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صنعت حمل و نقل دریایی/ سال سوم/شماره 1/ بهار 96

  خدمات کیفیت از مشتریان بررسی میزان رضایت
 منطقه ویژه اقتصادی بندر امیرآباد با استفاده از مدل سروکوال در

 
 1*سپهر قاسمعلی خوانچه

 18/11/59تاريخ پذيرش:                                                                    *نويسنده مسئول                                                                   8/2/59تاريخ دريافت: 
 ونقل دريايی است. ، تمامی حقوق اين اثر متعلق به نشريه صنعت حمل1951ونقل دريايی  نشريه صنعت حمل ©

 چکیده
کیفیت خدماتی است که ي نیز در گروثیر همیشگی بر اين فرآيند دارد، رضايت آنان است و اين رضايت أآنچه ت .هستند ها سازمانکننده سود  مشتريان تضمین

هاي خدماتی از اهمیت بیشتري برخوردار است. ، اما اين امر در سازماناند ها به دنبال دستیابی به کیفیت مطلوببدون شک تمامی سازمان کنند. دريافت می
 . روششدنظر مشتريان با استفاده از مدل سروکوال انجام  از فیت خدمات ارائه شده در منطقه ويژه اقتصادي بندر امیرآبادپژوهش حاضر با هدف بررسی کی

 1959ماهه دوم سال  1در  مشتريان کلیه شامل پژوهش اين آماري جامعه. يابی استحاضر از نظر هدف کاربردي و از نظر ماهیت توصیفی از نوع زمینه پژوهش
 پاسخ براي جنسیت حسب بر ايطبقه تصادفی صورت به مورگان و کرجسی جدول اساس بر نمونه عنوان به نفر 192 تعداد اين از کهباشد،  ر مینف 211 تعداد به

ها از طريق آزمون  استنباطی دادهجزيه و تحلیل ت انجام شد. ها از طريق پرسشنامه استاندارد سروکوالگردآوري داده. شدند انتخاب پرسشنامه هاي سؤال به دادن
ملموسات، قابلیت شامل  شده و ابعاد آن که کیفیت خدمات ارائه. نتايج نشان داد صورت پذيرفت SPSS19افزار  هاي همسان( به وسیله نرمتی همبسته )گروه

 شود.  میت ديگر انتظارات مشتريان از خدمات دريافتی تأمین از نظر مشتريان مطلوب و بالاتر از حد انتظار است. به عباراعتماد، تضمین، پاسخگويی و همدلی 

 .امیرآباد بندر منطقه ويژه اقتصاديسروکوال، مدل رضايت مشتريان، کیفیت خدمات، کلیدی:  های واژه

                                                                                                                                                                                                 
  Salari.Sepehr.a@Gmail.Comامیراباد، بندر اقتصادي ويژه منطقه و بندري امور کارشناس 1.

 مقدمه -1
آن  به نسبت سازمان يها بخش تمام که اردوسیعی د مفهوم کیفیت

 کهبه نحوي  است مجموعه کل کارايی افزايش آن هدف و هستند متعهد
 کاملمطابقت  آن نهايی هدف شود. کیفیت مخل عوامل آمدن پديد مانع

 کهاست  سازمان هزينه براي حداقل با مشتري، موردنیاز مشخصات با
 خدمات(. 1982)کزازي و دهقانی،  شود رقابت می قابلیت افزايش به منجر

 مطلوبیتارزش  داراي مشتري نظر از که هستند یاملموسمحصولات ن
 ديگر مختلفي ها از شرکت که خدماتی با مقايسه در مشتري باشند. می

 و قضاوت بهخدمت،  مورد در انتظاراتش با مقايسه در کند يا می دريافت
 کیفیت از دقیقو  جامع تعريف يک (. ارائه1981،  )نوري نشیند می داوري

 آن دشواري اين علتاست.  مشكلی کار کالا کیفیت با مقايسه در خدمات
 فقدان يا ناچیز کیفیتفراوانی دارد.  رفتاري عوامل ارائه خدمات، که است

 آن دهنده تشكیل اجزايو  مواد نقص از ناشی اغلب کالاها در کیفیت
 تعیین مشخصات تطبیقعدم  يا طراحی از است ممكن عیب، و باشد می

 که صورتی درباشد.  آمدهوجود  به تولیدشده محصول مشخصات با شده
 ناشی کارکنان برخوردهايو  رفتارها از معمولاً خدمات در ناچیز کیفیت

 گرفتن ناديده توجهی، بی انگیزه،فقدان  به کار، نسبت تفاوتی بی شود. می
 )کاوسی هستند خدمات کیفیت تنزلاصلی  دلايل از اغلب دقتی بی و زمان

 (. 1982؛ کزازي و دهقانی، 1981سقايی،  و
ادراک و ه باشد ک هاي ذهنی می اي از مدل همدل سروکوال زير مجموع

ط توس158۱ه ده اواسط گیرد. اين مدل در عقايد مشتريان را نیز در نظر می
توسعه داده شد. ت خدما براي سنجش کیفیت 2همكارانشن و اماپاراسور

کند که گیري  اندازهی هاي در محیطرا خدمات   اين مدل سعی دارد کیفیت
، مشتري، احساس شودک دمات به عنوان يک ضرورت براي درخت کیفی
)وجود و نمايش تسهیلات فیزيكی،  ملموسات (1عبارت از )ابعاد آن  که

قابلیت اطمینان )قابلیت انجام ( 2(، )تجهیزات کارکنان و مطبوعات ارتباطی
 یيپاسخگو( 9)(، و صحیحش بخ وي اطمینانخدمت وعده شده به نح

)دانش و  تضمین( 1)(، فوريت به کمک به مشتريان و ارائه خدمايل )تما
( 9)( و انتقال اعتماد و اطمینانر ها دع کارکنان و قابلیت و توانايی آنتواض

، 9)کاتلر باشد( میتک مشتريان تکه )اهمیت دادن و توجه ويژه ب همدلی
2۱۱1.)  

 بلكهرود،  نمی شمار به اقتصاد ازبخش کوچكی  خدمات ديگرامروزه 
 خدماتعرضه  است. فزونی مطرح اقتصاد درآفرينی  قلب ارزش عنوان به
 خارجیو  داخلی در بازارهاي رقابت رشد به رو و افزايش تقاضا به

 انتظاراتبه  پاسخگويی ضمن تا است وادار کرده را نوين يها سازمان
  باشند.کوشا نیز  خود خدمات کیفیت ارتقاي راستاي در مشتريان همواره

 و فعالیتبالاي  خدمات، حجم وسیله به اقتصاد بخش عظیم تسخیر
 مديران همه،همه و  خدماتی هاي تنوع شرکت و بخش اين مالی چرخش

 در و شده حساس باشند ارائه کیفیت خدمات به نسبت تا دارد می آن بر را
 کیفیت ارزيابیجدي به  توجه سازمان عملكرد ارزيابی و مديريت امر

 به دستیابی درکلیدي  به ابزاري کیفیت و باشند. خدمات داشته خدمات
است.  شده تبديلمشتريان  يعنی مخاطبان و ترويج وفاداري رقابتی تمايز

                                                                                          
2. Parasuraman& et al  
3. Katler 

کننده تحقق  تعیینحیاتی و ی مديريت و عملكرد آن عامل کیفیت و اثربخش
تولید محصولات و و رفاه جامعه است. ارايه خدمات هاي توسعه  برنامه
براي بررسی تحقق ی ها از محل منابع، حساسیت کافمین هزينهأو ت متعدد

مشتري و شهروندان، ي د مستمر کیفیت، ارتقاي رضايتمنداهداف، بهبو
 . عملكرد سازمان و مديريت و کارکنان را ايجاد کرده است

در کلیه معیارهاي موجود مدل تحقیق نخست ، مدلمنظور طراحی  به
 و سپس مدل مفهومی تحقیق تدوين شد.  ،تحقیقات گذشته استخراج

 

 
 
 
 

 
 

 
 براساس مدل سروکوال مدل مفهومی تحقیق(: 1) شکل

 (158۱) ن و همكاراناممنبع: پاراسورا

 لهبیان مسئ -1-2
نیازها و  دو متعالی سازمانی، بايسازمان براي رسیدن به اهداف بلند 

و خدمات  هاارائه کالا و به واسطه بشناسدها و انتظارات مشتريان را خواسته
کند. ايجاد نتظارات مشتريان در وي رضايتمندي کیفیتی بالاتر از سطح ابا 

 کهاست  ايناساسی در پژوهش حاضر  با توجه به مطالب گفته شده سؤال
و  دريانورديو سازمان بنادر  خدمات کیفیت از مشتريان ضايتن رآيا میزا

 است؟ آباد مطلوبمنطقه ويژه اقتصادي بندر امیر

 ادبیات تحقیق -1-3
 کیفیت مفهوم -1-3-1

 راکیفیت  1591سال در فیگنبام يعنی کیفیت جامع کنترل واژه مبتكر
 برآوردندر  محصول يک توانايیيعنی  کند کیفیت می تعريف چنین اين

 رايج واژه کیفیتباشد.  شده تولید ممكن حداقل هزينه با که موردنظر هدف
 عمل به گوناگونیتفاسیر  آن کاربرد نحوه و مفهوم از که است آشنايی و

 با خدمت يا کالاسازگاري  تعاريف اين همه مشترک وجه اما آمده است.
 هرگونهشود.  می شروعمشتري  از کیفیت مشتريان است. انتظارات و نیازها
 کیفیت الزاماً مشتري،در نظر گرفتن خواسته  بدون خدمت، يا کالا به توجه

 بر را کیفیت معمولاً. بنابراين، 1(2۱۱1)فیتز و همكاران،  ندارد دنباله ب را
 که میزانی يا و مشتري، نظر مد هايويژگیمحصول با  ذيريپ تطابق اساس

 کنند. تعريف می برآورده سازد، را مشتري قبلیانتظارات  تواند می محصول
گويد کیفیت  گروسبی میتعاريف متعددي از کیفیت ارائه شده است. 

عبارت  به ندارد. خواهد، می مشتري واقعاً آنچه جز به مفهومی و معنا هیچ
نیازهاي  و ها خواسته با که است با کیفیت زمانی محصول يک ديگر،

                                                                                          
4. Fits & et al 
 

 بعُد ملموسات

 بعُد قابلیت اعتماد

 بعُد پاسخگویی

 بعُد همدلی

مشتریان از  رضایت
 بعُد تضمین کیفیت خدمات
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  خدمات کیفیت از مشتریان بررسی میزان رضایت
 منطقه ویژه اقتصادی بندر امیرآباد با استفاده از مدل سروکوال در

 
 1*سپهر قاسمعلی خوانچه

 18/11/59تاريخ پذيرش:                                                                    *نويسنده مسئول                                                                   8/2/59تاريخ دريافت: 
 ونقل دريايی است. ، تمامی حقوق اين اثر متعلق به نشريه صنعت حمل1951ونقل دريايی  نشريه صنعت حمل ©

 چکیده
کیفیت خدماتی است که ي نیز در گروثیر همیشگی بر اين فرآيند دارد، رضايت آنان است و اين رضايت أآنچه ت .هستند ها سازمانکننده سود  مشتريان تضمین

هاي خدماتی از اهمیت بیشتري برخوردار است. ، اما اين امر در سازماناند ها به دنبال دستیابی به کیفیت مطلوببدون شک تمامی سازمان کنند. دريافت می
 . روششدنظر مشتريان با استفاده از مدل سروکوال انجام  از فیت خدمات ارائه شده در منطقه ويژه اقتصادي بندر امیرآبادپژوهش حاضر با هدف بررسی کی

 1959ماهه دوم سال  1در  مشتريان کلیه شامل پژوهش اين آماري جامعه. يابی استحاضر از نظر هدف کاربردي و از نظر ماهیت توصیفی از نوع زمینه پژوهش
 پاسخ براي جنسیت حسب بر ايطبقه تصادفی صورت به مورگان و کرجسی جدول اساس بر نمونه عنوان به نفر 192 تعداد اين از کهباشد،  ر مینف 211 تعداد به

ها از طريق آزمون  استنباطی دادهجزيه و تحلیل ت انجام شد. ها از طريق پرسشنامه استاندارد سروکوالگردآوري داده. شدند انتخاب پرسشنامه هاي سؤال به دادن
ملموسات، قابلیت شامل  شده و ابعاد آن که کیفیت خدمات ارائه. نتايج نشان داد صورت پذيرفت SPSS19افزار  هاي همسان( به وسیله نرمتی همبسته )گروه

 شود.  میت ديگر انتظارات مشتريان از خدمات دريافتی تأمین از نظر مشتريان مطلوب و بالاتر از حد انتظار است. به عباراعتماد، تضمین، پاسخگويی و همدلی 

 .امیرآباد بندر منطقه ويژه اقتصاديسروکوال، مدل رضايت مشتريان، کیفیت خدمات، کلیدی:  های واژه

                                                                                                                                                                                                 
  Salari.Sepehr.a@Gmail.Comامیراباد، بندر اقتصادي ويژه منطقه و بندري امور کارشناس 1.

