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 معاونت پژوهش و فن آوري
 به نام خدا

 منشور اخلاق پژوهش
 

گاه  با ياري از خداوند سبحان و اعتقاد به اين كه عالم محضر خداست و همواره ناظر بر اعمال انسان و به منظور پاس داشت مقام بلند دانش و پژوهش و نظر به اهميت جاي
گاه آزاد اسلامي متعهد مي گرديم اصول زير را در گاه در اعتلاي فرهنگ و تمدن بشري، ما دانشجويان و اعضاء هيئت علمي واحدهاي دانش انجام فعاليت هاي  دانش

 پژوهشي مد نظر قرار داده و از آن تخطي نكنيم:
 ويي: تلاش در راستاي پي جويي حقيقت و وفاداري به آن و دوري از هرگونه پنهان سازي حقيقت.اصل حقيقت ج  -1

 اصل رعايت حقوق: التزام به رعايت كامل حقوق پژوهشگران و پژوهيدگان )انسن،حيوان ونبات( و ساير صاحبان حق. -2
كاران پژوهش.اصل مالكيت مادي و معنوي: تعهد به رعايت كامل حقوق مادي و معنوي دا -3 گاه و كليه هم  نش

 اصل منافع ملي: تعهد به رعايت مصالح ملي و در نظر داشتن پيشبرد و توسعه كشور در كليه مراحل پژوهش. -4
 اصل رعايت انصاف و امانت: تعهد به اجتناب از هرگونه جانب داري غير علمي و حفاظت از اموال، تجهيزات و منابع در اختيار. -5

 ي: تعهد به صيانت از اسرار و اطلاعات محرمانه افراد، سازمان ها و كشور و كليه افراد و نهادهاي مرتبط با تحقيق.اصل رازدار -6
 اصل احترام: تعهد به رعايت حريم ها و حرمت ها در انجام تحقيقات و رعايت جانب نقد و خودداري از هرگونه حرمت شكني. -7

كاران علمي و دانشجويان به غير از مواردي كه منع قانوني دارد.اصل ترويج: تعهد به رواج دانش و اشا -8  عه نتايج تحقيقات و انتقال آن به هم
 علمي مي آلايند.اصل برائت: التزام به برائت جويي از هرگونه رفتار غيرحرفه اي و اعلام موضع نسبت به كساني كه حوزه علم و پژوهش را به شائبه هاي غير -9
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 دانشگاه آزاد اسلامی

 واحد الکترونیکی

 

 نامه پایان یا رساله اصالت نامه تعهد
 

) ام بی ای( گرایش  MBAمدیریت دانش آموخته مقطع کارشناسی ارشد ناپیوسته در رشته  حمیدرضا یعقوبی آوینیاینجانب 

تاثیر كیفیت خدمات بر رضایت و وفاداري »از پایان نامه خود تحت عنوان  30/11/1395مدیریت بازاریابی که در تاریخ 

با کسب نمره « مشتریان در انبارداري صنعت لجستیك ؛ مورد مطالعاتی: شركت انبارهاي عمومی و خدمات گمركی ایران

 شوم:ام، بدینوسیله متعهد میدفاع نموده  (هیجده)18

 پژوهشی و علمی دستاوردهای از که مواردی در و بوده اینجانب توسط شده انجام پژوهش و تحقیق حاصل نامه پایان این (1

 و استفاده مورد منبع نام موجود، رویه و ضوابط مطابق ام، نموده استفاده( ... و مقاله نامه،کتاب، پایان اعم ازدیگران )

 ام. کرده درج و ذکر فهرست مربوطه در آنرا مشخصات سایر

 آموزش موسسسات و ها دانشگاه سایر در (بالاتر یا تر پایین سطح، هم )تحصیلی مدرک هیچ برای قبلاً نامه پایان این (2

 نشده است. ارائه عالی

 نامه پایان از ... و اختراع ثبت کتاب، چاپ از اعم برداری بهره هرگونه و استفاده قصد تحصیل، از فراغت از بعد چنانچه (3

 .نمایم اخذ را مربوطه مجوزهای واحد پژوهشی معاونت از حوزه باشم، داشته

 واحد اسلامی آزاد دانشگاه و پذیرم می را آن از ناشی عواقب شود، ثابت فوق موارد خلاف زمانی مقطع هر در چنانچه (4

 هیچگونه ام تحصیلی مدرک ابطال صورت در و نموده رفتار مقررات و ضوابط مطابق اینجانب با است الکترونیکی مجاز

 داشت. نخواهم ادعایی

 

 حمیدرضا یعقوبی آوینینام و نام خانواگی: 

 30/11/1395:  تاریخ و امضا

  

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 



 د
 

 

 

 

 

 

 

 دانشگاه آزاد اسلامی

 واحد الکترونیکی

 

  

 

 

 

 

 

 

 

  

 در تاریخ:

ه خود دفاع نموده و           دانشجوی کارشناسی ارشد آقای حمید رضا یعقوبی آوینی از پایان نام

 مورد تصویب قرار گرفت.عالی با درجه و  هیجدهبه حروف  18با نمره 

 امضا استاد راهنما        

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 



 ه
 

 

 

 اسلامی آزاد دانشگاه

 الکترونیکی واحد

 دانشکده مدیریت ، گروه مدیریت اجرایی

 MBA (M.A)رشته مدیریت  در ارشد کارشناسی درجه دریافت برای نامه پایان

 گرایش بازاریابی

 عنوان:

؛  تاثیر کیفیت خدمات بر رضایت و وفاداری مشتریان در انبارداری صنعت لجستیك  

 مورد مطالعاتی: شرکت انبارهای عمومی و خدمات گمرکی ایران

 

 استاد راهنما:

 دکتر تورج صادقی

 

 نگارش:

 حمیدرضا یعقوبی آوینی

 

 1395زمستان 
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 سپاسگزاری :

بسی شایسته « من لم یشکر المخلوق لم یشکر الخالق»ه مصداق ب خاندان پاک او،سلام و دورد بر محمدّ و  با 

در راه دکتر تورج صادقی که  فرهیخته و فرزانه جناب آقای استادو بالاخص  تمامی اساتید دانشگاهیاست از 

های کارساز و راهنماییخویش در راستای  حسن خلق و فروتنی وعلم و دانش با  کسب علم و معرفت

 کر و قدردانی را دارم.، کمال تشبوده استهمراه اینجانب اکمال پایان نامه  اتمام ودر برای نگارش  سازنده

در دوران مختلف های محبت آمیزی که تلاش تمامیعزیزم به خاطر  پدر و مادراز  سپاس بیکرانهمچنین 

های مهربانی را به من لحظه که مخوب همسر همراهی و همگامی ،یهمدلو  اندانجام دادهبرای بنده  زندگی

درسی را به نحو  راتب تحصیلی و نیز پایان نامه، مهای همه جانبه در محیطی مطلوببا حمایتو  آموخت

 از ایزد متعال آرزومندم.حسن عاقبت، سلامت و سعادت را برای آنان ، احسن به اتمام برسانم

 164به مصداق آیه  ام، پسهاین مرحله از علم رسیدتا به بابت این فرصتی که به من دادی  سپاس وندا؛خدا

با تزکیه  توفیق خدمتی سرشار از شور و نشاط و همراه «وَیُزَکّیهمِ ویَُعَلِّمُهُمُ الکِتابَ وَالحِکمَةَ»عمران سوره آل

به ما  اسلامی در سایه توجهات خویش رشد و شکوفایی ایران برایو همسو با علم و دانش و پژوهش  اخلاقی

 .عنایت بفرما

 

 رضا یعقوبی آوینیحمید
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  تقدیم به :

مهر  صاحب امر، امام زمان )عج( که همیشهقطب عالم امکان، با استعانت از خداوند متعال و اکنون، 

 تمامبا همواره که تمامی عزیزانی با احترام فراوان برای و  است ما بودهآرام بخش آلام زمینی  ،شانآسمانی

مدافعان همچون مردانی آزاد و وانمردانوجود مقدس جاند و کمک کرده اینجانببرای موفقیت  خود تلاش

از  یشان از کلمه ایثار و از خودگذشته پاس تعبیر عظیم و انسانیبکه  حضرت زینت )س( حرم شهدای مدافع

این پایان  و امتنان در کمال افتخارکنند، و می کردهاین مرز و بوم فدا جان و مال خود در حفظ و اعتلای 

وی دانشج «سید مصطفی موسوی»؛ شهید در دفاع از حریم آل الله )ع( ترین شهید مدافع حرمجواننامه به 

 گردد.تقدیم می دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران غربمهندسی مکانیک 

 

 ا یعقوبی آوینیحمیدرض
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 چکیده:

سند چشم انداز نظیر  بانک جهانی و اسناد بالادستی كشور شاخص عملکرد لجستیکگزارش با توجه به 

 منطقهدر سطح ايران جايگاه صنعت لجستیک و  نقشبه های كلی برنامه ششم توسعه سیاستو ساله  بیست

 مشتريان وفاداری و مندیرضايت، خدمات كیفیتشناسايی عوامل اثرگذار بر و  سنجش بحثم، المللیو بین

 ،ونقل)حمل صنعت لجستیکهای مختلف بخش در خدماتیهای شركتدر  مديران اهداف اصلی از کیي

ن به هدف نهايی يعنی حفظ و جذب مشتريان و افزايش سهم رسید ، تخلیه و بارگیری( به منظورانبارداری

در رابطه با تاثیر كیفیت خدمات بر رضايت و وفاداری كاربردی  باشد. در اين زمینه پژوهشیمیبازار 

المللی عضو مؤسس فدراسیون بینشركت انبارهای عمومی و خدمات گمركی ايران به عنوان  مشتريان در

با هدف های بزرگ انبارداری در صنعت لجستیک ايران يکی از شركت و  های انبارداری و لجستیکانجمن

 برای بررسی تاثیردر اين تحقیق انجام پذيرفت. ارتقای سطح كیفیت خدمات و عملکردی لجستیکی كشور 

از مدل سركوال و برای سنجش وفاداری مشتريان از مدل شاخص  انمشتري رضايت بر خدمات كیفیت

 به .صورت گرفتبصورت میدانی نفر از مشتريان شركت  300در میان  نامهتوزيع پرسشو مروجین خالص 

و از آزمون ضريب همبستگی و  SPSS افزار نرم از متغیرها، بین روابطها و داده تحلیل و تجزيه منظور

رابطه معناداری  مندیرضايتو خدمات  كیفیت بین كه دهدمی نتايج نشان .استفاده شد چندگانه رگرسیون

 انتظارات مشتريان استجابت بنابراينمندی و وفاداری رابطه معناداری وجود ندارد. بین رضايتو وجود دارد 

 آن تا شودموجب وفاداری به خدمات می و شده مشتريانبیشتر  مندیرضايت باعث خدمات، كیفیت زمینة در

 كنند.پیشنهاد  مشتريان ديگر به را
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 مروجین خالص
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 کلیات تحقیق –فصل اول 

 

 مقدمه 1-1

اند تا از طريق نیل به های تجاری و اقتصادی در حال تلاشها و بنگاهدر بازار رقابت امروزی، سازمان

مزايای رقابتی منحصر به فرد نسبت به رقبای خود به موقعیتی ممتازی در نظر مشتريان دست يابند. از سوی 

كه كالاها و كنندگانی هستند ديگر، مشتريان و مصرف كنندگان كالا و خدمات، همواره در جستجوی عرضه 

ها و عواملی هستد كنند. بنابراين مشتريان به دنبال مشخصهرا ارائه می تریخدمات به مراتب بهتر و با كیفیت

، 2رقابت پذيری، 1كه آنان را در شناسايی بهترين تامین كننده، ياری كنند. لذا كلماتی چون مشتری مداری

نتظارات مشتريان، سطح كیفیت خدمات و غیره مفاهیم جديدی هستند تغییرات سريع تکنولوژی، افزايش ا

كه جهان رقابتی امروز را به شدت تحت تاثیر قرار داده و آن را از گذشته، بسیار متفاوت كرده است. 

 بهبود به منجر ،4مشتری رضايتو  3خدمات كیفیت بهبود كه معتقدند انديشمندان علوم مديريت و بازاريابی

 (2007. )ويوی،است مشتری در وفاداری ايجاد عامل مهمترين شركت تصوير و شودمی شركت یمال عملکرد

ها در حمايت از مشتريان و در جهت كسب رضايت برای رفع نیازهای آنان است. از رمز بقای سازمانلذا 

های مشتريان است، ها ارائه خدمت يا محصول با كیفیت مطابق با نیازها و خواستهآنجايی كه هدف سازمان

ريان يا همان وفاداری زمینه بازگشت مجدد مشتمندی مشتريان گرديده و باعث رضايتتواند اين موضوع می

 را به سازمان فراهم كند و سود بیشتری را برای آن سازمان به دنبال خواهد داشت كه در نهايت 5مشتريان

 شود ومی كار و كسب محیط در سازمان بقای و رشد انداز چشم شدن اجرايی سبب 6مشتريان حفظ و جذب

از اين رو كسب سهم بیشتر بازار، صرفاً  بقای سازمان را در بازار شديد رقابت امروزی، تضمین خواهد كرد.

در  كیفیت با و محصولات خدمات ارائه از هدف بنابرايناز طريق ارائه خدمات به آسانی مقدور نیست. 

 حفظ و مشتريان در نسبی بیتجذا ايجاد سبب ،مندی آناندر مشتريان و رضايت سازمانی قوی تصويرايجاد 

 (2004. )نصیر و آزيرا، است آنان در وفاداری

                                                           
1- Customer Orientation 

2- Competitiveness 

3- Service Quality 

4- Customer Satisfaction 

5- Customer Loyalty 

6- Attract and Retain Customers 
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 بیان مسئله 1-2

توافق دارند و آنها را  2كیفیت خدماتو  1رضايت مشتریاكثر نظريه پردازان و محققان بر اهمیت دو مفهوم 

دارد: بازاريابی نه بر محور امکانات دانند به طوری كه كاتلر اظهار میمفاهیمی بنیادی در مديريت خدمات می

بخش خدمات در بسیاری از اين رو  (2009تولیدی كه بر اساس تامین رضايت مشتری استوار است. )كاتلر، 

كیفیت خدمات زمینه و  از كشورهای صنعتی به عنوان بخش حاكم و تسلط يافته اقتصادی بدل شده است

محصولات  در تنوعبا افزايش  از سويیالمللی خواهد داشت.  بینها حتی در سطح شركتابت در رقجدی 

ائه كننده وری در موسسات ار، كاهش بهرهی تولیدها، افزايش هزينههابین شركت خدمات، تشديد رقابتو 

، رو به یدريافت و كالاهای خدمات تیفیكسطح كاهش گان در كنند مصرفهای خدمات و همچنین نگرانی

 است.  الزامیمشتری  4و خواسته 3با توجه به نیاز خدمات تیفیكتوجه به ، و از اين رو افزايش است

 و كالاها بین خريداران مدت بلند رابطة ايجاد لزوم از ایفزاينده درک اخیر هایسال از سويی ديگر در

 مدت بلند روابط كه است مهم اين كننده تائید ويژه به امر اين .است شده ايجاد كنندگانتامین و خدمات

 نیست شکی .بیاورد ارمغان به سازمان برای را وریبهره بهبود و هزينه كاهش قبیل از مفیدی اثرات تواندمی

 بلند استراتژيک رابطه يک دنبال به كه هايیسازمان برای فروشنده و خريدار بین بهبود روابط و ايجاد كه

 ضرورت دارد.  ،هستند خود تجاری یشركامشتريان خود به عنوان با  مدت

 تیفیك»، 5«تمايز رقابتی»عهده دارند، آنها بايد  ی را برابيبازارلذا موسسات خدماتی سه وظیفه عمده 

خود را افزايش دهند. پس به دلیل رقابت شديدی كه در بخش خدمات وجود دارد،  6«وریبهره» و« خدمات

شود، چرا كه در غیر اين صورت تنها عامل تمايز، ی از سه وجه تمايز بالا احساس میبه وضوح نیاز به يک

توسط موسسات خدماتی خواهد بود. به عبارت ديگر مشتريان نسبت به قیمت حساس  7«قیمت ارائه شده»

باشد. )گالوی و  خدمات تیفیكبود. اما دلايل زيادی نیز وجود دارد كه اين وجه تمايز بايد  اهندخو

  (1996 بلانچارد،

يک بخش به عنوان  حدی اهمیت يافته است كه ههای آن ببخش و 8لجستیکموضوع صنعت امروزه 

ها، سازماندر  تولیدی -تجاریهای فعالیت ی ازپشتیبان مزيت رقابتی راهبردی برایخدماتی و دارای 

 المللی مورد توجه جدی قرار گرفته استای و بینها در سطوح ملی، منطقهو حتی دولت ی اقتصادیهابنگاه
                                                           
1- Customer Satisfaction 

2- Service Quality 

3  - Need 

4-Want 

5- Competitive Differentiation 

6 - Efficiency 

7- Price Offered 

8 -  Logistics Industry 
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را  صنعت لجستیک. دارد در هر كشورو توسعه اقتصادی  در ايجاد شرايط پايدار و استراتژيکی نقشی مهمو 

 ،برشمرد چراكه لازمه تجارت چابکجهان  توان محور رشد و توسعه كشورها در فضای رقابتی امروزمی

. استصنعت لجستیک در توانمند و بروز بخش های انبارداری، تخلیه و بارگیری و حمل و نقل از  استفاده

مختلف در  هایبخشاين  شود ومتوقف می المللیبینبه بیان ساده بدون لجستیک رقابتی، توسعه تجارت 

امکان جدا كردن و تفکیک  كههای يک زنجیر به هم پیوسته همچون رشتهصنعت لجستیک است كه 

حضور كالا در  برایعنوان بازوی محرک بههای اين زنجیر از يکديگر وجود ندارد، و اين صنعت حلقه

کلت استواند می، 1ت لجستیک جهانیطور كلی، يک شبکه رقابتی از خدمابه .كندبازارهای جهانی عمل می

 دهد.میالمللی را تشکیل تجارت بین

در میان پذيری رقابتو مختلف عرصه در به واسطه پیشرفت شگفت انگیز  به سبب اهمیت همین موضوع و

، 3، بانک جهانی2المللی پولها و نهادهای بین المللی نظیر صندوق بینسازمان، های گذشتهدر دهه كشورها

به ارزيابی و  5، صنايع، معادن و كشاورزی ايراننظیر اتاق بازرگانیو نهادهای داخلی  4جهانی اقتصاد مجمع

در هر كشور پرداختند كه در متون اقتصادی و آمارهای  لجستیک صنعتپذيری های رقابتپايش شاخص

