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 چکیده

تغييرات سريع ، تحولات تكنولوژيكي سبب شده است كه سازمان ها در عصر فراصنعتي امروز ، 

در . جهاني بينديشند وبراي رويارويي با رقابت هاي موجود پيش بيني نشده خود را آماده سازند

پيدايش رقبا در . دنيايي كه تغييرات با سازمان ها وموسسات در معرض تهديد ونابودي قرار دارند

. توليد كالا با كيفيت مرغوب وقيمت مناسب تهديدي براي سازمانهاستعرصه رقابت ارائه خدمات و

در جهان رقابتي امروزه موسساتي موفق هستند كه در عرصه فعاليت يك گام از رقباي خود جلوتر 

.ندشبا

ها روش تحقيق اين پژوهش از نوع توصيفي است و نوع تحقيق ميداني و ابزار گردآوري داده

اداره كل بنادر و دريانوردي  مشتريان تحقيق حاضر جامعه آماري مورد بررسي،در . پرسشنامه است 

فرمول با در نظر گرفتن تعداد كل جامعه آماري و با توجه به  .نفر است 832استان گيلان با تعداد 

برداري ها با استفاده از روش نمونهپرسشنامه 711نفر است كه تعداد  741جم نمونه كوكران ح

در .آوري شددهندگان جمعرسشنامه از پاسخپ 754تعداد  و هدفدار قضاوتي توزيع شدغيراحتمالي 

 .تحليل قرار گرفت و نهايت اطلاعات مورد تجزيه

مورد  خدمات ارائهميانگين متغير كيفيت بين % 55در سطح اطمينان نتايج اين تحقيق نشان داد كه 

 .وجود دارد شكاف درک شده،كيفيت خدمات  با آن و پنج بعُدو  انيمشتر انتظار

كيفيت ارائه خدمات، قابليت اعتماد، فيزيكي، همدلي، اطمينان خاطر، پاسخگويي،  :کلمات کلیدی

  اداره بنادر و دريانوردي استان گيلان
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