 مقدمه -1
آن  به نسبت سازمان يها بخش تمام که اردوسیعی د مفهوم کیفیت

 کهبه نحوي  است مجموعه کل کارايی افزايش آن هدف و هستند متعهد
 کاملمطابقت  آن نهايی هدف شود. کیفیت مخل عوامل آمدن پديد مانع

 کهاست  سازمان هزينه براي حداقل با مشتري، موردنیاز مشخصات با
 خدمات(. 1982)کزازي و دهقانی،  شود رقابت می قابلیت افزايش به منجر

 مطلوبیتارزش  داراي مشتري نظر از که هستند یاملموسمحصولات ن
 ديگر مختلفي ها از شرکت که خدماتی با مقايسه در مشتري باشند. می

 و قضاوت بهخدمت،  مورد در انتظاراتش با مقايسه در کند يا می دريافت
 کیفیت از دقیقو  جامع تعريف يک (. ارائه1981،  )نوري نشیند می داوري

 آن دشواري اين علتاست.  مشكلی کار کالا کیفیت با مقايسه در خدمات
 فقدان يا ناچیز کیفیتفراوانی دارد.  رفتاري عوامل ارائه خدمات، که است

 آن دهنده تشكیل اجزايو  مواد نقص از ناشی اغلب کالاها در کیفیت
 تعیین مشخصات تطبیقعدم  يا طراحی از است ممكن عیب، و باشد می

 که صورتی درباشد.  آمدهوجود  به تولیدشده محصول مشخصات با شده
 ناشی کارکنان برخوردهايو  رفتارها از معمولاً خدمات در ناچیز کیفیت

 گرفتن ناديده توجهی، بی انگیزه،فقدان  به کار، نسبت تفاوتی بی شود. می
 )کاوسی هستند خدمات کیفیت تنزلاصلی  دلايل از اغلب دقتی بی و زمان

 (. 1982؛ کزازي و دهقانی، 1981سقايی،  و
ادراک و ه باشد ک هاي ذهنی می اي از مدل همدل سروکوال زير مجموع

ط توس158۱ه ده اواسط گیرد. اين مدل در عقايد مشتريان را نیز در نظر می
توسعه داده شد. ت خدما براي سنجش کیفیت 2همكارانشن و اماپاراسور

کند که گیري  اندازهی هاي در محیطرا خدمات   اين مدل سعی دارد کیفیت
، مشتري، احساس شودک دمات به عنوان يک ضرورت براي درخت کیفی
)وجود و نمايش تسهیلات فیزيكی،  ملموسات (1عبارت از )ابعاد آن  که

قابلیت اطمینان )قابلیت انجام ( 2(، )تجهیزات کارکنان و مطبوعات ارتباطی
 یيپاسخگو( 9)(، و صحیحش بخ وي اطمینانخدمت وعده شده به نح

)دانش و  تضمین( 1)(، فوريت به کمک به مشتريان و ارائه خدمايل )تما
( 9)( و انتقال اعتماد و اطمینانر ها دع کارکنان و قابلیت و توانايی آنتواض

، 9)کاتلر باشد( میتک مشتريان تکه )اهمیت دادن و توجه ويژه ب همدلی
2۱۱1.)  

 بلكهرود،  نمی شمار به اقتصاد ازبخش کوچكی  خدمات ديگرامروزه 
 خدماتعرضه  است. فزونی مطرح اقتصاد درآفرينی  قلب ارزش عنوان به
 خارجیو  داخلی در بازارهاي رقابت رشد به رو و افزايش تقاضا به

 انتظاراتبه  پاسخگويی ضمن تا است وادار کرده را نوين يها سازمان
  باشند.کوشا نیز  خود خدمات کیفیت ارتقاي راستاي در مشتريان همواره

 و فعالیتبالاي  خدمات، حجم وسیله به اقتصاد بخش عظیم تسخیر
 مديران همه،همه و  خدماتی هاي تنوع شرکت و بخش اين مالی چرخش

 در و شده حساس باشند ارائه کیفیت خدمات به نسبت تا دارد می آن بر را
 کیفیت ارزيابیجدي به  توجه سازمان عملكرد ارزيابی و مديريت امر

 به دستیابی درکلیدي  به ابزاري کیفیت و باشند. خدمات داشته خدمات
است.  شده تبديلمشتريان  يعنی مخاطبان و ترويج وفاداري رقابتی تمايز
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کننده تحقق  تعیینحیاتی و ی مديريت و عملكرد آن عامل کیفیت و اثربخش
تولید محصولات و و رفاه جامعه است. ارايه خدمات هاي توسعه  برنامه
براي بررسی تحقق ی ها از محل منابع، حساسیت کافمین هزينهأو ت متعدد

مشتري و شهروندان، ي د مستمر کیفیت، ارتقاي رضايتمنداهداف، بهبو
 . عملكرد سازمان و مديريت و کارکنان را ايجاد کرده است

در کلیه معیارهاي موجود مدل تحقیق نخست ، مدلمنظور طراحی  به
 و سپس مدل مفهومی تحقیق تدوين شد.  ،تحقیقات گذشته استخراج

 

 
 
 
 

 
 

 
 براساس مدل سروکوال مدل مفهومی تحقیق(: 1) شکل

 (158۱) ن و همكاراناممنبع: پاراسورا

 لهبیان مسئ -1-2
نیازها و  دو متعالی سازمانی، بايسازمان براي رسیدن به اهداف بلند 

و خدمات  هاارائه کالا و به واسطه بشناسدها و انتظارات مشتريان را خواسته
کند. ايجاد نتظارات مشتريان در وي رضايتمندي کیفیتی بالاتر از سطح ابا 

 کهاست  ايناساسی در پژوهش حاضر  با توجه به مطالب گفته شده سؤال
و  دريانورديو سازمان بنادر  خدمات کیفیت از مشتريان ضايتن رآيا میزا

 است؟ آباد مطلوبمنطقه ويژه اقتصادي بندر امیر

 ادبیات تحقیق -1-3
 کیفیت مفهوم -1-3-1

 راکیفیت  1591سال در فیگنبام يعنی کیفیت جامع کنترل واژه مبتكر
 برآوردندر  محصول يک توانايیيعنی  کند کیفیت می تعريف چنین اين

 رايج واژه کیفیتباشد.  شده تولید ممكن حداقل هزينه با که موردنظر هدف
 عمل به گوناگونیتفاسیر  آن کاربرد نحوه و مفهوم از که است آشنايی و

 با خدمت يا کالاسازگاري  تعاريف اين همه مشترک وجه اما آمده است.
 هرگونهشود.  می شروعمشتري  از کیفیت مشتريان است. انتظارات و نیازها
 کیفیت الزاماً مشتري،در نظر گرفتن خواسته  بدون خدمت، يا کالا به توجه

 بر را کیفیت معمولاً. بنابراين، 1(2۱۱1)فیتز و همكاران،  ندارد دنباله ب را
 که میزانی يا و مشتري، نظر مد هايويژگیمحصول با  ذيريپ تطابق اساس

 کنند. تعريف می برآورده سازد، را مشتري قبلیانتظارات  تواند می محصول
گويد کیفیت  گروسبی میتعاريف متعددي از کیفیت ارائه شده است. 

عبارت  به ندارد. خواهد، می مشتري واقعاً آنچه جز به مفهومی و معنا هیچ
نیازهاي  و ها خواسته با که است با کیفیت زمانی محصول يک ديگر،
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نیاز  با انطباق عنوان به بايد کیفیت بنابراين، داشته باشد. انطباق مشتري
 (.1581، )گروسبی شود مشتري تعريف

 و فرآيندها، اعمال ها، فعالیت مجموعه از است عبارت کیفیتاند  يا گفته
 ارايه آنان به مشكلات مشتريان ساختن برطرف منظور به که تعاملاتی

 (.2۱۱1 ،)وارگو و لوچ شود می

 مفهوم خدمات -1-3-2
 آنچهاست.  بوده دشوار کاري همواره آنها تعريف خدمات، تنوع دلیل به

 اکثربودن  نامحسوس دلیل به که استاين  کندمی ترپیچیده را امر اين
 خدماتو عرضه  انجام هايتشخیص راه و درک غالباً ها،ستاده و ها داده

 معانی تنوعوسعت و  خدمت (. کلمه2۱۱9 ،)لاولاک و لارن نیست آسان
 مديريتی متوندر  آن مفهوم در زيادي ابهام به و اين ويژگی دارد وسیعی
جا باشند. از آن (. اکثر خدمات ناملموس می1555، )جونز است شده منتهی

شود،  مشتري ارائه میاً در قالب عملكرد يا تجربیات به که خدمات غالب
رتی که در زمینه صوها به تعیین مشخصات فنی يا مهندسی براي آن

وس و با هدف ايجاد يكنواختی در تولید متداول است، ـکالاهاي ملم
که مشتريان  یمعیارهايباشد. به همین دلیل شناسايی دقیق پذير نمیامكان

اي دهند کار چندان ساده بی کیفیت خدمات مورد توجه قرار میبراي ارزيا
ويژه خدماتی که به  )به خدماتاند.  نیست. خدمات ناهمگون و ناهمسان

ناهمگون و ناهمسان ( دنبربهره میار زيادي از عملكرد نیروي انسانی مقد
به کننده بیان ديگر عملكرد کارکنان سازمان از يک تولید باشند. بهمی

روز به مشتري ديگر و حتی در يک روز با تولیدکننده ديگر، از يک مشتري 
ت ملموس، استانداردسازي ديگر تفاوت دارد. از همین رو برخلاف محصولا

ندرت  شده به عملكرد کارکنان با هدف تضمین يكنواختی محصول عرضه
 طیفی از و شود می شامل را مختلفی معانی نیز خدمتپذير است. واژه  امكان

 د.در برمی گیر را محصول يک عنوان به خدمتتا  شخصی خدمات
 نظرمورد  تغییرايجاد  پیامد با که است اقتصادي فعالیت نوعی تخدما

 خاصي ها زمان و ها در مكان او از نیابت به يا خدمت نندهک دريافت در
 .(2۱۱1)لاولاک، کنند   می مهیا را منافعی و ايجاد رزشمشتريان ا براي

 فعالیتخدمت،  هستند. آن خواستار مشتريان که است يا نتیجه خدمت
 اساساًو  کند می طرف ديگر عرضه به طرف يک که است منفعتی يا