)قاسمی و آدوسی، ها، شاخص عملکرد لجستیک توسط بانک جهانی است. اين شاخصترين اهمیتيکی از 

1393) 

قرار گرفتن در مسیرهای ترانزيتی جهان و اتصال  ايران های ويژه كشوريکی از مزيتدانیم، همانطور كه می

جمله كشورهای مستعد در  جنوب به شمال است و از همین رو ايران ازكريدور شرق به غرب و به كريدور 

های و سیاست 1404ساله در افق  20چشم انداز د كه اهمیت آن در سند آيبه شمار می لجستیکصنعت 

جايگاه صنعت  و نقش ،نسبی ارتقای به توجه با اخیر، هایسال درگردد. كلی برنامه ششم توسعه مشاهده می

 مندیرضايتارزيابی  و خدمات كیفیت سنجشو مديريت بحثالمللی، و بین منطقهدر سطح ايران لجستیک 

ان برای بقا و كسب به دلیل وابستگی كامل به مشتري آنان وفاداری همانبازگشت مجدد يا  و مشتريان

 .گرديده است تبديل تاين صنع مديران اصلی هایدغدغه از يکی به رقابتیشديد در بازار عیت ممتاز قمو

در ارائه خدمات با كیفیت از سايرين عملکرد شوند كه می رقبايیمشتريان خیلی زود جذب ساير چرا كه 

انبارداری و های ارائه دهنده خدمات شركت دررسد كه ضروری به نظر میلذا اين مسئله  تری دارند.مطلوب

يکی كه مانند شركت انبارهای عمومی و خدمات گمركی ايران لجستیک صنعت در حوزه تخلیه و بارگیری 

                                                           
1 - Global Logistics 

2 - International Monetary Fund 

3 - The World Bank 

4 - World Economic Forum 

5 - iran chamber of commerce, industries, mines and agriculture 
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شناخته  صادراتیهای مهم در اين صنعت و بالاخص نگهداشت و انباشت كالاهای وارداتی و از حوزه

و نحوه  یفیتكدر ارتباط با  جهانی بانک گزارش در شاخص عملکرد لجستیکدر شاخه چهارم از شود و می

به عنوان حلقه واسط بین و ارتباط تنگاتنگی و مستقیمی  باشندو تخلیه و بارگیری می حفظ و نگهداشت كالا

كیفیت خدمات ارائه ارزيابی تاثیر بنابراين ، دارد كنندگانبه دست مصرف ونقل و سیستم توزيع كالاحمل

همچون واردكنندگان و  یمشتريان وفاداریمندی و رضايتو اثرگذار بر  عامل مرتبطشده به عنوان 

هم در سطح شركت مورد ريزان اين حوزه گیرد تا مديران و برنامهبادركنندگان كالا مورد بررسی قرار ص

بتوانند و هم در سطح مقامات كشوری  های مختلف لجستیکدر بخش هاو ساير شركتمطالعه 

ها و و مديريت يکپارچه لجستیک، تهیه و تدوين روش هادر توسعه زيرساختهای مناسب استراتژی

، حمل و نقل، بیمه، توزيع، كنترل كمیت و لازم در انسجام امور لجستیکی همانند انبارداری راهبردهای

در  طراحی و به كار گیرند تا بتوانند راسهم بازار  افزايشو بازاريابی  ر راستای اهداف... د و خدمات كیفیت

 .ان را در منطقه و جهان ارتقاء دهندهای آتی بانک جهانی رتبه ايرگزارش

 

 اهمیت و ضرورت تحقیق 1-3

ها توجه خود را به بالابردن رضايت كند تا مديران سازماندر دنیای امروزی كه اصل رقابت ايجاب می

های بسیاری برای ها و ارائه خدمات با كیفیت در كار معطوف كنند، سازمانكاهش هزينه به وسیلهمشتريان 

انون توجه آن سازمان قرار دارند. مشتريان هر سازمان، در ك كنند وت مشابه با يکديگر رقابت میارائه خدما

رو، از اينباشند. لیلی برای بقا و ادامه فعالیت میری سازمان و سهم بازار و دمنبع سودآو پس مشتريان وفادار

باشد و دخالت و پايبندی های مديريت ارشد میها و اولويتكسب رضايت مشتری از نخستین ماموريت

توان به یها در مسئله جلب رضايت مشتری را پیش شرط اصلی موفقیت، مدائمی مديران عالی شركت

تواند پیامدهای مثبتی همچون بازگشت مجدد )وفاداری( مشتريان را تضمین كند. رد. اين امر میحساب آو

مندی و سنجش رضايت كیفیت خدماتهای ( لذا بررسی و شناخت شاخص2009،  و ديگران)كاتلر 

ن كننده بدين لحاظ حائز اهمیت بوده كه نهايتا سطح رضايت مشتری تعیی در صنعت لجستیک مشتريان

بنابراين ضرورت و اهمیت اين تحقیق بر است. در حفظ و جذب مشتريان ها ت سازمانفقیت يا شکسمو

 باشد:اصل زير می 3 مبنای

 

 جنبه نوآوري تحقیق 1-3-1

حقیقاتی در رابطه با كیفیت خدمات، دهد كه تمرور بر ادبیات موجود )پیشینه تحقیق( نشان می با

در صنعت لجستیک در و تخلیه و بارگیری  حوزه خدمات انبارداریدر مندی و وفاداری مشتريان رضايت

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 
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كیفیت خدمات و كشف ارتباطات موثر  تاثیرگذاریصورت نگرفته است. بنابراين، تحقیق درباره كشور ايران 

رانه وحوزه انبارداری صنعت لجستیک به عنوان جنبه نوآمندی و وفاداری مشتريان در اين مفهوم با رضايت

تواند ادبیات مناسبی را برای تحقیقات آينده و زمینه توسعه آن در درک بهتر می شود وشناخته می اين تحقیق

مختلف و بالاخص حوزه  هایگذاری و... در حوزههای بازاريابی، قیمتنیازهای مشتريان و تنظیم استراتژی

 و زنجیره تامین ايجاد كند. صنعت لجستیک انبارداری و تخلیه و بارگیری

 

 اين تحقیق در شرکت مورد مطالعه استراتژيکيجنبه اولويت  1-3-2

مبحث روند صادرات و واردات به كشور،  تاثیر گذاری آن بر ا توجه به حضور كشور در دوران پسابرجام وب

در سند استراتژيک شركت های درج شده يکی از استراتژیمندی مشتريان كیفیت خدمات و رضايت

به عنوان يکی از اين تحقیق موضوع و ( 1-1 پیوست) استعمومی و خدمات گمركی ايران  یانبارها

قرار داشته و از  1395در سال ايران شركت انبارهای عمومی و خدمات گمركی  های استراتژيکاولويت

توانند وضعیت كیفیت خدمات ارائه شده خود را مورد مديران ارشد اين شركت می ،طريق اين تحقیق

در جهت رضايت ها و توانايی آن شركت را در ابعاد مختلف كیفیت خدمات يابی قرار دهند و ظرفیتارز

 شناسايی نمايند.مشتريان 

 

 جنبه ارتباط با معیارهاي جهاني و اسناد بالادستي کشور  1-3-3

كشورها و صنايع آنها محسوب  پیشرفت های صنعت لجستیک از جمله عوامل كلیدی درتوسعه زيرساخت

رود و گزارش بانک جهانی در پذيری هر كشور به شمار میشود كه متضمن توسعه پايدار بر توان رقابتمی

خص ارزيابی اين صنعت در هر كشور شناخته خصوص شاخص عملکرد لجستیک كشورها به عنوان شا

)جدول ساله  20سند چشم انداز  47و  44، 35بندهای  ، نظیركشور اسناد بالادستی. از سوی ديگر شودمی

مرتبط با ( 3-1)جدول  های كلی برنامه ششم توسعه سیاست  35و  25، 24، 23، 21، 4بندهای و ( 1-2

در افق جمهوری اسلامی ايران كه  بر اين امر تاكید دارندی مقام معظم رهبرابلاغی از سوی حوزه لجستیک، 

بنابراين، ارزيابی كیفیت  طقه نائل شود.در من غیرهو  و اقتصادی به جايگاه نخست علمی، فناوری 1404

در مفهوم های تاثیرگذار يکی از مولفهبه عنوان  صنعت لجستیکدر مختلف های حوزهدر خدمات 

 داشته باشد.تواند كمک شايانی بر توسعه پايدار میدر شاخص عملکرد لجستیک  هاكشورپذيری رقابت

های كلی برنامه ابلاغ سیاست؛ 1384، 1404ساله در افق  20شم انداز سند چ؛ 1393)قاسمی و آدوسی، 

 (1394، ششم توسعه

 

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 
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 ساله در حوزه لجستیک 20( بندهای سند چشم انداز 1-1جدول )

 عنوان شماره بند

35 
 و داخلى بازارهاى سطح در كشور خدمات و كالاها پذيرى رقابت تحقق براى لازم هاى زمینه نمودن فراهم

 .غیرنفتى صادرات توسعه موانع رفع براى مناسب كارهاى و ساز ايجاد و خارجى

44 

 معدن، صنعت، ازجمله هستند، نسبى مزيت داراى كه هايى زمینه در اقتصادى هاى فعالیت گسترش و افزايى هم

 پشتیبان مهندسى وخدمات پتروشیمى و گاز نفت، صنايع ويژه به گردشگرى، و نقل و حمل مخابرات، تجارت،

 هاى زيرساخت و زيربناها درايجاد گذارى سرمايه اولويت با آنها، دستى پايین زنجیره و بر انرژى صنايع آن،

 .سرزمین آمايش هاى سیاست چارچوب در فارس خلیج ايرانى جزاير و سواحل ساماندهى و نیاز، مورد

47 

 دولت تصدى كاهش و اقتصادى رشد اصلى محرک عنوان به تعاونى و خصوصى هاى بخش توانمندسازى

 كه اساسى قانون 44 اصل كلى هاى سیاست چارچوب در حاكمیتى امور قلمرو در آن كارآمد حضور با همراه

 .شد خواهد ابلاغ

 

 

 

 های كلی برنامه ششم توسعه در حوزه لجستیک( بندهای سیاست2-1جدول )

 عنوان شماره بند

4 

 غربی، جنوب آسیای منطقه كشورهای با بويژه كشور ایشبکه و متقابل تجاری و اقتصادی پیوندهای وسعهت

 در تجارت طرف كشورهای با جانبه چند و دو پولی هایپیمان انعقاد و ترانزيتی و تجاری قطب به شدن تبديل

 . مقاومتی اقتصاد كلی هایسیاست 12و  11، 10 بندهای چارچوب

 مکران. سواحل بر تأكید با خرمشهر - چابهار محور در كشور جنوب دريايی اقتصاد توسعه 21

 مزيت. دارای هایزمینه در اقتصادی مهم مناطق ايجاد و دريايی بازارهای توسعه 23

 .آن برای رقابتی مزيت ايجاد وو لجستیک  نقل و حمل توسعه در ريلی بخشِ اولويتِ 24

25 

 اقتصادی، بزرگ مراكز به شبکه اتصال و باری هایپايانه و شبکه تجهیز اولويت با باری ريلی نقل و حمل توسعه

 كريدور بويژه جهانی و ایمنطقه ريلی هایشبکه و كشور مهم خروجی و ورودی مبادی و و صنعتی تجاری

 بار. ترانزيت و صادرات هدف توسعه با جنوب - شمال

35 
 اطلاعات و ارتباطات ترافیکی و پستی تبادلات مركز به ايران تبديل هدف با كشور ممتاز موقعیت از گیریبهره

 .المللیبین بازارهای در حضور و گسترش منطقه

 

 

 

 

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
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 اهداف 1-4

 در راستای ارتقای سطح كیفیت خدمات و عملکردی لجستیکی كشوربه طور كلی اهداف اين پژوهش 

 عبارت است از :

 

 هدف اصلي 1-4-1

مندی و تاثیر كیفیت خدمات ارائه شده توسط شركت انبارهای عمومی و خدمات گمركی ايران بر رضايت

 وفاداری مشتريان در حوزه انبارداری صنعت لجستیک 

 

  اهداف فرعي 1-4-2

تاثیر كیفیت خدمات ارائه شده توسط شركت انبارهای عمومی و خدمات گمركی ايران بر میزان  (1

 مندی مشتريان در حوزه انبارداری صنعت لجستیک رضايت

مندی مشتريان شركت انبارهای عمومی و خدمات گمركی ايران بر وفاداری آنان با توجه تاثیر رضايت (2

 در حوزه انبارداری صنعت لجستیک به كیفیت خدمات ارائه شده توسط شركت 

 

 هافرضیه 1-5

 های تحقیق عبارتند از:با توجه به مدل نظری پژوهش فرضیه

مندی ( بین كیفیت خدمات ارائه شده توسط شركت انبارهای عمومی و خدمات گمركی ايران و رضايت1

 مشتريان شركت رابطه معناداری وجود دارد؟

انبارهای عمومی و خدمات گمركی ايران و وفاداری آنان رابطه مندی مشتريان شركت ( بین رضايت2

 معناداری وجود دارد؟

 

 هاي عملیاتيفيتعر 1-6

 

 خدمات 1-6-1

 طرف يک كه است نشدنی لمس و منفعتی نامحسوس يا فعالیت خدمت،» است:  معتقد (2009)كاتلر فیلیپ

 فیزيکی كالای به است خدمت ممکن تولید ندارد. دنبال به را چیزی مالکیت و كندمی ديگر عرضه طرف به

  «نباشد. يا باشد وابسته
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 کیفیت 1-6-2

ها و خصوصیات يک محصول مجموع كل ويژگی: »كنندمیرا اين گونه تعريف  كیفیت كاتلر و آرمسترانگ،

 ( 1382)كاتلر و آرمسترانگ، « مايد.يا خدمت كه بتواند نیازهای مشتری را برآورده ن

 

 رضايت مندي  1-6-3

را  ترين معناگسترده رسدمی نظر به كه یمفهوم اما است، شده تعريف مختلف هایشیوه در مشتری رضايت

)باستوس و  .است خاص معامله يک انتخاب از پس ارزشی قضاوت يک رضايت كه است اين ،داشته باشد

 (2008گالگو، 

 برآورده كند، را انمشتري انتظارات كه سازمان يک واقعی عملکرد كه ایدرجه را مندیرضايت( 2009كاتلر)

 كند، برآورده را مشتری انتظارات به نحوی باشد كه سازمان عملکرد اگر وی نظر بهاست.  كرده تعريف

 . كندمی نارضايتی احساس صورت اين غیر در و رضايت مشتری احساس

 

 وفاداري 1-6-4

بر اساس مروری بر ادبیات مرتبط با حوزه وفاداری، تعاريف مختلفی برای واژه وفاداری ارائه شده است. 

منجر به تبلیغ محصول خريد مجدد اين به نحوی كه ی، تعهد به خريد مجدد محصول تعرف كلی وفادار

 ( 2015شود. )كسیوسیلوا و همکاران، 

حفظ تعهد »را به اين شکل تعريف می كند:  مفهوم وفاداری ،مندیدر مقاله رفتار رضايت رد اولیوراـيچر

عمیق به خريد يا انتخاب مجدد محصول يا خدمات، به طور مستمر در آينده به رغم اينکه تاثیرات موقعیتی 

 1977، رد اولیوراـيچر) «تواند باعث تغییر در رفتار مشتری شود.های بازاريابی، به صورت بالقوه میو تلاش

 ( 1390ونوس و ظهوری، ؛ 

 

 خلاصه فصل 1-7

 20سند چشم انداز نظیر  بانک جهانی و اسناد بالادستی كشور شاخص عملکرد لجستیکبا توجه به گزارش 

در ايران صنعت لجستیک های مختلف حوزهجايگاه و  نقشبه های كلی برنامه ششم توسعه سیاستو ساله 

در رابطه با شناسايی عوامل اثرگذار و  سنجش، اين پژوهش به صورت كاربردی به المللیو بین منطقهسطح 

های شركتدر  مديران اهداف اصلی از کیبه عنوان ي تاثیر كیفیت خدمات بر رضايت و وفاداری مشتريان

، تخلیه و بارگیری( با هدف ارتقای انبارداری ،ونقل)حمل صنعت لجستیکهای مختلف بخش در خدماتی

  .پذيردمیانجام كیفیت خدمات و عملکردی لجستیکی كشور سطح 
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 دومفصل 

مروری بر ادبیات و 

 تحقیق پیشینه
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.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 
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 تحقیق پیشینه و ادبیات بر مروري  -دوم  فصل

 

 مقدمه 2-1

های مندی و وفاداری مشتريان از مباحث استراتژيک برای سازماندر قرن حاضر، كیفت خدمات و رضايت

برای بقا و سودآوری به عنوان يک مزيت رقابتی آيد. چراكه ارائه خدمات با كیفیت خدماتی به شمار می

 كه، مشتريان آن هستند اقتصادی جوامع يکی از عوامل محیطی اثر گذار درباشد. ها ضروری میسازمان

 و جذب سازمانی، منابع و راهبردها، 1اهداف تمام گیریجهت و شودمی تلقی محوری و كلیدی عامل عنوانبه

لذا درک نیاز و خواسته مشتريان و ارتقاء ( 1393)قاسمی و آدوسی،  است. مشتريان سودآور داشتننگه

مندی پايدار و وفاداری در آنها مورد توجه كیفیت خدمات در راستای حفظ و جذب مشتری و ايجاد رضايت

 هر سازمانی قرار گرفته است.

