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 چکیده
مختلف  الگو هایایجاد یک سیستم اندازه گیری عملکرد ضروری است.  هبود عملکرد زنجیره تأمین بنادر،در راستای ب

های کلی تا کنند که از شاخصمعیارهای بسیاری برای ارزیابی عملکرد تعریف میارزیابی عملکرد زنجیره تأمین، 

ابتدا با ، خمینی )ره( زنجیره تامین بندر امام به منظور ارزیابی. گیردهای عملیاتی بسیار تفضیلی را در بر میشاخص

قابلیت اطمینان، انعطاف استفاده از آزمون تی تک نمونه ای به بررسی اهمیت ویژگی های عملکردی زنجیره تامین )

جهت بررسی نرمال بودن  ز نظر مالکان شناور ها پرداخته شده است.ا ( پذیری، پاسخگویی، مشارکت، هزینه و بهره وری

جهت  استفاده شده است.چولگی و کشیدگی و  اسمیرنوف-، آزمون کولموگروف1ویلک-از آزمون شاپیروداده ها 

 و قوت نقاط نمودن مشخص وی شناس بیآس جهت. ه استاستفاده شد SPSSگیری تحلیل آماری از نرم افزار اندازه

عملکرد استفاده شده است. شاخص های  -، الگوی تحلیل اهمیتبهبودی راهبردها اتخاذ و زنجیره تامین بندر ضعف

شرکت نمایندگی کشتیرانی ) مالکان شناور( در بندر  22بین  پنج گزینه ای طیف لیکرت شناسایی شده در قالب پرسشنامه

مالکان عملکرد  مربوط به  –ی پرسشنامه، ماتریس اهمیت پس از اولویت بندی شاخص هاامام خمینی )ره( توزیع گردید. 

ویژیگی های عملکردی زنجیره نتایج حاکی از آن است که از نظر مالکان شناورها؛ اهمیت تشکیل شده است.  شناور ها

حفظ  نحوه پاسخ دهی بندر به درخواست صاحب شناور یا نماینده وتامین، در سطح بالا و یا قابل قبولی هستند. همچنین 

ایمنی شناور بیشترین اهمیت و مدت زمان انجام بازرسی سازمان استاندارد کمترین اهمیت را از نظر مالکان شناور ها در 

 ارائه خدمات بندر امام دارد.

 

 خمینی )ره( بندر امام،  عملکرد -، الگوی تحلیل اهمیتزنجیره تامین: کلیدی واژه های

 

 

 مقدمه -1
در حال حاضر رویکرد مدیریت زنجیره تامین یکی از      

 های مرتبط در تجزیه و تحلیل رقابت بنادر موضوع

توان گفت که باشد.  با بررسی مفهوم زنجیره تامین میمی

رقابت در واقع بین یک شرکت در برابر شرکت دیگر نمی 

باشد بلکه رقابت در مفهوم وسیعتر بین  زنجیره تامین در 

. 1(1992کریستوفر، )برابر زنجیره تامین تعریف می شود 

ای از زنجیره حمل و نقل از درب تولید کننده بنادر حلقه

م از این تا درب منزل مشتری هستند و ضعف در هرکدا

ها در رساندن کالا به مشتری باعث صدماتی به صنایع حلقه

 بندر به عنوان (. 1391دیگر خواهد شد )کرمانی نژاد،

ای از بازیگران، منابع و فعالیت ها هستند که با شبکه

های بین زنجیره تامین بندر تولید افزایش تعداد وابستگی

 (.20102مارتینو و دیگران، ) ارزش می کنند

مروزه بنادر نقش بسیار مهمی در مدیریت و هماهنگی جریان ا

کالا و اطلاعات دارند و بعنوان یک بخش جدایی ناپذیر در 

شوند )اسلک و فریمونت؛ سراسر زنجیره تامین محسوب می
در خصوص نقش مهم (. 20014، مارتین و توماس، 32005



 
 

زیادی بنادر و ترمینال های کانتینری در زنجیره تامین مطالعات 

، 20025انجام گرفته است که از جمله می توان به  هیور؛ 

، مارلو و 20037، کاربن و دی مارتینو؛ 20026رابنسون؛ 

، بیچو و گری؛ 20039پیکزائو و مارلو؛ ، 20038پیکزائو؛ 

، پانایدز؛ 200511، تانگزون و هنگ؛  200510و 2004

اشاره 200614، وانگ و کولینن؛ 200613، رابینسون؛ 200612

مرور پیشینه مربوط به زنجیره تامین بنادر مطالعات فوق،  .نمود

چهار شاخص را به عنوان مهمترین شاخص های تعیین کننده 

یکپارچگی زنجیره تامین ترمینالهای بنادر نشان می دهند. این 

میزان توانایی بندر در تاسیس سیستم  -1شاخص ها عبارتند از 

هیل یکپارچگی با سایر ارتباطاتی و اطلاعاتی در راستای تس

میزان  توانایی بندر در ایجاد ارزش  -2حلقه های زنجیره تامین 

 -3باشد.( که فراتر از ارائه خدمات سنتی بندر میVASافزوده )