 استممكن  نتیجهو دارد. را دربر ن چیزي مالكیت و نامحسوس است
 (. 2۱۱1)کاتلر،  غیرمادي باشد يا فیزيكی محصول

 بهها آن و مصرف تولید که اند يناپايدار و ناملموس حصولاتخدمات، م
 (. 1581، 9)ساسر پذيرد صورت می همزمان صورت
بیش  و کم هايفعالیت از ايمجموعه يا فعالیت خدمت، يک 

کارکنان  و مشتري بین تعاملات در لزوماً نه و معمولاً است که ناملموس
کننده خدمات  هاي عرضهسیستم يا و کالاها يا منابع فیزيكی يا و خدمات
ارائه  مشتري  مشكلات براي هايیراه حل عنوان بهگیرند بلكه می صورت

 (. 2۱۱1، 1)گرانروس شوندمی
تصادي است، که باعث تولید محصولی خدمت نوعی فعالیت اق

 داراي ارزش افزوده يا مطلوبیت است. شود که ناملموس می
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که با استفاده  خدمت يک بسته آشكار و پنهان از منافع و مزايايی است
پديد کننده  ت پشتیبانیکننده و تسهیلات و تجهیزا از کالاهاي تسهیل

 (.1581، 1)کدلیر آيد می

 خدمات کیفیت مفهوم -1-3-3
شناخت گاري پايدار با انتظارات مشتري و از سازکیفیت خدمت عبارت 
(. کیفیت 1559)پاراسورامان،  باشد ت خاص میانتظارات مشتري از خدم

موفقیت اي در  ويژه خدمات به عنوان يک اهرم مهم و راهبردي، نقش
اهمیت به (. اين 2۱۱1 ،)کونگ و جوگارانتام هاي خدماتی داردسازمان

عملیاتی ناشی خدمات، همراه با هزينه و کارآيی  اي است که کیفیتاندازه
بقاي سازمانی  گانه عنوان يكی از ابعاد سه کالا و خدمات بهاز زمان تحويل

 (.1981 رودپشتی،)رهنماي شودمحسوب می
ها و مرکز خدماتی، يكی از کیفیت خدمات ارايه شده توسط سازمان

ها براي جذب  ترين عامل موفقیت سازمان کلیدي ن عوامل و شايدتري اصلی
بیشتري پیدا ع وقتی اهمیت اين موضاست. و کسب در آمد بیشتر  مشتري

دهنده  ارائههاي به گسترش سازمان نقش فوق العاده و رو کند که می
نیروي سهم اشتغال  %8/11خدمات را مد نظر قرار دهیم. براي مثال 

 %5/11، يا اينكه دهد دمات تشكیل میانسانی در کشور آلمان را بخش خ
داخلی روسیه از تولید ناخالص % 9/1۱ تولید ناخالص داخلی ايالات متحد و

% 5/19برابر با د. در کشور ما اين نسبت شو توسط بخش خدمات تأمین می
خدمات، نتايج ارزنده اي دهد که بهبود کیفیت  ها نشان می باشد. بررسی می

به رضايت و وفاداري رد و نهايتاً منجر همراه داها به را براي سازمان
سودآوري بیشتر سازمان  کسب سهم بازار بیشتر و در نتیجه  مشتريان،

 آن کیفیت ارزيابی خدمات،بخش  (. در2۱۱1 ،)بل و ايزينگر خواهد شد
 عنوان به تماس مشتريهر  گیرد.می انجام خدمات ارائه حین فرايند

شمار  به کردن ناراضی يا اضیبراي ر فرصتی و اعتماد ايجاد اي برايلحظه
زندگی  در خدمات نقش زمانی که(. از 2۱۱1)فیتز و همكاران،  رودمی

اصلی  مشخصه عنوان خدمات نیز بهمقوله کیفیت  شد، آشكار روزمره
کیفیت  به توجه که وريط گرفت به قرار مورد توجه هاسازمان بین رقابت

 رقابتی کسب مزيت سبب و ساخته متمايزرقبايش  از را سازمان خدمات،
 (. 1919)قباديان و همكاران،  شودمی

 پیشینه تحقیق -1-4
ارتباط ی بررس» تحقیقی با عنوان ،(1952) پور و آقاپورحصیري افغان

سروکوال مطالعه ل ر چارچوب مدرضايت شغلی کارکنان با کیفیت خدمات د
دادند. نتايج نشان انجام « ي تولید مبلمان شهرستان بابلها موردي: کارگاه

رضايت شغلی ر ه کیفیت خدمات تأثیر معناداري بگانپنجبعاد داد که ا
 .کارکنان دارد

خدمات بررسی کیفیت » تحقیقی با عنوان ،(1952) حسینی و همكاران
نشان داد که انجام دادند. نتايج « ايانامههاي رو رضايت مشتريان سرويس

اد، تضمین، )ملموسات، قابلیت اعتم متغیر کیفیت خدمات و ابعاد آن
 معناداري دارند.پاسخگويی و همدلی( بر رضايت مشتريان تأثیر مثبت و 
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 خدماتکیفیت  شكاف»تحقیقی با عنوان ،(1952) سهرابی و مجیدي
 دانشجويانو  علمی تئهی آموزشی، اعضاي مديران آموزشی: ديدگاه

 و استادان دانشجويان،ت ادند. نتايج نشان داد که انتظاراانجام د« پزشكی
ابعاد  از کدام هیچ در واست  موجود وضعیت از آنها ادراک از فراتر مديران
 سانیر خدمت در بهتر ريزي برنامهاست.  نشده برآورده آنها انتظارات خدمت،

 کیفیت شكاف براي کاهش کارهايی راهبه عنوان  ها،مهارت افزايش و
 شود. میپیشنهاد  آموزشی خدمات

ارتباط بین خدمات »وهشی با عنوان ( پژ2۱19) 8انهمكاريو و 
انجام « خدمات کارکنان مقیاس شايستگی و ادراک مشتري از کیفیت

اي با ابعاد  د که شايستگی فردي و صلاحیت حرفهدادند. نتايج نشان دا
نان، پاسخگويی، ملموسات، تضمین و خدمات شامل قابلیت اطمی کیفیت

اين مسئله که طور خاص به درک  ژوهش حاضر بهپهمدلی در ارتباط است. 
را تحت از خدمت کنندگان  تواند کیفیت ادراک مصرف میشايستگی  چگونه

پرداخته  ،کندخدمات کمک هاي گیري صلاحیت اندازهبه و  هدتأثیر قرار د
 شده است. 
بررسی نقش تعهد »پژوهشی با عنوان  ،(2۱11) و همكاران 5کرث
انجام « دهنده خدمات و مشتري ه مشتريان و رفتار شهروندي ارائهعاطفی ب

نقش  ،ه مشتريان و تعهد به ارائه خدماتدادند. نتايج نشان داد که تعهد ب
ز اين شیوه يک . استفاده ايان داردرفتار شهروندي مشتربسیار مهمی در 

 باشد. دهندگان خدمات می مزيت رقابتی براي ارائه
و درک بیماران از کیفیت خدمات »نوانتحقیقی با ع(، 2۱12) 1۱چی دا 

استفاده هاي عمومی آفريقاي جنوبی با بیمارستانها از تأثیرش بر رضايت آن
شكاف مربوط د. نتايج نشان داد که بیشترين انجام دادن «از مدل سروکوال

 باشد. میکمترين شكاف مربوط به بعد همدلی  به بعد ملموسات و
مشخص شده که گرفته،  ر تحقیقات صورتدر تحقیق حاضر و ديگ

مطلوب بُعد ملموسات در جامعه مورد نظر  شده در میزان کیفیت خدمات ارائه
 و آرامشو  ثبات حفظ براي يا هجامع هرو بالاتر از حد انتظار بوده است. 

 جامعهي کمبودها و تمايلات شناخت نیازمند خود اجتماعی نظام تعادل
 نسبیش کاه يا و معضلات حل جهت در بتواند طريق اين از تا است،

هاي  يافتهبا حاضر  تحقیق نتايج د.کن اقدام و يزير مهبرنا ها، تمحرومی
رنجبر (، 1952) (، حسینی و همكاران1952) پور و آقاپورحصیري افغان
و زارعی  انی (، صالح195۱) (، زيويار و همكاران1951) آبادي عزت

(، لی و 2۱1۱) (، يپ و همكاران2۱12) دا (، چی1985محمودآبادي )
 .دارد همسويی (2۱۱9) و همكاران ( و آتیلگان2۱۱9) همكاران

که  مشخص شده ،گرفته در تحقیق حاضر و ديگر تحقیقات صورت
در جامعه مورد نظر شده در بُعد قابلیت اعتماد  میزان کیفیت خدمات ارائه

هاي  در سازمان مشتريانبه  خدمت ومطلوب و بالاتر از حد انتظار بوده 
 مشترياناسرار  حفظاست.  شده تبديل اهداف مهمترين يكی از به خدماتی

 رضايتاست میزان  شده باعث شده داده وعده زمان در ارايه خدمات و
ويژه ازمان بنادر و دريانوردي و منطقه خدمات س کیفیت از مشتريان

 ايننتايج د. باش مطلوب اطمینان قابلیت بعد اقتصادي بندر امیرآباد در
ی و ـ(، حسین1952) ريـپور و آقاپورحصی انـهاي افغافتهـي با تحقیق
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(، 195۱) كارانـار و همـ(، زيوي1951آبادي) زتـع (، رنجبر1952) همكاران
(، يپ و همكاران 2۱11) رضوان احمد و حینا (،1988) زادههاشمحسینی

سويی هم  (2۱۱9) همكارانو  ( و آتیلگان2۱۱9) (، لی و همكاران2۱1۱)
 .دارد

که تحقیقات صورت گرفته مشخص شده ديگر در تحقیق حاضر و 
مطلوب و در بُعد تضمین در جامعه مورد نظر شده  میزان کیفیت خدمات ارائه

 و دانشکنندگان،  بودن ارايه متین و بالاتر از حد انتظار بوده است. مؤدب
 و مشترياناز  يک هر به کنندگان ئهارا کنندگان، توجه ارائه کافی مهارت

 میزاناست  شده باعث مشتريان واقعی و نیازهاي خاص بیشتر درک
باشد. مطلوب  تضمین بعد در کیفیت خدمات سازمان از مشتريان رضايت

حسینی و (، 1952) پور و آقاپورحصیري هاي افغانيافته با تحقیق اين نتايج
رضوان احمد (، 2۱12) دا (، چی195۱) (، زيويار و همكاران1952) همكاران

 .داردسويی هم (2۱۱9) و همكاران ( و آتیلگان2۱11) و حینا

 روش تحقیق  -2
ز نظر ماهیت توصیفی از نوع تحقیق حاضر از نظر هدف کاربردي و ا

ي آور جمعاست براي پژوهشی  يفرايند ،اين تحقیقيابی است.  زمینه
ر چه فك ،دانند می چه مردم از گروهی که اطلاعات در باره اين موضوع

امور و عقايد  ،باورها ،ها دهند. يعنی نگرش ا چه کاري انجام میيو کنند  می
ه به بررسی کیفیت ارائ محقق در اين روش .مورد علاقه مردم چیست

آباد از نظر مشتريان پرداخته است. منطقه ويژه اقتصادي بندر امیر خدمات
ماهه دوم  1شامل کلیه مشتريانی است که در  جامعه آماري اين پژوهش

 اند. تعداد آنها کردهقتصادي بندر امیرآباد مراجعه به منطقه ويژه ا 1959سال 
نفر  192و مورگان، اساس جدول کرجسی باشد. تعداد نمونه بر مینفر  211

بررسی و تحلیل اي  طبقهگیري تصادفی  انتخاب، و براساس روش نمونه
 شد.