 

 خدماتمفهوم  2-2

 اين كند،می ترهپیچید را امر اين بوده است. آنچه دشوار همواره خدمات تعريف خدمات، تنوع دلیل به

 و انجام هایراه تشخیص و درک غالباً ا،هستاده و هاداده اكثر بودن نامحسوس دلیل به كه است واقعیت

 . نیست آسان خدمات عرضه

خواستار آن هستند. خدمت، فعالیت يا منفعتی است كه يک خدمت نتیجه ای است كه مشتريان مشتريان 

كند كه اساساً نا محسوس بوده و مالکیت چیزی را در بر ندارد. نتیجه ممکن طرف به طرف ديگر عرضه می

 (2009است محصول فیزيکی يا غیر مادی باشد.)كاتلر، 

ريان و ارائه دهندگان خدمات توان گفت كه خدمات يک فرآيند مداوم از تعاملات بین مشتدر مجموع می

های نامشهود برای رفع و حل مشکلات مشتريان از جمله منابع مالی، است كه شامل تعدادی از فعالیت

 (2004فیزيکی و يا هر يک از عناصر مفید ديگر در ارائه خدمت مطلوب است.)گرونروس، 

                                                           
1-  Goals 
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( 1995نقل از لاولاک و همکاران ) ( برای تبین پارادايم خدمت در رويکرد مشتری مداری به1386اشرافی )

های اقتصادی هستند كه در زمان و مکان معین برای مشتريان ارش تولید كند كه خدمات فعالیتعنوان می

)شاهورديانی،  .شدد اه در گیرنده خدمات خواهها منتج به ايجاد يک تغییر مثبت دلخونمايند. اين فعالیتمی

1389) 

 

 مفهوم کیفیت 2-3

ها می توانند برای باقی ماندن در يکی از زمینه هايی است كه سازمان كیفیت خدماتدر دنیای رقابتی امروز، 

يک حدی عرصه رقابت در جهان تجارت از طريق آن به مزيت رقابتی دست يابند. كیفیت خدمات به عنوان 

 (2002. )بورلی و ديگران، است از يک محصول كه با موفقیت در راستای اهداف مصرف كنندگان قرار گیرد

كیفیت واژه رايج و آشنايی است كه از مفهوم و نحوه كاربرد آن تفاسیر گوناگونی به عمل آمده است. اما 

كیفیت از  «.سازگاری كالا يا خدمت با نسازها و انتظارات مشتريان است»وجه مشترک همه اين تعاريف 

مت، بدون توجه به نظر مشتری، الزاماً كیفیت را دنبال شود و هرگونه توجه به كالا يا خدمشتری شروع می

 (1382ندارد. )فیتز و همکاران،

های مدنظر مشتری و يا میزانی كه محصول لذا معمولا كیفیت را بر اساس تطابق پذيری محصول با ويژگی

 (2003، 1كنند. )جانسون و نیلسونتواند انتظارات قبلی مشتری را برآورده سازد، تعريف میمی

در  .است از خدمات مشتريان انتظارات و ادراک بین اختلاف از ای درجه به عنوان خدمات كیفیتبنابراين، 

. است خدمات دهنده ارائه به اعتماد و خدمات كیفیت از آنها درک به وابسته مشتريان رضايت سطحواقع 

 (2006)اسماعیل و همکاران، 

 

 مفهوم کیفیت خدمات 2-4

مزيت  ايجاددر  مهمعنوان يکی از ابزارهای همهمترين و حیاتی ترين موضوعات و ب كیفیت خدمات يکی از

( ادعا نموند كه كیفیت در 1382آرمسترانگ )كاتلر و . رقابتی و بهبود عملکرد سازمانی شناسايی شده است

ی تواند خدمت ارائه شده م د ومی شو مشتريان از خدمت 2ارائه خدمات، باعث ايجاد تمايز در تصوير ذهنی

را ايجاد كند، به نحوی كه از خدمات ساير رقبا  4مزيت رقابتیباشد و  3و مبتکرانه های ابداعیدارای خصلت

 متمايز گردد.

                                                           

1- Johnson & Nilsson 

2- Phantasm 

3- Innovative 
4- Competitive Advantage 
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( كیفیت خدمات دريافتی را عقیده و نگرش كلی مرتبط با برتری خدمات توصیف 2010) 1لی و همکاران

های مشتريان را برآورده سازد و اند نیازها و خواستهخدمتی دارای كیفیت است كه بتومی كنند و معتقدند كه 

ت ارائه شده منطبق باشد. در خدماز  2ادراک و انتظارات مشتريانسطوح بازتابی از میزان اختلاف میان 

های اخیر توجه زيادی به نیازهای مشتريان در رابطه با سطوح كیفیت خدمات شده است و ارائه سال

 شود. های رقابتی استفاده میبه مشتريان به عنوان ابزاری جهت نیل به مزيت خدمات با سطوح بالای كیفیت

ها می توان به ايجاد موانع رقابتی، وفاداری مشتريان، تولید و عرضه محصولات متمايز، از جمله اين مزيت

 (1383و ديگران،  ، ونوسهای بالاتر اشاره كرد. )روستاكاهش هزينه های بازاريابی و امکان تعیین قیمت

 برای مهم ابزار يک اين. است مشتری رضايت جلب برایو مقدماتی  كلیدی عامل يک خدمات كیفیت

علیرغم اهمیت فوق العاده كیفیت ( 2012. )مويد، است خود بازار سهم و درآمد افزايش در هاسازمان

البته بايد يادآور  .د اطلاع كامل ندارندخدمات، بسیاری از مديران از اين كه چگونه بايد آن را اندازه گیری كر

خود را به خطر اندازند. بعضی از اقداماتی  خدمات تیفیكوری، ها نبايد به بهانه افزايش بهرهشد كه شركت

و افزايش رضايت مشتريان  خدمات تیفیكگیرد به استاندارد كردن وری صورت میكه برای افزايش بهره

كنند. اما در عین حال بعضی نیز به استاندارد شدن بیش از حد خدمات و از بین رفتن خدمات كمک می

 ( 2000شوند. )باهیا و نانتل، سفارشی منجر می

 

 اهمیت کیفیت خدمات 2-4-1

كه كیفیت خدمات برای  نمايد. چراتمايل به ارائه خدمات با كیفیت نقش مهمی در صنايع خدماتی ايفا می

رود. در واقع امروزه رضايت مشتری و كیفیت خدمات به بقا و سودآوری سازمان امری حیاتی به شمار می

عنوان مسائل حیاتی در اغلب صنايع خدماتی استراتژيک در راستای رشد و توسعه بازار هر سازمانی به 

 (2012آيد. )مويد، حساب می

 

 کیفیت خدمات مدل هاي ارزيابي 2-5

های روش شناسی از كیفیت خدمات را شناسايی، تعريف و گوناگونیهای پژوهشگران مختلفی، ابعاد و جنبه

كه  ،(1-2)جدول  اندارائه دادهبرای اندازه گیری و ارزيابی آن  فراوانی را پیرامون سنجش كیفیت خدمات

( 1392؛ نادری ، 1389ه است )شاهورديانی، به عنوان مدل مفهومی ارائه شد هاشناسی بعضی از اين روش

                                                           
1 - Lee & etal 

2- Customer Expectations  
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و مدل ارائه شده آنها  1بری و زيتهامل و پاراسورامانكه شايد بتوانیم پیشتازان مطالعات در كیفیت خدمات را 

 (1391. )ضیايی،دانستبه عنوان مدل شکاف يا همان مدل سروكوال 

 
 های ارزيابی كیفیت خدمات( مدل1-2جدول )

 اندازه گیري کیفیت خدما ت از طريق سال نويسندگاننويسنده/  نام مدل

 تکنیکی )فنی خدمات( و كاركردی كیفیت 1984 گرونروز كیفیت فنی و كاركردی

 گانه كیفیت خدمات 10ابعاد  1985 بری و زيتهامل و پاراسورامان )سروكوال( شکاف

 1990 بروگوويز و همکاران كیفیت خدمات یتركیب
های تکنیکی بر اساس فعالیتكیفیت كاركردی و 

 سنتی مديريت) برنامه ريزی، اجرا و كنترل(

 صرف عملکرد بر مبتنی

 )سروپرف(
 1992 تیلور كرونین

گانه مدل سروكوال ولی  22های بر اساس آيتم

 مبتنی بر عملکرد

  1994 بركلی و گوپتا ITمدل پیوندی 

 میانی و جانبی محوری، های ويژگی 1997 هزات و فلیپ PCPمدل ويژگی 

 خرده خدمات كیفیت مدل

 شده ادراک ارزش فروشی
 1997 همکاران و نجاو و اس

گانه سروكوال و  5 ابعاد طريق از كاركردی كیفیت

 كیفیت تکنیکی از طريق يکی از ابعاد سروكوال

 مبتنی بر ادراكات ابعاد سروكوال 2002 و همکاران وزو ITمدل مبتنی بر 

 انکباتوری و ها فعالیت ابعاد طريق از 2003 سانتوس الکترونیکی خدمات كیفیت

 

 تشريح مدل سروکوال 2-5-1

به معنی كیفیت خدمات است. مقیاس سروكوال از  Service Qualityبر گرفته از  2سروكوالمدل 

سال  در بری و زيتهامل پاراسورامان،توسط گیری كیفیت خدمات بوده است كه های اندازهمشهورترين روش

گیری كیفیت بود كه پروژه اندازه 1983. شروع كار آنها مربوط به سال شد بنا شکاف مدل پاية بر 1985

های ه بودند يافتهآنها توانست 1985خدمات، زير نظر موسسه علوم بازاريابی آمريکا به تصويب رسید. تا سال 

اعتباری، مخابرات راه دور، تعمیر و های اری، بیمه، كارتدخود را در سطح صنايع خدماتی همچون: بانک

نگهداری، بروكرهای ايمنی و ... آزمايش كنند. اين طیف وسیع از صنايع خدماتی، عمق كار آنها را نشان 

ها، كرد. آنها به منظور انجام اين طیف وسیع تحقیقداد و اعتبار نتايج پیشنهادی آنها را مشخص میمی

شتريان، كارمندان، مديران و نیروهای خط مقدم صنايع مذكور، انجام ای متعددی را با مهای مصاحبهگروه

دادند كه باعث مطالعات آنها كاملا عملی باشد و نتايج به دست آمده نیز اكنون جنبه كاملا كاربردی دارد. 

 (1389پور، شجاعی ، )عباس

                                                           
1 - Parasuraman, Zeithaml, Berry 

2 - SERVQUAL 
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 فرآيند از شده ادراک كیفیت خريد مشتری، از قبل انتظارات شامل خدمات كیفیت كه دارد پاراسورامان عقیده

 عنوان به را خدمات كیفیت وی. است خدمت دريافتی توسط مشتری نتیجه از ادراک شده كیفیت و خريد

 كند.می معرفی، شده دريافت از خدمت آنها ادراكات و خدمت از انمشتري انتظارات میان شکاف بین فاصله

، 2، قابلیت اعتماد1عبارتند از: موارد محسوس )فیزيکی(بُعد كیفیت خدمات را معرفی كردند كه  10آنها 

، درک 8، ادب و تواضع7، شايستگی )صلاحیت(6، آسايش خاطر )امنیت(5، اعتبار4ارتباطات ،3پاسخگويی

در اين مدل پنج  (2009بیردوگان و همکارانش، ؛ 1985پاراسورامان و ديگران، ). 10و دسترسی 9مشتری

 نشان داده شده است.  (2-2شکل )كه در  دگیرشکاف مورد بررسی قرار می

 

 

 
 مدل سروكوال های ( شکاف2-2 شکل)

 

                                                           
1- Items Physical 

2- Reliability 

3- Responsiveness 

4- Communication 

5- Creditability 

6- Security 

7- Competence 

8- Courtesy 

9- Understanding the Customer 

10- Accessible 
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 از: تندرعبا كه دمیشو شناسايی (فاصلهشکاف ) پنج رمذكو لمددر 

 دارند( را رشنتظاا نمشتريا كه نچهآ نستناندشکاف بین  انتظارات مشتريان و ادراک مديران شركت ) (1

 یهااردستاندو ا حطر بنتخاا معد) های فنی كیفیت خدماتويژگیادراكات مديران و  شکاف بین( 2

 خدماتی( مناسب

 استانداردهای ایجرا معدواقعی ) دماتخ ارائهويژگی های فنی كیفیت خدمات و نحوه ( شکاف بین 3

 (خدماتی

  و خدمات ارائه شده به مشتری اتتعهد باو تبیلغات شركت  دعملکر تناسب( شکاف بین عدم 4 

 شده توسط آنها ادراک تخدمامشتريان و  رنتظاا ردمو تخدمابین  فشکا( 5

 1988اين مدل، در سال  گانهگری معیارهای دهپاراسورامان و همکارانش پس از چندين بار بررسی و غربال

تا كیفیت خدمات با استفاده از فاصله بین تصورات و انتظارات بعد خلاصه كردند  5به  10آن مدل را از 

 عنوان به راگانه پنج ابعاد اين آنها ترتیب اين به باره عملکرد كیفیت خدمات سازمان تعیین گردد.مشتری در

مدل در  بردند. كار به مندی مشتريانبرای رضايت خدمات كیفیت سنجش جهت مقیاسی ساختن برای مبنايی

و مولفه  22 براساسای برای ارزيابی كیفیت خدمات است، واقع رويکرد برجسته كه درسروكوال جديد 

ها از كیفیت و ادراک آن آلدر وضعیت ايده خدمات انتظارات مشتريان ازمبتنی بر گانه پنج حول ابعاد

عناصر و ظواهر )1اين پنج بعد شامل: عوامل محسوسدهد كه قرار میمورد سنجش  خدمات ارائه شده را

، شکل صحیح تا زمان وعده داده شده( به تخدما ئةدر ارا نمازسا نايیاتو) 2فیزيکی(، قابلیت اعتماد

)دانش و ادب كاركنان 4(، اطمینان خاطرو تمايل برای كمک كردن به مشتريان )مسئولیت پذيری 3پاسخگويی

است. )آلوارز و  )مهم شمردن و طرز رفتار با مشتريان( 5، همدلیو توانايی آنها برای ايحاد اعتماد در مشتری(

 (2006ويريرا، 

 خدماتی، مقیاس صنايع شدن المللیبین رشد به رو رونداعلام داشت كه با توجه به  2001 در سال 6جراد

بازريابی و فروش  در خدمات كیفیت بررسی برای طور وسیعی به آن شدة اصلاح هاینسخه و لسروكوا

 است. گرفته قرار استفاده المللی موردبین بازارهای برای 

را، به اطلاعاتی درباره مرتبط با صنايع خدماتی مديران و تصمیم گیرندگان  سنجش كیفیت خدمات، اين ابزار

ها دريابند انتظارات و نیازهای مشتريان چیست. بدين كند، كه آنات مشتريان از خدمت فعلی مجهز میادراك

                                                           
1 - Tangibles 

2 - Reliability 

3 - Responsivness 

4 - Assurance 

5 - Empathy 

6-  Gerrard 
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 برای و بوده سازمان خدمات كیفیت ضعف و قوت نقاط مندهدف شناخت برای روشیترتیب ابزار سروكوال 

)بهادری و  د.گیرمی قرار استفاده مورد سازمانی خارج مشتريان انتظارات و ادراكات مقايسه و گیریاندازه

 (2013ديگران، 

 

 مفهوم رضايت مندي  2-6

 حفظ نیز و با مشتريان ارتباط و برقراری حفظ برای 1مشتريان كسب رضايتموضوع تاثیر كیفیت خدمات در 

 مفهوم اين شناخت و درک برای نیز های بسیاری هزينه و است راهبردی چالش يک رقابتی، جايگاه توسعه و

رضايت نظران مديريت، كسب شود. صاحبمی آن صرف تقويت برای كاربردی راهکارهای به دستیابی و

ها بر شمرده و لزوم پايبندی همیشگی و پايدار های مديريت سازمانرا از مهمترين وظايف و اولويت مشتری

)علی اكبر سجادی، اند. مديران عالی به جلب نظر مشتريان را پیش شرط اصلی موفقیت به حساب آورده

1377) 

 3و موفقیت 2ودآوریبر حفظ مشتريان و در نتیجه بر س رضايت مشتری ،بر اساس تحقیقات انجام شده

 پنج 4شركت در عرصه رقابت تاثیرگذار است. بنابر اظهار استونر و ادوارد، هزينه جذب يک مشتری جديد

است و اگر از همان آغاز به نیازهای مشتريان توجه نشود، به  5برابر هزينه نگهداری يک مشتری قديمی

خرد. نمیكارگیری ابزار بهبود كیفیت منجر به تولید محصولات و خدماتی خواهد شد كه كسی آنها را 

 ( 1382)استونر و ادوارد، 

 و كسب هر به پايدار رقابتی مزيت يک به كیفیت با خدمات ارائه كه كنندمی ادعا جهان سراسر در محققان 

 بینیپیش به بلکهتوجه كنند  خود مشتريان امروز نیازهایبه  تنها نه سازد،می قادر راشود و آنها كار منجر می

 آنها تا دهدمی اجازه مشتريان نیازهای آينده بینی پیش توانايی اين آنها نیز نگاهی داشته باشند. آينده نیازهای

 افزايشو در نتیجه اين  خود اقدام نمايند مشتريانمندی رضايت كیفیت برای با خدمات طريق از

 ( 2010، 6شود. )گانتاسالا و پرابهاكارمی ها سازمان اين به نسبت مشتری وفاداریسبب  مشتریمندی ضايتر

 عملکرد افزايش درجه و مشتری رضايت خدمات، كیفیت بین مثبت رابطهمطالعات نشان داده است كه 

به چهره برخورد دارند، وجود  چهرهصورت  بههنگامی كه كاركنان و مشتريان با يکديگر ( مالی غیر و مالی)

 خدماتدر  تحويل استانداردو  خدمات هایاستراتژی انتخاب بر زيادی تاثیر فناوری گسترشدارد. از سويی 

                                                           
1- Customer Satisfaction 

2 - Profitable 

3 - Success 

4 - New Customer 

5 - Old Customer 

6 - Gantasala & Prabhakar 

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 



19 
 

و افزايش  ايجادبه  وریبهرهافزايش  جمله از نگر آينده رقابتی هایمزيت از بسیاریلذا  .دارد بازاريابی

 (2012ه است. )مويد، داشت همراه به جديد خدمات از درآمد

 دريافت در مشتری كه زمانی ، تاگفتچنین  توانمی مشتری رضايتكسب  و خدمات كیفیت مقولة در

احساس دريافت ارزشی در خود نمايد و كیفیت خدمات دريافتی را با خواسته و نیاز خود هماهنگ  خدمات

 مندی در آن مشتری ايجاد شده است.و يکسان بداند، رضايت

 

 اد رضايت مشتريان از کیفیت خدماتابع 2-6-1

تامین  طريقسازمان، بهبود كیفیت خدمات از  یهای افزايش اثربخشصاحبنظران معتقدند كه يکی از راه

های مشتری در قالب كیفیت مورد در يک دسته بندی معتبر، خواسته باشد.نیازها و خواسته مشتريان می

های كیفی به شرط تحقق لايه كیفی اند و تحقیق هر يک از اين لايهانتظار از سه طبقه يا لايه تشکیل شده

 ر مشتری موثر است. اين لايه ها عبارتند از:پیشین در افزايش رضايت مشتم

كنند. برخی از اين موارد از ای هستند كه از ايجاد عدم رضايت جلوگیری میكیفیت پايه: مقادير كمینه -

كند كه اين گونه ايمنی، پايايی و دوام محصول هستند. اين خواسته ها تلويحی است و مشتری فرض می

 د.خصوصیات در محصول لحاظ شده ان

های مشتريان هستند كه الزامات عملکردی كیفیت محصول را كیفیت كارايی: مبین گروهی از خواسته -

 شود.دهند و برآورده نساختن آنها موجب نارضايتی مشتريان میتشکیل می

هايی است كه تا قبل از ارائه خدمت به صورت يک نیاز و يا خواسته از ديد كیفیت انگیزشی: ويژگی -

شود، لیکن برآورده نهان است. در نتیجه برآورده نشدن آنها عدم رضايت مشتری را سبب نمیمشتری پ

 گردد. ساختن آن توسط تولید كننده محصول سبب رضايت محسوس مشتری می

شود، ولی در صورت شناسايی، ها اين است كه هر چند از طرف مشتری بیان نمیويژگی اين خواسته

های رقابتی برای خدمت مورد نظر است. )پاراسورامان و همکاران، مزيت خلق موجبطراحی و ارائه آنها، 

 (1392؛ نادری و همکاران،  1999

 

 مفهوم وفاداري  2-7

 همیتااز  مانیزسا هر ایبر داریفاو ،بازاريابی یتژاسترا در وت سا با نگرش مثبت ایواژه يک 1داریفاو

 يايیامز نمازسا ه يکـك ستاآن  نتیجه به سازماننسبت ی مشتر تعهد قعدر وا كی برخوردار است.تژياسترا

 ایبر را دشخواحساس  ،تشويقی هیچگونه ونبد یمشتر كه ریطو به ،كندمید يجااخود  نمشتريا ایبر را

                                                           
1 - Loyalty 
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گردد.)دافی،  نمازسا آن از يا انتخاب مجددخريد  يشافزانمايد و باعث  نگیختهابر دخريچند باره  منجاا

2003 ) 

برای بقا در گردونه رقابت،  هاها و شركتموفقیت سازمانهای ها و مقیاسحقیقت، يکی از پیش شرطدر 

 بنابراينباشد. حفظ و گسترش روابط با مشتريان و تلاش برای جلب رضايت آنها در سرلوحه سازمان می

ل موفقیت در بازار شناخت كامل نیازهای مشتری، مقدم شمردن وی و ارائه خدمات با كیفیت از جمله عوام

ها های بازاريابی سازمانهای تمركزی كلیدی در اغلب فعالیتو يکی از حوزهكسب و كار رقابتی امروز 

 ( 2016نیادزايو و خواجه زاده، )است. 

