  
  هاي رگرسيوني و آزمون بوت استرپ سوال چهارم پژوهشخروجي استاندارد شده وزن .7جدول

  هاي رگرسيونيخروجي استاندارد شده وزن
  سطح معناداري  نسبت بحراني  مقدار استاندارد شده  هاي پژوهش متغير

  0,0001  7,73  0,60  انيمشتر يتمنديرضا زانيارزش درك شده بر م تأثير
  خروجي آزمون بوت استرپ 

  سطح معناداري  حد بالا  حد پايين) در آزمون بوت R2مقدار استاندارد شده (ضريب تعيين 
0,36  0,33  0,52  0,01 

هاي افزار و در كادر وزنسطح معناداري نيز در خروجي نرم  
گزارش شده است كه از نسبت  0001.0رگرسيوني نيز برابر با 

تر بوده و معنادار بودن اين تأثير را از لحاظ كوچك 05.0بحراني 
   كند.آماري گزارش مي

  
  

غير تأثير مت(توان استنباط نمود كه بطور كلي اين اثرات مي  
ده ارزش درك شباشد، پس معنادار مي )مستقل بر متغير وابسته

  . دارد يمعنادار رتأثي انيمشتر يتمنديرضا زانيبر م
 يتمنديرضا زانيمتوان نتيجه كلي اين سؤال آنست كه؛ مي  

  ري در جامعه آما ارزش درك شدهرا بر اساس  انيمشتر
  رد.كبيني پيش
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  هاي رگرسيوني و آزمون بوت استرپ سوال پنجم تحقيقخروجي استاندارد شده وزن .8جدول

  هاي رگرسيونيخروجي استاندارد شده وزن
سطح   نسبت بحراني  مقدار استاندارد شده  هاي پژوهش متغير

  0,0001  8,15  0,66  انيمشتر يتمنديرضا زانيبر م يمشتر تيپاسخ به شكا تأثير
  خروجي آزمون بوت استرپ 

سطح   حد بالا  حد پايين) در آزمون بوت R2مقدار استاندارد شده (ضريب تعيين 
0,43  0,39  0,57  0,0001 

ساده و خروجي استاندارد آن در  با توجه به مدل رگرسيوني  
توان استنباط نمود كه ميزان تأثير متغير چنين مي Amosافزارنرم

گزارش شده است كه اين ميزان  66.0مستقل بر متغير وابسته 
آن نيز   2Rتأثير، يك تأثير با شدت مناسبي بوده و ضريب تعيين 

واريانس درصد  43باشد و بيانگر آنست كه مي 43.0برابر با 
پاسخ ( ) توسط متغير مستقلانيمشتر يتمنديرضامتغير وابسته (

د كه ركتوان استنباط مي ي) تبيين شده است.مشتر تيبه شكا

معنادار  )تأثير متغير مستقل بر متغير وابسته(بطور كلي اين اثرات 
 يمندتيرضا زانيبر م يمشتر تيپاسخ به شكاباشد، پس مي

. نتيجه كلي اين سؤال آنست كه؛ دارد يمعنادار رتأثي انيمشتر
 تيكاپاسخ به شرا بر اساس  انيمشتر يتمنديرضا زانيمتوان مي

  د.ركبيني ي در جامعه آماري پيشمشتر
  

  
   مدل رگرسيوني ساده با متغير آشكار .1شكل 

  سؤال اول پژوهش جهت ارزيابي

  
   مدل رگرسيوني ساده با متغير آشكار .2شكل 

  سؤال دوم پژوهش جهت ارزيابي

  
   مدل رگرسيوني ساده با متغير آشكار .3شكل

  سؤال سوم پژوهش جهت ارزيابي

  
 

   مدل رگرسيوني ساده با متغير آشكار .4شكل
  سؤال چهارم پژوهش جهت ارزيابي

  
  سؤال پنجم پژوهش جهت ارزيابي مدل رگرسيوني ساده با متغير آشكار .5شكل

  
غير مستقل تأثير مت(توان استنباط نمود كه بطور كلي اين اثرات مي

 ،يذهن ريپاسخ به تصوباشد، پس معنادار مي )بر متغير وابسته
 تيدرك شده، ارزش درك شده، پاسخ به شكا تيفيانتظارات، ك

. نتيجه دنارد يمعنادار رتأثي انيمشتر يتمنديرضا زانيبر م يمشتر

ستفاده با ا را انيمشتر يتمنديرضا زانيمتوان كلي آنست كه؛ مي
رك د تيفيانتظارات، ك ،يذهن ريتصوبر اساس  ECSIاز مدل 