 جنسیت تعیین حجم نمونه بر حسب(: 1ول )جد

های  شاخص
 آماری
 طبقات

ni 
فراوانی 
 هر طبقه

N
nip  

نسبت هر 
 طبقه به جامعه

npnk  
نسبت نمونه به 

 جامعه

 11 9۱8/۱ 19 زن
 51 152/۱ 111 مرد

 192 1 211 مجموع

که د، شدر اين پژوهش براي گردآوري اطلاعات از پرسشنامه استفاده 
 فردينخست براي کسب اطلاعات خش ت بسئوالا د.شامل دو قسمت بو

سن، جنسیت، وضعیت  مربوط به و اطلاعاتشد شناختی( تدوين  )جمعیت
براي دوم بخش در کار ارائه شد.  هل، میزان تحصیلات و میزان سابقهتأ

 8۱اوايل دهه . اين مدل در از مدل سروکوال استفاده شدارزيابی کیفیت 
يت اين مدل رضاعرفی شد. در موي پاراسورامان و همكاران توسط میلادي 

چنین شكافی شود و هم شده سنجیده می مشتريان از کیفیت خدمات ارائه
از خدمات  شده و از ادراکات آنها ان از خدمات ارائهکه بین انتظارات مشتري

 سؤال )معیار(  22اي با  دل، پرسشنامهـن مـود. در ايـش یین می، تعوجود دارد
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نیاز  با انطباق عنوان به بايد کیفیت بنابراين، داشته باشد. انطباق مشتري
 (.1581، )گروسبی شود مشتري تعريف

 و فرآيندها، اعمال ها، فعالیت مجموعه از است عبارت کیفیتاند  يا گفته
 ارايه آنان به مشكلات مشتريان ساختن برطرف منظور به که تعاملاتی

 (.2۱۱1 ،)وارگو و لوچ شود می

 مفهوم خدمات -1-3-2
 آنچهاست.  بوده دشوار کاري همواره آنها تعريف خدمات، تنوع دلیل به

 اکثربودن  نامحسوس دلیل به که استاين  کندمی ترپیچیده را امر اين
 خدماتو عرضه  انجام هايتشخیص راه و درک غالباً ها،ستاده و ها داده

 معانی تنوعوسعت و  خدمت (. کلمه2۱۱9 ،)لاولاک و لارن نیست آسان
 مديريتی متوندر  آن مفهوم در زيادي ابهام به و اين ويژگی دارد وسیعی
جا باشند. از آن (. اکثر خدمات ناملموس می1555، )جونز است شده منتهی

شود،  مشتري ارائه میاً در قالب عملكرد يا تجربیات به که خدمات غالب
رتی که در زمینه صوها به تعیین مشخصات فنی يا مهندسی براي آن

وس و با هدف ايجاد يكنواختی در تولید متداول است، ـکالاهاي ملم
که مشتريان  یمعیارهايباشد. به همین دلیل شناسايی دقیق پذير نمیامكان

اي دهند کار چندان ساده بی کیفیت خدمات مورد توجه قرار میبراي ارزيا
ويژه خدماتی که به  )به خدماتاند.  نیست. خدمات ناهمگون و ناهمسان

ناهمگون و ناهمسان ( دنبربهره میار زيادي از عملكرد نیروي انسانی مقد
به کننده بیان ديگر عملكرد کارکنان سازمان از يک تولید باشند. بهمی

روز به مشتري ديگر و حتی در يک روز با تولیدکننده ديگر، از يک مشتري 
ت ملموس، استانداردسازي ديگر تفاوت دارد. از همین رو برخلاف محصولا

ندرت  شده به عملكرد کارکنان با هدف تضمین يكنواختی محصول عرضه
 طیفی از و شود می شامل را مختلفی معانی نیز خدمتپذير است. واژه  امكان

 د.در برمی گیر را محصول يک عنوان به خدمتتا  شخصی خدمات
 نظرمورد  تغییرايجاد  پیامد با که است اقتصادي فعالیت نوعی تخدما

 خاصي ها زمان و ها در مكان او از نیابت به يا خدمت نندهک دريافت در
 .(2۱۱1)لاولاک، کنند   می مهیا را منافعی و ايجاد رزشمشتريان ا براي

 فعالیتخدمت،  هستند. آن خواستار مشتريان که است يا نتیجه خدمت
 اساساًو  کند می طرف ديگر عرضه به طرف يک که است منفعتی يا

 استممكن  نتیجهو دارد. را دربر ن چیزي مالكیت و نامحسوس است
 (. 2۱۱1)کاتلر،  غیرمادي باشد يا فیزيكی محصول

 بهها آن و مصرف تولید که اند يناپايدار و ناملموس حصولاتخدمات، م
 (. 1581، 9)ساسر پذيرد صورت می همزمان صورت
بیش  و کم هايفعالیت از ايمجموعه يا فعالیت خدمت، يک 

کارکنان  و مشتري بین تعاملات در لزوماً نه و معمولاً است که ناملموس
کننده خدمات  هاي عرضهسیستم يا و کالاها يا منابع فیزيكی يا و خدمات
ارائه  مشتري  مشكلات براي هايیراه حل عنوان بهگیرند بلكه می صورت

 (. 2۱۱1، 1)گرانروس شوندمی
تصادي است، که باعث تولید محصولی خدمت نوعی فعالیت اق

 داراي ارزش افزوده يا مطلوبیت است. شود که ناملموس می

                                                                                          
5. Sasser  
6. Gronroos  

که با استفاده  خدمت يک بسته آشكار و پنهان از منافع و مزايايی است
پديد کننده  ت پشتیبانیکننده و تسهیلات و تجهیزا از کالاهاي تسهیل

 (.1581، 1)کدلیر آيد می

 خدمات کیفیت مفهوم -1-3-3
شناخت گاري پايدار با انتظارات مشتري و از سازکیفیت خدمت عبارت 
(. کیفیت 1559)پاراسورامان،  باشد ت خاص میانتظارات مشتري از خدم

موفقیت اي در  ويژه خدمات به عنوان يک اهرم مهم و راهبردي، نقش
اهمیت به (. اين 2۱۱1 ،)کونگ و جوگارانتام هاي خدماتی داردسازمان

عملیاتی ناشی خدمات، همراه با هزينه و کارآيی  اي است که کیفیتاندازه
بقاي سازمانی  گانه عنوان يكی از ابعاد سه کالا و خدمات بهاز زمان تحويل

 (.1981 رودپشتی،)رهنماي شودمحسوب می
ها و مرکز خدماتی، يكی از کیفیت خدمات ارايه شده توسط سازمان

ها براي جذب  ترين عامل موفقیت سازمان کلیدي ن عوامل و شايدتري اصلی
بیشتري پیدا ع وقتی اهمیت اين موضاست. و کسب در آمد بیشتر  مشتري

دهنده  ارائههاي به گسترش سازمان نقش فوق العاده و رو کند که می
نیروي سهم اشتغال  %8/11خدمات را مد نظر قرار دهیم. براي مثال 

 %5/11، يا اينكه دهد دمات تشكیل میانسانی در کشور آلمان را بخش خ
داخلی روسیه از تولید ناخالص % 9/1۱ تولید ناخالص داخلی ايالات متحد و

% 5/19برابر با د. در کشور ما اين نسبت شو توسط بخش خدمات تأمین می
خدمات، نتايج ارزنده اي دهد که بهبود کیفیت  ها نشان می باشد. بررسی می

به رضايت و وفاداري رد و نهايتاً منجر همراه داها به را براي سازمان
سودآوري بیشتر سازمان  کسب سهم بازار بیشتر و در نتیجه  مشتريان،

 آن کیفیت ارزيابی خدمات،بخش  (. در2۱۱1 ،)بل و ايزينگر خواهد شد
 عنوان به تماس مشتريهر  گیرد.می انجام خدمات ارائه حین فرايند

شمار  به کردن ناراضی يا اضیبراي ر فرصتی و اعتماد ايجاد اي برايلحظه
زندگی  در خدمات نقش زمانی که(. از 2۱۱1)فیتز و همكاران،  رودمی

اصلی  مشخصه عنوان خدمات نیز بهمقوله کیفیت  شد، آشكار روزمره
کیفیت  به توجه که وريط گرفت به قرار مورد توجه هاسازمان بین رقابت

 رقابتی کسب مزيت سبب و ساخته متمايزرقبايش  از را سازمان خدمات،
 (. 1919)قباديان و همكاران،  شودمی

 پیشینه تحقیق -1-4
ارتباط ی بررس» تحقیقی با عنوان ،(1952) پور و آقاپورحصیري افغان

سروکوال مطالعه ل ر چارچوب مدرضايت شغلی کارکنان با کیفیت خدمات د
دادند. نتايج نشان انجام « ي تولید مبلمان شهرستان بابلها موردي: کارگاه

رضايت شغلی ر ه کیفیت خدمات تأثیر معناداري بگانپنجبعاد داد که ا
 .کارکنان دارد

خدمات بررسی کیفیت » تحقیقی با عنوان ،(1952) حسینی و همكاران
نشان داد که انجام دادند. نتايج « ايانامههاي رو رضايت مشتريان سرويس

اد، تضمین، )ملموسات، قابلیت اعتم متغیر کیفیت خدمات و ابعاد آن
 معناداري دارند.پاسخگويی و همدلی( بر رضايت مشتريان تأثیر مثبت و 

                                                                                          
7. Cdlier  
 

 خدماتکیفیت  شكاف»تحقیقی با عنوان ،(1952) سهرابی و مجیدي
 دانشجويانو  علمی تئهی آموزشی، اعضاي مديران آموزشی: ديدگاه

 و استادان دانشجويان،ت ادند. نتايج نشان داد که انتظاراانجام د« پزشكی
ابعاد  از کدام هیچ در واست  موجود وضعیت از آنها ادراک از فراتر مديران
 سانیر خدمت در بهتر ريزي برنامهاست.  نشده برآورده آنها انتظارات خدمت،

 کیفیت شكاف براي کاهش کارهايی راهبه عنوان  ها،مهارت افزايش و
 شود. میپیشنهاد  آموزشی خدمات

ارتباط بین خدمات »وهشی با عنوان ( پژ2۱19) 8انهمكاريو و 
انجام « خدمات کارکنان مقیاس شايستگی و ادراک مشتري از کیفیت

اي با ابعاد  د که شايستگی فردي و صلاحیت حرفهدادند. نتايج نشان دا
نان، پاسخگويی، ملموسات، تضمین و خدمات شامل قابلیت اطمی کیفیت

اين مسئله که طور خاص به درک  ژوهش حاضر بهپهمدلی در ارتباط است. 
را تحت از خدمت کنندگان  تواند کیفیت ادراک مصرف میشايستگی  چگونه

پرداخته  ،کندخدمات کمک هاي گیري صلاحیت اندازهبه و  هدتأثیر قرار د
 شده است. 
بررسی نقش تعهد »پژوهشی با عنوان  ،(2۱11) و همكاران 5کرث
انجام « دهنده خدمات و مشتري ه مشتريان و رفتار شهروندي ارائهعاطفی ب

نقش  ،ه مشتريان و تعهد به ارائه خدماتدادند. نتايج نشان داد که تعهد ب
ز اين شیوه يک . استفاده ايان داردرفتار شهروندي مشتربسیار مهمی در 

 باشد. دهندگان خدمات می مزيت رقابتی براي ارائه
و درک بیماران از کیفیت خدمات »نوانتحقیقی با ع(، 2۱12) 1۱چی دا 

استفاده هاي عمومی آفريقاي جنوبی با بیمارستانها از تأثیرش بر رضايت آن
شكاف مربوط د. نتايج نشان داد که بیشترين انجام دادن «از مدل سروکوال

 باشد. میکمترين شكاف مربوط به بعد همدلی  به بعد ملموسات و
مشخص شده که گرفته،  ر تحقیقات صورتدر تحقیق حاضر و ديگ

مطلوب بُعد ملموسات در جامعه مورد نظر  شده در میزان کیفیت خدمات ارائه
 و آرامشو  ثبات حفظ براي يا هجامع هرو بالاتر از حد انتظار بوده است. 