مندی بر وفاداری گری رضايتهای بسیاری صورت گرفته كه نشان دادند، كیفیت خدمات با میانجیپژوهش

؛ برهانی و 1389؛ علامه و نکته دان، 2010؛ عمر و همکاران، 2011. )هو و همکاران، مشتريان تاثیر دارد

ند كه رضايت مشتری در گرو افزايش كیفیت كالاها و خدمات اهها دريافتسازمان ةهملذا ( 1393همکاران، 

توسعه و ارائه خدمات با كیفیت  ،مندی مشتریو يکی از مهمترين مزايای رسیدن به رضايت استارائه شده 

ها سازمان اساسی هایاولويت از به يکی رضايت و وفاداری مشتریموضوع،  اين اهمیت به توجه . باباشدمی

 بر هرچیز، از بیش هاسازمان امروزی، پرچالش و رقابتی محیط گشته است. در كارها تبديل و كسب بقای در

  (2006)تی سوكاتوس و گراهام،  كنند.می تأكید مشتريان با سودآور و روابط پايدار ايجاد

، جايگاه نقش و كاركرد مشتری به مديريتینکته اساسی و بسیار مهم اين است كه وقتی در فرهنگ پس 

 ،ن عمل شودآبه  طرح ومت به مشتری به عنوان يک ارزش مخد درستی تعريف و تعیین شده باشد و

ارزش  خدمات با كیفیت و با ،به طوری كه هر سازمان .رندیگد قرار میار و دور صحیح خودها در مسازمان

 آن خرسندی و وفاداری مشتری را فراهم می نمايد. نتیجه رضايت و بالاتر از در به مشتری ارائه داده و

در واقع رضايت مشتری، كلید برای حفظ و وفاداری مشتری و عملکرد بهتر و سودآور مالی شركت است. 

 كند، بهمجدد محصولات به سازمان رجوع می بر آن كه بارها و بارها جهت خريد علاوهوفادار يک مشتری 

عنوان يک عامل مضاعف در زمینه تبلیغ محصولات و خدمات سازمان از طريق توصیه و سفارش به 

 (2012، 1سايرين، نقش حائز اهمیتی در ارتقای میزان سودآوری بر عهده دارد.)چن و همکاران

تنها تولید و ارائه محصول با كیفیت  نه كنونی شده اشباع بازارهای و رقابت گردونه در بقا لازمه حقیقت،در 

امر زمانی حاصل اين و است  آنان با مدت بلند روابط ايجاد بلکه مشتريان، ساختن و راضی جذب برای

به همین جهت حفظ مشتريان خوب برای سازمان  كه خواست واقعی مشتری تامین شده باشد. شودمی

سودمندتر است، تا اينکه دائماً برای جايگزينی يک مشتری كه شركت را ترک كرده است، به دنبال مشتری 

 (2013؛ بولتر،  2006جديد باشید. )میتوسیس و همکاران، 

                                                           
1 - Chen et al. 
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 ارزيابي وفاداري مشتريان مدل 2-8

با روشی تحت  در ارتباط با وفاداری مشتريان لعه چند مقالهصورت گرفته و مطا بررسیبا در اين خصوص 

های سنجش وفاداری است و به دلیل ( كه يکی از جديدترين روشNPS) 1«شاخص مروجین خالص» عنوان

 اولین بار 2003. اين روش در سال ، آشنا شدمدلیل سرعت و سادگی طرفداران زيادی را جذب كرده است

كه  معرفی كرده است  «The Ultimate Question»  تحت عنوان دخو كتاب در 2«فرد ريچ هلد»توسط 

لذا بکارگیری اين روش برای  (2003)ريچ هلد،.به بررسی مفاهیم مربوط به حفظ مشتری پرداخته است

تواند يکی از مندی و كیفیت خدمات دريافتی توسط آنان میسنجش میزان وفاداری مشتريان از رضايت

 شمار آيد.  های اين پژوهش بهنوآوری

در اين روش با طرح يک سؤال اساسی كه در مورد خدمت يا كالای موردنظر انجام می شود )چقدر احتمال 

تا شركت را به دوستان، بستگان يا همکاران خود توصیه كنید؟(  ايندارد كه شما خدمات ارائه شده در 

لحاظ  10-0اين سؤال در طیفی از  پاسخ مشتريان بهگیرد و درجه وفاداری مشتريان مورد سنجش قرار می

به  10يا  9ی منفعل و به منزله 8يا  7باشد ، به منزله ی بدگو ،  6تا  0شود. مشتريانی كه جواب آنها بین می

حاصل تفاضل درصد ترويج دهندگان و كاهندگان از   NPSنهايت عدد شوند و درشناخته می ی مروجمنزله

در اين خصوص  (3-2 شکل)( 1393 شیخ، و محمدی ؛ 1389 يعقوبیان، ؛ 2011 گلدمن،. )يکديگر است

از اين روش برای سنجش  های خصوصی در ايرانبه عنوان يکی از بانک ملاحظه شد كه بانک پاسارگارد

 (5-2و  4-2پیوست ند.)كن( استفاده می1394و  1393های گذشته )میزان وفاداری مشتريان خود در سال

 

 
 (NPSبر اساس شاخص مروجین خالص )( طبقه بندی مشتريان 3-2 شکل)

های خانواده، دوستان يا همکاران خود كه های بازاريابی، حدود نود درصد از افراد به گفتهطبق پژوهش

كنند، اعتماد دارند. زيرا معتقدند كه اين دسته از افراد وابسته به گروه خاصی محصول يا خدمتی را توصیه می

دهند، ها نشان میشود. اين پژوهشاز توصیه و عدم توصیه به ديگران برای آنها منفعتی حاصل نمینبوده و 

                                                           
1- Net Promoter Score 

2 Reichheld F. 
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مندی از مشتريان راضی و ای مثبت و منفی توسط افراد با رشد شركت كه در گرو بهرهبین تبلیغات توصیه

تواند می NPSه استفاده از توان نتیجه گیری كرد كوفادار است، ارتباط معناداری وجود دارد. از اين رو می

ای مثبت و يا منفی از سوی مشتريان باشد. )جلیلوند و گیری تبلیغات توصیهتکنیک مناسبی برای اندازه

 (1390ابراهیمی،

 

 لجستیک ممفهو 2-9

يک بخش به عنوان  حدی اهمیت يافته است كه ههای آن ببخش و 1لجستیکموضوع صنعت امروزه 

ها، سازماندر  تولیدی -های تجاریفعالیت ی ازپشتیبان رقابتی راهبردی برایمزيت خدماتی و دارای 

 المللی مورد توجه جدی قرار گرفته استای و بینها در سطوح ملی، منطقهو حتی دولت ی اقتصادیهابنگاه

را  کصنعت لجستی. دارد و توسعه اقتصادی در هر كشور در ايجاد شرايط پايدار و استراتژيکی نقشی مهمو 

 ،برشمرد چراكه لازمه تجارت چابکجهان  توان محور رشد و توسعه كشورها در فضای رقابتی امروزمی

. استصنعت لجستیک در توانمند و بروز بخش های انبارداری، تخلیه و بارگیری و حمل و نقل از  استفاده

مختلف در  هایبخشو اين شود متوقف می المللیبینبه بیان ساده بدون لجستیک رقابتی، توسعه تجارت 

های يک زنجیر به هم پیوسته كه امکان جدا كردن و تفکیک همچون رشتهصنعت لجستیک است كه 

حضور كالا در  برایعنوان بازوی محرک بههای اين زنجیر از يکديگر وجود ندارد، و اين صنعت حلقه

کلت استواند می، 2ات لجستیک جهانیطور كلی، يک شبکه رقابتی از خدمبه .كندبازارهای جهانی عمل می

 دهد.میالمللی را تشکیل تجارت بین

برای واژه لجستیک تعاريف متفاوتی ارائه شده است كه هر كدام منشاء متفاوتی دارد و در جای خود قابل 

 شود:بررسی است. چند نمونه از اين تعاريف به شرح زير ذكر می

لجستیک عبارت است از علم و عمل »لجستیک چنین آمده است: نامه آكسفورد ذيل واژه در لغت -الف

 «جايی، انباركردن و ذخیره سازی كالاها و امکانات است.جابه

های گوناگون اعم از بهبود وضع روحیه و رفاه پرسنل تا صدور مواد، حمل لجستیک تركیبی از فعالیت» -ب

 «نی است.و نقل، انبارداری، كنترل موجودی و سفارش مواد و بازرگا

های پشتیبانی ماموريت عمده سازمان لست كه شامل مواد لجستیک، متشکل از كلیه فعالیت» -ج

ها، اطلاعات لجستیک، سازی، برنامه تولید، حمل و نقل، بسته بندی، انبارداری، توزيع، طراحی سیستمذخیره

 (1387)مشبکی،« ی است.های پشتیبانی، مهندسی چرخه زندگی و خدمات مشترمديريت و مهندسی سیستم

                                                           
1 -  Logistics Industry 

2 - Global Logistics 
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 بانک جهاني شاخص عملکرد لجستیکگزارش  2-10

نظران در دنیای رقابتی كنونی، اهمیت توجه به لجستیک كمتر از توجه به تولید نبوده و اكثر صاحب

المللی معتقد است كه اين شاخص اين نهاد بیناز اين رو . دانندمی 2«تولید ملی»را پشتیبان  1«لجستیک ملی»

مردان و بخش صورت يک كاتالیزور در راستای ايجاد تغییرات اساسی در سیاست تجاری برای سیاستبه 

فرا ای و های منطقهدهی تعاونیهای تجاری و شکلگذاری در بخش زيرساختخصوصی از طريق سرمايه

ن و كیفیت خدمات به د كه نشان از قرارگیری قابلیت اعتماد و اطمینان به زنجیره تامیای مؤثر واقع شومنطقه

 عنوان اهداف كلیدی در عملکرد كشورها است. 

براساس مطالعات صورت گرفته توسط بانک جهانی، بهبود و ارتقای عملکرد لجستیک به عنوان يکی از 

سزايی بر كه لجستیک تاثیر به اهداف مهم توسعه كشورها، طی سالیان اخیر، مطرح شده است؛ چرا

حوزه های  افزاری درافزاری و نرمسخت خدمات كارآمددر واقع  رها دارد.های اقتصادی كشوفعالیت

 نقش بسیار مهمی در تکمیل زنجیره تجارت داخلی و فرامرزی كشورها دارد.  ،لجستیک مختلف صنعت

اقدام به تعريف شاخصی جهانی با  2007حدی است كه بانک جهانی از سال اهمیت موضوع لجستیک به

وضعیت كشورهای مختلف  بصورت دوسالانه و از طريق آن كرده است 3«عملکرد لجستیک شاخص»عنوان 

 در زير شاخه هايی از جمله:و  جهان را در حوزه لجستیک

  (بینی بودن تشريفات گمركی سرعت، سادگی و قابل پیش) كارايی فرايندهای ترخیص كالا -1

 (عاتلاها، فناوری اطآهن، جاده مثل مبادی ورودی، راهلجستیکی ) هایكیفیت زيرساخت -2

 ها()هزينه با قیمت رقابتی المللیحمل و نقل بینسهولت دسترسی به  -3

های ، كارگزاران يا واسطه، انبارداریونقلمتصديان حمل عملکرد) شايستگی و كیفیت خدمات لجستیکی -4

 (گمرک

  وانايی در تعقیب و رديابی كالاهای ارسالیت -5

  (زمان مورد انتظار)ريزی شده ها به مشتری در زمان برنامهناسب بودن زمان تحويل محمولهم -6

و  2014،  2012،  2010،  2007های طی سالكشور جهان  160برای ارزيابی  از سوی اين نهاد بین المللی

 گیرند.ش قرار میسنجمورد  2016

، 2016براساس جديدترين گزارش منتشر شده از سوی بانک جهانی درخصوص شاخص عملکرد لجستیک 

های قبل سبت به دورهن المللیرتبه ايران در اين شاخص بینشود، می ( مشاهده7-2و  6-2جدول )كه در 

ه ترتیب های پیشین بدورهكه اين كشور در  ارتقاء يافته است 96ای به رتبه پله 18با صعودی و  بهبود يافته

                                                           
1 - National logistics 

2 - National production 

3 - Logistics Performance Index 
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توجهی در بهبود عملکرد لجستیکی ايران شاهد صعود قابلو  را داشته است 114و  112، 103، 78های رتبه

 .هستیمدوره نزولی  3پس از 
 

 2016-2007های بین سال میان كشورهای مورد بررسی ( شاخص عملکرد لجستیک ايران در6-2)جدول 

 
 

 (2016منطقه بر اساس شاخص عملکرد لجستیک ) ر میان كشورهایرتبه ايران د( 7-2)جدول 
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عمدتاً ناشی از بهبود رتبه  2016 عملکرد لجستیکی كشور ايران در سالبهبود روند گزارش اين ر اساس ب

ای رتبه 36كه جهشی  بوده «المللی با قیمت رقابتیسهولت دسترسی به حمل و نقل بین»ايران در حوزه 

متصديان حمل و  كه شامل عملکرد «شايستگی و كیفیت خدمات لجستیکی»است. تنها در حوزه  داشته است

شود، تغییر چندانی در جايگاه جهانی ايران مشاهده های گمرک میواسطها كارگزاران ي انبارداران، نقل،

ها به حمولهتحويل به موقع م»های گذشته در زمینه ه نظر می رسد ايران همچنان مطابق سال. بشودنمی

قرار  116كشور جهان در جايگاه  160در میان و  تر عمل كرده استها ضعیفنسبت به ساير حوزه «مشتری

المللی همچنان لبته بايد اذعان كرد كه وضعیت ايران در معتبرترين شاخص لجستیکی بین. اتگرفته اس

بازرگانی، صنايع، معادن و كشاورزی  اتاق. )قرار دارد 11كشور منطقه در رتبه  20از بین  مناسب نیست و

 (1395، تهران

 

 

 شرکت انبارهاي عمومي و خدمات گمرکي ايران 2-11

و مصرف  يعانتقال، توز ید،تول یرهاز زنج یابه عنوان حلقه یانباردار ی،در چرخه تجارت و اقتصاد هر كشور

 يک ینبارداربنابراين، ابر عهده دارد.  بديلیی، نقش بو لجستیک ملی كالا ینتام یرهدر زنج يگرو به عبارت د

به كشور تا زمان  یورود یمبادلحظه ورود از از  ياو  یداست و هر كالا از مرحله تول یاصل مهم اقتصاد

در  یرمس يناز ا یاكه بخش عمده گذاردیرا پشت سر م یكننده، مراحل مختلفبه دست مصرف یدنرس

 یحوزه انباردار كالا است. یونقل و نگهدارحمل یهاده شركتآن بر عه یتكه مسئول گذردیبخش انبار م

از حوزه  ينااهمیت  نشان ازوضوع م يندرصد سهم دارد و ا 30بیش از  یزانبه م یکدر صنعت لجست

بان رجوع و صاحارباب يترضا يشافزادر راستای  یفیو ك یخدمات مطلوب كم يهدر اراصنعت لجستیک 

 (1385، )روزنامه دنیای اقتصاد .ستا كالا

های اقتصادی تابعه صندوق يکی از شركت، 1عام( ی)سهامشركت انبارهای عمومی و خدمات گمركی ايران

با بیش از  باشد،می یجامعه محترم بازنشستگان كشور آنصاحبان سهام  است كه بازنشستگی كشوری

های واردكنندگان و انبارداری، تخلیه، بارگیری، حفاظت و ايمنی كالا سال سابقه فعالیت در زمینه وپنجپنجاه

ترين و مهم يرانا یاسلام یجمهور گمرکمورد اعتماد  یكار یاز معدود شركا به عنوان يکیصادركنندگان، 

سزايی در تامین نقش بهشود و شناخته میزمینی، هوايی و دريايی  اتبازوی لجستیکی در قلمرو گمرك

در  یشگامبه عنوان پ. اين شركت ويژه در بخش دارويی برعهده داردو كالاهای ضروری كشور بهمايحتاج 

با هدف تبادل  1351سال و از  اعتبار خاص خود را دارد یزن یدر عرصه جهان ی،انباردار ينصنعت نو

                                                           

 www.pwcs.co.ir: انبارهای عمومی و خدمات گمركی ايران سايت شركت - 1
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ت يالاا يیس،سو يتالیا،ا يونان،فرانسه،  يک،بلژ یا،استرال یكشورها يندگاناطلاعات، دانش و تجربه در كنار نما

های انبارداری و المللی انجمنبه عنوان عضو مؤسس فدراسیون بین انگلستان،و  يکامتحده آمر

و  شركت 72با تاسیس است وانسته تدرآمده و  المللیینارگان ب ينا يتبه عضو (IFWLA) 1لجستیک

مختلف،  هایانبارهای نگهداری كالا توسعهو سراسر كشور در  كالا یو خروج یورود یدر مبادشعب تابعه 

و  كارگیری نیروی انسانیو همچنین به ترين گمركات زمینی، هوايی و دريايی كشورترين و اصلیدر بزرگ

و لجستیک ملی در ايران با هدف افزايش قدرت  كالا از زنجیره تامین ایحلقهماشین آلات مکانیزه به عنوان 

 ينترو مهم ترينیاصلرو، از ايننمايد. مشتريان اقدام به فعالیت می رسانی و پاسخگويی بهو سرعت خدمت

مسئله از  ينكه ا است یدار، امانتشركت انبارهای عمومی و خدمات گمركی ايراندر مجموعه  یتمسئول

 .رودیشمار مبهيعنی امین بودن ايشان مکرم اسلام)ص(  یامبرپ هایيژگیو

انبارها، اماكن،  ينو مجهزتر ينتربا استفاده ازمدرن يرانا یو خدمات گمرك یعموم یانبارها یسهام شركت

غرب تهران،  یرنظ یمجرب و كارآزموده، خدمات خود را در گمركات یانسان یرویو ن آلاتینماش یسات،تأس

د، فرودگاه مشه نژادیهاشم یدشه المللیین)ره(، فرودگاه بخمینیامام المللیینتهران، جنوب تهران، فرودگاه ب

، )منطفه آزاد ارس( جلفا ،)منطقه ويژه اقتصادی سهلان(يزبندر لنگه، سهلان تبر يز،تبر یمدن یدشه المللیینب

آباد، مشهد، سرخس، لطفسوار، اردبیل، بیلهسرو، آستارا،  یه،، اروم)منطقه آزاد ماكو( نوردوز، بازرگان

 یازكه بنا بر درخواست و ن كندیم يهو اصفهان ارا ينزوهمدان، سمنان، شهركرد، ق يزد،زنجان،  برون،ينچها

خواهد  يرپذشركت امکان ينا یاز سو یزكشور ن يیگمركات اجرا يرخدمات به سا يهارا يران،گمرک ا

 (8-2)نقشه بود.