ي در جامعه آماري مشتر تيكاشده، ارزش درك شده، پاسخ به ش
  بيني نمود.پيش
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  گيرينتيجه-5
در  پاسخگويان فراواني جنسيت با استفاده از روش ارائه شده،   

درصد از  84,9نفر معادل  191اين پژوهش حاكي از آنست كه 
درصد زن  15,1نفر معادل  34مرد و پاسخگويان در اين پژوهش 

اند. توزيع فراواني سن پاسخگويان در اين پژوهش حاكي از بوده
  درصد از پاسخگويان سن خود 24,4نفر معادل  55آنست كه 

تا  31درصد  44,4نفر معادل  100سال و كمتر ذكر نموده،  30
نفر  27سال و  50تا  41درصد  19,1نفر معادل  43سال،  40

  سال گزارش 50درصد نيز سن خود را بيشتر از  12معادل 
پاسخگويان در اين  تحصيلات اند. توزيع فراواني ميزاندهرك

درصد از پاسخگويان  4نفر معادل  9پژوهش حاكي از آنست كه 
كر ذ ترنييپادر اين پژوهش ميزان تحصيلات خود را ديپلم و 

نفر معادل  155درصد فوق ديپلم،  20,4نفر معادل  46 نموده،
درصد نيز ميزان  6,7نفر معادل  15درصد ليسانس و  68,9

  اند.تحصيلات خود را فوق ليسانس و بالاتر گزارش نموده
اده از (با استف يذهن ريپژوهش، تصو نيا هايافتهيبا توجه به  

ده است بو رگذاريتأث انيمشتر يتمنديرضا زاني) بر مECSIمدل 
 يذهن ريتوسط تصو انيمشتر يتمنديرضا انسيدرصد وار 33و 
 زاني) بر مECSIشده است، انتظارات (با استفاده از مدل  نييتب

 انسيدرصد وار 46است و  دهبو گذارريتأث انيمشتر يتمنديرضا
 تيفيشده است، ك نييتوسط انتظارات تب انيمشتر يتمنديرضا

 منديتيرضا زاني) بر مECSIدرك شده (با استفاده از مدل 
 منديتيرضا انسيدرصد وار 39بوده است و  رگذاريتأث انيمشتر
رك شده است، ارزش د نييدرك شده تب تيفيتوسط ك انيمشتر

 انيمشتر يتمنديرضا زاني) بر مECSIشده (با استفاده از مدل 
 انيمشتر منديتيرضا انسيدرصد وار 36بوده است و  رگذاريتأث

 تيشده است، پاسخ به شكا نييتوسط ارزش درك شده تب
 انيمشتر يتمنديرضا زاني) بر مECSI(با استفاده از مدل  يمشتر
 انيمشتر يتمنديرضا انسيدرصد وار 43بوده است و  رگذاريتأث
فاده از شده است، با است نييتب يمشتر تيپاسخ به شكا سطتو

 ريپذ ودو بهب ينبيشيقابل پ انيمشتر يتمنديرضا ECSIمدل 
توسط  انيمشتر يتمنديرضا انسيدرصد وار 40و  باشديم

درك شده، ارزش درك شده،  تيفيانتظارات، ك ،يذهن ريتصو
  شده است. نييتب  ECSIبر اساس مدل  يمشتر تيپاسخ به شكا

نسبت به  يدر حوزه امور بندر يانوردياگر سازمان بنادر و در
ه، سامان ييمانند پاسخگو يموارد كيخدمات الكترون تيفيك

د خو تيسا را در وب نانياطم تيقابل نيسامانه و همچن يطراح
 عملكرد كاركنان و نةيرا در زم يترمطلوب جينتا ،بهبود بخشد

سهولت گردش  .دبه دست خواهد آور انيمشتر تيرضا شيافزا
ال انتق ت،ينوع سا اي يظاهر جذاب، تناسب طراح ت،يسا در وب
تفاده سهولت اس يبر رو زيتجربه مثبت ن جاديا ،يستگيحس شا

   .داشته است ياديز ريتأث يمشتر تيرضا شياز سامانه و افزا
  توان به موارد زير اشاره نمود:از نتايج كاربردي تحقيق حاضر مي

 ينريكانت ةانيفعال در پا يبخش خصوص يها) الزام اوپراتور1(
 هي) ته2( انه،يپا زاتيتجه يو بازساز يبه نوساز ينيبندر امام خم