 جامعهي کمبودها و تمايلات شناخت نیازمند خود اجتماعی نظام تعادل
 نسبیش کاه يا و معضلات حل جهت در بتواند طريق اين از تا است،

هاي  يافتهبا حاضر  تحقیق نتايج د.کن اقدام و يزير مهبرنا ها، تمحرومی
رنجبر (، 1952) (، حسینی و همكاران1952) پور و آقاپورحصیري افغان
و زارعی  انی (، صالح195۱) (، زيويار و همكاران1951) آبادي عزت

(، لی و 2۱1۱) (، يپ و همكاران2۱12) دا (، چی1985محمودآبادي )
 .دارد همسويی (2۱۱9) و همكاران ( و آتیلگان2۱۱9) همكاران

که  مشخص شده ،گرفته در تحقیق حاضر و ديگر تحقیقات صورت
در جامعه مورد نظر شده در بُعد قابلیت اعتماد  میزان کیفیت خدمات ارائه

هاي  در سازمان مشتريانبه  خدمت ومطلوب و بالاتر از حد انتظار بوده 
 مشترياناسرار  حفظاست.  شده تبديل اهداف مهمترين يكی از به خدماتی

 رضايتاست میزان  شده باعث شده داده وعده زمان در ارايه خدمات و
ويژه ازمان بنادر و دريانوردي و منطقه خدمات س کیفیت از مشتريان

 ايننتايج د. باش مطلوب اطمینان قابلیت بعد اقتصادي بندر امیرآباد در
ی و ـ(، حسین1952) ريـپور و آقاپورحصی انـهاي افغافتهـي با تحقیق

                                                                                          
8. Yu & et al 
9. Curth & et al 
10. Chi da  

(، 195۱) كارانـار و همـ(، زيوي1951آبادي) زتـع (، رنجبر1952) همكاران
(، يپ و همكاران 2۱11) رضوان احمد و حینا (،1988) زادههاشمحسینی

سويی هم  (2۱۱9) همكارانو  ( و آتیلگان2۱۱9) (، لی و همكاران2۱1۱)
 .دارد

که تحقیقات صورت گرفته مشخص شده ديگر در تحقیق حاضر و 
مطلوب و در بُعد تضمین در جامعه مورد نظر شده  میزان کیفیت خدمات ارائه

 و دانشکنندگان،  بودن ارايه متین و بالاتر از حد انتظار بوده است. مؤدب
 و مشترياناز  يک هر به کنندگان ئهارا کنندگان، توجه ارائه کافی مهارت

 میزاناست  شده باعث مشتريان واقعی و نیازهاي خاص بیشتر درک
باشد. مطلوب  تضمین بعد در کیفیت خدمات سازمان از مشتريان رضايت

حسینی و (، 1952) پور و آقاپورحصیري هاي افغانيافته با تحقیق اين نتايج
رضوان احمد (، 2۱12) دا (، چی195۱) (، زيويار و همكاران1952) همكاران

 .داردسويی هم (2۱۱9) و همكاران ( و آتیلگان2۱11) و حینا

 روش تحقیق  -2
ز نظر ماهیت توصیفی از نوع تحقیق حاضر از نظر هدف کاربردي و ا

ي آور جمعاست براي پژوهشی  يفرايند ،اين تحقیقيابی است.  زمینه
ر چه فك ،دانند می چه مردم از گروهی که اطلاعات در باره اين موضوع

امور و عقايد  ،باورها ،ها دهند. يعنی نگرش ا چه کاري انجام میيو کنند  می
ه به بررسی کیفیت ارائ محقق در اين روش .مورد علاقه مردم چیست

آباد از نظر مشتريان پرداخته است. منطقه ويژه اقتصادي بندر امیر خدمات
ماهه دوم  1شامل کلیه مشتريانی است که در  جامعه آماري اين پژوهش

 اند. تعداد آنها کردهقتصادي بندر امیرآباد مراجعه به منطقه ويژه ا 1959سال 
نفر  192و مورگان، اساس جدول کرجسی باشد. تعداد نمونه بر مینفر  211

بررسی و تحلیل اي  طبقهگیري تصادفی  انتخاب، و براساس روش نمونه
 شد.

 جنسیت تعیین حجم نمونه بر حسب(: 1ول )جد

های  شاخص
 آماری
 طبقات

ni 
فراوانی 
 هر طبقه

N
nip  

نسبت هر 
 طبقه به جامعه

npnk  
نسبت نمونه به 

 جامعه

 11 9۱8/۱ 19 زن
 51 152/۱ 111 مرد

 192 1 211 مجموع

که د، شدر اين پژوهش براي گردآوري اطلاعات از پرسشنامه استفاده 
 فردينخست براي کسب اطلاعات خش ت بسئوالا د.شامل دو قسمت بو

سن، جنسیت، وضعیت  مربوط به و اطلاعاتشد شناختی( تدوين  )جمعیت
براي دوم بخش در کار ارائه شد.  هل، میزان تحصیلات و میزان سابقهتأ

 8۱اوايل دهه . اين مدل در از مدل سروکوال استفاده شدارزيابی کیفیت 
يت اين مدل رضاعرفی شد. در موي پاراسورامان و همكاران توسط میلادي 

چنین شكافی شود و هم شده سنجیده می مشتريان از کیفیت خدمات ارائه
از خدمات  شده و از ادراکات آنها ان از خدمات ارائهکه بین انتظارات مشتري

 سؤال )معیار(  22اي با  دل، پرسشنامهـن مـود. در ايـش یین می، تعوجود دارد
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خدمات و مشتريان وضعیت ارائه ان طراحی شده است که طی آن گیرندگ
سؤال  22(. اين 1589و همكاران، )پاراسورامان  کنند خدمات را ارزيابی می

(، سوال 1)ت ملموسا :به شرحجنبه مختلف کیفیت خدمات  پنجشامل 
 9) پاسخگويی ،(سوال 9) تضمین و ضمانت(، سوال 9) اعتماد قابلیت
انتظارات نخست  ،باشد. در اين مدل می (سوال 9) (، و همدلیسوال

، اند در ارتباط با خدمتی که استفاده کرده سؤال 22 ن با طرحمشتريا
از خدمات  انارزيابی مشتري ،سؤال 22سپس با طرح  ،شود گیري می ندازها

 برها  پرسش. (1981شود )مالكی و دارايی،  بررسی و تحلیل میمورد نظر، 
 برايشود.  امتیازبندي می 9تا  1پنج امتیازي لیكرت از  مقیاس اساس
از  مطلوب وضع از پاسخگويانانتظار  نمرات کیفیت خدمات، شكاف تعیین
 حاصله نمره که . در صورتیشود میکسر  موجود وضع از هاآن ادراک نمره
 موجود وضع کیفیت بین فاصله وجودو  شكاف منفی معناي به باشد، منفی

 صفر باشد مرهل نحاص که صورتی دراست.  مطلوب کیفیت در وضعیت با
مثبت(  )شكاف باشد فوق مثبت نمره کهصورتی  در و شكاف عدم معناي به
شود.  می ارائه اکنون هم که است خدماتیکیفیت  بودن آل ايده معناي به

اندکی  توسعه الگوي سروکوال اين بود که باهدف اصلی و اولیه تهیه و 
ها سنجش کیفیت خدمات در همه سازماناصلاح، ابزار مناسبی براي  

مشتري  یفیت خدمات نسبت به آنچه. ک(1982)الوانی و رياحی،  فراهم شود
 .شود از خدمات دريافتی خود انتظار دارد، ارزيابی می

 ها تحلیل دادهتجزیه و  -3
 ابعادشده و  کیفیت خدمات ارائهبراي بررسی میزان رضايت مشتريان از 

اعتماد، تضمین، پاسخگويی و همدلی ملموسات، قابلیت آن شامل مختلف 
به ترتیب تجزيه و در ادامه باشد که  هاي مختلفی قابل طرح می فرضیه
 شده است. تحلیل 

منطقه ويژه  خدمات کیفیت از مشتريان رضايت فرضیه اول: میزان
 است. مطلوب ،ملموسات بُعد اقتصادي بندر امیرآباد در

 منظور بررسی فرضیه اول های همسان به گروه tنتایج آزمون (: 2جدول )
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 ۱۱۱/۱ 85/8 191 11/۱ ۱11/۱ 91/۱ 192 ملموسات

( در tم= 85۱/8شده ) محاسبه t که شود مشاهده می( 2در جدول )
جدول  tاز  df=191آزادي  هبا درج ،(α=۱9/۱)% و 59سطح اطمینان 

همچنین میانگین سطح ادراکات . تر است ( بزرگtب= 51/1ی )بحران
ت. مشتريان در اين بعد به طور معناداري از سطح انتظارات آنان بالاتر اس

 کیفیتاز  مشتريان رضايت میزان يعنیشود.  تأيید می اولبنابراين فرضیه 
مطلوب و ملموسات  بُعد منطقه ويژه اقتصادي بندر امیرآباد در خدمات

خدمات ه عبارت ديگر انتظارات مشتريان از بالاتر از حد انتظار است. ب
  ملموسات تأمین شده است. دريافتی در بُعد

منطقه ويژه  خدمات کیفیت از مشتريان رضايت میزانفرضیه دوم: 
 است. مطلوب ،قابلیت اعتماد بُعد اقتصادي بندر امیرآباد در

 
 

 منظور بررسی فرضیه دوم  های همسان به گروه tتایج آزمون (: ن3جدول )

ص
شاخ

داد 
تع

لاف 
اخت

ین 
انگ

می
اف 

حر
ان

ارد 
اند

ست
ا

اف 
حر

ی ان
طا

خ
 

یار
مع

 

دی
 آزا

جه
در

 
df 

t  م

ری
ادا

معن
ح 

سط
 

 قابلیت
 ۱۱۱/۱ 29/1 191 15/۱ ۱15/۱ 19/۱ 192 اعتماد

سطح ( در tم= 29/1شده ) محاسبه t که  دشو ( مشاهده می9در جدول )
بحرانی جدول  tاز  df=191آزادي  ه( و با درجα=۱9/۱) % و59اطمینان 

مشتريان در ت. همچنین میانگین سطح ادراکات تر اس ( بزرگtب= 51/1)
بنابراين ز سطح انتظارات آنان بالاتر است. معناداري ااين بعد به طور 

 کیفیتاز  مشتريان رضايت میزان يعنیشود.  فرضیه تحقیق تأيید می
مطلوب و ابلیت اعتماد ق بُعد منطقه ويژه اقتصادي بندر امیرآباد در خدمات

انتظارات مشتريان از خدمات  ،عبارت ديگرت. به بالاتر از حد انتظار اس
  ت.قابلیت اعتماد تأمین شده اس بُعد دريافتی در

منطقه ويژه  خدمات کیفیت از مشتريان رضايت فرضیه سوم: میزان
 است. مطلوب ،تضمین بُعد اقتصادي بندر امیرآباد در

 سوم فرضیهمنظور بررسی  های همسان به گروه tنتایج آزمون (: 4ول )جد
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 ۱۱۱/۱ 88/9 191 51/۱ 15/۱ 11/۱ 192 تضمین

سطح ( در tم= 88/9شده ) محاسبه t که  شود مشاهده می (1ول )در جد
بحرانی جدول  tاز  df=191آزادي  ه( و با درجα=۱9/۱) % و59اطمینان 