تابعه مانند غرب  یهااز شعب و شركت یدر برخ يرانا یو خدمات گمرك یعموم یشركت انبارها همچنین

به بخش  يانو درخواست مشتر یازاز انبارها را حسب ن یتعداد يزد،و  يزتهران، سهلان تبر يارتهران، شهر

. بر دهدیقرار م مشتريان یاراختصاص داده كه با انعقاد قرارداد، انبار را به صورت اجاره در اخت یرگمركیغ

شركت  ينا هایيتحوزه همواره از اولو ينخدمات مرتبط با ا يهو ارا یرگمركیغ یمبنا، توسعه انبارها ينا

 بوده است.

 

                                                           

 www.ifwla.com: های انبارداری و لجستیکالمللی انجمنبینفدراسیون سايت  - 1
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 كشور ات( نقشه پراكندگی شركت ها و شعب تابعه شركت انبارهای عمومی و خدمات گمركی ايران در گمرك8-2)نقشه 

 

 پژوهشي پیشینادبیات  2-12

 مورد ایگسترده طور بههای مختلف زمینه در مشتری وفاداری و مشتری رضايت بر خدمات كیفیت تاثیر

 داده نشان بسیاری داخلی و خارجی تحقیقات راستا همین در .آمده است های تحقیقیپژوهش در بحث

كه  است مشتريان وفاداری بر ساز زمینه عوامل ترينمهم از مندیرضايت و مطلوب خدمات كیفیت كه است

 یدائم انمشتري به را آنها نهايت درو  گذاردمی تأثیر آنان خريد رفتار بر و كندمی تعیین را آنها خريد قصد

برخی از مطالعات پیشین صورت گرفته در ارتباط با در اين خصوص  نمايد.تبديل می سازمان خدمات

 :باشدمیكه به شرح زير بررسی قرار گرفته است  موضوع اين تحقیق مورد 

 

 تحقیقات داخلي 2-12-1

با تاثیر كیفیت خدمات بر رضايت مشتريان در شركت  مطالعاتی در رابطه( 2015دكتر آلبونايمی و حاتمی )

 رضايت بر خدمات كیفیت ط پروازی در ايران انجام دادند. برای اثرهواپیمايی زاگرس به عنوان يکی از خطو

فرضیه بر اساس  6زاگرس، از مدل سروكول استفاده كردند كه بر مبنای آن  هواپیمايی شركت در مشتری

تضمین(، پاسخگويی، امکانات ملموس)فیزيکی(، ايمنی و امنیت و ارتباطات قابلیت اطمینان، ضمانت )
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. ها استفاده كردندداده آوری جمع برای فرضیه از پرسشنامه 6)همدلی( تعريف شد. آنها برای آزمايش اين 

 روابط تحلیل و تجزيه منظور گرديد و به توزيع زاگرس هواپیمايی مشتريان از نفر 380 میان در پرسشنامه

دهد، تمام می نشان نتايج بدست آمده. شد استفاده متغیرهای بین ارتباط برای SPSS افزار نرم از متغیرها، بین

 بین دار معنی و مثبت رابطه ها اثرات مثبتی بر رضايتمندی مشتريان دارد و به اين نتیجه رسیدند كهفرضیه

 .دارد س وجوددر شركت هواپیمايی زاگر مشتريان خدمات و رضايت كیفیت نحوه

( به منظور شناسايی شکاف كیفیت خدمات در خدمات بهداشتی و درمانی در 2014دكتر موسوی و ديگران )

بیماران  هایديدگاه دريافت طريق های صحرايی در ايران، با استفاده از مدل سركوال و ازيکی از بیمارستان

 در شده بستری بیمار 100 مقطعی، مطالعه اين كه درند دبیمارستان، پژوهشی را انجام دا اين به مراجعه كننده

و پرسشنامه  كردهانتخاب  ساده تصادفی صورت را به 2011 سال زابل در علمی شهید بیمارستان صحرايی

 نظرات توسط ترتیب به اعتماد و محتوا در میان آنان توزيع شد. اعتبار بر اساس مدل تحقیق استاندارد

 دو تی و توصیفی آمار از استفاده با هاداده تحلیل و تجزيه. شد تايید كرونباخ آلفای ضريب و متخصص

 اساس بر .شد انجام 18 نسخه SPSS افزار نرم از استفاده با ،ANOVA آزمون و پیرسون همبستگی نمونه،

 شکاف بیماران، هایديدگاه به توجه پژوهش در نتايج اين تحقیق آمده است كه با در شركت كنندگان نظرات

 انتظارات از شد و در مجموع خدمات ارائه شده فراتر ارزيابی مثبت صورت به ارائه شده خدمات در كیفیتی

از شش بعد مربوط  بعد دو فقط در مذكور بیمارستان موضوع اين خدمت بوده است. علیرغم گیرنده جامعه

 وجود دارد و نتوانستهكیفیت  منفی است، شکاف خدمات تضمین به كیفیت خدمات كه همان پاسخگويی و

 در خدمت، گیرندگان ديدگاه از كه است معنی به اين حاضر باشد. يافته مراجعین انتظارات جوابگوی است

 را آن انتظار كه بوده آن چیزی از ،فراتر است شده ارائه آنها به تسهیلات و خدمات قالب آنچه در مجموع

 اند.داشته

مندی بر وفاداری مشتريان هدف تاثیر كیفیت خدمات و رضايت ( پژوهشی را با1394محمودی و ديگران )

های ورزشی شهر تهران انجام دادند. در اين پژوهش توصیفی كه به شکل میدانی اجرا شد و از در باشگاه

باشگاه و از  8گانه شهر تهران و از هر منطقه منتخب  22منطقه از بین مناطق  5ای، طريق نمونه گیری خوشه

نفر از مشتريان بصورت تصادفی انتخاب گرديده و جامعه آماری آن مشتريانی با حداقل شش  10هر باشگاه 

های ورزشی )بدنسازی و آمادگی جسمانی و ايروبیک( در شهر تهران بودند كه ماه سابقه عضويت در باشگاه

رسشنامه توزيع پ 450( استفاده شد و تعداد 2008گردآوری اطلاعات از طريق پرسشنامه رساله دكتری لیو)

آنان ارتباط مثبت  وفاداری با مشتريان مندیرضايت و خدمات كیفیت بین كه داد نشان هايافته گرديد. بررسی

مندی ارتباط مندی مشتريان، رضايتو معناداری وجود دارد. از میان متغیرهای كیفیت خدمات و رضايت

 كیفیت زمینة در انتظارات )نیاز و خواسته( مشتريان برآوردن تری برای وفاداری مشتريان بود. بنابراينقوی

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 



29 
 

 به را آن حتی و بمانند وفادار خدمات به كه شودمی موجب و انجامدمی بیشتر آنها مندیرضايت به خدمات،

 پیشنهاد كنند. نیز مشتريان ديگر

 

 تحقیقات خارجي 2-12-2

 در بانکداری صنعت در مشتريان رضايت بر خدمات كیفیت اثر ( به بررسی2015ديگران )كودجو جورج و 

 ادراكات و انتظارات روی برآنها با پژوهش خود غنا پرداختند.  تجارت بانک مطالعاتی مورد با كشورغنا

: قابلیت اطمینان، ضمانت بعُد پنج تحت (SERVQUAL) مدل سروكوال با ارائه غنا تجارت بانک مشتريان

مندس به بررسی تاثیر كیفیت خدمات بر رضايت)تضمین(، پاسخگويی، امکانات ملموس)فیزيکی( و همدلی 

 120 متمركز از نمونه حجم تشکیل با مطالعهاين  در هدفمند گیری نمونه روش. متراين اين بانک پرداختند

 استفاده تحلیل و تجزيه برای SPSS افزار نرم از وگرفت  قرار بررسی بانک تجارت غنا مورد مشتريان از نفر

 تمام كه، دريافتند محققان .شد ارائه تحلیل و تجزيه نمودار و نمودار، جداول، از استفاده با نتايج و گرديد

و رابطه مثبت و معناداری بین ابعاد  است كرده كمک غنا تجارت بانک در خدمات ارائه كیفیت به بُعد پنج

 و انتظارات اساس بر ابعاد امتیاز. مندی مشتريان داردمدل سروكوال در كیفیت خدمات و تاثیر آن بر رضايت

 قابلیت در خدمات كیفیت افزايش به نسبت بايد غنا تجارت بانک كه داد نشان خدمات، ارائه ادراكات

  .كند و تلاش كار ملموس ابعاد و تضمین، همدلی، پاسخگويی، اطمینان،

 رقابت و سابقه بی رشد و است پاكستان اقتصاد در توجهی قابل بخش بانکداری، بخشدر همین زمینه، 

 رضايت بر خدمات كیفیت تاثیردر پژوهش ( 2014منورخان و فشن ). است داشته گذشته دهه طول در مواج

 وفاداری و رضايت سطح تعیین منظور پاكستان بهبانکداری كشور  مشتری در بخش وفاداری و مشتری

 را مورد بررسی قرار دادند. لذاهای كشور پاكستان بانک توسط شده ارائه مختلف خدمات كیفیت از مشتريان

در  اصلی عامل عنوان به خدمات كیفیت به توجه با تجربی توجیه دنبال به خاص طور به حاضر مطالعه

در اين مطالعه از روش  .كنید نگاه پديده اين است و به شده انجام مشتری وفاداری و مشتری رضايت جهت

 پاسخ. استفاده گرديده است و وفادرای آنها سروكوال برای تاثیر كیفیت خدمات بر رضايت مشتريان

 انتخاب تصادفی گیری نمونه از استفاده با مختلف شناختی جمعیت هایويژگی با وسیعی طیف از دهندگان

میان  در نظرسنجی پرسشنامه .است شده انتخاب نمونه برای خصوصی و دولتی بخش از هابانک .اندشده

 به را( نفر 225) ٪83 معتبر پاسخ میزان .شد توزيع دولتی و خصوصی مختلف هایبانک نفر از مشتريان 270

مدل سروكوال( به میزان قابل  بعاد)ا خدمات كیفیتمتغییرهای  كه دهدمی نشان هايافته. است داشت همراه

دارند  بانکداری كشور پاكستان بخش مشتری وفاداری و مشتری رضايت با داری معنی و مثبت رابطهتوجهی 

 های اين تحقیق مورد تايید واقع گرديد.و تمامی فرضیه
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 بین كه كندپیشین ايجاب می ادبیات در بدست شواهدمشاهده شد،  های پیشیندر پژوهش همانطور كه

 كیفیتخصوص  در تحقیقات از بسیاریاما  دارد وجود معنادار ارتباط مشتری رضايت و خدمات كیفیت

 انجامهای مختلف و خارج از صنعت لجستیک زمینه در وفاداری و مشتری رضايت با آن ارتباط و خدمات

ادبیات پیشین در تواند با مطالعه اين موضوع در بخشی از صنعت لجستیک به است و اين پژوهش می شده

  كمک نمايد. به محققان ساير موضوعات مشابه
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 خلاصه فصل 2-14

ها مندی و وفاداری مشتريان در كانون توجه مديران سازمانعامل كیفیت خدمات در كنار دو مفهوم رضايت

كیفیت باشد. در اين فصل با مفاهیمی چون بصورت كمی مورد نظر آنها میسنجش اين موارد قرار دارد كه 

های مختلفی جهت سنجش میزان تاثیر مندی، وفاداری تعريف عملیاتی شده و با مدلخدمات، رضايت

توان به مدل سروكوال و ابعاد گذاری كیفیت خدمات و وفاداری مشتريان آشنا شديم كه از جمله آن می

فاداری گانه اين مدل برای سنجش كیفیت خدمات و مدل شاخص مروجین خالص برای سنجش وپنج

 مشتريان  به عنوان ابزارهای كاربردی در سنجش موضوعات بازاريابی و فروش اشاره داشت.

همچنین با مباحث لجستیک و شاخص عملکرد لجستیک بانک جهانی به عنوان يکی از ابزارهای سنجش 

مركی وضعیت لجستیک كشورها آشنا شديم كه در اين راستا به معرفی شركت انبارهای عمومی و خدمات گ

 های فعال در صنعت لجستیک كشور پرداختیم. ايران به عنوان يکی از شركت

های كاربردی برای سنجش كیفیت خدمات و وفاداری گردد تا از اين مدللذا در اين تحقیق سعی می

 مشتريان بهره برداری شود.
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 سومفصل 

 تحقیق روش اجرای
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 تحقیق اجراي روش - سوم فصل

 

 

 مقدمه  3-1

شناسی يک تحقیق، انتخاب و اتخاذ روش  علمی در هایبرای دستیابی به هدفبی ترديد مهم ترين مساله 

 .آوريمدست در پژوهش بباشد تا به وسیله آن به يک نتیجه علمی و كاربردی میمناسب 

گیری آيند تصمیمد و ياری رساندن به فراز آنجا كه تحقیق حاضر، به منظور شناخت و بررسی شرايط موجو

های اين صنعت ای اقتصادی در حوزه انبارداری صنعت لجستیک و ساير حوزههبرای مديران ارشد بنگاه

های ، متغیرهای تحقیق، جامعه و نمونه آماری، روشدر اين فصل ابتدا به معرفی نوع روش تحقیقاست، 

ها های تحلیل دادهو روش ق آلفای كرونباخاز طري ها و در ادامه به بررسی روايی و پايايیجمع، آوری داده

 پرداخته خواهد شد.

 

 روش تحقیق 3-2

كنند. های پژوهش در علوم رفتاری را معمولا با توجه به دو ملاک هدف و ماهیت تقسیم بندی میروش

شوند كه از نظر ماهیت به سه روش: تاريخی، توصیفی و های متعددی برای تحقیق بکار برده میروش

بندی شوند و همچنین از نظر هدف به سه دسته كلی: بنیادی، نظری و كاربردی تقسیمبندی میتقسیم تجربی

 (1382نیا، شوند. )حافظمی

 

 نوع روش تحقیق 3-2-1

شود تا تاثیر كیفیت خدمات در بخش انبارداری صنعت لجستیک را بر پايه در پژوهش حاضر، تلاش می

مندی مشتريان از طريق ابعاد مدل سروكوال )عوامل محسوس، قابلیت اعتماد، پاسخگويی، قابلیت رضايت

و وال واضح اطمینان و همدلی( و وفاداری مشتريان را از طريق شاخص مروجین خالص با طرح چندين س

 در قالب پرسشنامه مورد سنجش قرار گیرد.

 

در پژوهشگاه علوم و فننناوری) گنج(از پایگاه اطلعات  علمی ایران ) 1395/9/6و تاریخ /195929وزارت  علوم، تحقیقات ،  فناوری به شمارة (دسترسی به این مدرک بر پایة آیین نامة ثبت و اشاعة پیشنهاده ها، پایان نامه ها، و رساله های تحصیلت  تکمیلی و صیانت از حقوق پدیدآوران در آنها 
.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 



34 
 

 دسته بندي روش تحقیق بر اساس ماهیت 3-2-1-1

در تحقیقات های توصیفی مطالعه واقعی و منظم خصوصیات يک موقعیت يا يک موضوع است. روش

اساس اين  های انجام شده برشود و بررسیتوصیفی به توصیف و تفسیر شرايط و روابط موجود پرداخته می

پذيرد و متغیرها در اين روش دستکاری های واقعی و توسط افراد واقعی صورت میروش در سازمان

های روش تحقیق توصیفی در گیرند و اين از برتریشوند و در حالت طبیغی مورد بررسی قرار مینمی

 (1392مطالعات سازمانی است.)نادری، 

انبارهای عمومی و خدمات گمركی ايران  كیفیت خدمات شركت از آنجايی كه ماهیت اين تحقیق به بررسی

به شمار  زمره تحقیقات توصیفیاين تحقیق را می توان در باشد، از ديدگاه مشتريان از روش سروكوال می

 .آورد

  

 هدفدسته بندي روش تحقیق بر اساس  3-2-1-2

بنیادی به منظور بهبود و به كمال رساندن تحقیقات كاربردی، پژوهشی است كه با استفاده از نتايج تحقیقات 

وسايل، تولیدات، ساختارها و الگوهای مورد استفاده جوامع انسانی در هر  ها، ابزارها،رفتارها، روش

 ( 1382شود. )حافظ نیا، سازمانیانجام می

تواند در یو نتايج آن م نوع تحقیقات كاربردی استتحقیق حاضر، برحسب اهدافی كه دنبال می كند، از  لذا

 در راستای افزايش رضايت مشتريان تامینلجستیک و زنجیرههای صنعت صنعت انبارداری و ساير بخش

 واقع شود.و استفاده برداری مورد بهره

 

 نحوه جمع آوري اطلاعاتدسته بندي روش تحقیق بر اساس  3-2-1-3

با توجه به ماهیت و هدف اين تحقیق و بدلیل آنکه روش جمع آوری اطلاعات در اين پژوهش از يک سو  

گیری های مورد نظر از طريق نمونهدادهای بوده است و از سوی ديگر ای، مشاهدهبصورت مطالعات كتابخانه

تحقیق از نوع تحقیقات شود اين جمع آوری میبصورت میدانی توزيع پرسشنامه بوسیله از جامعه هدف و 

  باشد.پیمايشی می
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 مراحل اجراي تحقیق 3-3

ريزی محقق برای انجام يک كار نشان دهنده برنامه 1مراحل اجرايی تحقیق يا همان نقشه علمی تحقیق

اين تحقیق بر اساس مراحل زير تدوين و تنظیم شده تحقیقی به شیوه دقیق، علمی و سازمان يافته است. لذا 

 است:

 

 
 

 

 قلمرو تحقیق  3-4

 

 قلمرو موضوعي 3-4-1

تاثیر كیفیت خدمات بر رضايت و وفاداری مشتريان در »با توجه به موضوع تحقیق كه عبارت است از: 

، قلمرو «بخش انبارداری صنعت لجستیک ؛ مطالعه موردی شركت انبارهای عمومی و خدمات گمركی ايران

مندی بر وفاداری مشتريان مندی و تاثیر رضايتبر رضايتموضوعی تحقیق بررسی تاثیر كیفیت خدمات 

 است.