های چند وجهی و عملیات میزان بکارگیری یکپارچگی سیستم

(MSOبصورت اثر بخش و کارا عمل می ) و میزان  -4نمایند

)   ها در عملیات یکپارچگی زنجیره تامینالبکارگیری ترمین

  .15(2009پانایدس و وک سانگ، 

تأمین  ۀاستانداردهای زیادی در ارزیابی عملکرد زنجیر     

طراحی شده تا عملکرد مؤثر را اندازه گیری کند و بهبود 

اثربخشی را ارزیابی کند و رویکرد استراتژیک کل مدیریت 

های انفرادی ها و مقیاسشاخص تأمین را آزمون کند. ۀزنجیر

طبقه رده بندی شده است:  4تأمین در  ۀمدیریت عملکرد زنجیر

و  2003زمان )بولسترف،  16(2006کیفیت )شفرد و گانتر، 

 2004هزینه )گانسکاران و همکاران ،  17(2006شفرد و گانتر،

علاوه بر آن آین  (.1و 3انعطاف پذیری ) 18(2003و بولسترف،

ای، ساس کیفی و کمی، هزینه ای و غیر هزینهها  بر امقیاس

 ۀمرکز توجه استراتژیک / عملیاتی/ تاکتیکی و فرآیندهای زنجیر

و  2004تأمین گروه بندی شده اند )گانسکاران و همکاران، 

 .19(2006شفرد و گانتر، 

الگوی تعالی ، (ABCقیمت گذاری بر مبنای فعالیت )     

کارت امتیازی متوازن ، (EFQMسازمانی )جایزه کیفیت اروپا( )

(BSC( چارچوب تحقیق لجستیک ،)FLR ممیزی استراتژیک ،)

ها (، مدیریت زنجیره تأمین/ شرکتSASCزنجیره تأمین )

(، الگوی سود استراتژیک SCM/SMEکوچک و متوسط )

(SPM( ممیزی انجمن لجستیک فرانسه ،)ASLOG الگوی ،)

ره تأمین ، چارچوب انجمن جهانی زنجیEVALOGجهانی 

(GSCF( الگوی مرجع عملیاتی زنجیره تأمین ،)SCOR)  از

بافقی ) جمله الگوی های ارزیابی عملکرد زنجیره تامین هستند

با  SCOR(. عملکرد زنجیره تأمین در الگوی 1392و ایوبی، 

ویژگی های قابلیت اطمینان، پاسخگویی، انعطاف پذیری، هزینه 

های امل زیر شاخصشود که خود شو دارایی سنجیده می

 (1389 )مانیان و همکاران، متعددی هستند.

ئه امطالعه ای در خصوص ار 2001در سال  20چوانسکو 

چارچوب ارزیابی عملکرد زنجیره تامین بنادر انجام داده است. در 

این مقاله  با استفاده از الگوی مرجع فرایند های زنجیره تامین و 

مربوط به ارزیابی بنادر را بومی های های پیشین، سنجهسایر الگوی

به رتبه بندی  21نموده و با استفاده از الگوی تحلیل سلسله مراتبی

 آنها پرداخته است. 

جدول زیر شاخص های مورد مطالعه مربوط به ارزیابی زنجیره   

 دهد.تامین بنادر را نشان می

 

 

 

 

 

 SCORارائه شده در الگوی  تعاریف عوامل .1 جدول

 تعریف نام شاخص ردیف

 قابلیت اطمینان 1
عملکرد زنجیره تأمین در تحویل محصول مناسب، در زمان مناسب به مکان مناسب و در وضعیت و بسته بندی 

 مناسب ،در مقدار و حجم مناسب ،با مستندات مناسب و به مشتری مناسب می باشد .

 تأمین در ارائه محصولات به مشتریسرعت زنجیره  پاسخ گویی 2

 تأمین در واکنش به تغییرات بازاربرای کسب یا  حفظ  مزیت رقابتیچابکی و چالاکی هزینه  انعطاف پذیری 3

 هزینه مربوط به قسمت عملیات زنجیره ی تأمین هزینه ی 4

 های داراییسنجه 5
راستای پشتیبانی از پاسخ گویی به تقاضا: که شامل  ها و اموال خود دری داراییاثر بخشی یک سازمان در اداره

 ها  از جمله دارایی های ثابت و در گردش می شود.تمام انواع دارایی

 



 
 

 شاخص های ارزیابی عملکرد زنجیره تامین بنادر .2 جدول

 کارایی عملیات بندر خدمات مربوط به کشتی خدمات مربوط به کالا

 های مدیریتی اسنادکاهش هزینه قول های شرکت های کشتیرانیبراورد  براورد قول های فوراوردر

 ، نیروی انسانی در ارائه خدماتکاهش هزینه های تجهیزات حل مشکل حل مشکل فورواردر

انجام خدمات فوروارد برای اولین 

 بار
 کاهش هزینه های انبار داری انجام خدمات کشتیرانی برای اولین بار

 کاهش هزینه های بارگیری ارائه خدمات به موقع ارائه خدمات به موقع

 ثبت اطلاعات فوروارد بطور دقیق
ثبت اطلاعات شرکت های کشتیرانی بطور 

 دقیق
 کاهش هزینه های اداری پشتیبانی

 اعلام دقیق زمان انجام خدمات اعلام دقیق زمان انجام خدمات
 افزایش بهره وری تجهیزات، تسهیلات ومنابع انسانی در ارائه

 خدمات

 بهبود چرخه زمانی نقدینگی ارائه خدمات فوری ارائه خدمات فوری

 ) بازده دارایی( سرمایه کاری(بهبود بازگشت دارایی ) اشتیاق به کمک فورواردر اشتیاق به کمک فورواردر

پاسخگویی به درخواست فوروارد 

 بصورت منظم

پاسخگویی به درخواست فوروارد بصورت 

 منظم
 

 2001چوانسکو، منبع: 

 

      

 

 روش تحقیق -2
در راستای تعیین پس از شناسایی و بررسی شاخص ها،      

، امام خمینی )ره( نقاط قوت و ضعف سیستم زنجیره تامین بندر

عملکرد با توجه به دیدگاه مالکان شناور به  -از الگوی اهمیت

. در این زنجیره استفاده شده استعنوان مشتری عمده این 

مطالعه علاوه بر اهمیت  به بررسی سطح عملکرد هر یک از 

 شاخص ها از نظر مشتریان پرداخته می شود.

