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بررسی و رتبه بندی عوامل مؤثر بر جذب خطوط کشتيرانی 
در بندر خرمشهر با استفاده از روش هاي بازاریابی و مدل سروکوال
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© نشریه صنعت حمل و نقل دریایي 1394، تمامي حقوق این اثر متعلق به نشریه صنعت حمل و نقل دریایي است.

چكيده
امروزه در بازار رقابتی، برنده كسی است كه نزدیک ترین ارتباط را با مشتری برقرار و حفظ كند، از این رو فراهم نمودن 
تسهيلات و امكانات مناسب برای كشتي هاي ورودی به بندر و ارائه خدمات بندری مناسب در كمترین زمان ممكن و خروج 
سریع كشتی از بندر می تواند خطوط كشتيرانی فراوانی را به سمت بندر جذب نماید. هدف از این تحقيق بررسی راهكارهای 
جذب خطوط كشتيرانی بيشتر در بندر خرمشهر می باشد. با استفاده از مدل سروكوال و تدوین مناسب ترین استراتژی با مدل 
و   خطوط  جذب  واردات،  و  صادرات  حجم  ميزان  افزایش  راهكارهای  بهترین  تا  شد  پرداخته  بندر  این  بررسي  به   SWOT

شركت هاي كشتيرانی و در نتيجه عملكرد و بهره وري بيشتر بندر تدوین شود. در این پژوهش از آزمون ویلكاكسون برای آزمون 
فرضيات اصلی و فرعی تحقيق و از آزمون رتبه بندي فریدمن برای تعيين اولویت ابعاد كيفيت خدمات استفاده شد. 

نتایج نشان داد كه انتظار خطوط كشتيراني از عوامل فيزیكي، قابليت اطمينان، پاسخگویي، تضمين و همدلي بيشتر از نتایج 
به دست آمده، مي باشد كه شكاف خدماتي موجود بيانگر نارضایتي مشتریان از كيفيت خدمات ارائه شده توسط بندر خرمشهر 
است. علوم كامپيوتربيشترین شكاف در بعُد همدلی و كمترین شكاف در بعُد پاسخگویی مشاهده شد. همچنين از دیدگاه خطوط 
كشتيرانی به لحاظ اهميت، بعُد ضمانت و تضمين نسبت به سایر ابعاد در درجه بالاتری قرار دارد. در نهایت، استراتژی تدوین 
شده به راهبردهای تهاجمی نزدیک بوده و مسئولين بندر باید سعی كنند از نقاط قوت و فرصت، كمال استفاده را ببرند و به 

سوي این راهبردها گام بردارند.

.SWOT واژه هاي کليدي: بندر خرمشهر، خطوط كشتيرانی، بازاریابی، مدل سروكوال، مدل
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صنعت حمل و نقل دریایی/ سال اول/ شماره 1 / تابستان 1394

1- مقدمه
توزیع  و  توليد  مبنای  بر  كه  حمل و نقل  بين المللي  در  بنادر  امروزه 
استوار است، نقش ویژه ای ایفا مي كنند. بنادر دنيا با تغييرات بسياری در 
تجارت جهانی مواجه هستند، این تغييرات، همواره بين بنادر رقابت ایجاد 
خواهد نمود. حاصل این رقابت، جذب كالا و به دنبال آن رونق اقتصادی 
از این رو  بنادر در یک محيط كاملا رقابتی فعاليت می كنند و  مي باشد. 
اهميت بازاریابی در مدیریت و توسعه بندر در اغلب بنادر دنيا شناخته شده 
مي باشد. به هر صورت، بازاریابی بندر مفهوم نسبتا جدیدی بوده و تنها 
در سال های دهه 1980 مفهوم بازاریابی در نمودار سازمانی بنادر مشاهده 
شده است. بازاریابی بندر از طریق شناسایی دقيق آنچه مشتری مي خواهد، 
نقش اساسی اي را در دستيابی به اهداف عالی آن بندر ایفا مي نماید. در 
بيشتر كشورهای در حال توسعه علي رغم تلاش هاي فراوان بازاریابی بنادر  
همچنان یكی از نقاط ضعف بندر مي باشد. بنابراین بازاریابی بنادر یكي 
از حساس ترین فعاليت های هر بندر مي باشد. به جهت حفظ جایگاه بازار 
بندر در عرصه حمل و نقل دریایی، یک بندر باید موقعيت رقابتی بودن خود 
را افزایش دهد تا در صدر بنادر رقيب باقي بماند. گذشت زمان در عصر 
در  بر خواسته هاي خطوط كشتيرانی  تعيين كننده اي  نقش  امروز  فناوری 
انتخاب بهينه ترین بندر دارد. از این رو پيدایش  فناوري هاي نوین در زمينه 
كشتيرانی و بنادر باعث تغيير خواسته هاي خطوط كشتيرانی خواهد شد. به 
این منظور عوامل مؤثر در انتخاب بندر هم با گذشت زمان تغيير خواهد 
كرد. بندر خرمشهر را مي توان به عنوان پل ارتباطی ایران با كشورهای 
كویت و عراق در نظر گرفت كه در صورت توجه و جذب خطوط لاینر 
كشتيرانی اعم از فله و كانتينری، شاهد افزایش سطح ترافيک بندر از نظر 
ميزان حجم صادرات و واردات، شهرت و پيشرفت، افزایش بهره وری بندر 
و همچنين افزایش اشتغال زایي بيشتر خواهيم بود كه نتيجة آن افزایش 
به  توجه  با  است.  منطقه  و  برای كشور  بيشتر  ریالی  و  ارزی  درآمدهای 
موارد فوق، هدف این پروژه بررسی راهكارهای جذب خطوط كشتيرانی 
بيشتر در بندر خرمشهر می  باشد، در واقع، در این پژوهش از دیدگاه خطوط 
كشتيرانی به بررسي بندر پرداخته می شود تا بهترین راهكارهای افزایش 