 

                                                           
1- Action Map 

1مرحله 
انتخاب موضوع و تعريف مسئله•

2مرحله 
موجود و  تدوين ساختار مفهومی و مدل تحقیق با استفاده از مطالعات كتابخانه ای و بررسی اسناد و مدارک•

.مرور ادبیات پیشین و مشاهده سايت های اينترنتی مرتبط با موضوع تحقیق

3مرحله 
طراحی ابزار پرسشنامه با همکاری و راهنمايی استاد محترم راهنما و مشاوره از صاحب نظران بر اساس  •

.اطلاعات جمع آوری شده و تعیین روايی و پايايی آن

4مرحله 
.انتخاب نمونه از جامعه آماری تحقیق و توزيع پرسشنامه در جامعه آماری•

4مرحله 
.گردآوری داده ها و تجزيه و تحلیل داده های آماری بدست آمده•

5مرحله 
.ارائه يافته های تحقیق به همراه پیشنهادات مبتنی بر نتايج تحقیق•
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 قلمرو مکاني 3-4-2

های تابعه استان تهران شركت انبارهای عمومی و خدمات گمركی ايران يعنی اين تحقیق در شركت

در هشت ماهه اول سال كه باشد می تهران، فرودگاه امام خمینی )ره( ، غربتهران )شهريار(های شركت

شركت انبارهای عمومی و خدمات گمركی ايران تن كالای ورودی به مجموعه  1.505.710از مجموع  1395

 (1-3. )جدول تن به اين سه شركت وارد شده است 503.073معادل درصد حجم عملیات  40/33در حدود 

 
 (1395اول  ماهه 8گزارش عملکرد عملیاتی در شركت انبارهای عمومی و خدمات گمركی ايران ) ( 1-3)جدول 

 سه شركت امام خمینی غرب شهريار كل 

 حجم عملیات

 )تن(
1.505.710 341.854 122.687 38.532 503.073 

 40/33 55/2 15/8 70/22 100 درصد

 

 قلمرو زماني 3-4-3

 باشد.می 1395قلمرو زمانی تحقیق در بازده زمانی مهر ماه سال 

 

 جامعه آماري و حجم نمونه 3-5

 

 آماريجامعه  3-5-1

يک جامعه آماری عبارت است از مجموعه ای از افراد يا واحدها كه دارای صفت مشتركی هستند. صفت 

مشترک، صفتی است كه بین همه عناصر جامعه اماری مشترک و متمايز كننده جامعه آماری از ساير جوامع 

)صاحبان ان و صادركنندگان واردكنندگمشتريان )جامعه آماری اين پژوهش، ( لذا 1383باشد. )آذر، مومنی، 

شركت تابعه شركت انبارهای عمومی  سه (كارانهای تجاری و بازرگانی و ترخیص(، نمايندگان شركتكالا

  .باشندمی، غرب تهران، فرودگاه امام خمینی )ره([ ركی ايران در استان تهران ]تهران )شهريار(و خدمات گم

 

 حجم نمونه و نمونه گیري 3-5-2

ريزی هر مطالعه يا تحقیقی اين سوال كه حجم نمونه چقدر بايد باشد قرار دارد. انتخاب برنامهدر صدر 

های خیلی كوچک منتج به نتايج غیر نمونه بزرگتر از حد نیاز موجب اتلاف منابع می شود و انتخاب نمونه

ری است كه با مطالعه لذا نمونه آماری، يک مجموعه از جامعه آما (1383شود.)عادل آذر، قابل اتکاء می
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( به عبارتی تعداد محدودی از آحاد 1381محقق قادر است، نتیجه را به كل جامعه تعمیم دهد. )سکاران، 

 (1383گويند. )آذر، مومنی، های اصلی جامعه باشد را نمونه میجامعه آماری كه بیان كننده ويژگی

، تهران )شهريار(های هريک از شركتذا لای است. خوشه -ر اين تحقیق به روش تصادفیگیری دنمونه

های تابعه شركت از مجموع شركت اصلی غرب تهران، فرودگاه امام خمینی )ره( به عنوان يک خوشه

 اند.انتخاب شدهتحت قلمرو مکانی تحقیق انبارهای عمومی و خدمات گمركی ايران 

شركت انبارهای عمومی و تابعه شركت مراجعه كننده به اين سه  مشتريانتعداد حجم جامعه )از آنجايی كه 

نفر از مشتريان هر شركت  100باشد، بطور تصادفی تعداد می( نا معلوم و نامشخص خدمات گمركی ايران

نمونه انتخاب و حجم زمان به عنوان همبصورت  شده،زمانی مشخص  قلمرونفر( در يک  300)جمعاً 

های خود را درباره كیفیت خدمات ارائه شده كنونی و گیرد تا ارزيابیها در اختیار آنان قرار میپرسشنامه

شده، اعلام كنند و میزان وفاداری آنها مورد همچنین انتظاراتشان را در مورد كیفیت اين خدمات ارائه 

 .سنجش واقع شود

 

 مدل تحقیق 3-6

 مفهومی مدل در شد، گفته فرضیات عنوان به كه آنچه آن و اهداف اساس بر پژوهش اين در كه آنجا از

ابعاد مختلف كیفیت سنجش تاثیر اين پژوهش به دنبال كه  دهدمی ، نشان(2-3 شکل) است مدهآ تحقیق

و سپس به بررسی میزان وفاداری مشتريان بپردازد. در واقع اين  مندی مشترياندر راستای رضايتخدمات 

چه میزان كیفیت خدمات ارائه شده توسط شركت مورد مطالعه سبب  تاتحقیق به دنبال آن است كه 

 مندی چه تاثیری بر وفاداری آنان خواهد داشت.مندی مشتريان شده و اين رضايترضايت

 
 ( مدل مفهمومی تحقیق2-3شکل)
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 سنجش کیفیت خدمات 3-6-1

گیرد و هر لحظه از اين فرآيند میدر بخش خدمات، سنجش كیفیت خدمات در حین فرآيند ارائه آن انجام 

تواند فرصتی برای راضی كردن يا ناراضی كردن مشتری به حساب آيد. صاحب نظران رضايت مشتری از می

ت دريافتی تعريف يک خدمت دريافتی را از طريق بررسی و مقايسه بین انتظارات و ادراک او از خدما

تظارات مشتری بیشتر باشد، كیفیت خدمات ارائه شده ، كنند. در صورتی كه خدمات ارائه شده از حد انمی

 كند. رضايت بخش است و اگر پايین تر از حد انتظارات مشتری باشد، نارضايتی رادر او ايجاد می

در  ، از مدل سروكوالارائه شده  كیفیت خدماترضايت مندی مشتريان از  و سنجش منظور ارزيابیبه لذا 

های كاربردی در سنجش كیفیت خدمات ترين مدلبه عنوان يکی از گسترده لسوا 22قالب ابعاد پنجگانه و 

 . شوداستفاده می

 

 سنجش وفاداري مشتريان 3-6-2

. موضوع رودیها به شمار مسازمان و سودآوری امر بهبود عملکرد شاخص در نيمهمتر انيمشتر یوفادار

صورت  بررسی و مطالعاتبا باشد كه در اين خصوص گیری آن میمهم در مبحث وفاداری، سنجش و اندازه

( كه يکی از NPS) 1«شاخص مروجین خالص» عنوانتحت  از روشی در ارتباط با وفاداری  مشتريانگرفته 

زيادی را جذب كرده های سنجش وفاداری است و به دلیل سرعت و سادگی طرفداران جديدترين روش

كه به  معرفی كرده است 2«فرد ريچ هلد»توسط  اولین بار 2003اين روش در سال  شود.استفاده می، است

لذا بکارگیری اين روش برای سنجش  (2003)ريچ هلد،.بررسی مفاهیم مربوط به حفظ مشتری پرداخته است

گیری تکنیک مناسبی برای اندازهتواند ی میمندی و كیفیت خدمات دريافتمیزان وفاداری مشتريان از رضايت

يکی از ( و 1390ای مثبت و يا منفی از سوی مشتريان باشد )جلیلوند و ابراهیمی،تبلیغات توصیه

 به شمار آيد.  در ارزيابی وفاداری مشتريان در صنعت لجستیک های اين پژوهشنوآوری

 

  

                                                           
1- Net Promoter Score 

2 Reichheld F. 
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  آوري اطلاعاتو روش گرد ابزار 3-7

 

 گردآوري اطلاعاتروش  3-7-1

از دو روش  بصورت پیمايشی و اطلاعات گردآوری برای پژوهش اين درهمانطور كه گفته شده است، 

 پیشینه و اطلاعات آوریجمع ای برایاستفاده گرديد كه در روش كتابخانه و میدانی ایكتابخانه مطالعات

آوری نظرات مشتريان میدانی برای جمعهای تخصصی و در روش مقاله و هاطريق مطالعه كتاب از پژوهش

 استفاده شده است.اطلاعات  پرسشنامه به عنوان ابزار گردآوری طريق از

 

 پرسشنامه 3-7-2

ترين ابزارهای جمع آوری اطلاعات در تحقیقات پیمايشی است كه شامل پرسشنامه به عنوان يکی از متداول

های گوناگون، ديدگاه و نظر هر فرد پاسخگو مقیاسمند است كه با استفاده از ای سوالات هدفمجموعه

 دهد.)مشتری( را مورد سنجش و ارزيابی قرار می

در راستای طراحی سوالات پرسشنامه با مشورت با استاد محترم راهنما و صاحب نظران اين صنعت دقت 

شتريان برخوردار لازم به عمل آمد تا سوالات بر اساس خدمات ارائه شده از سادگی و وضوح كافی برای م

 باشد. 

 :باشدمی زير بخش سه از تشکلمحاضر در اين پژوهش برای توزيع در میان مشتريان شركت  پرسشنامهلذا 

 

 متغیرهاي جمعیت شناختي پرسشنامهبخش  3-7-2-1

فراوانی متغیرهای جمعیت شناختی از نظر جنسیت، سن، مدرک به بررسی  پرسشنامه در بخش اول

و خدمات گمركی ايران پرداخته  و نحوه ارتباط آنها با شركت انبارهای عمومی مشتريان كارتحصیلی، سابقه 

 شده است. 

 

 پرسشنامه بخش سنجش کیفیت خدمات 3-7-2-2

اندازه گیری نظرات مشتريان در  و سنجش كیفیت خدمات ارتباط با نحوه در پرسشنامه دومبخش  در

در شركت انبارهای عمومی و خدمات مندی آنها رضايت بركیفیت خدمات تاثیرگذاری خصوص میزان 

بعُد: عوامل و ظواهر فیزيکی، قابلیت اعتبار، میزان  پنج پیرامون، گمركی ايران بر اساس مدل سركوال

سوالات بر سوال از مشتريان مطرح شده است كه  22در قالب  ،پاسخگويی، میزان اطمینان خاطر و همدلی

 باشد.ی شده و هر يک از اين ابعاد دارای چهار يا پنج سوال میحسب موضوع تحقیق بومی ساز
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 پرسشنامه بخش سنجش وفاداري 3-7-2-3

شاخص »با روشی با استفاده از سنجش میزان وفاداری مشتريان،  در خصوصپرسشنامه در بخش سوم 

 . گرديدلحاظ  10-0پاسخ مشتريان به اين سؤال در طیفی از ی زير ا طرح يک سؤال اساسب« مروجین خالص

های تابعه شركت انبارهای با توجه به میزان رضايت شما از كیفیت خدمات ارائه شده در مجموعه»سوال: 

خمینی)ره([ چقدر احتمال دارد ، غرب تهران، فرودگاه امام(شهريارتهران)عمومی و خدمات گمركی ايران ]

 «كنید؟و معرفی را به دوستان، بستگان يا همکاران خود توصیه كه اين خدمات 

 

 سنجش پرسشنامه هايمقیاس 3-7-2-4

ترين كه يکی از رايجاز مدل لیکرت های مشهور، مدلهای سنجش پرسشنامه از میان در ارتباط با مقیاس

های استفاده شده است. بطور كلی مقیاس لیکرت نسبت به ساير مقیاسگیری است، های اندازهمقیاس

یشتری برخوردار است، لذا تعداد زيادی گويه از نتايج حاصله با دقت و اعتبار بسنجش بدلیل عدم نیاز به 

 اين مقیاس در بسیاری از تحقیقات میدانی، كاربرد مناسبی در سنجش سوالات پرسشنامه دارد.

پنج  از مقیاس تخدما كیفیتسوال مدل سروكوال در ارتباط با  22 سنجش ایبردر همین خصوص 

 استفاده شده است. (3-3رح جدول )به شای لیکرت گزينه

 
 ای لیکرت مرتبط به سنجش كیفیت خدماتگزينه 5( مقیاس 3-3جدول )

 كاملاً مخالفم مخالفم نظری ندارم موافقم كاملاً موافقم مقیاس

 1 2 3 4 5 رتبه

 

 

اين مدل  در همچنین در ارتباط با مقیاس مورد استفاده در شاخص مروجین خالص شايان ذكر است كه

مشتريانی كه ( كه 4-3شود )جدول استفاده می 0-10سنجش درجه وفاداری مشتريان، از طیف عددی 

شناخته  ی مروجبه منزله 10يا  9ی منفعل و به منزله 8يا  7باشد ، به منزله ی بدگو ،  6تا  0جواب آنها بین 

. كاهندگان از يکديگر استحاصل تفاضل درصد ترويج دهندگان و   NPSنهايت عدد شوند و درمی

 (1393 شیخ، و محمدی ؛ 1389 يعقوبیان، ؛ 2011 گلدمن،)

 
 درجه وفاداری مشتريانمرتبط به سنجش  ای شاخص مروجین خالصگزينه 10طیف ( 4-3جدول )

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0 
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 شرح ابعاد پرسشنامه و سوالات آن 3-7-2-5

خدمات در مدل سروكوال و سوالات متناظر با آنها آورده شده است. در ذيل به بررسی ابعاد مختلف كیفیت 

شود، سوالات متناسب با كیفیت خدمات در بخش انبارداری صنعت لجستیک همانطور كه مشاهده می

 طراحی شده است.

 

 سوال( 4) الف( بعد عوامل محسوس: تسهیلات فیزيکی، تجهیزات مدرن، وسايل ارتباطی و ظاهر كاركنان

كنان بخش های مختلف در شركت دارای لباس فرم و ظاهری آراسته و فضای داخلی شركت منظم كار -1

 می باشد؟

 امکانات و تسهیلات فیزيکی برای ارائه خدمات انبارداری و نگهداری كالاهای مشتريان مناسب است؟ -2

 تجهیزات تخلیه و بارگیری كالا مطابق فناوری های روز می باشد؟ -3

 ناد برای ارائه قبض انبار و بیجک و... به مشتريان به صورت منظم وجود دارد؟مدارک و اس -4

 

 سوال( 5) توانايی سازمان برای تحقق وعده ها به طرزی صحیح و به موقعب( قابلیت اعتماد: 

انی در مدت زمان تناسب بین تعداد نیروهای ارائه دهنده خدمت با میزان كار شركت برای خدمت رس -5

 دارد؟ معین، وجود

 صورت می گیرد؟ نحوه ارائه خدمات به شکل صحیح و مناسب و در زمان وعده داده شده -6

 ت و اصلاح اشتباهات، مشتاق هستند؟مديران و كاركنان در قبول مسئولیت در انجام خدما -7

توانمند  تمايل داشته و های مناسب به آنها،حلمديران و كاركنان در حل مشکلات مشتريان و ارائه راه -8 

 می باشند؟

های قابل فهم ازجانب مديران و كاركنان دانش كافی برای رسیدگی به تقاضاهای مشتريان و پاسخ -9

 ؟شركت صورت می گیرد

 

 سوال( 5میزان پاسخگويی : تمايل سازمان برای كمک به مشتريان و فراهم آوردن خدماتی عالی )ج( 

خدمت متناسب با نیاز وی )مثل نحوه نگهداری كالا در كدام راهنمايی و پیشنهاد به مشتری در مورد  -10

 انبار( ارائه می شود؟

 برقراری ارتباط مشتری با مسئولان واحدهای مختلف شركت، آسان و راحت است؟ -11

 آمادگی و سرعت پاسخگويی مديران و كاركنان شركت به تقاضاها و شکايات مشتريان متناسب است؟ -12

 ری برای دريافت خدمت )تخلیه و بارگیری، صدور قبض و بیجک و ...( مناسب است؟زمان انتظار مشت -13
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اطلاع رسانی در مورد خدمات جديد و تغییرات در خدمات كنونی شركت به مشتريان بطور مناسب  -14

 صورت می گیرد؟

 

 سوال( 4فراد )قابلیت اطمینان : دانش و حسن نیت كاركنان و توانايی آنها در به دست آوردن اعتماد اد( 

ارتباط و هماهنگی بین شركت انبارهای عمومی و اداره كل گمرک برای رفع مشکلات مشتريان بطور  -15

 مناسب وجود دارد؟

 رفتار سنجیده و متعادل از سوی مديران و كاركنان شركت با مشتريان انجام می شود؟ -16

ری، نگهداری و حفاظت، تخلیه و بارگیری احساس امنیت در مشتريان از نحوه ارائه خدمات )انباردا -17

