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 چکيده

امروزه بنادر در یک محیط کاملا رقابتی فعالیت می کنند و اهمیت مشتری مداری از طریق ارائه  دهدماب بها     

بنادر تجاری در جهت جهانی شدن و جوابگهو بهودن به     . کیفیت در اغلب بنادر تجاری دنیا شنادت  شده است

ت  باشهند و در صهدد بهرآورده    تقاضای جهانی باید ب  نیازهای مختلف استفاده کنندگان دود توج  ویهژه داشه  

ددماب دریایی و بندری نیز محوراصلی تمام فعالیت های یک بندر دریهایی محوهوم مهی    . نمودن آنها برآیند

شود و دلیل اینك  یک بندر برای مشتری انتخام می شود، ددماتی است ک  بندر می تواند ارائه  کنهد، و ایه     

در ای  تحقیق با هدف بررسی و رتب  بندی کیفیت . دست می آیدمهم تنها در سای  تولید و ددماب با کیفیت ب

ددماب دریایی و بندری در بندر درمشهر جهت جذم مشتری سهعی مهی شهود بها بررسهی و ارزیهابی نقه 

ددماب دریایی و بندری در ارائ  ددماب با کیفیت ب  مشتریان، اعم دطوط کشتیرانی، صاحبان کالا و مالكهان  

جی دردصوص برنام  ریهزی بهینه  در جهذم مشهتری در بنهدر درمشههر بدسهت آورد که نتای... شناورها، و 

پیمایشی  -روش تحقیق در ای  پژوه  از نوع توصیفی. می تواند راهگشای موائل مهم مدیریتی در بنادر باشد

اسهتنباطی   اطلاعاب از مهد  آمهاری توصهیفی و    نوع کار تحقیق، کاربردی بوده و با توج  ب  روش گرد آوری و

برای ای  کار از پرس  نام  استاندارد سروکوا  برای ارزیابی  .ه استجهت پاسخ ب  سوالاب تحقیق استفاده شد

مشهتریان بندردرمشههراعم از دطهوط کشهتیرانی     جامعه  آمهاری تحقیهق،    کیفیت ددماب، اسهتفاده شهده و   

اعم ازکالاهای عمومی و فل  وکالاهای  کانتینری، شناورهای سنتی، نمایندگان دطوط کشتیرانی، صاحبان کالا،

ک  روش نمون  گیری تصادفی ساده بوده که  تعهداد کهل     دنمی باشکانتینری و شرکت های تخلی  و بارگیری 

عنهوان    نفر ب 921نفر از ای   32نفر می باشند ک  بر اساس فرمو  تعیی  حجم نمون  کوکران  9 21مشتریان

ای جمه  آوری شهده بها اسهتفاده از روش ههای آمهاری پارامتریهک وداده هه . حجم نمون  انتخهام شهده انهد   

آزمهون رتبهه  ههای علامههت دار    (وابوههت دو نمونه    t)مقایوه  دو میههانگی  : ناپارامتریهک شههامل آزمهون هههای  

. ویل کاکوون، آزمون رتب  بندی فریدم  جهت آزمون فرضیاب  پژوه  مورد تجریه  و تحلیهل قهرار گرفتنهد    

ت آمده از انجام تحقیق بیانگر ای  است ک  بی  ددماب مورد انتظارمشتریان و ددماب ارائ  شده ب  نتایج بدس

آنها در بندر درمشهر درکلی  ابعاد پنج گان  کیفیت ددماب شكاف وجود دارد، یعنی در تمام ابعهاد سهروکوا ،   

وده و وضه  مطلهوم، بهالاتر از    ابعاد پاسخگویی، اطمینان، ملموس بودن، همدلی و تضمی  ادتلاف معنی دار ب

 ترتیهب  به   آن از بعهد  و بعد تری  مهم عنوان ب  تضمی بعد ، اهمیت نظر ازسطح  موجود ارائ  ددماب بوده و 

از بعهد  تهری   اهمیت کم عنوان ب  پاسخگویی بعدو  ندشتدا قرار اطمینانبعد همدلی، بعد  ،ملموس بودنبعد 