مشتريان در ت. همچنین میانگین سطح ادراکات تر اس ( بزرگtب= 51/1)
بنابراين است. اين بعد به طور معناداري از سطح انتظارات آنان بالاتر 

 کیفیتاز  مشتريان رضايت میزان يعنیشود.  فرضیه تحقیق تأيید می
مطلوب و بالاتر ، تضمین بُعد منطقه ويژه اقتصادي بندر امیرآباد در خدمات

خدمات دريافتی در ، انتظارات مشتريان از عبارت ديگره از حد انتظار است. ب
  تضمین تأمین شده است. بُعد

منطقه ويژه  خدمات کیفیت از مشتريان رضايت فرضیه چهارم: میزان
 است. مطلوب ،پاسخگويی بُعد اقتصادي بندر امیرآباد در

 های همسان به منظور بررسی فرضیه چهارم  گروه t: نتایج آزمون 5جدول 
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 ۱4۱۱۱ 141 191 ۱481 ۱419 ۱418 192 پاسخگويی

سطح ( در tم= 1/1محاسبه شده ) t که  شود مشاهده می( 9ل )در جدو
بحرانی جدول  tاز  df=191آزادي  ه( و با درجα=۱9/۱) % و59اطمینان 

همچنین میانگین سطح ادراکات مشتريان در تر است.  ( بزرگtب= 51/1)
فرضیه ز سطح انتظارات آنان بالاتر است. بنابراين طور معناداري ا اين بعد به

  خدمات کیفیتاز  مشتريان ايتـرض زانـمی یـيعنود. ـش د میـق تأيیـتحقی

مطلوب و بالاتر از پاسخگويی،  بعُد ويژه اقتصادي بندر امیرآباد درمنطقه 
انتظارات مشتريان از خدمات دريافتی در ت. به عبارت ديگر، حد انتظار اس

 ت.پاسخگويی تأمین شده اس بُعد
منطقـه ويـژه    خدمات کیفیت از مشتريان رضايت فرضیه پنجم: میزان
 است. مطلوبهمدلی،  بُعد اقتصادي بندر امیرآباد در

 پنجم منظور بررسی فرضیه  های همسان به گروه tنتایج آزمون (: 6جدول )
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 ۱۱۱/۱ 9/1 191 ۱1/۱ 88۱/۱ 1/۱ 192 همدلی

( در سطح tم= 9۱/1شده ) محاسبه t شود که مشاهده می 1 در جدول
جدول بحرانی  tاز  df=191آزادي ه و با درج( α=۱9/۱) % و59اطمینان 

در نین میانگین سطح ادراکات مشتريان همچتر است.  ( بزرگtب= 51/1)
ظارات آنان بالاتر است. بنابراين اين بعد به طور معناداري از سطح انت

کیفیت  از مشتريان رضايت میزانشود. يعنی  فرضیه تحقیق تأيید می
بالاتر مطلوب و همدلی،  بُعد ر امیرآباد درمنطقه ويژه اقتصادي بند خدمات

دريافتی در ، انتظارات مشتريان از خدمات عبارت ديگرت. به از حد انتظار اس
 ت.همدلی تأمین شده اس بُعد

منطقه ويژه  خدمات کیفیت از مشتريان رضايت یزانی: مفرضیه اصل
 است. اقتصادي بندر امیرآباد مطلوب

 اصلیمنظور بررسی فرضیه  های همسان به گروه tتایج آزمون (: ن7) جدول
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کیفیت 
 ۱۱۱/۱ 2/1 191 11/۱ ۱11/۱ 11/۱ 192 خدمات

( در سطح tم= 2/1شده ) محاسبه t شود که ( شاهده می1ل )در جدو
جدول بحرانی  tاز  df=191آزادي ( و با درجه α=۱9/۱)% و 59اطمینان 

در نین میانگین سطح ادراکات مشتريان همچتر است.  ( بزرگtب= 51/1)
ظارات آنان بالاتر است. بنابراين اين بعد به طور معناداري از سطح انت

کیفیت  از مشتريان رضايت میزان شود. يعنی میفرضیه تحقیق تأيید 
ندر امیرآباد مطلوب و بالاتر از حد انتظار منطقه ويژه اقتصادي ب خدمات

ان از کیفیت خدمات دريافتی تأمین عبارت ديگر انتظارات مشتريت. به اس
  شده است.

 گیری نتیجه -4

شده از  که میزان کیفیت خدمات ارائه شد مشخصدر تحقیق حاضر 
ر هطلوب و بالاتر از حد انتظار بود. م ،عد ملموسات در جامعه مورد نظربُ

د نیازمن خود اجتماعی نظام تعادل و آرامش و ثبات حفظ براي يا هجامع
 جهتر د بتواند طريق اين از ا، تاست جامعه کمبودهايو  تمايلات شناخت

 . درکندم اقدا و زيري هبرنام ها، محرومیت نسبی کاهش يا و معضلات حل
با  یخدماتارائه  در پايدار رقابتی مزيت به دستیابی کلید رقابتی امروز، دنیاي

 مرتبط معیارشود.  رضايت مشتري می به منجر که است نهفته بالا کیفیت

 فیزيكی عناصرو  ها جنبه برخدمات،  کیفیت ملموس عوامل و امكانات با
 يافته زيادي اهمیتاخیر  هاي در سال مشتري رضايتخدمات تأکید دارند. 

 در فعال مديرانويژه  به بازاريابی مديران مهم براي موضوع به يک و
 تا ها براي سازمان مشترياهمیت رضايت  است. شده تبديل صنايع خدماتی

 محسوب سازمان براي مثبتدارايی  راضی يک مشتري که است جايی
 يا محصول خريد مجدد خدمت،از  مجدد طريق استفاده از چون ود.ش می

 در بقا برايشود.  می منجر سازمانسود  افزايش به دهان به تبلیغ دهان
 به که کنند تولید را اتیو خدم کالاهابايد  ها سازمان بازارهاي رقابتی،

 و امكانات داشتن رسد که نظر میشود. به  می منجر مشتريان رضايت
 آراسته ظاهر همچنین و مناسب، تمیزمحیط پیشرفته،  حدودي تا تجهیزات

میزان  تا شده است مشتريان باعث به نندگان خدماتک ارائه پاکیزه و
 منطقه ويژه اقتصادي بندر امیرآباد درخدمات  کیفیت از رضايت مشتريان 

 به مزيت دستیابی کلید رقابتی امروز، دنیايباشد. در  مطلوب ملموسات بعد
 رضايت به منجر که است نهفته بالا با کیفیتخدمات  ارائه در رقابتی پايدار

ويژه خدماتی که از طريق  خدمات، بهشود. توجه و تأکید بر کیفیت مشتري 
مسئله در ترين شود، يكی از مهم منطقه ويژه اقتصادي بندر امیرآباد ارائه می

شود. زيرا يكی از مقدمات جامعه محسوب میدر هر هاي خدماتی  حوزه
امور  ها در انجام توسعه همه جانبه کشور پويايی و توانايی اين سازمان

مسائل فیزيكی که خود سهم مهمی به امروزه توجه به خود است.  مربوط
است و نظر  توجهبسیار مورد  ،در آرامش روحی و روانی کارکنان دارد

تجهیزات است.  ها را به خود جلب کردهو مشتريان آن ها بسیاري از سازمان
تواند در  میبه لباس زيبا و آراستگی کارکنان  و امكانات رفاهی، توجه

 وظیفه بنابراين،ر بسزايی داشته باشد. ارکنان تأثیپیشرفت و انگیزه شغلی ک
 خدمت را طريقیبه  المقدور حتی که است اين خدمات کنندگان ارائه

 و کاري تجهیزاتو  تسهیلات وجود ابعاد فیزيكی شامل ند.کن محسوس
از آنچه در  دهد تصويري به دست می اين ابعاد است. تمام ارتباطی کالاهاي

 ثل امكاناتبراي مشتري اهمیت دارد. مارزيابی کیفیت کالاها و خدمات 
توان شده میفیزيكی سازمان. با توجه به مطالب ذکر محیط در رفاهی

ها و  فرايند بهبود شغلی سازمانتوجهی در  که ملموسات سهم قابلدريافت 
 کارکنان و نهايتاً مشتريان دارد. 

 پیشنهادات:
میزان رضايت که دهد  نشان میز فرضیه اول هاي حاصل ا يافته
بُعد  از کیفیت خدمات منطقه ويژه اقتصادي بندر امیرآباد درمشتريان 
( 1: )شود پیشنهاد می ، بنابراينمطلوب و بالاتر از حد انتظار است ،ملموسات
 و ملموسابعاد  منطقه ويژه اقتصادي بندر امیرآباد به مديران و مسئولان
مناسب و  و تمیزمحیط  ،پیشرفته و مدرن تجهیزات همانند خدمات فیزيكی

سرپرستان و کارکنان ( مديران، 2کنند، ) بیشتري توجه مكانات رفاهیا
 تمیزي لباس، نظر )از آراستهبا ظاهري  منطقه ويژه اقتصادي بندر امیرآباد

براي جلب رضايت مشتري و ( 9) د وشون ظاهر شأن خود با و متناسب و...(
همواره در نظر مدرن و شیک را کیفیت، طراحی فضاهاي ارائه خدماتی با 

 د.بگیرن
ن رضايت میزاکه دهد  نشان میهاي حاصل از فرضیه دوم  افتهي

قابلیت ه اقتصادي بندر امیرآباد در بعُد مشتريان از کیفیت خدمات منطقه ويژ
( 1شود: ) از حد انتظار است. بنابراين پیشنهاد میمطلوب و بالاتر اعتماد، 

 از کارهايی انجامبا  ويژه اقتصادي بندر امیرآبادمنطقه  مديران و مسؤولان
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خدمات و مشتريان وضعیت ارائه ان طراحی شده است که طی آن گیرندگ
سؤال  22(. اين 1589و همكاران، )پاراسورامان  کنند خدمات را ارزيابی می

(، سوال 1)ت ملموسا :به شرحجنبه مختلف کیفیت خدمات  پنجشامل 
 9) پاسخگويی ،(سوال 9) تضمین و ضمانت(، سوال 9) اعتماد قابلیت
انتظارات نخست  ،باشد. در اين مدل می (سوال 9) (، و همدلیسوال

، اند در ارتباط با خدمتی که استفاده کرده سؤال 22 ن با طرحمشتريا
از خدمات  انارزيابی مشتري ،سؤال 22سپس با طرح  ،شود گیري می ندازها

 برها  پرسش. (1981شود )مالكی و دارايی،  بررسی و تحلیل میمورد نظر، 
 برايشود.  امتیازبندي می 9تا  1پنج امتیازي لیكرت از  مقیاس اساس
از  مطلوب وضع از پاسخگويانانتظار  نمرات کیفیت خدمات، شكاف تعیین
 حاصله نمره که . در صورتیشود میکسر  موجود وضع از هاآن ادراک نمره
 موجود وضع کیفیت بین فاصله وجودو  شكاف منفی معناي به باشد، منفی

 صفر باشد مرهل نحاص که صورتی دراست.  مطلوب کیفیت در وضعیت با
مثبت(  )شكاف باشد فوق مثبت نمره کهصورتی  در و شكاف عدم معناي به
شود.  می ارائه اکنون هم که است خدماتیکیفیت  بودن آل ايده معناي به

اندکی  توسعه الگوي سروکوال اين بود که باهدف اصلی و اولیه تهیه و 
ها سنجش کیفیت خدمات در همه سازماناصلاح، ابزار مناسبی براي  

مشتري  یفیت خدمات نسبت به آنچه. ک(1982)الوانی و رياحی،  فراهم شود
 .شود از خدمات دريافتی خود انتظار دارد، ارزيابی می