جریان كالا و عملكرد و درآمد ساليانه بندر به دست آید و تدوین شود.

1-1- بيان مسئله
 حمل و نقل دریایی با توانایی جابجایی كالا در حجم بسيار زیاد و كرایه 
حمل ارزان تر نسبت به سایر  روش هاي حمل و نقل و همچنين تغييرات 
بسيار زیاد و همراه با سرعت، همواره بين بنادر رقابت ایجاد خواهد نمود. به 
دنبال این رقابت، جذب كال، و به دنبال جذب كالا، رونق اقتصادی خواهد 
بود. از این رو فراهم نمودن تسهيلات و امكانات مناسب برای كشتيهای 
زمان ممكن  كمترین  در  مناسب  بندری  ارائه خدمات  و  بندر  به  ورودی 
از بندر بدون وقفه و همچنين كاهش هزینه هاي  و خروج سریع كشتی 
عملياتی ميتواند خطوط كشتيرانی بسياری را به سمت بندر جلب نماید. 
شاخص هاي متفاوتی برای جذب كشتي هاي بيشتر در هر بندر وجود دارد 
كه با شناخت این عوامل و كاهش عوامل تهدیدآميز و منفی و در مقابل 
را  بيشتری  كشتيرانی  خطوط  می توان  فرصت ها  و   قوت  نقاط  ارتقاي 
جذب نمود. یكی از این شاخص ها، كاربرد فنون و روش هاي بازاریابی از 
جمله مدل رضایتمندی مشتریان از كيفيت خدمات ارائه شده توسط بندر 
می باشد. یک بندر برای این كه بتواند توجه و نظر خطوط كشتيرانی را به 

خود جلب  نماید به فعاليت های بازاریابی جهانی نياز دارد. بازاریابی بندر از 
طریق شناسایی دقيق آنچه مشتری می خواهد نقش اساسی در دستيابی به 
اهداف عالی آن بندر ایفا می كند. در خطوط كشتيرانی لاینر كار بازاریابی 
به طور تخصصی در ارتباط مستقيم با نمایندگان خطوط كشتيرانی بزرگ 
تاثير گذار  بندر   بر  كه  مشتریان هستند  از  دسته  این  و  مي باشد  و لاینر 
بوده و از طرفي ممكن است اقدامات و  فعاليت هاي بازاریابی در ارتباط با 

خطوط كشتيرانی صورت پذیرد. 
در ارتباط با كشتيرانی كانتينری تمركز بر روی مالک كشتی است ولي 
در فعاليت هاي غير كانتينری مانند فله، نخستين نياز، ارتباط با حمل كننده 
نياز  بازاریابی  بازار در  با  تقسيم بندي  ارتباط  یا واردكننده می باشد. در  و 
در  مسئول  افراد  با  شخصی  ارتباط  و  مستمر  بازاریابی  فعاليت هاي  به 

سازمان هاي ذیربط ضروری مي باشد.
از این رو، این پژوهش به دنبال این مسئله است كه آیا شناسایی این 
)خطوط  مشتریان  رضایتمندی  ميزان  اساس  بر  آنها  رتبه بندی  و  عوامل 
كشتيرانی  خطوط  جذب  در  می تواند  بندر  خدمات  كيفيت  از  كشتيرانی( 
تا  كشور  بندر  بزرگترین  خرمشهر  بندر  خير.  یا  باشد  داشته  تأثير  بيشتر 
صدمه هاي  متأسفانه  كه  است  بوده   )59 )سال  تحميلی  جنگ  از  پيش 
بسياری از نظر زیرساختی بر آن در طی جنگ وارد شد و بعد از گذشت 
سال ها هنوز نتوانسته است نسبت به گذشته به جایگاه واقعی خود در بين 
بنادر فعال كشور دست یابد. از دلایل اصلی حجم كم تردد كشتي ها به 
این بندر مي توانن به عمق آب در طول كانال اروند رود و دهانه ورودی 
عمق  نهایتاً  و  بندر  به  دسترسی  مسير  و  كانال  بودن  طولانی  بندر،  به 
جنگ  دوران  مغروقه  شناورهای  وجود  كرد.  اشاره  اسكله ها  پای  آبخور 
كشور  همكاری  عدم  همچنين  و  اروند  رودخانه  زیاد  رسوبات  تحميلی، 
عراق با جمهوری اسلامی ایران به جهت برنامه مشترک لایروبی رودخانه 
از اصلي ترین مشكلات و موانع افزایش تردد خطوط كشتيرانی به این بندر 
مي باشد. بنابراین هدف این تحقيق بررسی عوامل مؤثر بر جذب خطوط 

كشتيرانی در بندر خرمشهر با رویكرد و نگاهی بازارگرایانه می باشد.