 نیتضم وی ابیارزشی برا عملکرد،/تیاهم لیتحل الگوی     

 توسط الگوی نیا .است برخورداری مناسبی تهایقابل از تیفیک

 لیتحل الگوی ندهیفزا تیاهم .است شده ئهارا 1مزیجلا و یمارت

 و قوت نقاط نمودن مشخص وی شناس بیدرآس عملکرد-تیاهم

 اتخاذ و تهایاولو درشناخت آنیی کارا و ستمیس ضعف

ی ها نهیزم در مذکور الگوی که شده موجب بهبود،ی راهبردها

 ،یمالی ها نهیزم سلامت، جمله، از مختلف،ی اتیوعملی پژوهش

 کار بهی کیالکترونی رییادگ و آموزش و ،یاطلاعاتی ستمهایس

 -تیاهم لیتحل الگوی از استفاده هنگام نیبنابرا .شود گرفته

 مهم، شاخصهای دیبا ت،یفیک نیتضم وی ابیارزش جهت عملکرد

 دو از را شاخصها نیا بتوان تا گردد مشخص انیمشتر با درارتباط

 .قراردادی ابیارزش مورد عملکرد و تیاهم بعد

 
 عملکرد در بندر -تحلیل اهمیتی مفهوم الگوی:  1شکل

 

 تجزیه و تحلیل اطلاعات -3
شاخص مروبط به  37با بررسی پیشینه تحقیق، در این گام      

در و شناسایی شده  کیفیت ارائه خدمات از دیدگاه مالکان شناور

گزینه  5های اهمیت و عملکرد به صورت قالب پرسشنامه

)نمایندگان ماریآر نمونه لیکرت تدوین شده و در اختیا

نها خواسته شد تا میزان اهمیت و آ(  گذاشته شده و از کشتیرانی

این پرسشنامه عملکرد هریک از شاخصها را امتیاز بندی کنند. 

عامل مرتبط با کیفیت ارائه خدمات  37میزان اهمیت و عملکرد 

به شناورها از دید نمایندگان کشتیرانی مورد سنجش قرار می 

دهد. حجم نمونه برای اجرای پرسشنامه را می توان با استفاده از 

جدول مورگان و یا فرمول کوکران برای مالکان شناور محاسبه 

که حجم جامعه آماری نمایندگان کشتیرانی  نمود. ولی از آنجا



 
 

 = امتیاز متوسط هر راهکار

شرکت ثبت  69از  95فعال در بندر امام محدود است )در سال 

شرکت فعال بوده بطوریکه آمار نمایندگی  20شده در بندر امام، 

اخذ شده آنها بالای چهار کشتی در سال است(. بنابراین بجای 

سشنامه نمونه گیری از سرشماری استفاده شد و  با توجه به پر

های تکمیل شده حجم نمونه نمایندگان کشتیرانی در 

نفر در نظر گرفته شد. از نظر تحلیل آماری حتی اگر  22دسترس

داده ها از طریق شمارش کامل گرد آوری  شده باشد، می توان 

. افراد مورد مشاهده را به عنوان نمونه ای از جامعه منظور نمود

 طرح پرسشنامه نوع به توجه با. 2(2007سرمد و همکاران، )

 تعلقی ازیامت راهکارها از کی هر به 3جدول مطابق شده،

 کمک به و شونده مصاحبه افراد نظرات افتیدر از پس رد،یگیم

 راهکارها از کیهر متوسط وزن ویی نها وزن ۲ و ۱رابطه دو

 .شد خواهد محاسبه

 پاسخنامه به سوالات نحوه امتیاز دهی .3 جدول

نهیگز

 ها
 متوسط مهم کاملامًهم

 کم

 تیاهم

ی کاملابً

 تیاهم

 ۱ 2 3 4 5 ازیامت

 

                                                        1 رابطه

 کاملاًی هاپاسخ تعداد)[+](4)(مهمی هاپاسخ تعداد)[+   

 راهکار هریی نها ازیامت= ](5)(مهم

ی هاپاسخ تعداد)[+](1) × کاملا بی اهمیتی هاپاسخ تعداد)[ 

 ](3) × متوسطی هاپاسخ تعداد)[+ ] (2) × (تیاهم کم

 
امتیاز نهایی هر سوال

تعداد افراد مصاحبه شوند
                                       2رابطه        

 

اساتید، نمایندگان با از طریق مصاحبه  پرسشنامهروایی      

کشتیرانی اعم از کانتینری و شناورهای سنتی، کارشناسان خطوط 

ارشد بندری و گمرکی بنادر امام خمینی)ره( و خرمشهر مورد 

برای تعیین پایایی پرسشنامه از  ارزیابی و تایید قرار گرفت.

میزان آلفای  آلفای کرونباخ استفاده شده است. ضریب روش

ه مقدماتی از جمعیت نمونه در مطالع بدست آمدهکرونباخ 

مربوط به بخش اهمیت و عملکرد پرسشنامه نمایندگان 

 بالا و مناسب پایاییاست که حاکی از   95/0 کشتیرانی بیشتراز 

 است.
 

 :  میزان ضریب آلفای کرونباخ بخش اهمیت4جدول

 بخش عملکرد بخش اهمیت 

 /962 /954 ضریب آلفای کرونباخ

 37 37 تعداد سوالات پرسشنامه

 22 22 پرسشنامهتعداد 

 ایآزمون تی تک نمونه 3-1 

به منظور بررسی ویژگی های عملکردی زنجیره تامین بندر امام 

خمینی از قبیل قابلیت اطمینان، انعطاف پذیری، پاسخگویی، 

مشارکت، هزینه و بهره وری از آزمون تی تک نمونه ای استفاده 

گردید. ، هدف از انجام این مرحله از تحقیق، انتخاب 

یشترین تأثیر را شاخصهایی است که از دیدگاه جامعه آماری، ب

گیری تحلیل آماری جهت اندازهدر ارزیابی زنجیره تامین دارند. 