 ها تحلیل دادهتجزیه و  -3
 ابعادشده و  کیفیت خدمات ارائهبراي بررسی میزان رضايت مشتريان از 

اعتماد، تضمین، پاسخگويی و همدلی ملموسات، قابلیت آن شامل مختلف 
به ترتیب تجزيه و در ادامه باشد که  هاي مختلفی قابل طرح می فرضیه
 شده است. تحلیل 

منطقه ويژه  خدمات کیفیت از مشتريان رضايت فرضیه اول: میزان
 است. مطلوب ،ملموسات بُعد اقتصادي بندر امیرآباد در

 منظور بررسی فرضیه اول های همسان به گروه tنتایج آزمون (: 2جدول )

ص
شاخ

داد 
تع

لاف 
اخت

ین 
انگ

می
اف 

حر
ان

ارد 
اند

ست
ا

اف 
حر

ی ان
طا

خ
 

یار
مع

 

دی
 آزا

جه
در

 
df 

tم 

ری
ادا

معن
ح 

سط
 

 ۱۱۱/۱ 85/8 191 11/۱ ۱11/۱ 91/۱ 192 ملموسات

( در tم= 85۱/8شده ) محاسبه t که شود مشاهده می( 2در جدول )
جدول  tاز  df=191آزادي  هبا درج ،(α=۱9/۱)% و 59سطح اطمینان 

همچنین میانگین سطح ادراکات . تر است ( بزرگtب= 51/1ی )بحران
ت. مشتريان در اين بعد به طور معناداري از سطح انتظارات آنان بالاتر اس

 کیفیتاز  مشتريان رضايت میزان يعنیشود.  تأيید می اولبنابراين فرضیه 
مطلوب و ملموسات  بُعد منطقه ويژه اقتصادي بندر امیرآباد در خدمات

خدمات ه عبارت ديگر انتظارات مشتريان از بالاتر از حد انتظار است. ب
  ملموسات تأمین شده است. دريافتی در بُعد

منطقه ويژه  خدمات کیفیت از مشتريان رضايت میزانفرضیه دوم: 
 است. مطلوب ،قابلیت اعتماد بُعد اقتصادي بندر امیرآباد در

 
 

 منظور بررسی فرضیه دوم  های همسان به گروه tتایج آزمون (: ن3جدول )
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 قابلیت
 ۱۱۱/۱ 29/1 191 15/۱ ۱15/۱ 19/۱ 192 اعتماد

سطح ( در tم= 29/1شده ) محاسبه t که  دشو ( مشاهده می9در جدول )
بحرانی جدول  tاز  df=191آزادي  ه( و با درجα=۱9/۱) % و59اطمینان 

مشتريان در ت. همچنین میانگین سطح ادراکات تر اس ( بزرگtب= 51/1)
بنابراين ز سطح انتظارات آنان بالاتر است. معناداري ااين بعد به طور 

 کیفیتاز  مشتريان رضايت میزان يعنیشود.  فرضیه تحقیق تأيید می
مطلوب و ابلیت اعتماد ق بُعد منطقه ويژه اقتصادي بندر امیرآباد در خدمات

انتظارات مشتريان از خدمات  ،عبارت ديگرت. به بالاتر از حد انتظار اس
  ت.قابلیت اعتماد تأمین شده اس بُعد دريافتی در

منطقه ويژه  خدمات کیفیت از مشتريان رضايت فرضیه سوم: میزان
 است. مطلوب ،تضمین بُعد اقتصادي بندر امیرآباد در

 سوم فرضیهمنظور بررسی  های همسان به گروه tنتایج آزمون (: 4ول )جد
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 ۱۱۱/۱ 88/9 191 51/۱ 15/۱ 11/۱ 192 تضمین

سطح ( در tم= 88/9شده ) محاسبه t که  شود مشاهده می (1ول )در جد
بحرانی جدول  tاز  df=191آزادي  ه( و با درجα=۱9/۱) % و59اطمینان 

مشتريان در ت. همچنین میانگین سطح ادراکات تر اس ( بزرگtب= 51/1)
بنابراين است. اين بعد به طور معناداري از سطح انتظارات آنان بالاتر 

 کیفیتاز  مشتريان رضايت میزان يعنیشود.  فرضیه تحقیق تأيید می
مطلوب و بالاتر ، تضمین بُعد منطقه ويژه اقتصادي بندر امیرآباد در خدمات

خدمات دريافتی در ، انتظارات مشتريان از عبارت ديگره از حد انتظار است. ب
  تضمین تأمین شده است. بُعد

منطقه ويژه  خدمات کیفیت از مشتريان رضايت فرضیه چهارم: میزان
 است. مطلوب ،پاسخگويی بُعد اقتصادي بندر امیرآباد در

 های همسان به منظور بررسی فرضیه چهارم  گروه t: نتایج آزمون 5جدول 
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 ۱4۱۱۱ 141 191 ۱481 ۱419 ۱418 192 پاسخگويی

سطح ( در tم= 1/1محاسبه شده ) t که  شود مشاهده می( 9ل )در جدو
بحرانی جدول  tاز  df=191آزادي  ه( و با درجα=۱9/۱) % و59اطمینان 

همچنین میانگین سطح ادراکات مشتريان در تر است.  ( بزرگtب= 51/1)
فرضیه ز سطح انتظارات آنان بالاتر است. بنابراين طور معناداري ا اين بعد به

  خدمات کیفیتاز  مشتريان ايتـرض زانـمی یـيعنود. ـش د میـق تأيیـتحقی

مطلوب و بالاتر از پاسخگويی،  بعُد ويژه اقتصادي بندر امیرآباد درمنطقه 
انتظارات مشتريان از خدمات دريافتی در ت. به عبارت ديگر، حد انتظار اس

 ت.پاسخگويی تأمین شده اس بُعد
منطقـه ويـژه    خدمات کیفیت از مشتريان رضايت فرضیه پنجم: میزان
 است. مطلوبهمدلی،  بُعد اقتصادي بندر امیرآباد در

 پنجم منظور بررسی فرضیه  های همسان به گروه tنتایج آزمون (: 6جدول )

ص
شاخ

داد 
تع

لاف 
اخت

ین 
انگ

می
اف 

حر
ان

ارد 
اند

ست
ا

اف 
حر

ی ان
طا

خ
 

یار
مع

 

دی
 آزا

جه
در

 
df 

tم 

ری
ادا

معن
ح 

سط
 

 ۱۱۱/۱ 9/1 191 ۱1/۱ 88۱/۱ 1/۱ 192 همدلی

( در سطح tم= 9۱/1شده ) محاسبه t شود که مشاهده می 1 در جدول
جدول بحرانی  tاز  df=191آزادي ه و با درج( α=۱9/۱) % و59اطمینان 

در نین میانگین سطح ادراکات مشتريان همچتر است.  ( بزرگtب= 51/1)
ظارات آنان بالاتر است. بنابراين اين بعد به طور معناداري از سطح انت

کیفیت  از مشتريان رضايت میزانشود. يعنی  فرضیه تحقیق تأيید می
بالاتر مطلوب و همدلی،  بُعد ر امیرآباد درمنطقه ويژه اقتصادي بند خدمات

دريافتی در ، انتظارات مشتريان از خدمات عبارت ديگرت. به از حد انتظار اس
 ت.همدلی تأمین شده اس بُعد

منطقه ويژه  خدمات کیفیت از مشتريان رضايت یزانی: مفرضیه اصل
 است. اقتصادي بندر امیرآباد مطلوب

 اصلیمنظور بررسی فرضیه  های همسان به گروه tتایج آزمون (: ن7) جدول
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کیفیت 
 ۱۱۱/۱ 2/1 191 11/۱ ۱11/۱ 11/۱ 192 خدمات

( در سطح tم= 2/1شده ) محاسبه t شود که ( شاهده می1ل )در جدو
جدول بحرانی  tاز  df=191آزادي ( و با درجه α=۱9/۱)% و 59اطمینان 

در نین میانگین سطح ادراکات مشتريان همچتر است.  ( بزرگtب= 51/1)
ظارات آنان بالاتر است. بنابراين اين بعد به طور معناداري از سطح انت

کیفیت  از مشتريان رضايت میزان شود. يعنی میفرضیه تحقیق تأيید 
ندر امیرآباد مطلوب و بالاتر از حد انتظار منطقه ويژه اقتصادي ب خدمات

ان از کیفیت خدمات دريافتی تأمین عبارت ديگر انتظارات مشتريت. به اس
  شده است.

 گیری نتیجه -4

شده از  که میزان کیفیت خدمات ارائه شد مشخصدر تحقیق حاضر 
ر هطلوب و بالاتر از حد انتظار بود. م ،عد ملموسات در جامعه مورد نظربُ

د نیازمن خود اجتماعی نظام تعادل و آرامش و ثبات حفظ براي يا هجامع
 جهتر د بتواند طريق اين از ا، تاست جامعه کمبودهايو  تمايلات شناخت

 . درکندم اقدا و زيري هبرنام ها، محرومیت نسبی کاهش يا و معضلات حل
با  یخدماتارائه  در پايدار رقابتی مزيت به دستیابی کلید رقابتی امروز، دنیاي

 مرتبط معیارشود.  رضايت مشتري می به منجر که است نهفته بالا کیفیت

 فیزيكی عناصرو  ها جنبه برخدمات،  کیفیت ملموس عوامل و امكانات با
 يافته زيادي اهمیتاخیر  هاي در سال مشتري رضايتخدمات تأکید دارند. 

 در فعال مديرانويژه  به بازاريابی مديران مهم براي موضوع به يک و
 تا ها براي سازمان مشترياهمیت رضايت  است. شده تبديل صنايع خدماتی

 محسوب سازمان براي مثبتدارايی  راضی يک مشتري که است جايی
 يا محصول خريد مجدد خدمت،از  مجدد طريق استفاده از چون ود.ش می

 در بقا برايشود.  می منجر سازمانسود  افزايش به دهان به تبلیغ دهان
 به که کنند تولید را اتیو خدم کالاهابايد  ها سازمان بازارهاي رقابتی،

 و امكانات داشتن رسد که نظر میشود. به  می منجر مشتريان رضايت
 آراسته ظاهر همچنین و مناسب، تمیزمحیط پیشرفته،  حدودي تا تجهیزات

میزان  تا شده است مشتريان باعث به نندگان خدماتک ارائه پاکیزه و
 منطقه ويژه اقتصادي بندر امیرآباد درخدمات  کیفیت از رضايت مشتريان 

 به مزيت دستیابی کلید رقابتی امروز، دنیايباشد. در  مطلوب ملموسات بعد
 رضايت به منجر که است نهفته بالا با کیفیتخدمات  ارائه در رقابتی پايدار

ويژه خدماتی که از طريق  خدمات، بهشود. توجه و تأکید بر کیفیت مشتري 
مسئله در ترين شود، يكی از مهم منطقه ويژه اقتصادي بندر امیرآباد ارائه می

شود. زيرا يكی از مقدمات جامعه محسوب میدر هر هاي خدماتی  حوزه
امور  ها در انجام توسعه همه جانبه کشور پويايی و توانايی اين سازمان

مسائل فیزيكی که خود سهم مهمی به امروزه توجه به خود است.  مربوط
است و نظر  توجهبسیار مورد  ،در آرامش روحی و روانی کارکنان دارد

تجهیزات است.  ها را به خود جلب کردهو مشتريان آن ها بسیاري از سازمان
تواند در  میبه لباس زيبا و آراستگی کارکنان  و امكانات رفاهی، توجه

 وظیفه بنابراين،ر بسزايی داشته باشد. ارکنان تأثیپیشرفت و انگیزه شغلی ک
 خدمت را طريقیبه  المقدور حتی که است اين خدمات کنندگان ارائه

 و کاري تجهیزاتو  تسهیلات وجود ابعاد فیزيكی شامل ند.کن محسوس
از آنچه در  دهد تصويري به دست می اين ابعاد است. تمام ارتباطی کالاهاي

 ثل امكاناتبراي مشتري اهمیت دارد. مارزيابی کیفیت کالاها و خدمات 
توان شده میفیزيكی سازمان. با توجه به مطالب ذکر محیط در رفاهی

ها و  فرايند بهبود شغلی سازمانتوجهی در  که ملموسات سهم قابلدريافت 
 کارکنان و نهايتاً مشتريان دارد. 