2- روش تحقيق
 هدف این پژوهش كاربردی است و چون به بررسی رابطه بين متغيرها 
می پردازد از نظر نوع تحقيق همبستگی و از نظر روش توصيفی پيمایشی 
می باشد. در این پژوهش، شيوه نمونه گيری به صورت سهميه اي و برای 
صرفه جویی در زمان و هزینه، انتخاب نمونه به صورت تصادفی ساده انجام 
خواهد شد. جامعه آماری این تحقيق، شركت هاي فورواردر و نمایندگان 
 44 تعداد  به  فورواردر  شركت هاي  و  منطقه  در  فعال  كشتيرانی  خطوط 
نفر می باشند كه دارای مدرک تحصيلی دیپلم، ليسانس و بالاتر هستند. 
همچنين در این پژوهش به منظور تجزیه و تحليل  اطلاعات  جمع آوري 
شده از طریق پرسشنامه و جهت تلخيص و طبقه بندی اطلاعات مذكور 
آمار توصيفی  از  آنها شده  یا رد  و آزمون فرضيه ها كه منجر به پذیرش 
به دست  داده های  توصيفی  آمار  طرفي  از  است،  شده  استفاده  استنباطی 

آمده در قالب نمودار، جدول و نمرات درصدی نشان داده شده است. 

2-1- اهداف تحقيق
در جهانی كه در آن زندگی می كنيم بيشتر مسائل به صورت علت 
و معلولی با یكدیگر در ارتباط  مي باشند، از این رو تجزیه و تحليل یک 
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پدیده بدون شناخت این روابط و تعيين قلمرو مطالعه  هر كدام امكانپذیر 
نخواهد بود. لذا هدف این تحقيق شناسایی عوامل موثر بر جذب خطوط 
كشتيرانی از دیدگاه نمایندگان خطوط كشتيرانی و شركت هاي فورواردر 
مي باشد، و اهداف فرعي شامل )1( اندازه گيري شكاف بين انتظارها و 
خرمشهر،  بندر  خدمات  كيفيت  از  كشتيرانی  خطوط  به دست آمده  نتایج 
)2( كمک به مدیران بندر جهت شناسایی نقاط قوت و ضعف خدمات 
ارائه شده به خطوط كشتيرانی، )3( كمک به دانشجویانی كه در زمينه 
كيفيت خدمات تحقيق یا مطالعه مي نمایند، )4( تدوین راهبردهای جذب 
خطوط كشتيرانی لاینر در بندر خرمشهر و )5( تدوین استراتژی راهبردی 
اصلي  فرضيه هاي   .SWOT مدل  از  استفاده  با  بندر  مدیران  برای 
خدمات  از  كشتيرانی  انتظار خطوط  ميزان  بين   )1( از:  عبارتند  تحقيق 
و  تفاوت  دریافتی  خدمات  از  آنان  به دست آمده  نتایج   خرمشهر و  بندر 
شكاف وجود دارد و )2( بين ابعاد پنجگانه كيفيت از نظر اهميت از دید 
عبارتند  فرعي  نيز  فرضيه هاي  و  دارد.  تفاوت وجود  خطوط كشتيرانی 
بعُد   " از  انتظارهاي خطوط كشتيرانی  به دست آمده و  نتایج  بين  از: )1( 
 )2( دارد،  وجود  آماری  معنادار  اختلاف  بندر خرمشهر  فيزیكی"  عوامل 
قابليت  بعُد   " از  انتظارهاي خطوط كشتيرانی  و  به دست آمده  نتایج  بين 
اطمينان" اختلاف معنادار آماری وجود دارد، )3( بين نتایج به دست آمده و 
انتظارهاي خطوط كشتيرانی از " بعُد پاسخگویی" اختلاف معنادار آماری 
وجود دارد، )4( بين نتایج به دست آمده و انتظارهاي خطوط كشتيرانی از " 
بعُد تضمين" شكاف معنادار آماری وجود دارد و )5( بين نتایج به دست آمد 
و انتظارهاي خطوط كشتيرانی از " بعُد همدلی" اختلاف معنادار آماری 
وجود دارد. مدل مفهومي تحقيق در شكل )1( نمایش داده شده است. 
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ی  آمــار معنــادار  اختــاف  همدلــی"  بُعــد   " از  کشــتیرانی 
 )1 ( شــکل  در  تحقیــق  مفهومــی  مــدل  دارد.  وجــود 

اســت.  شــده  داده  نمایــش 

 

 