 ه است.استفاده شد SPSSاز نرم افزار 

بررسی نرمال ای، ابتدا به ن تی تک نمونهقبل از اجرای آزمو     

ها در متغیرهای پژوهش از طریق آزمون بودن توزیع داده

و کشیدگی  اسمیرنوف و محاسبه چولگی -کلموگوروف

 .د.وشپرداخته می

-آزمون کولموگروفو  Shapiro-Wilkآزمون  نتایج       

متغیر های مربوط به دو بعد قابلیت دهند که نشان میاسمیرنوف 

در نمونه مورد بررسی از توزیع نرمال اطمینان و انعطاف پذیری 

لذا جهت آزمون نرمال بودن داده ها ، به کنند. پیروی نمی

 پرداخته می شود. هاتوزیع دادهبررسی چولگی و کشیدگی 

 

 : بررسی نرمال بودن متغیر های مربوط به قابلیت اطمینان5 جدول

شماره 

 سوال
 متغیر های مربوط به قابلیت اطمینان

سطح معنی 

 داری

3 
انجام خدمات طبق برنامه از پیش تعیین 

 شده
.000 

7 
حفظ ایمنی شناور ) عدم خسارت وارده به 

 شناور در زمان مانورینگ و پهلو دهی
.000 

 000. ثبت اطلاعات مشتری به طور دقیق 12

 000. کیفیت تجهیزات تخلیه و بارگیری در بندر 27

 
جدول زیر چولگی و کشیدگی دو شاخص انعطاف پذیری      

چولگی مشاهده شده مقدار و تنوع خدمات را نشان می دهد. 

،  2است و در بازه ) - 247/1برابر تنوع خدمات  برای متغیر

نرمال بوده و  D1( قرار دارد. یعنی از لحاظ کجی متغیر -2

است و در  06/1توزیع آن متقارن است. مقدار کشیدگی آن 

چولگی وکشیدگی متغیر توانایی انجام ( قرار دارد. -2،  2بازه )



 

نشان  است که (-2و  2ز در بازه )خدمات در اوج کاری نی

 متغیر از کشیدگی نرمال برخوردار است.هر دو دهد توزیع می

ها می توان از آزمونهای آماری بنابراین برای آزمون فرضیه

 پارامتریک استفاده نمود.

چولگی و کشیدگی دو شاخص انعطاف پذیری و تنوع  :6جدول 

 خدمات

  چولگی کشیدگی

 انعطاف پذیری - 247/1 060/1

 تنوع خدمات - 108/1 /333

 

 نتایج آزمون تی تک نمونه ای 3-2

 -جهت بررسی اینکه آیا  اهمیت شاخص های پرسشنامه اهمیت

عملکرد بالاتر از میانگین جامعه است از این آزمون استفاده می 

در نظر گرفته شده  5/4شود. در این پرسشنامه میانگین جامعه 

 .است

طبق برنامه از پیش تعیین "در خصوص سه متغیر انجام خدمات 

کیفیت تجهیزات تخلیه و "و  "حفظ ایمنی شناور"، "شده

کمتر از  %99.99، سطح معنی داری با خطای "بارگیری بندر

پنج درصد می باشد در نتیجه می توان گفت اهمیت قابلیت 

در  اطمینان از نظر این سه متغیر در سطح بالایی می باشد.

سطح حالیکه در خصوص متغیر  ثبت دقیق اطلاعات شناور 

( بزرگتر از پنج درصد می باشد 342/0معنی داری این متغیر ) 

. به عبارتی اهمیت این متغیر در نتیجه فرض صفر رد نمی شود

از  قابلیت اطمینان از نظر نمایندگان شناور ها در سطح پایینی  

ررسی سطح معنی داری ست علاوه بر بمی باشد. قابل ذکر ا

برای دریافت این موضوع که می توان ای، یک نمونه  Tدرآزمون

میانگین جامعه بالاتر از مقدار آزمون شده و یا پایینتر از آن 

به حد بالا و حد پایین موجود در خروجی نرم افزار توجه  ٬است

چنانچه حد بالا و حد پایین هر دو مثبت باشند، بدین نمود. 

که میانگین جامعه در مورد آن متغیر بیشتر از مقدار معنی است 

همچنین چنانچه اولی مثبت و دومی   .مورد آزمون می باشد

منفی بودن  .منفی باشد، میانگین جامعه تقریبا مقدار آزمون است

این دو مقدار هم بدین معنی است که میانگین متغیر مورد نظر 

  .جامعه کمتر از مقدار آزمون است در

 
 تی تک نمونه ای: نتایج آزمون  7 جدول

سطح معنی  

 داری

 شاخص ها

 حد پایین حد  بالا

طبق برنامه از پیش  001/0 0845.- 0.7208

 تعیین شده

 حفظ ایمنی شناور 000/0 0.1090 0.7092

ثبت دقیق اطلاعات  066/0 3342.- 0.7887

 شناور

کیفیت تجهیزات  007/0 0.1648- 0.7102

بارگیری تخلیه و 

 بندر

 

 

 : سطح معنی داری مولفه های زنجیره تامین پرسشنامه ملکان شناور ها8جدول 

 ویژگی های عملکردی
شماره 

 سوال
 سوال طرح شده در پرسشنامه

سطح معنی 

 داری

اهمیت  

 شاخص

 