.است شده شنادت  مشتریان نظر

 بندر درمشهر، مد  سروکوا ، ددماب دریایی و بندری، کیفیت ددماب: کلماب کلیدی
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فهرست مطالب

 صفحه عنوان  

  کليات تحقيق :فصل اول

 0             مقدمه1-1

0             مسئلهتعريف  1-0

4             ميت و ضرورت تحقيقاه 1-3

 5            داف تحقيقاه 1-4

 6              اهداف آرماني 1-5

 7 اهداف کاربردی            1-6

 7  فرضيات تحقيق            1-7

8  روش شناسي تحقيق            1-8

 9   ب مدل مفهوميمتغييرهای مورد بررسي در قال 1-9

 12            جامعه آماری و جمعيت نمونه 1-12

12             مواد و روش انجام تحقيق 1-11

11     اطلاعاتی و تجزيه و تحليل آور جمع  روش 1-10

10            جنبه جديد بودن و نوآوری 1-13

10             قلمرو تحقيق14 -1

 13            محدوديت ها  1-15

 13 مباحث نظری            1-16
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 13 مفهوم خدمات  1-16-1

 13  مفهوم کيفيت  1-16-0

 14 مفهوم کيفيت خدمات  1-16-3

 14 مفهوم رضايتمندی مشتری  1-16-4

 15 روش های اندازه گيری رضايت مشتری  1-16-5

 16  کيفيت خدمات به عنوان مقدمه رضايت مشتری  1-16-6

 17 مفهوم بندر و روند تکامل بنادر  1-16-7

 17 مفهوم بندر  1-16-7-1

 18 انواع خدمات ارائه شده در بنادر  1-16-8

 02   خدمات دريايي  1-16-8-1

 02 خدمات بندری  1-16-8-0

 01                                 نقش کيفيت خدمات دريايي و بندری درافزايش رضايتمندی مشتری         1-16-9

 00  زه گيری شاخص های عملکردی و بهره وری بنادر اندا 1-16-12

 04  معرفي بندر خرمشهر  1-17

 04 موقعيت جغرافيايي بندر خرمشهر  1-17-1

 05 مزيت های اقتصادی بندر خرمشهر   1-17-0

 06  تجهيزات و زير ساختهای بندر خرمشهر 1-17-3

 پيشينه تحقيق: فصل دوم 

 09            مقدمه 0-1

 09 های انتخاب بندراز نگاه مشتريان شاخص 0-0
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 30  تحقيقات انجام شده در حوضه کيفيت خدمات در سازمانها  0-3

 33 کاربرد روش سروکوال در حوضه  دريايي و بندری            0-4

 کار روش :سوم فصل

36            مقدمه 3-1

 36             روش تحقيق 3-0

 36            اطلاعات یگردآور نحوه و قيتحق ابزار 3-3

 37  جامعه آماری            3-4

 38 اری           نمونه آم 3-5

 38            تعيين روايي پرسشنامه 3-6

 38            پايايي پرسشنامه 3-7

 39             روش گردآوری اطلاعات 3-8

 42 تعيين حجم نمونه            3-9

 42            روش تجزيه و تحليل داده ها 3-12

 42 آزمون ميانگين نمونه زوجي  3-12-1

41 ويلکاکسون   آزمون 3-12-0

 41 آزمون فريدمن  3-12-3

 40            سروکوال مدل  3-11

 نتايج : چهارم فصل

 47            مقدمه 4-1

 47  تجزيه و تحليل اطلاعات 4-0
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 47 پاسخ دهندگان  بررسي ويژگي های فردی 4-0-1-1

 48 جنسيت پاسخگويان  4-0-1-0

 49 سن پاسخگويان  4-0-1-3

 49سطح تحصيلات پاسخگويان   4-0-1-4

 52 سابقه فعاليت در بندر  0-1-5 -4

 51 آمار استنباطي  4-0-0

51   فرضيه های تحقيق بررسي 4-0-0-1

 و نتيجه گيری بحث :پنجم فصل

 63            مقدمه 5-1

 63           بحث   5-0

 66   نتايج          5-3

 68 محدوديت های تحقيق            5-4

 68 پيشنهادات            5-5

 69 توصيه جهت انجام تحقيقات آتي  5-6

 71            قيتحق مراجع و منابع فهرست
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