کشتیرانی خطوط جذب  

فیزیكی و ملموس بعد هاي شاخص  

تضمین و ضمانت بعد هاي شاخص  

اطمینان قابلیت بعد هاي شاخص  

پاسخگویی بعد هاي شاخص  

همدلی بعد هاي شاخص  

کشــتیرانی بــرای جــذب خطــوط  1(: مــدل مفهومــی تحقیــق  شــکل )

یه و تحلیــل داده هــا و بیــان نتایــج 3. تجز
مرحلــه ای  چنــد  فرآینــدی  داده هــا  یه و تحلیــل  تجز روش 
کارگیــری  بــه  یــق  طر از  کــه  داده هایــی  آن  طــی  کــه  اســت 
ی  آمــار )جامعــه(  نمونــه  در  ی  ر جمــع آو ابزارهــای 
و  دســته بندی  و  کدبنــدی  خاصــه،  آمده انــد،  فراهــم 
انــواع  ی  برقــرار زمینــه  تــا  می شــوند  پــردازش  نهایــت  در 
به منظــور  داده هــا  ایــن  بیــن  ارتباطــات  و  تحلیل  هــا 
داده هــا  فرآینــد  ایــن  در  آیــد.  فراهــم  فرضیه هــا  آزمــون 
پالایــش  بــی  تجر جنبــه  از  هــم  و  مفهومــی  لحــاظ  از  هــم 
یــژه ای در  و نقــش  ی  آمــار گــون  گونا می شــوند و روش هــای 

دارنــد.  عهــده  بــه  نتیجه گیری هــا 

1. نتیجــه آزمــون فرضیــه اصلــی اول -3
میانگیــن  مقایســه  و   ،t یــك  پارامتر آزمــون  از  اســتفاده  بــا 
بــا  و  مقایســه(  گــروه  بــه  )وابســته  مســتقل  نمونــه  دو 
بــه  وابســته  رتبــه  میانگیــن  مقایســه  آزمــون  تأییــد 
بــا تحقیــق  فرضیــه  کســون(،  کا یــل  و )آزمــون   گــروه 
میــزان  بررســی  در  می شــود.  پذیرفتــه  اطمینــان   %95
خدمــات،  از  به دســت آمده  نتایــج  میــزان  و  انتظــارات 
انتظــار  مــورد  ســطح  کــه  می دهــد  نشــان  ی  آمــار تحلیــل 
یافتــی  در خدمــات  از  بیشــتر  معنــادار  صــورت  بــه 
و  شــده  درک  خدمــات  بیــن  واقــع  در  اســت،  بــوده 
 -16 /72 میــزان  بــه  شــکاف  انتظــار  مــورد  خدمــات 
کــی  ادرا خدمــات  می دهــد  نشــان  کــه  داشــت  وجــود 
 )p >0 /05 ( میــزان  و  اســت  بــوده  انتظــار  حــد  از  پایین تــر 

انتظــار  پوشــش  عــدم  و  معنــا دار  تفــاوت  نشــان دهنده 
P  =0 /015 ( اســت  بــوده  ابعــاد  ایــن  در  یان   مشــتر

ایجــاد  شــکاف  دیگــر  عبــارت  بــه   .)X2 =  6 /606  ،df =4
تمامــی  در  به دســت آمده  نتایــج  و  انتظــار  بیــن  شــده 
نشــان دهنده  خرمشــهر  بنــدر  در  ســروکوال  مــدل  ابعــاد 
از  کشــتیرانی  خطــوط  رضایــت  ســطح  بــودن  پاییــن 

اســت.  بنــدر  خدمــات  کیفیــت 

کســون فرضیــه اصلــی اول یلکا t و و 1(: نتیجــه آزمــون  جــدول )

P 
w

ilc
ox

on P t-test تفــاوت 
نگین هــا میا

نگیــن  میا
کات ادرا

نگیــن  میا
انتظــارات

 شــاخص ها

0/000 0/000 -/8580 -16/7213 70/6315 87/3528
کل انتظارات 

و ادراکات

بــرای فرضیــه اصلی اول یدمــن  2(: آزمــون فر جــدول )

یــع مربــع خیتعــداد نمونــه آزادیتوز یدرجه  ســطح معنــادار

406 /606  40 /015

2. نتیجــه آزمــون فرضیــه اصلــی دوم -3
می شــود.  پذیرفتــه  اطمینــان   %95 بــا  تحقیــق  فرضیــه 
نظــر  از  کــه  می دهنــد  نشــان  یدمــن  فر آزمــون  نتایــج 
وجــود  قابل توجهــی  ی  آمــار تفــاوت  ابعــاد  بیــن  اهمیــت، 
تضمیــن  و  ضمانــت  بُعــد  رتبه بنــدی،  نظــر  از  و  دارد 
و  گرفــت  قــرار  تــری  بالا درجــه  در  ابعــاد  ســایر  بــه  نســبت 
اطمینــان  قابلیــت  همدلــی،  ابعــاد  ترتیــب  بــه  آن  از  پــس 
یی  پاســخگو بُعــد  و  دارنــد  قــرار  یکــی  فیز یــا  ملمــوس  و 
دهنــد گان  پاســخ  نظــر  از  بُعــد  یــن  کم رتبه تر عنــوان  بــه 
 )4 شــناخته شــده اســت. ایــن نتایــج در جــدول شــماره )