 قابلیت اطمینان

 اهمیت بالا /007 و بارگیری(عملکرد تحویل ) کیفیت تجهیزات تخلیه  27

 اهمیت بالا 000 میزان دستیابی به تحویل های بدون نقص ) حفظ ایمنی شناور( 7

 اهمیت بالا /001 انجام خدمات طبق برنامه از پیش تعیین شده 3

 قابل قبول /066 ثبت اطلاعات مشتری به طور دقیق 12

 انعطاف

 پذیری
 بالااهمیت  /027 تنوع خدمات بندر 8

 قابل قبول /683 توانایی انجام خدمات در اوج کاری )ورود همزمان کشتی( 6

 پاسخگویی

زمان پاسخگویی زنجیره تامین 

)مدت زمان انجام خدمات به 

 (LTمشتری 

 قابل قبول /721 مدت زمان انجام خدمات به شناور 4

 اهمیت بالا /002 مدت زمان انجام پاس کشتی 23

 قابل قبول /456 کالا از طرف صاحب کالازمان بازرسی  36

 قابل قبول /333 میزان توانایی جهت انجام خدمات فوری 15



 
 

 

 میزان اهمیت و عملکرد شاخصهاامتیاز بندی  3-3
های در این بخش با توجه به شاخصهای شناسایی شده ، داده

مربوط به میزان اهمیت و سطح عملکرد هر یک از شاخصها، با 

شوند. برای این منظور از آوری میاستفاده از پرسشنامه جمع

شود؛ میزان مشتریان در مورد هر شاخص، سوال پرسیده می

ص چه اهمیت شاخص مورد نظر و سطح عملکرد در آن شاخ

 .1(2009)اسمیت و کاستلو، باشدمیزان می

 

 

 امتیاز اهمیت و عملکرد عوامل موثر بر کیفیت ارائه خدمات به شناور ها : 9جدول 

 موثر بر کیفیت ارائه خدمات به شناور ها شماره
 در بندر

 م.عملکرد م.اهمیت

7/3 4/5 ی بندریبینی بودن هزینه هانوسانات و غیر قابل پیش  1  

 4 4/9 شناور یا نماینده به درخواست صاحب خ دهی بندرپاس نحوه  2

2/4 4/8 طبق برنامه از پیش تعین شدهت انجام خدما 3  

 3/8 4/8 شناورمدت زمان انجام خدمات به  4

 4/4 4/8 مربوط به شناورزمان رسیدگی  و صدور اسناد  5

 4 4/6 کاری در اوجانجام خدمات  توانایی 6

 4/4 4/9 (شناور در زمان مانورینگ و پهلو دهی و ...  خسارت وارده بهعدم  )شناور ایمنی   حفظ 7

 3/3 4/1 بندر تنوع خدمات 8

 4 4/7 (شرایط جوی ) گرد و خاک، گرما، جزر و مد اطلاع رسانی در خصوص  9

 3/6 4/6 بندر مشکلات مدیریتی 10

 3/7 4/7 بندر جوسازمانی و فرهنگی -ماهر نیروی انسانی  11

 4/4 4/7 بطور دقیق شناورثبت اطلاعات  12

 3/8 4/7 شناورحل مشکل  13

 3/4 4/5 بصورت  الکترونیکی مربوط به شناور انجام خدمات 14

 3/4 4/6 به شناورجهت ارائه خدمات فوری بندر میزان توانایی  15

 3/9 4/6 بین بندر، شناور و پایانهوجود سیستم هماهنگ کننده  16

 3/3 4/6 یکپارچه سازی جریان اطلاعات 17

 3/5 4/4 شناورپرداخت مطالبات مالی  18

 3/6 4/6 میزان هزینه های بندری بر کشتی 19

 3/6 4/3 اجرای قوانین موجود 20

 4 4/8 راهنما..(ورود سریع کشتی ) مانورینگ، خدمات مربوط به   21

 4 4/3 ندارد بودن انبار کشتی(انو بودن کشتی و تناسب آن با کالا )است 22

 4 4/6 مدت زمان انجام پاس کشتی 23

 مشارکت

میزان همکاری متقابل برای بهبود 

 کیفیت

 قابل قبول /574 حل مشکل مشتری 13

 قابل قبول /174 وجود سیستم هماهنگ کننده بین بندر/ گمرک/ پایانه 16

 قابل قبول /736 جریان اطلاعاتیکپارچه سازی  17

 قابل قبول /480 میزان هزینه های بندری بر کشتی 19 هزینه ) خدمات انجام شده(

بهره وری ) نرخ بکارگیری 

 ظرفیت(
 قابل قبول /062 تعداد تجهیزات تخلیه و بارگیری 26

 قابل قبول /892 ظرفیت اسکله های بندر جهت نوبت دهی 29



 
 

 3/6 4/6 تخصص خن کاران در آماده کردن خن و تفکیک کالا 24

 3/3 4/5 آمادگی و حضور گنگ تخلیه و بارگیری)تعویض شیفت، تعطیلی و غیبت افراد( 25

 3 4/6 در بندر تعداد تجهیزات تخلیه و بارگیری 26

 3 4/6 بندر در تجهیزات تخلیه و بارگیری کیفیت 27

 3/7 4/7 سرعت تخلیه و بارگیری ترمینال 28

 3/6 4/7 ظرفیت اسکله های بندر جهت نوبت دهی و پهلو گیری شناورها 29

 3/5 4/5 مناسب، عدم تناسب مقاومت بار اندازترافیکی نا روشنایی، ساختار میزان عوامل زیر ساختی همچون 30

 3/8 4/5 کالا توسط صاحب کالا )غیر پالتیزه بودن کالا( بسته بندی استانداردتفکیک، سایز بندی یا  31