مرتبه در  نيدكه چن يانيمشتر يبرا ژهيو يفاتيتخف ةبست نيو تدو
منظم  يروبي) لا3( كنند،ياستفاده م انهيپا نيسال از خدمات ا

 يودهپهل يآبخور برا شيجهت حفظ و افزا ينريكانت يهااسكله
بر بودن ساخت اسكله، استفاده از  نهي) با توجه به هز4( ها،يكشت
 يبودن آنها برا يدر صورت خال گريد يهاانهيپا يهااسكله ريسا

هر  يفلوچارت كار مي) ترس5( ان،يارائه خدمات بهتر به مشتر
 يحداكثر هر بخش برا يدرخواست و نشان دادن مدت زمان

به عنوان مسئول  ي. انتصاب شخصانهيپا يانجام امور در ورود
وجود  و كارمندان جهت حل مشكلات به يمشتر نيماب يروابط ف

 انيجهت ب انيبه مشتر ني) ارائه خدمات آنلا6( ،يآمده كار
) در هر 7( انه،يبه پا يضرور ريغ يهامشكلات و كاهش تردد

داشتن  ملهاتخاذ شود من ج رويجذب ن يبرا يواحد ضوابط
 ن،ايارتباط با مشتر يهاگذراندن دوره نيمدرك مرتبط و همچن

اطلاعات آنان در  نكهيدر مورد ا انيمشتر يبرا نانياطم جادي) ا8(
 انهيجلسات حراست پا يبرگزار قياز طر مانديمحفوظ م انهيپا

محل  يهر كارمند در بالا يكار ة) مدرك و سابق9( ان،يبا مشتر
كه كار او را  يكننده بداند فرد مراجعه تااو نصب شود  يكار

مناسب برخوردار است،  يكار ةاز دانش و سابق دهديانجام م
 انهيمسئولان و كاركنان پا نيب يو جلسات هاشيهما ي) برگزار10(

درك بهتر  ينظرات دو طرف برا دنيجهت شن انيبا مشتر
   يو معنو يماد زيجوا ي) اعطا11و ( نيطرف يهاخواسته

  .است انهيوفادار پا انيكاركنان و مشتر نيتربه به
ر به مديران بنادهاي آينده در راستاي پيشنهادات براي پژوهش   

  شود كه با آموزش و توجيه كاركنان خود توصيه مي
ع هايي ورود سريگذاري مناسب نسبت به اجراي متغيرسرمايهو 

  و ايمن كشتي به ساحل ايمني و امنيت بندر (خدمه كشتي 
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 MARPOL, ISPS هايقبول قوانين كنوانسيون )،و كالا

codes  ت ها، خدماو آبخور مناسب در نزديكي كانال و اسكله
ي بندر، امكان دسترسي مناسب به بندر، روز هفته 7ساعته،  24

مساحت موجود براي مانور كشتي براي چسبيدن به اسكله تا حد 
  .امكان اقدام نمايد
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ABSTRACT 
This research was conducted the aim of measuring customer satisfaction in Imam Khomeini 
Port using the ECSI. The main tool for collecting information in this research is questionnaire. 
The population of this research includes the customers of the General Directorate of Ports and 
Maritime Affairs. The sample is equal to 225 people and the sampling method is available 
sampling. The analysis tool of this research is SPSS and AMOS software. To determine the 
presence or absence of influence between the variables and to estimate and generalize the results 
obtained from the sample size to the statistical population, a simple and multiple regression 
with an obvious variable was used to evaluate the research hypotheses. According to the 
findings of this research, the mental image has an effect on the level of customer satisfaction 
and 33% of the variance of customer satisfaction is explained by the mental image, expectations 
on the level of customer satisfaction. It has been effective and 46% of the variance of customer 
satisfaction is explained by expectations, the perceived quality has influenced the level of 
customer satisfaction, and 39% of the variance of customer satisfaction is explained by 
perceived quality. The perceived value (using the ECSI model) has influenced the level of 
customer satisfaction and 36% of the variance of customer satisfaction is explained by the 
perceived value. The response to customer complaints (using the ECSI model) on the level of 
customer satisfaction has been effective and 43% of the variance of customer satisfaction is 
explained by the response to customer complaints, using the ECSI model, customer satisfaction 
can be predicted and improved, and 40% of the variance of customer satisfaction is explained 
by the mental image, expectations, and perceived quality. Perceived value, response to customer 
complaints are explained based on the ECSI model. 
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