اســت شــده  داده  نشــان   )9 ( تــا 

)X2 = 3 /086  ،df =4  P  =0 /045 (

بــرای فرضیــه اصلی دوم یــت بنــدی ابعــاد  3(: اولو جــدول )

 شــاخص ها
ضمانــت 

و 
تضمیــن

قابلیــت 
همدلــیاطمینــان

ملمــوس 
و 

یكــی فیز
یی پاســخگو

رتبــه 
نگیــن 3میا /163 /10  32 /802 /70
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شكل )1(: مدل مفهومی تحقيق براي جذب خطوط کشتيراني

3-  تجزیه و تحليل  داده ها و بيان نتایج
طي  كه  است  مرحله اي  چند  فرآیندي  داده ها  تجزیه و تحليل  روش 
نمونه  در  ابزارهاي جمع آوري  به كارگيري  از طریق  داده هایي كه  آن 
در  و  دسته بندي  و  كدبندي  خلاصه،  آمده اند،  فراهم  آماري  )جامعه( 
ارتباطات  و  تحليل  ها  انواع  برقراري  زمينه  تا  پردازش مي شوند  نهایت 
فرآیند  این  در  آید.  فراهم  فرضيه ها  آزمون  به منظور  داده ها  این  بين 
مي شوند  پالایش  تجربي  جنبه  از  هم  و  مفهومي  لحاظ  از  هم  داده ها 
و روش هاي گوناگون آماري نقش ویژه اي در نتيجه گيري ها به عهده 

دارند. 

3-1- نتيجه آزمون فرضيه اصلی اول
نمونه  دو  ميانگين  مقایسه  و   ،t پارامتریک  آزمون  از  استفاده  با 

ميانگين  مقایسه  آزمون  تأیيد  با  و  مقایسه(  گروه  به  )وابسته  مستقل 
 95 با  تحقيق  فرضيه  كاكسون(،  ویل  )آزمون  گروه  به  وابسته  رتبه 
و  انتظارات  ميزان  بررسی  در  می شود.  پذیرفته  اطمينان  درصد 
مي دهد  نشان  آماری  تحليل  خدمات،  از  به دست آمده  نتایج  ميزان  
دریافتی  خدمات  از  بيشتر  معنادار  صورت  به  انتظار  مورد  سطح  كه 
انتظار  مورد  خدمات  و  شده  درک  خدمات  بين  واقع  در  است،  بوده 
خدمات  می دهد  نشان  كه  داشت  وجود   -16/72 ميزان  به  شكاف 
 )P<0.05( ميزان  و  است  بوده  انتظار  حد  از  پایين تر  ادراكی 
این  در  مشتریان  انتظار  پوشش  عدم  و  معنا دار  تفاوت  نشان دهنده 
به   .)  X2  =  6/606  ،  df  =  4  ،   P=0/015( است  بوده  ابعاد 
به دست آمده  نتایج  و  انتظار  بين  شده  ایجاد  شكاف  دیگر  عبارت 
پایين  نشان دهنده  خرمشهر  بندر  در  سروكوال  مدل  ابعاد  تمامی  در 
است.  بندر  خدمات  كيفيت  از  كشتيرانی  رضایت خطوط  بودن سطح 

جدول )1(: نتيجه آزمون t و ویلكاکسون فرضيه اصلی اول
P  wil-
coxon

P t-test تفاوت 
ميانگين ها

ميانگين 
ادراکات

ميانگين 
انتظارات

 شاخص ها

0/000 0/000 -/8580 -16/7213 70/6315 87/3528 كل انتظارات و 
ادراكات

جدول )2(: آزمون فریدمن برای فرضيه اصلی اول

توزیع مربع تعداد نمونه
خی

سطح معناداریدرجه آزادی

406/606 40/015

3-2- نتيجه آزمون فرضيه اصلي دوم
آزمون  نتایج  می شود.  پذیرفته  اطمينان   %  95 با  تحقيق  فرضيه 
آماری  تفاوت  ابعاد  بين  اهميت،  نظر  از  كه  مي دهند  نشان  فریدمن 
تضمين  و  ضمانت  بعُد  رتبه بندی،  نظر  از  و  دارد  وجود  قابل توجهي 
نسبت به سایر ابعاد در درجه بالاتری قرار گرفت و پس از آن به ترتيب 
بعُد  و  دارند  قرار  فيزیكي  یا  ملموس  و  اطمينان  قابليت  همدلی،  ابعاد 
شناخته  دهند گان  پاسخ  نظر  از  بعُد  كم رتبه ترین  عنوان  به  پاسخگویی 
است  شده  داده  نشان   9-4 شماره  جدول  در  نتایج  این  است.   شده 