 4 4/3 مدت زمان انجام خدمات قرنطینه 32

 3/4 4/2 زمان انجام خدمات دامپزشکی مدت 33

 3/5 3/9 سازمان استانداردمدت زمان انجام بازرسی  34

 3/7 4/2 (دلیل مسائل فنی جابجایی کشتی به دلیل )درخواست صاحب کالا، 35

 3/7 4/2 زمان بازرسی کالا از طرف صاحب کالا 36

 3/1 4/3 اختلافات صاحب کالا و کشتی در خصوص کالا های آسیب دیده 37
 

 

با بررسی امتیاز های بخش اهمیت پرسشنامه می توان      

رائه خدمات را از نظر پاسخ مهمترین عوامل مربوط به کیفیت ا

ندی کرد. از ها ) نمایندگان کشتیرانی( شناسایی و رتبه بدهنده

به درخواست  خ دهی بندرپاس هنحوها، نظر نمایندگان شناور

و حفظ ایمنی شناور بیشترین اهمیت و  شناور یا نماینده صاحب

در کمترین اهمیت  مدت زمان انجام بازرسی سازمان استاندارد

عامل مهم تاثیر  7ارائه خدمات بندر امام را دارد. جدول زیر 

 گذار در کیفیت ارائه خدمات نشان می دهد. 

 

 عملکرد -تشکیل ماتریس اهمیت  3-4

عملکرد ، هریک از محورها  – منظور تشکیل ماتریس اهمیتبه 

به دو نیمه قسمت میشوند. در این تحقیق با توجه به اینکه برای 

ای لیکرت استفاده شده گزینه 5اندازگیری شاخصها از مقیاس 

 Yو Xاست لذا  از رویکرد مقیاس جهت تقسیم محورهای 

. هر یک از است 3بنابراین مرکز مقیاس عدد  است استفاده شده

به دو نیم مساوی تقسیم میشود. با  3در عدد  Yو Xمحورهای 

نمایش آن بر روی  احتساب میانگین مقادیر مربوط به اهمیت و

و احتساب میانگین مقادیر مربوط به عملکرد و  افقی محور

ک از شاخصهای یموقعیت هر  عمودینمایش آن بر روی محور 

در این  مشخص شد. کیفیت در ماتریس اهمیت و عملکرد

برای تعیین میزان فاصله سطح عملکرد هر یک از نیز  مرحله 

 (،P-Iن، مطابق فرمول )آگانه از سطح اهمیت  37شاخصهای

 ن تفریق میآمیانگین عملکرد هر شاخص از میانگین اهمیت 

جدول و نمودار زیر  شده درافتراقی محاسبه ات و نمر .شود

 .ارائه شده است
 

 

 بندی عوامل  مؤثر بر کیفیت ارائه خدمات در بندر امام خمینی: اولویت10جدول

 میانگین عامل اولویت

 9/4 شناور یا نماینده به درخواست صاحب خ دهی بندرپاس نحوه  1

 9/4 (شناور در زمان مانورینگ و پهلو دهی و ...  خسارت وارده بهعدم  )شناور ایمنی   حفظ 2

 8/4 طبق برنامه از پیش تعین شدهت انجام خدما 3

 8/4 شناورمدت زمان انجام خدمات به  4

 8/4 مربوط به شناورزمان رسیدگی  و صدور اسناد  5

 8/4 ورود سریع کشتی ) مانورینگ، راهنما..(خدمات مربوط به   6



 
 

 8/4 بندر جهت نوبت دهی و پهلو گیری شناورها ظرفیت اسکله های 7

 

 
 آن از سطح اهمیتبندری میزان فاصله سطح عملکرد هر یک از شاخص ها : 11جدول

 شاخصها ردیف
یزان م

 تیاهم

یزان م

 عملکرد
P - I چارک 

7/3 4/5 ی بندری نوسانات و غیر قابل پیش بینی بودن هزینه ها 1  -/9 1Q 

 Q1 1- 4 4/9 شناور یا نماینده  به درخواست صاحب خ دهی بندرپاس نحوه  2

2/4 4/8 طبق برنامه از پیش تعین شدهت انجام خدما 3  -/6 Q1 

 Q1 1- 3/8 4/8 شناور مدت زمان انجام خدمات به  4

 Q1 4/- 4/4 4/8 مربوط به شناور زمان رسیدگی  و صدور اسناد  5

 Q1 6/- 4 4/6 کاری در اوجانجام خدمات  توانایی 6

7 
شناور در زمان مانورینگ و پهلو دهی و  خسارت وارده بهعدم  )شناور ایمنی   حفظ

 ...) 
4/9 4/4 -/5 Q1 

 Q1 8/- 3/3 4/1 بندر  تنوع خدمات 8

 Q1 8/- 4 4/7 (شرایط جوی ) گرد و خاک، گرما، جزر و مد اطلاع رسانی در خصوص  9

 Q1 1- 3/6 4/6 بندر  مشکلات مدیریتی 10

 Q1 1- 3/7 4/7 بندر  جوسازمانی و فرهنگی-ماهر نیروی انسانی   11

 Q1 3/- 4/4 4/7 بطور دقیق  شناورثبت اطلاعات  12

 Q1 9/- 3/8 4/7 شناورحل مشکل  13

 Q1 1/1- 3/4 4/5 بصورت  الکترونیکی مربوط به شناور انجام خدمات 14

 Q1 1/2- 3/4 4/6 به شناور جهت ارائه خدمات فوری بندر میزان توانایی  15

 Q1 1/5- 3/1 4/6 بین بندر، شناور و پایانهوجود سیستم هماهنگ کننده  16

 Q1 1/3- 3/3 4/6 یکپارچه سازی جریان اطلاعات   17

 Q1 9/- 3/5 4/4 شناور پرداخت مطالبات مالی  18

 Q1 1- 3/6 4/6 میزان هزینه های بندری بر کشتی  19

 Q1 7/- 3/6 4/3 اجرای قوانین موجود 20

 Q1 9/- 4 4/8 ورود سریع کشتی ) مانورینگ، راهنما..(خدمات مربوط به   21

 Q1 4/- 4 4/3 نو بودن کشتی و تناسب آن با کالا  22

 Q1 6/- 4 4/6 مدت زمان انجام پاس کشتی 23

 Q1 1- 3/6 4/6 کاران در آماده کردن خن و تفکیک کالاتخصص خن  24

 Q1 1/1- 3/3 4/5 آمادگی و حضور گنگ تخلیه و بارگیری)تعویض شیفت، تعطیلی و غیبت افراد( 25