 كالا( وجود دارد؟

وجود فرآيند استاندارد شده در ارائه خدمات و روند اجرای مناسب آن موجب حس اعتماد در مشتريان  -18

 می شود؟

 

 سوال( 4) اهمیت دادن و داشتن توجه به مشتريان سازمانهـ ( همدلی: 

 مشتريان برای ارائه بهترين خدمات و منافع به آنها می باشد؟ تنوع خدمات شركت متناسب با نیازهای -19

 گیرد؟ارائه خدمات به افراد يا سازمان های دارای شرايط ويژه )مانند دارو و مشابه آن( صورت می -20

 نحوه برخورد مديران و كاركنان با مشتريان در ساعت های مختلف كاری مناسب است؟ -21

 به نیازهای خاص مشتريان وجود دارد؟ درک صحیح مديران و توجه -22

 

 پرسشنامه روايي و پايايي 3-8

 

 روايي 3-8-1

 پسبرای سنجش محتوای پرسشنامه پرسشنامه، ابتدا میزان روايی )قابل اعتبار( در اين تحقیق جهت سنجش 

ارتباط با  توضیحاتی دربا انجام مصاحبات مختلف و ارائه و با هماهنگی استاد راهنما و از طراحی اولیه، 

و ، در زمینه لجستیک و انبارداریبه متخصصان و صاحب نظران  های مورد استفاده در اين پرسشنامهمدل

هر دو مدل در پرسشنامه مورد تايید كسب نظرات اين افراد و اصلاحات لازم به عمل آمد و بدين ترتیب 

برد، لذا از بهره میاستاندارد شده  هایمدلاز  با توجه به اينکه اين پرسشنامههمچنین  .آنان قرار گرفته است

 بالايی برخوردار هستند. (اعتبارروايی )
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 پايايي 3-8-2

به  مقدماتی مطالعة يک درعدد پرسشنامه  55، تعداد پرسشنامه ( )قابل اعتماد 1پايايی همچنین برای تعیین

آلفا و از آزمون شد در نظر گرفته در میان مشتريان سه شركت تابعه مورد مطالعه عنوان پیش آزمون 

 د.يگردباشد، استفاده گیری پرسشنامه میكه مهمترين و رايج ترين ابزار اندازه  2كرونباخ

قابلیت  عوامل فیزيکی، :)شامل ابعاد  بر اساس مدل سروكوال، پرسشنامه سنجش كیفیت خدمات برای

 ادارک در و انتظار در مورد كیفیت خدمات مجموعه همدلی( با دو زير قابلیت اطمینان و ، پاسخگويی،اعتماد

 .توزيع گرديد كیفیت خدمات مورد

اين استفاده گرديد كه ضريب آلفا كرونباخ كیفیت خدمات  روش آلفا كرونباخ از  پايايی برای بررسی

 4عوامل فیزيکی با  برایبه ترتیب سوال  22مدل سروكوال با در دو حالت انتظارات و ادارک پرسشنامه 

، 66/0و  85/0سوال  5، میزان پاسخگويی با 65/0و  70/0سوال  5، قابلیت اعتماد با 75/0و  65/0سوال 

در مجموع برای  بوده است و 88/0و  92/0سوال  4و همدلی با  70/0و  85/0سوال  4قابلیت اطمینان با 

 بدست آمد. 0.73و ادارک  0.79انتظارات

بدست  0.85 مشتريان وفاداریسنجش میزان برای ضريب آلفا كرونباخ شاخص مروجین خالص همچنین 

 دارد. پرسشنامه سؤالات بین بالايی درونی همسانینشان از  (5-3جدول )شرح به نتايج  كهآمد 
 

 میزان آلفا كرونباخ پرسشنامه( 5-3جدول )
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0.65 0.70 0.85 0.85 0.92 0.79 
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 قوی درونی

 اداراک
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0.85 
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1 Reliability 

2 Cronbach's Alpha Coefficient 
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 روش تجزيه و تحلیل اطلاعات  3-9

استفاده  آماری هایو داده برای تجزيه و تحلیل اطلاعات 16نسخه  SPSS در اين تحقیق از نرم افزار

 ابعادهر يک از  اهمیت درجه و اولويت به منظور تعیینابتدا  ،پژوهش اين های آماریبررسی داده درشود. می

 اينکه به توجه با. سپس گردداز آزمون فريدمن استفاده می از نظر مشتريان در مدل سروكوال كیفیت خدمات

به  مشتريان مندیرضايت و به عنوان متغیر مستقل خدمات كیفیت بین دو متغیر گذاری تأثیر بررسی دنبال به

 و يکجا طور بهمندی هم رضايتمتغیر بر متغیر كیفیت خدمات از آنجايی كه  هستیم و متغیر وابستهعنوان 

چندگانه  رگرسیونو آزمون  پیرسون همبستگیآزمون  از اگذارد، لذمی اثرو هم به طور جداگانه  همزمان

مندی مشتريان بر وفاداری آنها از مدل همچنین برای بررسی تاثیر رضايتدر اين راستا  .استفاده شده است

 گردد.میاستفاده چندگانه  رگرسیونآزمون  وشاخص مروجین خالص 

 

   متغیر مستقل : كیفیت خدمات

 متغیر وابسته : رضايت مشتريان ؛ وفاداری مشتريان
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 خلاصه فصل 3-10

روش تحقیق بکار گرفته شده شامل: روش تحقیق، جامعه آماری، حجم نمونه و  لیاتدر اين فصل ك

ابزارهای گردآوری اطلاعات و ... شرح داده شده است. اين پژوهش بر اساس طبقه بندی بر گیری، نمونه

های تحقیق، از روش تحقیق مبنای هدف، كاربردی بوده و با توجه به نوع و ماهیت مسئله، اهداف و سوال

یفی و برای جمع آوری اطلاعات از روش پیمايشی )پرسشنامه( استفاده شده است و روش گردآوری توص

نفر از مشتريان شركت انبارهای عمومی و  300اطلاعات نیز میدانی است. جامعه آماری تحقیق، متشکل از 

دمات بر باشد. برای سنجش تاثیر كیفیت خخدمات گمركی ايران در سه شركت تابعه استان تهران می

ای لیکرت و برای سنجش گزينه 5سوال و در طیف  22مندی مشتريان از مدل سروكوال در قالب رضايت

عددی اين شاخص استفاده شده است. نحوه  10وفاداری مشتريان از شاخص مروجین خالص و در طیف 

شده كه روايی  تدوين سوالات پرسشنامه متناظر با هر عامل به عنوان ابزار جمع آوری اطلاعات ذكر 

پرسشنامه با هماهنگی استاد محترم راهنما و صاحب نظران اين صنعت از وضعیت مطلوب برخورد بوده و 

 ارزيابی پايانی آن نیز از طريق آزمون آلفای كرونباخ  نشان از همسانی درونی قوی پرسشنامه دارد.
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 چهارمفصل 

 هاتجزیه و تحلیل داده
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 ا(هيافته)ها داده تحلیل و تجزيه - چهارم فصل

 

 

 مقدمه 4-1

 ابزارهای بکارگیری طريق از كه هايیداده آن طی كه است ایمرحله چند فرايندی ،هاداده تحلیل و تجزيه

 پردازش نهايت در و... و بندی دسته كدبندی، خلاصه، اند آمده فراهم آماری( جامعه) نمونه در آوریجمع

 در. آيد فراهم ها فرضیه آزمون منظور به ها داده اين بین هاارتباط و هاتحلیل انواع برقراری زمینه تا شوندمی

های گوناگون آماری تکنیک و شوندمی پالايش تجربی جنبه از هم و مفهومی لحاظ از هم هاداده فرايندها، اين

 (1382های بعدی دارند. )خاكی، ها و تعمیمنقش به سزايی در استنباط

وسیله پرسشنامه از افراد نمونه  هايی كه بههای پژوهشی و تجزيه و تحلیل دادهبه توصیف دادهدر اين فصل 

 شود.آوری شده است، پرداخته خواهد شد و سپس به هر يک از فرضیات پاسخ داده میجمع

 

 هاي جمعیت شناختي اعضاي نمونهتوصیف ويژگي 4-2

ين تحقیق و آشنايی بیشتر با متغیرهای پژوهش، قبل به منظور شناخت و درک بهترماهیت جامعه هدف در ا

 ها توصیف شوند.های آماری، لازم است اين دادهاز تجزيه و تحلیل داده

تهران های عدد پرسشنامه توزيع شده در شركت 300، از میان پرسشنامههای حاصل در بخش اول يافته

، غرب تهران و امام خمینی)ره( شركت انبارهای عمومی و خدمات گمركی ايران، نتايج فراوانی (شهريار)

از نظر جنسیت، سن، مدرک تحصیلی، سابقه كار و نحوه ارتباط آنها با شركت  متغیرهای جمعیت شناختی

 باشد:به شرح زير می انبارهای عمومی
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 جنسیت 4-2-1

نفر در حدود  265نفر از پاسخ دهندگان؛  300از مجموع دهد نشان می 1-4همانطور كه در جدول و نمودار 

با توجه به نتايج بدست  درصد اين افراد زن هستند. 12 نفر در حدود 35 درصد پاسخ دهندگان مرد و 88

 د.دهتوان گفت كه بیشترين فراوانی مشتريان شركت را آقايان تشکیل میآمده می
 

 

 متغیرهای جمعیت شناختی جنسیتمربوط به  فراوانیتوزيع ( 1-4جدول )
 درصد فراواني )نفر( اندازه متغیر

 جنسیت
 88 265 مرد

 12 35 زن

 

 
 جنسیت متغیرهای جمعیت شناختی( توزيع فراوانی مربوط به 1-4نمودار )
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 سن 4-2-2

دهندگان، بیشترين فراوانی نفر از پاسخ 300دهد از مجموع نشان می 2-4همانطور كه در جدول و نمودار 

دهندگان پاسخبا درصد  20سال،  35-30دهندگان پاسخمتعلق درصد  33 ابه ترتیب بدهندگان سن پاسخ

درصد  12سال و  40-35دهندگان پاسخبا درصد  17سال،  25-20دهندگان پاسخبا درصد  18سال،  25-30

توان گفت كه بیشترين فراوانی . با توجه به نتايج بدست آمده میاستسال سن  40دهندگان بالای پاسخبا 

 دهد.سال تشکیل می 35-30مشتريان شركت را افراد 

 

 متغیرهای جمعیت شناختی ( توزيع فراوانی مربوط به سن2-4جدول )
 درصد نفر(فراواني ) اندازه متغیر

 سن

 18 55 سال 20-25

 20 60 سال 25-30

 33 100 سال 30-35

 17 50 سال 35-40

 12 35 سال 40بالاتر از 

 

 متغیرهای جمعیت شناختی ( توزيع فراوانی مربوط به سن2-4نمودار )
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 مدرک تحصیلي 4-2-3

دهندگان، بیشترين فراوانی نفر از پاسخ 300دهد از مجموع نشان می 3-4همانطور كه در جدول و نمودار 

 دهندگانپاسخ به درصد 17، با مدرک ديپلمدهندگان پاسخمتعلق به درصد  58با به ترتیب مدرک تحصیلی 

با مدرک دهندگان پاسخبه درصد  7، با مدرک كاردانی دهندگانپاسخبه درصد  13، با مدرک كارشناسی

با مدرک دهندگان پاسخبه درصد  يکو دهندگان با مدرک كارشناسی ارشد پاسخبه درصد  5زيرديپلم، 

مشتريان مدرک تحصیلی توان گفت كه بیشترين فراوانی . با توجه به نتايج بدست آمده میباشنددكتری می

 دهد.تشکیل می دارای مدرک تحصیلی ديپلمشركت را افراد 

 
 متغیرهای جمعیت شناختی به مدرک تحصیلی ( توزيع فراوانی مربوط3-4جدول )

 درصد فراواني )نفر( اندازه متغیر

 مدرک تحصیلی

 7 20 زير ديپلم

 58 172 ديپلم

 13 40 كاردانی

 17 50 كارشناسی

 5 15 كارشناسی ارشد

 1 3 دكتری

 
 متغیرهای جمعیت شناختی ( توزيع فراوانی مربوط به مدرک تحصیلی3-4نمودار )
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 ارتباط با شرکت 4-2-4

دهندگان، بیشترين فراوانی نفر از پاسخ 300دهد از مجموع نشان می 4-4همانطور كه در جدول و نمودار 

باشد كه پس از آن درصد حجم نمونه می 52ها با ها و سازماننمايندگان شركتمشتريان شركت را 

و  6،  37های حمل و نقل و ...( به ترتیب با شركتكاران، صاحبان كالا و سايرين )شامل نمايندگان ترخیص

توان گفت كه بیشترين باشند. با توجه به نتايج بدست آمده میدرصد مشتريان را در نمونه آماری می 5

 دهد.تشکیل میو پس از آن ترخیص كاران  هاها و سازماننمايندگان شركت فراوانی مشتريان شركت را

 

 متغیرهای جمعیت شناختی مربوط به نحوه ارتباط با شركت ( توزيع فراوانی4-4جدول )
 درصد فراواني )نفر( اندازه متغیر

 نحوه ارتباط با شركت

 6 20 صاحب كالا

 52 155 نماينده شركت/ سازمان

 37 110 كارترخیص

 5 15 ساير

 
 

 متغیرهای جمعیت شناختی ( توزيع فراوانی مربوط به نحوه ارتباط با شركت4-4نمودار )
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 سابقه کار 4-2-5

دهندگان، بیشترين فراوانی نفر از پاسخ 300دهد از مجموع نشان می 5-4همانطور كه در جدول و نمودار 

درصد  23سال تعلق دارد. در اين راستا  10-6دهندگان با سابقه كار درصد به پاسخ 47سابقه كار مشتريان با 

درصد  6سال، 15-11دهندگان با سابقه كار درصد پاسخ 20سال،  5-1با سابقه كار  دهندگانپاسخ

. با توجه به استسال 20بالای با سابقه كار دهندگان درصد پاسخ 4سال و 20-16با سابقه كار دهندگان پاسخ

سال تشکیل  10-6با سابقه كار توان گفت كه بیشترين فراوانی مشتريان شركت را افراد نتايج بدست آمده می

 دهد.می

 
 متغیرهای جمعیت شناختی سابقه كار( توزيع فراوانی مربوط به 5-4جدول )

 درصد فراواني )نفر( اندازه متغیر

 سابقه كار

 23 70 سال 1-5

 47 140 سال 6-10

 20 60 سال 11-15

 6 20 سال 16-20

 4 10 سال 20بالاتر از 

 
 متغیرهای جمعیت شناختی سابقه كار( توزيع فراوانی مربوط به 5-4نمودار )
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 اولويت و اهمیت ابعاد کیفت خدمات  4-3

از نظر  گانه كیفیت خدمات در مدل سروكوالابعاد پنج اهمیت و درجه اولويتدر اولین گام از اين پژوهش، 

مشتريان شركت انبارهای عمومی و خدمات گمركی ايران مورد بررسی قرار گرفت تا مشتريان با اختصاص 

كه عوامل  شد، مشاهده گردد 100به هر يک از اين ابعاد در حالی كه جمع اعداد بايد عدد  100-0امتیاز از 

های اول تا پنجم با به ترتیب رتبه فیزيکی، میزان پاسخگويی، قابلیت اطمینان، قابلیت اعتماد و همدلی

اند كه نتايج آن به شرح را به خود اختصاص داده 19.38و  19.69و  20.03و  22.48و  27.35میانگین امتیاز 

 است.  (6-4جدول )

 
 در مدل سروكوال از نظر مشتريان اولويت و درجه اهمیت ابعاد كیفیت خدماتسنجش ( 6-4جدول )

 رتبه مد میانه انحراف واريانس میانگین بیشترين كمترين ويژگی ها ابعاد

کی
یزي

ل ف
وام

ع
 

تسهیلات فیزيکی، تجهیزات 

 مدرن و ظاهر كاركنان
3 70 27.35 56.37 7.50 20 20 1 

ماد
اعت

ت 
ابلی

ق
 

توانايی سازمان برای تحقق 

وعده ها به طرزی صحیح و به 

 موقع

5 50 19.69 27.21 5.21 20 20 4 

يی
گو

سخ
پا

 

برای كمک به  تمايل سازمان

مشتريان و فراهم آوردن 

 خدماتی عالی

2 40 22.48 31.21 5.58 20 20 2 
ان

مین
 اط

ت
ابلی

ق
 

دانش و حسن نیت كاركنان و 

توانايی آنها در به دست آوردن 

 اعتماد افراد

1 50 20.03 31.4 5.6 20 20 3 

لی
مد

ه
 

اهمیت دادن و داشتن توجه به 

 مشتريان سازمان
5 50 19.38 30.25 5.9 20 20 5 

 

استفاده گرديد كه نتايج كیفیت خدمات برای تعیین اولويت و درجه اهمیت ابعاد  آزمون فريدمنهمچنین از 

دهد كه نشان می (7-4) و نمودار جدولحاصل از رتبه بندی ابعاد كیفیت خدمات با آزمون فريدمن در 

عوامل فیزيکی، قابلیت اطمینان، قابلیت اعتماد، پاسخگويی و همدلی به ترتیب از درجه اهمیت بالاتری در 

 برخوردار است.در بین ابعاد كیفیت خدمات نظر مشريان 
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 در مدل سروكوال از نظر مشتريان  درجه اهمیت ابعاد كیفیت خدماترتبه بندی ( 7-4جدول )

 آزمون فريدمناز طريق 

 رتبه نمره آزمون میانگین ابعاد

 1 3.33 عوامل فیزيکی

 3 2.95 قابلیت اعتماد

 4 2.93 پاسخگويی

 2 3.27 قابلیت اطمینان

 5 2.52 همدلی

 

 
 در مدل سروكوال از نظر مشتريان  درجه اهمیت ابعاد كیفیت خدماترتبه بندی ( 7-4نمودار )

 از طريق آزمون فريدمن

 

 
 

 

  

3.22

2.95

2.93

3.27

2.52

عوامل فیزيکی قابلیت اعتماد پاسخگويی قابلیت اطمینان همدلی
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 کیفیت خدمات هاي قوي و ضعفويژگي 4-4

های قوی و ضعیف كیفیت خدمات ارائه شده كنونی و انتظارات مشتريان از منظور ارزيابی و تعیین ويژگیبه

فاصله منفی دهد كه نشان میلیکرت اندازه گیری مقیاس با استفاده از مدل سروكوال و  كیفیت اين خدمات

نشان از كیفیت خدمات ضعیف و فاصله مثبت بین ادارک و انتظارات ( -1الی  0بین ادارک و انتظارات )

  (1389همتی،  و مرادی) ( نشان از كیفیت خدمات قوی دارد.1الی  0.01)

ط با كیفیت خدمات در مدل سروكوال و مشورت با تبمره تحقیقات ینو پیشمنابع و مطالعه پس از بررسی 

قالب پنج بعد برای سنجش كیفیت خدمات در اين مدل سوال در  22خبرگان اين صنعت، صاحب نظران و 

توزيع پرسشنامه و جمع پس از لذا  توزيع گرديد.به صورت میدانی عدد پرسشنامه آزمون  300در قالب 

 :شود كهمشاهده مینشان داده شده و  (8-4جدول )در ها و تحلیل آنها، نتايج اين بررسی آوری داده

هر چهار عامل اين بعد كیفیت خدمات همچون تسهیلات فیزيکی، « عوامل فیزيکی»از نظر مشتريان در بعد 

 تجهیزات مدرن، وسايل ارتباطی و ظاهر كاركنان در سطح قوی قرار دارند. 