.) X2= 3/086 ، df = 4 ،  P= 0/045(

جدول )3(: اولویت بندی ابعاد برای فرضيه اصلی دوم
ضمانت و  شاخص ها

تضمين
قابليت 
اطمينان

ملموس و همدلی
فيزیكی

پاسخگویی

32/802/70 3/163/10رتبه ميانگين

جدول )4(: آزمون فریدمن برای فرضيه اصلی دوم آزمون 
سطح معناداریدرجه آزادیتوزیع مربع خیتعداد نمونه

403/08640/045

بررسی و رتبه بندی عوامل مؤثر بر جذب خطوط كشتيرانی در بندر خرمشهر با استفاده از روش هاي بازاریابی و مدل سروكوال/ مسلم مرادی
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3-3- نتایج آزمون فرضيه فرعی اول
با استفاده از آزمون پارامتریک t مقایسه ميانگين دو نمونه مستقل )وابسته 
به گروه مقایسه( و تأیيد آزمون مقایسه ميانگين رتبه وابسته به گروه )آزمون 
ویل كاكسون(، فرضيه تحقيق با 95 % اطمينان حفظ شده است. در بعُد 
قابليت اعتماد یا ملموس بودن، تحليل آماری نشان داد كه سطح مورد انتظار 
كارشناسان به صورت معنادار بيشتر از خدمات دریافتی بوده است. در واقع 
بين خدمات مورد انتظار و خدمات درک شده، شكافی به ميزان 17/45- 
بوده  انتظار  حد  از  كمتر  شده  ارائه  خدمات  نشان دهنده  كه  داشت  وجود 
است و ميزان )p<0/05(  نشان دهنده تفاوت معنادار و عدم پوشش انتظار 
مشتریان در این بعُد بوده است و كيفيت عرضه خدمات ضعيف مي باشد.

جدول )5(:  نتيجه آزمون t فرضيه فرعی اول
ملموسات مورد انتظار 

و ملموسات ادراکی
شاخص ها

-9/860 t آماره

39 درجه آزادی

0/000 سطح معناداری

-17/45726 تفاضل ميانگين

-21/3837 كران پایين فاصله اطمينان 95% برای تفاضل 
13/87616-ميانگين كران بالا

H0 رد نتيجه

3-4- نتایج آزمون فرضيه فرعي دوم
مستقل  نمونه  دو  ميانگين  tمقایسه  پارامتریک   آزمون  از  استفاده  با 
وابسته  رتبه  ميانگين  مقایسه  آزمون  تأیيد  و  مقایسه(  گروه  به  )وابسته 
اطمينان  درصد   95 با  تحقيق  فرضيه  كاكسون(،  ویل  )آزمون  گروه  به 
تحليل  بندر(،  )كارشناسان  اطمينان  قابليت  بعُد  در  است.  شده  حفظ 
صورت  به  كارشناسان  انتظار  مورد  سطح  كه  شد  داده  نشان  آماری 
درک  خدمات  بين  واقع  در  مي باشد.  دریافتی  خدمات  از  بيشتر  معنادار 
داشت  وجود   -16/8 ميزان  به  شكافی  انتظار،  مورد  خدمات  و  شده 
ميزان  و  است  انتظار  حد  از  پایين تر  شده  ارائه  خدمات  نشان دهنده  كه 
مشتریان  انتظار  پوشش  عدم  و  معنادار  تفاوت  نشان دهنده   )p<0/05(
مي باشد. ضعيف  خدمات  عرضه  كيفيت  و  است  بوده  بعُد  این  در 

جدول )6(:  نتيجه آزمون t فرضيه فرعی دوم
ملموسات مورد انتظار 

و ملموسات ادراکی
شاخص ها

-7/251 t آماره

39 درجه آزادی

0/000 سطح معناداری

-16/80556 تفاضل ميانگين

-21/49325 كران پایين  فاصله اطمينان %95 
برای تفاضل ميانگين

-12/11786 كران بالا

H0 رد نتيجه

3-5- نتایج آزمون فرضيه فرعي سوم
با استفاده از آزمون پارامتریک t، مقایسه ميانگين دو نمونه مستقل 
)وابسته به گروه مقایسه( و تأیيد آزمون مقایسه ميانگين رتبه وابسته به 
گروه )آزمون ویل كاكسون(، فرضيه تحقيق با 95 % اطمينان حفظ شده 
بعُد پاسخگویی )كارشناسان بندر( تحليل آماری نشان داد كه  است. در 
سطح مورد انتظار كارشناسان به صورت معنادار بيشتر از خدمات دریافتی 
مي باشد. در واقع بين خدمات درک شده و خدمات مورد انتظار شكاف به 
ميزان 14/365- وجود داشت كه نشان دهنده خدمات ارائه شده پایين تر از 
حد انتظار بوده و ميزان )p< 0/05( نشان دهنده تفاوت معنادار با عدم پوشش 
انتظار مشتري ها در این بعُد بوده و كيفيت عرضه خدمات ضعيف می باشد.