 Q1 1/6- 3 4/6 در بندرتعداد تجهیزات تخلیه و بارگیری 26

 Q1 1/6- 3 4/6 بندردر تجهیزات تخلیه و بارگیری کیفیت 27

 Q1 1- 3/7 4/7 تخلیه و بارگیری ترمینالسرعت  28

 Q1 1/1- 3/6 4/7 ظرفیت اسکله های بندر  29

30 
روشنایی، ساختار ترافیکی نا مناسب، عدم تناسب  میزان عوامل زیر ساختی همچون

 مقاومت بار انداز
4/5 3/5 -1 Q1 

 Q1 7/- 3/8 4/5کالا توسط صاحب کالا )غیر پالتیزه بودن  بسته بندی استانداردتفکیک، سایز بندی یا  31



 
 

 کالا(

 Q1 3/- 4 4/3 مدت زمان انجام خدمات قرنطینه 32

 Q1 8/- 3/4 4/2 مدت  زمان انجام خدمات دامپزشکی 33

 Q1 4/- 3/5 3/9 مدت زمان انجام بازرسی سازمان استاندارد 34

 Q1 5/- 3/7 4/2 (دلیل مسائل فنی کالا،جابجایی کشتی به دلیل )درخواست صاحب  35

 Q1 5/- 3/7 4/2 زمان بازرسی کالا از طرف صاحب کالا 36

 Q1 1/2- 3/1 4/3 اختلافات صاحب کالا و کشتی در خصوص کالا های آسیب دیده 37

 

 عملکرد -تحلیل الگوی: نقاط قوت در ارائه کیفیت خدمات بر اساس 12جدول 

 شاخصها ردیف
یزان م

 تیاهم

یزان م

 عملکرد
P - I چارک 

 Q1 3/- 4/4 4/7 بطور دقیق شناورثبت اطلاعات  1

 Q1 3/- 4 4/3 مدت زمان انجام خدمات قرنطینه 2

 Q1 4/- 3/5 3/9 مدت زمان انجام بازرسی سازمان استاندارد 3

 Q1 4/- 4/4 4/8 مربوط به شناورزمان رسیدگی  و صدور اسناد  4

2/4 4/8 برنامه از پیش تعین شدهطبق ت  انجام خدما 5  -/6 Q1 

 Q1 6/- 4 4/6 کاری در اوجانجام خدمات  توانایی 6

 Q1 6/- 4 4/6 مدت زمان انجام پاس کشتی 7

 
 

 عملکرد -تحلیل الگوینقاط ضعف در ارائه کیفیت خدمات بر اساس  :13جدول 

 ترتیب

 اولویت
 P-I ندریبعوامل 

 1/6- در بندربارگیریتعداد تجهیزات تخلیه و  1

 1/6- بندردر تجهیزات تخلیه و بارگیری کیفیت 2

 1/5- بین بندر، شناور و پایانهوجود سیستم هماهنگ کننده  3

 1/3- یکپارچه سازی جریان اطلاعات   4

 1/2- به شناورجهت ارائه خدمات فوری بندر میزان توانایی  5

 1/1- ظرفیت اسکله های بندر 6

 1/1- حضور گنگ تخلیه و بارگیری)تعویض شیفت، تعطیلی و غیبت افراد( آمادگی و 7

 9/- شناورحل مشکل  8

 

نشان دهنده میزان عملکرد هر یک از شاخصها  12 جدول

نسبت به اهمیت آن در بندر امام خمینی می باشد. علیرغم وجود 

تفاوت منفی بین اهمیت و عملکرد متغیر ها در بندر،  این 

تفاوت ها فاصله چندانی ندارند بطوریکه با تقویت نقاط ضعف 

را  موجود، می توان کیفیت خدمات مورد نظر مالکان شناورها

 در بندر تجهیزات تخلیه و بارگیریو کیفیت تعداد ارائه داد. 

 ازجمله متغیرهایی است که نیاز به بررسی و اصلاح دارند.

ماتریس زیر  بیانگر  اهمیت و عملکرد هر یک از شاخصها در 

ها در هر یک که با توجه به مکان قرار گرفتن آن استسطح بندر 

مربوط  اولویت و راهبرد می توان درجهاز چهار منطقه جدول 

واملی قرار در ناحیه اول ع ن نمود.یبه هر یک از شاخصها را تعی

بیشتر  از نظر مالکان شناور اهمیت و عملکرد آنها  گرفته اند که

 –. همانطور که ماتریس اهمیت انداز متوسط ارزیابی شده

شاخص کلیه و عملکرد  هد، میانگین اهمیتدعملکرد نشان می



 
 

و عواملی از قبیل حفظ ایمنی شناور، زمان رسیدگی  منجمله ها

از  ناور و تنوع خدمات بندرصدور اسناد، ثبت اطلاعات دقیق ش

متوسط ارزیابی شده است که حاکی از  بیشتر ازنظر مشتریان 

بنابر این استراتژی بندر  وضعیت مناسب و حفظ آن می باشد.