 پیشنهادات:
میزان رضايت که دهد  نشان میز فرضیه اول هاي حاصل ا يافته
بُعد  از کیفیت خدمات منطقه ويژه اقتصادي بندر امیرآباد درمشتريان 
( 1: )شود پیشنهاد می ، بنابراينمطلوب و بالاتر از حد انتظار است ،ملموسات
 و ملموسابعاد  منطقه ويژه اقتصادي بندر امیرآباد به مديران و مسئولان
مناسب و  و تمیزمحیط  ،پیشرفته و مدرن تجهیزات همانند خدمات فیزيكی

سرپرستان و کارکنان ( مديران، 2کنند، ) بیشتري توجه مكانات رفاهیا
 تمیزي لباس، نظر )از آراستهبا ظاهري  منطقه ويژه اقتصادي بندر امیرآباد

براي جلب رضايت مشتري و ( 9) د وشون ظاهر شأن خود با و متناسب و...(
همواره در نظر مدرن و شیک را کیفیت، طراحی فضاهاي ارائه خدماتی با 

 د.بگیرن
ن رضايت میزاکه دهد  نشان میهاي حاصل از فرضیه دوم  افتهي

قابلیت ه اقتصادي بندر امیرآباد در بعُد مشتريان از کیفیت خدمات منطقه ويژ
( 1شود: ) از حد انتظار است. بنابراين پیشنهاد میمطلوب و بالاتر اعتماد، 

 از کارهايی انجامبا  ويژه اقتصادي بندر امیرآبادمنطقه  مديران و مسؤولان

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir


یی
دریا

ل 
و نق

ل 
حم

ت 
صنع

بررسی میزان رضایت مشتریان از کیفیت خدمات در منطقه ویژه اقتصادی بندر امیرآباد با استفاده از مدل سروکوال/ قاسمعلی خوانچه‌سپهر

56

 در اعتماد ايجاد و مشترياناسرار  حفظ مناسب؛ زمان در خدمات ارايه قبیل
 اطمینان عدبُ در را خدمات کیفیتپرسنل،  مطلوب رفتارهاي طريق از آنان

اجرايی و مسؤولان منطقه ويژه ( وقتی عوامل 2، )دهن افزايش بخشی
 مقرر انجام موعد در آن را بايد دهند میرا  يا هوعد ،امیرآباداقتصادي بندر 

مسؤولان منطقه ويژه اقتصادي  دارند مشكلیمشتريان  وقتی( 9)و د، دهن
 ند.ده نشان قهآن علا حل به نسبتبايد  بندر امیرآباد

دهد که میزان رضايت مشتريان از  نشان میفرضیه سوم  هاي يافته
، مطلوب و اقتصادي بندر امیرآباد در بُعد تضمینکیفیت خدمات منطقه ويژه 

مديران، مسؤولان و ( 1: )شود پیشنهاد میبالاتر از حد انتظار است، بنابراين 
مؤدب و با مشتريان بندر  قه ويژه اقتصادي بندر امیرآباد باطکارکنان من

ويژه اقتصادي ( مديران، مسؤولان و کارکنان منطقه 2د، )برخورد کنن متانت
خدمات به مشتريان را انش و مهارت کافی در زمینه ارائه امیرآباد بايد د بندر

که مشتريان سازمان در اي باشد  نهارائه خدمات به گو( 9شند و )داشته با
 د.کننامنیت  احساس باعوامل اجرايی و خدماتی تعامل

دهد که میزان رضايت  نشان میهاي حاصل از فرضیه چهارم  يافته
ه اقتصادي بندر امیرآباد در بعُد خدمات منطقه ويژ مشتريان از کیفیت

شود:  ت، بنابراين پیشنهاد میمطلوب و بالاتر از حد انتظار اسپاسخگويی، 
 ها و وعدهمنطقه ويژه اقتصادي بندر امیرآباد  مديران و کارکنان( 1)

مقرر دارند،  موعد در را آن توانايی انجام که دهندب شتريانرا به مهايی  قول
 رجوع ارباببرخورد با  نحوه خصوص در کارکنان به لازم هاي آموزش (2)

منطقه ويژه اقتصادي بندر  مديران و کارکنان( 9داده شود و ))مشتريان( 
 باشند.  دسترس در بايد خدمات ارائه طول در امیرآباد

از دهد میزان رضايت مشتريان  نشان میحاصل از فرضیه پنجم  نتیجه
مطلوب و د همدلی، ه اقتصادي بندر امیرآباد در بُعويژکیفیت خدمات منطقه 
براي جلب رضايت ( 1شود: ) ت، بنابراين پیشنهاد میبالاتر از حد انتظار اس

منطقه ويژه  کارکنانلازم است مديران، مسؤولان و  ،چه بیشتر مشتريانهر
کنند، با مشتريان برقرار آمیز  در امیرآباد ارتباط عاطفی و محبتاقتصادي بن

اقتصادي بندر امیرآباد بايد ن، مسؤولان و کارکنان منطقه ويژه مديرا( 2)
( 9به مشتريان متمرکز کنند و ) ارائه بهترين خدمات تمام کوشش خود را بر

مشتريان احساس کنند به  باشد کهاي  نهارائه خدمات در سازمان به گوبايد 
 شود.  ها توجه میتک تک آن
دهد که کیفیت خدمات  نشان میهاي حاصل از فرضیه اصلی  يافته

مشتريان مطلوب و ژه اقتصادي بندر امیرآباد از نظر منطقه ويشده در  ارائه
براي ( بهترين منافع، 1شود: ) بنابراين پیشنهاد می بالاتر از حد انتظار است، 

ن ( سازما2گرفته شود، ))دريافت کنندگان خدمت( در نظر  مشتريان
ها اقدامات لازم را خاص مشتريان را شناسايی و نسبت به رفع آن نیازهاي

ن، با تواضع و حوصله مشتريا با مديران و پرسنل سازمان( 9د، )انجام ده
 ر کنندي رفتاا هکارکنان به گون( 1ها جلب شود، )تا رضايت آن کنند برخورد

با آنها مشورت کنند،  بتوانند با خیال آسوده شود واعتماد مشتريان جلب  که
( 1دهد و )خدمات سريع و به موقع به مشتريان ارائه  سازمان و بندر، (9)

 پیشرفتهاز تجهیزات ارائه خدمات با کیفیت براي جلب رضايت مشتريان و 
 )تلفن سیار، شبكه پاسخگويی، تلفن گويا( در سازمان استفاده شود.
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 در اعتماد ايجاد و مشترياناسرار  حفظ مناسب؛ زمان در خدمات ارايه قبیل
 اطمینان عدبُ در را خدمات کیفیتپرسنل،  مطلوب رفتارهاي طريق از آنان

اجرايی و مسؤولان منطقه ويژه ( وقتی عوامل 2، )دهن افزايش بخشی
 مقرر انجام موعد در آن را بايد دهند میرا  يا هوعد ،امیرآباداقتصادي بندر 

مسؤولان منطقه ويژه اقتصادي  دارند مشكلیمشتريان  وقتی( 9)و د، دهن
 ند.ده نشان قهآن علا حل به نسبتبايد  بندر امیرآباد

دهد که میزان رضايت مشتريان از  نشان میفرضیه سوم  هاي يافته
، مطلوب و اقتصادي بندر امیرآباد در بُعد تضمینکیفیت خدمات منطقه ويژه 

مديران، مسؤولان و ( 1: )شود پیشنهاد میبالاتر از حد انتظار است، بنابراين 
مؤدب و با مشتريان بندر  قه ويژه اقتصادي بندر امیرآباد باطکارکنان من

ويژه اقتصادي ( مديران، مسؤولان و کارکنان منطقه 2د، )برخورد کنن متانت
خدمات به مشتريان را انش و مهارت کافی در زمینه ارائه امیرآباد بايد د بندر

که مشتريان سازمان در اي باشد  نهارائه خدمات به گو( 9شند و )داشته با
 د.کننامنیت  احساس باعوامل اجرايی و خدماتی تعامل

دهد که میزان رضايت  نشان میهاي حاصل از فرضیه چهارم  يافته
ه اقتصادي بندر امیرآباد در بعُد خدمات منطقه ويژ مشتريان از کیفیت

شود:  ت، بنابراين پیشنهاد میمطلوب و بالاتر از حد انتظار اسپاسخگويی، 
 ها و وعدهمنطقه ويژه اقتصادي بندر امیرآباد  مديران و کارکنان( 1)

مقرر دارند،  موعد در را آن توانايی انجام که دهندب شتريانرا به مهايی  قول
 رجوع ارباببرخورد با  نحوه خصوص در کارکنان به لازم هاي آموزش (2)

منطقه ويژه اقتصادي بندر  مديران و کارکنان( 9داده شود و ))مشتريان( 
 باشند.  دسترس در بايد خدمات ارائه طول در امیرآباد

از دهد میزان رضايت مشتريان  نشان میحاصل از فرضیه پنجم  نتیجه
مطلوب و د همدلی، ه اقتصادي بندر امیرآباد در بُعويژکیفیت خدمات منطقه 
براي جلب رضايت ( 1شود: ) ت، بنابراين پیشنهاد میبالاتر از حد انتظار اس

منطقه ويژه  کارکنانلازم است مديران، مسؤولان و  ،چه بیشتر مشتريانهر
کنند، با مشتريان برقرار آمیز  در امیرآباد ارتباط عاطفی و محبتاقتصادي بن

اقتصادي بندر امیرآباد بايد ن، مسؤولان و کارکنان منطقه ويژه مديرا( 2)
( 9به مشتريان متمرکز کنند و ) ارائه بهترين خدمات تمام کوشش خود را بر

مشتريان احساس کنند به  باشد کهاي  نهارائه خدمات در سازمان به گوبايد 
 شود.  ها توجه میتک تک آن
دهد که کیفیت خدمات  نشان میهاي حاصل از فرضیه اصلی  يافته

مشتريان مطلوب و ژه اقتصادي بندر امیرآباد از نظر منطقه ويشده در  ارائه
براي ( بهترين منافع، 1شود: ) بنابراين پیشنهاد می بالاتر از حد انتظار است، 

ن ( سازما2گرفته شود، ))دريافت کنندگان خدمت( در نظر  مشتريان
ها اقدامات لازم را خاص مشتريان را شناسايی و نسبت به رفع آن نیازهاي

ن، با تواضع و حوصله مشتريا با مديران و پرسنل سازمان( 9د، )انجام ده
 ر کنندي رفتاا هکارکنان به گون( 1ها جلب شود، )تا رضايت آن کنند برخورد

با آنها مشورت کنند،  بتوانند با خیال آسوده شود واعتماد مشتريان جلب  که
( 1دهد و )خدمات سريع و به موقع به مشتريان ارائه  سازمان و بندر، (9)

 پیشرفتهاز تجهیزات ارائه خدمات با کیفیت براي جلب رضايت مشتريان و 
 )تلفن سیار، شبكه پاسخگويی، تلفن گويا( در سازمان استفاده شود.
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