جدول )7(:  نتيجه آزمون t فرضيه فرعی سوم
ملموسات مورد انتظار 

و ملموسات ادراکی
شاخص ها

-6/091 t آماره

39 درجه آزادی

0/000 سطح معناداری

-14/36508 تفاضل ميانگين

-19/13545 كران پایين فاصله اطمينان 95% برای تفاضل 
ميانگين

-9/59471 كران بالا

H0 رد نتيجه

3-6- نتایج آزمون فرضيه فرعي چهارم
مستقل  نمونه  دو  t، مقایسه ميانگين  پارامتریک  آزمون  از  استفاده  با 
)وابسته به گروه مقایسه( و تأیيد آزمون مقایسه ميانگين رتبه وابسته به 
گروه )آزمون ویل كاكسون(، فرضيه تحقيق با 95 % اطمينان حفظ شده 
است. در بعُد تضمين )كارشناسان بندر( تحليل آماری نشان داد كه سطح 
مورد انتظار كارشناسان به صورت معنادار بيشتر از خدمات دریافتی بوده 
است، در واقع بين خدمات درک شده و خدمات مورد انتظار، شكافی به 
ميزان 16/61- وجود داشت كه نشان دهنده خدمات ارائه شده  كمتر از 
حد انتظار بوده است و ميزان )p <0/05( نشان دهنده تفاوت معنادار و 
بوده و كيفيت عرضه خدمات،  بعُد  این  انتظار مشتریان در  عدم پوشش 

ضعيف می باشد.

جدول )8(:  نتيجه آزمون t فرضيه فرعی چهارم
ملموسات مورد انتظار 

و ملموسات ادراکی
شاخص ها

-6.037 t آماره

39 درجه آزادی

0/000 سطح معناداری

-16.61111 تفاضل ميانگين

-22.17698 كران پایين  فاصله اطمينان %95 
برای تفاضل ميانگين

-11.04524 كران بالا

H0 رد نتيجه
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3-7- نتایج آزمون فرضيه فرعي پنجم
با استفاده از آزمون پارامتریکt ، مقایسه ميانگين دو نمونه مستقل 
)وابسته به گروه مقایسه( و تأیيد آزمون مقایسه ميانگين رتبه وابسته به 
)آزمون ویل  كاكسون(، فرضيه تحقيق با 95 % اطمينان پذیرفته  گروه 
مي شود. در بعُد همدلی، تحليل آماری نشان داد كه انتظار مشتریان به 
خدمات  بين  واقع  در  است.  بوده  دریافتی  خدمات  از  بيشتر  معنادار  طور 
داشت  وجود   -18/39 ميزان  به  شكافی  انتظار،  مورد  خدمات  و  ادراكی 
و  است  بوده  انتظار  حد  از  كمتر  شده  ارائه  خدمات  نشان دهنده  كه 
انتظار  پوشش  عدم  و  معنادار  تفاوت  نشان دهنده   )p  <0/05( ميزان 
باشد. می  ضعيف  خدمات  عرضه  كيفيت  و  بوده  بعُد  این  در  مشتري ها 

جدول )9(:  نتيجه آزمون t فرضيه فرعی پنجم
ملموسات مورد انتظار 

و ملموسات ادراکی
شاخص ها

-7/409 t آماره

39 درجه آزادی

0/000 سطح معناداری

-18/38889 تفاضل ميانگين

-23/40912 كران پایين فاصله اطمينان 95% برای تفاضل 
ميانگين

-13/36866 كران بالا

H0 رد نتيجه

بر طبق نتيجه  به دست آمده ، راهبردهای بندر خرمشهر به راهبردهای 
تهاجمی نزدیک می باشد و مسئولين باید سعی كنند از شاخص هاي نقاط 
قوت و فرصت نهایت استفاده را ببرند و به سمت این راهبردها گام بردارند. 
با شرایط محيطی غير قابل كنترل  باید در زمان روبرو شدن  سازمان ها 
فرصت ها را جذب و از تهدید ها دوری نمایند، تحليل نقاط قوت و ضعف 
به  چگونه  خرمشهر  بندر  كه  می پردازد  نكته  این  ارزیابی  به  بيشتر  هم 
عوامل داخلی و تقویت آنها جهت رویارویی با عوامل خارجی توجه نماید.

شــكل )2(: ماتریس ارزیابی موقعيــت و اقدام اســتراتژیك )نقاط قوت: 
3/015، نقــاط ضعــف: 1/47، فرصــت هــا: 3/41، تهدیدهــا: 1/446(