 در این زمینه می تواند حفظ روند کار باشد.

ز نظر چند که همه عوامل در ناحیه اول قرار گرفته اند و اهر 

مولفه ها از قبیل کیفیت ولی برخی مشتریان قابل قبول هستند 

هماهنگ کننده بین  وجود سیستمتجهیزات تخلیه و بارگیری، 

 ،  تعداد تجهیزاتکشتیب کالا و اختلاف صاحبندر و شناور، 

اورت ناحیه دوم بندر در مج تخلیه و بارگیری و تنوع خدمات

این لی عملکرد فعنسبتا ضعیف وضعیت  هستندکه نشان دهنده

حیطه ای قرارگرفتن در این ناحیه به منزله ی . ستمتغییرها

تایید نتایج  جهت .دار و نیازمند اقدامی فوری استاولویت

بررسی شاخصهای زمانی ها می توان به حاصل از این ماتریس

 نرمزمان حضور شناور در بندر و ، زمان ارائه خدماتاعم از 

 . پرداختهای تخلیه بارگیری 

 

 
 

 ماتریس اهمیت و عملکرد کیفیت خدمات 2شکل 

 

 
 

 1ادامه  -: ماتریس اهمیت و عملکرد کیفیت خدمات2شکل 

1

2

3

4

5

1 1.5 2 2.5 3 3.5 4 4.5 5

د 
کر

مل
ع

اهمیت 

کیفیت خدمات  ه  ئ ا ر ا های  عملکرد شاخص  همیت  ا تریس  ما

نوسانات هزینه های بندری  نحوه  پاسخ دهی بندر  
انجام خدما ت طبق برنامه از پیش تعین شده مدت زمان انجام خدمات  
زمان رسیدگی  و صدور اسناد  توانایی انجام خدمات در اوج کاری
حفظ  ایمنی شناور  تنوع خدمات بندر 
اطلاع رسانی در خصوص شرایط جوی مشکلات مدیریتی بندر 

جوسازمانی بندر -نیروی انسانی ماهر  ثبت اطلاعات دقیق شناور  

ناحیه دوم
کانون )این قسمت توجه کنید در

(توجه

ناحیه سوم
اولویت کمتر 

ناحیه چهارم
احتمال توجه بیش از اندازه 

(کاستن)

پایین

بالا

بالا

اول ناحیه
کار به همین منوال ادامه یابد 

(حفظ)

1

3

5

1 1.5 2 2.5 3 3.5 4 4.5 5

د 
کر

مل
ع

اهمیت 

کییفیت خدمات ه  ئ ا ر ا های  عملکرد شاخص  مه -تحلیل  دا ا

وجود سیستم هماهنگ کننده بین بندر، شناور و پایانه یکپارچه سازی جریان اطلاعات  
پرداخت مطالبات مالی شناور  میزان هزینه های بندری بر کشتی 
اجرای قوانین موجود خدمات مربوط به  ورود و خروج سریع کشتی 
نو بودن کشتی و تناسب آن با کالا  مدت زمان انجام پاس کشتی
تخصص خن کاران  آمادگی و حضور گنگ تخلیه و بارگیری
کیفیت تجهیزات تخلیه و بارگیری در بندر سرعت تخلیه و بارگیری ترمینال

ناحیه اول
)کار به همین منوال ادامه یابد

ناحیه سوم
اولویت کمتر 

پایین

بالا

ناحیه سوم
اولویت کمتر 

ناحیه چهارم
(کاستن)احتمال توجه بیش از اندازه 

پایین

بالا

پایینبالا

ناحیه دوم
کانون )این قسمت توجه کنید در

(توجه



 
 

 

 
 2ادامه  -: ماتریس اهمیت و عملکرد کیفیت خدمات2شکل 

 

 نتایج  -4
قابلیت اطمینان، انعطاف پذیری، پاسخگویی، مشارکت، بررسی 

هزینه و بهره وری زنجیره تامین بندر امام خمینی بیانگر آن 

نظر مالکان  از ویژیگی های عملکردیاین است که اهمیت 

نتایج حاصل از در سطح بالا و یا قابل قبولی هستند.  شناور 

نحوه که عملکرد مالکان شناور نشان می دهد  –ماتریس اهمیت 

پاسخ دهی بندر به درخواست صاحب شناور و حفظ ایمنی 

دارند در  را از نظر نمایندگان شناورهاشناور بیشترین اهمیت 

مدت زمان انجام بازرسی سازمان استاندارد کمترین حالیکه 

از نظر مشتریان کلیه  امام دارد.در ارائه خدمات بندر را  اهمیت

ها منجمله حفظ ایمنی شناور، زمان رسیدگی و صدور شاخص

اسناد، ثبت اطلاعات دقیق شناور و تنوع خدمات بندر بالای 

متوسط ارزیابی شده است. نتایج حاکی از مناسب بودن وضعیت 

این استراتژی بندر در این زمینه . بنابراستفعلی و حفظ آن 

 فظ روند کار باشد.تواند حمی

هر چند که همه عوامل در ناحیه اول قرار گرفته اند و از نظر  

مشتریان قابل قبول هستند ولی برخی مولفه ها از قبیل کیفیت 

تجهیزات تخلیه و بارگیری، وجود سیستم هماهنگ کننده بین 

 بندر و شناور، اختلاف صاحب کالا و کشتی،  تعداد تجهیزات

بندر در مجاورت منطقه دوم  تخلیه و بارگیری و تنوع خدمات

ماتریس هستندکه نشان دهنده وضعیت نسبتا ضعیف عملکرد 

فعلی این متغییرهاست. قرارگرفتن در این ناحیه به منزله ی 

 .حیطه ای اولویت دار و نیازمند اقدامی فوری است
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