4- نتيجه گيری
مدل  از  خرمشهر  بندر  خدمات  كيفيت  بررسی  برای  پژوهش  این  در 
سروكوال استفاده شد، این مدل دارای پنج بعُد عوامل ملموس و فيزیكی، 
قابليت اطمينان، پاسخگویی، تضمين و همدلی می باشد. با مقایسه نتایج 
به دست آمده و انتظارها سه حالت رخ مي دهد: )1( اگر خدمات ادراک شده 
پایين تر از انتظارها باشد، نشانه ضعيف بودن كيفيت خدمات است )2( اگر 
خدمات ادراک شده در حد انتظار باشد نشانه كيفيت خوب است )3( اگر 
خدمات ادراک شده بالاتر از انتظار باشد، نشانه عالی بودن كيفيت خدمات 
كيفيت  ميزان  مشتریان،  به دست آمده  نتایج  و  انتظارها  مقایسه  مي باشد. 
كشتيرانی  خطوط  انتظار  از  كمتر  و  ضعيف تر  را  خرمشهر  بندر  خدمات 
نشان مي دهد. بر اساس نتایج به دست آمده از شكاف بين انتظارها و نتایج 
به دست آمده در تمامی ابعاد مدل سروكوال در بندر خرمشهر، مشاهده شد 
در  زیرا  است،  پایين  خدمات  كيفيت  از  كشتيرانی  رضایت خطوط  سطح 
است.  شده  مشاهده  كيفيت   منفی  خدمات، شكاف  كيفيت  ابعاد  تمامی 
تعيين شكاف كيفيت خدمات می تواند مبنای مناسبی برای برنامه ریزی، 
به  نگاهی  باشد.  منابع  تخصيص  مورد  در  تصميم گيري  و  اولویت بندي 
نتایج پژوهش هاي انجام شده در داخل و خارج از كشور، شكاف كيفيت 
در تمامی یا تعدادی از ابعاد پنج گانه خدمات را نمایان مي سازد. نتایج این 
پژوهش مشابه با برخی از مطالعات داخلی و خارجی مي باشد و با برخی 
بنادر یا  نتایج این تحقيق قابل تعميم به  بنابراین  دیگر همخوانی ندارد، 
مي دهد  نشان  تحقيق  نتایج  كه  همان طور  نمي باشد.  دیگر  سازمان هاي 
از همدلی اهميت  بعُد همدلی وجود دارد كه منظور  بيشترین شكاف در 
دادن و توجه ویژه به تک تک مشتریان مي باشد و كمترین شكاف مربوط 
به  كمک  به  تمایل  پاسخگویی  از  منظور  كه  است  پاسخگویی  بعُد  به 
مشتریان و ارائه خدمات فوری مي باشد. نتيجه حاصله، به خوبی بيان نشان 
مي دهد كه مدیران باید به منظور افزایش كيفيت خدمات،  برنامه ریزي 

خود را بيشتر بر چه ابعادی متمركز نمایند.
اثر  مي تواند  بعُد  یک  در  شكاف  یا  نقص  وجود  كه  است  شایان ذكر 
توجه  ابعاد  همه  به  كه  است  لازم  بنابراین  باشد.  داشته  تشدیدكننده اي 
كافی شود و از طرفي به ابعادي كه بيشترین تاثير را در دریافت كننده 

خدمات دارند نيز توجه ویژه اي شود. 

پيشنهادات این تحقيق عبارت است از:  
مبنایي  عنوان  به  مي تواند  تحقيق  در  شده  حاصل  اولویت بندی   )1(
براي تعيين تقدم و تأخر برنامه هاي ارتقاي كيفيت بندر خرمشهر بوده و 
برنامه ریزان آن بندر با تأكيد بر ابعادي كه داراي اولویت بالاتري هستند 

از منابع سازمان به صورت اثر بخش تري استفاده نمایند. 
)2( بندر مورد مطالعه، برنامه هایي را در نظر بگيرند تا كاركنان توجه 
ویژه اي نسبت به هر یک از مشتریان داشته باشند و نيازهاي خاص آنان 
خطوط  نمایندگان  از  دوره اي  صورت  به  مي توان  همچنين  شوند.  درک 

كشتيرانی در مورد كاركنان نظرسنجی به عمل آورد.
فضای  ایجاد  و  شده  داده  وعده  زمان  در  خدمات  انجام  و  ارائه   )3(
ارتباطی آسان تر برای ارتباط با نمایندگان خطوط كشتيرانی و  شركت هاي 

فورواردر و شنيدن مشكلات و نيازهای خاص آنها.
وفاداري  آن  دنبال  به  و  كشتيرانی  خطوط  رضایت  تأمين  جهت   )4(

بررسی و رتبه بندی عوامل مؤثر بر جذب خطوط كشتيرانی در بندر خرمشهر با استفاده از روش هاي بازاریابی و مدل سروكوال/ مسلم مرادی
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مؤدبانه  رفتار  مؤلفه هاي  به خصوص  و  بعُد  این  به  توجه  بيشترین  آنان 
عمليات  در  و حرفه اي  ماهر  انسانی  نيروی  و  بندر  كاركنان  محترمانه  و 

بندری شود. 
ترخيص  منظور  به  اسناد،  صدور  به  مربوط  امور  روند  در  تسریع   )5(
و خروج هر چه سریع تر كالا و بار مشتریان به منظور ایجاد وفاداری و 
رضایتمندی  هرچه بيشتر آن ها از كيفيت خدمات ارائه شده و استفاده 
از تجهيزات بندری مكانيزه و مدرن به منظور سرعت بخشيدن  به روند 

عمليات و
)7( رایزني هاي مداوم و هدفمند با كشورهای همسایه به خصوص 
كانال  در  كشتي ها  تردد  برای  امنيت  ایجاد  و  برقراری  جهت  عراق، 

اروند كه یک كانال بين المللی است. 
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