دانش كافی »و « تناسب تعداد نیروها»از میان پنج عامل در نظر مشتريان، سه عامل « قابلیت اعتماد»در بعد 

تمايل و توانمندی كاركنان و مديران در حل مشکلات »و « كاركنان برای رسیدگی به تقاضای مشتريان

ائه خدمات در زمان وعده داده نحوه ار»در سطح قوی قرار دارد و دو عامل « مشتريان و ارائه راه حل مناسب

در سطح ضعیف « قبول مسئولیت و اصلاح اشتباهات از سوی مديران و كاركنان در انجام خدمات»و « شده

 باشد. می

زمان انتظار »و « ارتباط مشتری با مسئولان واحدهای مختلف شركت»سه عامل « میزان پاسخگويی»در بعد 

اطلاع رسانی در مورد »و ...(« یری، صدور قبض و بیجک و مشتری برای دريافت خدمت )تخلیه و بارگ

در سطح قوی قرار داشته و دو عوامل « خدمات جديد و تغییرات در خدمات كنونی شركت به مشتريان

آمادگی و سرعت پاسخگويی مديران و كاركنان شركت به »و « راهنمايی و پیشنهاد متناسب با نیاز مشتريان»

 در سطح ضعیف قرار دارند. « نتقاضاها و شکايات مشتريا

و « رفتار سنجیده و متعادل از سوی مديران و كاركنان شركت با مشتريان»، سه عامل «قابلیت اطمینان»در بعد 

وجود »و « ارتباط و هماهنگی بین شركت انبارهای عمومی و اداره كل گمرک برای رفع مشکلات مشتريان»

در « روند اجرای مناسب آن در جهت ايحاد حس اعتماد در مشتریفرآيند استاندارد شده در ارائه خدمات و 

وجود احساس امنیت در مشتريان از نحوه ارائه خدمات )انبارداری، »سطح قوی قرار دارد و تنها عامل 

 در سطح ضعیف در نظر مشتريان جای داشته است. « نگهداری و حفاظت، تخلیه و بارگیری كالا(

در « تنوع خدمات شركت متناسب با نیازهای مشتريان»، عامل «همدلی»ی بعد در  بعد آخر مدل سركوال يعن

ارائه خدمات به افراد يا سازمان های دارای شرايط ويژه )مانند دارو و »سطح ضعیف قرار دارد و سه عامل 
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درک صحیح »و « های مختلف كارینحوه برخورد مديران و كاركنان با مشتريان در ساعت»، «مشابه آن(

 نظر مشتريان بوده است. ازدر سطح قوی « ان و توجه به نیازهای خاص مشتريانمدير
 سوال در مدل سروكوال 22به تفکیک  ( ارزيابی كیفیت خدمات ارائه شده كنونی و انتظارات مشتريان8-4)جدول 

 ابعاد
 دهيدامنه جواب

 سوالات از مشتريان

میانگین 

 ادراک

میانگین 

 انتظارات
 فاصله

کیفیت 

 خدمات

عوامل فیزيکي
 

كاركنان بخش های مختلف در شركت دارای لباس فرم و ظاهری آراسته و فضای داخلی شركت منظم  -1

 می باشد.
 قوی 0.1 4.6 4.7

 قوی 0.07 4.2 4.27 امکانات و تسهیلات فیزيکی برای ارائه خدمات انبارداری و نگهداری كالاهای مشتريان مناسب است. -2

 قوی 0.06 4 4.06 مطابق فناوری های روز می باشد. كالا و بارگیریتجهیزات تخلیه  -3

 قوی 0.2 4.3 4.5 مدارک و اسناد برای ارائه قبض انبار و بیجک و... به مشتريان به صورت منظم وجود دارد. -4

ت اعتماد
قابلی

 

در مدت زمان  تناسب بین تعداد نیروهای ارائه دهنده خدمت با میزان كار شركت برای خدمت رسانی -5

 معین، وجود دارد.
 قوی 0.3 4.2 4.5

 ضعیف -0.05 4.2 4.15 نحوه ارائه خدمات به شکل صحیح و مناسب و در زمان وعده داده شده صورت می گیرد. -6

 ضعیف -0.3 4.3 4 مديران و كاركنان در قبول مسئولیت در انجام خدمات و اصلاح اشتباهات، مشتاق هستند. -7

های مناسب به آنها، تمايل داشته و توانمند حلمديران و كاركنان در حل مشکلات مشتريان و ارائه راه -8

 می باشند.
 قوی 0.08 4.5 4.58

های قابل فهم ازجانب مديران و كاركنان دانش كافی برای رسیدگی به تقاضاهای مشتريان و پاسخ -9

 شركت صورت می گیرد
 قوی 0.09 4.2 4.29

میزان 
پاسخگويي

 

راهنمايی و پیشنهاد به مشتری در مورد خدمت متناسب با نیاز وی )مثل نحوه نگهداری كالا در كدام  -10

 انبار( ارائه می شود.
 ضعیف -0.16 4.4 4.24

 قوی 0.03 4.2 4.23 برقراری ارتباط مشتری با مسئولان واحدهای مختلف شركت، آسان و راحت است. -11

 ضعیف -0.13 4.4 4.27 پاسخگويی مديران و كاركنان شركت به تقاضاها و شکايات مشتريان متناسب است. آمادگی و سرعت -12

زمان انتظار مشتری برای دريافت خدمت )تخلیه و بارگیری، صدور قبض و بیجک و ...( مناسب  -13

 است.
 قوی 0.1 4.4 4.5

كنونی شركت به مشتريان بطور مناسب  اطلاع رسانی در مورد خدمات جديد و تغییرات در خدمات -14

 صورت می گیرد.
 قوی 0.21 3.9 4.11

ت اطمینان
قابلی

 

ارتباط و هماهنگی بین شركت انبارهای عمومی و اداره كل گمرک برای رفع مشکلات مشتريان بطور  -15

 مناسب وجود دارد.
 قوی 0.13 4 4.13

 قوی 0.07 4.2 4.27 شركت با مشتريان انجام می شود. رفتار سنجیده و متعادل از سوی مديران و كاركنان -16

احساس امنیت در مشتريان از نحوه ارائه خدمات )انبارداری، نگهداری و حفاظت، تخلیه و بارگیری  -17

 كالا( وجود دارد.
 ضعیف -0.2 4.3 4.1

اعتماد در وجود فرآيند استاندارد شده در ارائه خدمات و روند اجرای مناسب آن موجب حس  -18

 مشتريان می شود.
 قوی 0.2 4 4.2

همدلي
 

 ضعیف -0.27 4.5 4.23 تنوع خدمات شركت متناسب با نیازهای مشتريان برای ارائه بهترين خدمات و منافع به آنها می باشد. -19

 قوی 0.17 4.1 4.27 گیرد.میارائه خدمات به افراد يا سازمان های دارای شرايط ويژه )مانند دارو و مشابه آن( صورت  -20

 قوی 0.05 4.2 4.25 نحوه برخورد مديران و كاركنان با مشتريان در ساعت های مختلف كاری مناسب است. -21

 قوی 0.1 4.2 4.3 درک صحیح مديران و توجه به نیازهای خاص مشتريان وجود دارد. -22

    1؛ كاملاً مخالفم =  2؛ تا حدودی مخالفم =  3؛ فرقی نمی كند=  4؛ تا حدودی موافقم =  5نمرات : كاملاً موافقم = 

 + =  كیفیت خدمات : قوی1+ الی0.01=  كیفیت خدمات : ضعیف   /  فاصله :    -1الی  0فاصله : 
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انگین سطح ادراک و سطح انتظار شود كه فاصله میمشاهده می (9-4جدول )در مجموع اين بررسی در 

با « عوامل فیزيکی»مشتريان در هر يک از ابعاد مدل سروكوال برای سنجش كیفیت خدمات به ترتیب برای 

با فاصله « میزان پاسخگويی»و با سطح قوی،  0.02با فاصله « قابلیت اعتماد»و با سطح قوی ،  0.1فاصله 

و با سطح  0.01با فاصله « همدلی»و با سطح قوی و 0.05اصله با ف« قابلیت اطمینان»و با سطح قوی،  0.01

دهد كه سطح ادراک مشتريان از كیفیت خدمات شركت انبارهای عمومی قوی بدست آمده است كه نشان می

 از سطح انتظارات آنان در سطح قوی قرار دارد. 0.04و خدمات گمركی ايران در مجموع با فاصله 

 
 ابعاد مدل سروكوال شده كنونی و انتظارات مشتريان به تفکیک( ارزيابی كیفیت خدمات ارائه 9-4جدول )

 کیفیت خدمات فاصله میانگین نمره انتظارات میانگین نمره ادراک ابعاد

 قوی 0.1 4.27 4.38 عوامل فیزيکی

 قوی 0.02 4.28 4.30 قابلیت اعتماد

 قوی 0.01 4.26 4.27 میزان پاسخگويی

 قوی 0.05 4.12 4.17 قابلیت اطمینان

 قوی 0.01 4.25 4.26 همدلی

 قوی 0.04 4.23 4.27 مجموع
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.و الحاقات  و اصلحات  بعدی آن و سایر قوانین و مقررات  مربوط شدنی است) 1348(فراهم شده و استفاده از آن با رعایت کامل حقوق پدیدآوران و تنها برای هدف های علمی، آموزشی، و پژوهشی و بر پایة قانون حمایت از مؤلفان، مصنفان، و هنرمندان ) ایرانداک(اطلعات  ایران 



58 
 

 فرضیاتهاي آزمون 4-5

 

 هاي فرضیه اول آزمون 4-5-1

از آنجايی كه ابعاد پنجگانه مدل سروكوال به عنوان متغیرهای كیفیت خدمات )متغیر در بررسی فرضیه اول و 

 متغیر و هم به طور جداگانه بر همزمان و يکجا طور مشتريان )متغیر وابسته( هم به مندیمستقل( بر رضايت

 چندگانه استفاده شده است. رگرسیونپیرسون و آزمون  گذارد، لذ از آزمون همبستگیوابسته اثر می

 

 آزمون همبستگي پیرسون 4-5-1-1

شود كه ضريب همبستگی مشاهده می، نتايج آزمون همبستگی پیرسوندر و  (10-4جدول )طور كه در همان

 0.85مندی مشتريان میان متغیر مستقل كیفیت خدمات با متغیر وابسته رضايت α=01/0پیرسون در سطح 

ات و متغیر داری بین متغیر كیفیت خدمرابطه مثبت و معنیكند كه بیان میدرصد  99با اطمینان باشد و می

 مندی وجود دارد.رضايت

 
 مندی مشتريانبر رضايت پیرسون كیفیت خدمات همبستگی آزمون ج( نتاي10-4جدول )

 پیرسون همبستگی آزمون نتیجه متغیرهای مورد مطالعه

 نتیجه سطح معنی دار ضريب همبستگی متغیر وابسته متغیر مستقل

ت
دما

 خ
ت

یفی
ك

 

 عوامل و ظواهر فیزيکی

مندی رضايت

 مشتريان

 وجود ارتباط معناداری  0.01 0.82

 وجود ارتباط معناداری  0.01 0.65 اعتبار قابلیت

 وجود ارتباط معناداری  0.01 0.45 میزان پاسخگويی

 وجود ارتباط معناداری 0.01 0.64 میزان اطمینان

 وجود ارتباط معناداری 0.01 0.67 همدلی

 وجود ارتباط معناداری 0.01 0.85 كیفیت خدمات

 

  :حاكی از اين است كهنتايج حاصل در اين جدول لذا 

 0.01 در سطح معناداری  0.82مندی مشتريان با ضريب همبستگیبین عوامل و ظواهر فیزيکی با رضايت

 رابطه معنی داری وجود دارد.

رابطه معنی  0.01 در سطح معناداری 0.65مندی مشتريان با ضريب  همبستگی بین قابلیت اعتبار با رضايت

 داری وجود دارد.

رابطه وجود دارد  0.01 در سطح معناداری 0.45مندی با ضريب  همبستگی پاسخگويی و رضايت بین میزان

 يابد. مندی مشتريان نیز افزايش میولی اين رابطه كمی ضعیف است و با افزايش میزان پاسخگويی، رضايت
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رابطه معنی  0.01 در سطح معناداری 0.64مندی مشتريان با ضريب  همبستگی بین قابلیت اطمینان و رضايت

 داری وجود دارد . 

رابطه معنی داری  0.01در سطح معناداری  0.67مندی مشتريان با ضريب  همبستگی بین همدلی و رضايت

 وجود دارد . 

گونه كه مشاهده مندی مشتريان رابطه معنی داری وجود دارد؛ هماندر نتیجه بین كیفیت خدمات و رضايت

ات ارائه بنابراين بین كیفیت خدم معنادار است. 0.01ر سطح معناداری د 0.85شود ضريب همبستگی می

مندی مشتريان شركت رابطه معناداری گمركی ايران و رضايتشده شركت انبارهای عمومی و خدمات 

 شود.وجود دارد و فرضیه اول تايید می

 

 چندگانه رگرسیونآزمون  4-5-1-2

( مندی مشتريانوابسته )رضايت مستقل )كیفیت خدمات( بر متغیرزمان متغیر برای بررسی تاثیر همهمچنین 

مندی بر رضايت كیفیت خدمات چندگانه استفاده شده است كه نتايج حاصل از تاثیر رگرسیوناز آزمون 

حاكی از ارتباط مثبت و معناداری میان آنان بود و نشان ( α=0/05درصد ) 95مشتريان در سطح اطمینان 

كیفیت خدمات به عنوان ته و شذهنیات مشتريان تطابق دا با انتظارات و خدمات كیفیتمتغیرهای دهد كه می

 ( ملاحظه11-4در جدول )نتايج اين بررسی كه  آيدبه حساب می مشتری مندیرضايت عامل مهمترين

 .گرددمی

 
 مندی مشتريانچندگانه كیفیت خدمات بر رضايت رگرسیون( تحلیل 11-4جدول )

 متغیرمستقل متغیروابسته
ضريب متغیر 

 (Bدر معادله )
T 

خطای 

 معیار

سطح 

 معناداری

T 

ضريب 

 همبستگی

ضريب 

 تعیین

ضريب 

تعديل 

 شده

رضايت مندی 

 مشتری

عوامل و ظواهر 

 فیزيکی
759/0 23/6 14/0 003/0 

85/0 722/0 700/0 
 002/0 12/0 23/4 654/0 قابلیت اعتبار

 044/0 05/0 22/2 312/0 میزان پاسخگويی

 001/0 11/0 15/3 545/0 میزان اطمینان

 002/0 13/0 22/5 675/0 همدلی

 

 :نتايج حاصل در اين جدول حاكی از اين است كهلذا 
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 Tدرصد و با  95مندی مشتريان در سطح اطمینان بینی تاثیر عوامل و ظاهر فیزيکی بر رضايتبرای پیش -

مندی مشتريان قابل معنی داراست، لذا تاثیر عوامل و ظاهر فیزيکی بر رضايت 003/0و سطح معناداری  23/6

 بینی است. پیش

و سطح  T 23/4درصد و با  95مندی مشتريان در سطح اطمینان بینی قابلیت اعتبار بر رضايتبرای پیش -

 بینی است.دار است، لذا تاثیر قابلیت اعتبار بر رضايت مندی مشتريان قابل پیشمعنی 002/0معناداری 

و  T 22/2درصد و با  95مندی مشتريان در سطح اطمینان بینی تاثیر میزان پاسخگويی بر رضايتبرای پیش -

بینی ويی بر رضايت مندی مشتريان قابل پیشدار است، لذا تاثیر میزان پاسخگمعنی 044/0سطح معناداری 

 است.

و  T 15/3درصد و با  95مندی مشتريان در سطح اطمینان بینی تاثیر قابلیت اطمینان بر رضايتبرای پیش -

بینی دار است، لذا تاثیر قابلیت اطمینان بر رضايت مندی مشتريان قابل پیشمعنی 001/0سطح معناداری 

 است.

و سطح  T 22/5درصد و با  95مندی مشتريان در سطح اطمینان تاثیر همدلی بر رضايتبینی برای پیش -

 بینی است.دار است، لذا تاثیر همدلی بر رضايت مندی مشتريان قابل پیشمعنی 002/0معناداری 

 

 هاي فرضیه دوم آزمون 4-5-2

متناسب با نیاز مشتری و  كیفیت خدماتارائه بین و واسطه گر مندی نقش میانجی از آنجايی كه رضايت

 باشد و از سطح انتظارات مشتری بالاتر ترمطلوب شده ارائه خدمات كیفیت هرچهوفاداری مشتری دارد و 

در لذا  (2009. )پارک و كیم، انجامدمی وفاداری بهو در نهايت ، كند ايجاد مندیرضايت مشتری در تواندمی

بررسی آزمون فرضیه دوم، علاوه بر سنجش میزان وفاداری مشتريان از طريق مدل شاخص مروجین خالص 

چندگانه برای بررسی تاثیر گذاری متغیر مستقل )كیفیت خدمات( بر متغیر وابسته  رگرسیوناز آزمون 

 )وفاداری مشتری( نیز استفاده شده است.

 

 چندگانه رگرسیونآزمون  4-5-2-1

از طريق بر وفاداری مشتريان  مندیبه عنوان عامل رضايت متغیرهای كیفیت خدماتزمان در بررسی تاثیر هم

نشان ( α=0/05درصد ) 95نتايج حاصل از اين تاثیرگذاری در سطح اطمینان  چندگانه رگرسیونآزمون 

مشتريان  اداری درمندی مشتريان در اين شركت از حد معینی برای ايجاد مفهوم وفدهد كه رضايتمی

 ملاحظه است: ( قابل12-4در جدول )آن بدست نیامده است كه نتايج 
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 چندگانه کیفیت خدمات بر وفاداري مشتريان رگرسیون( تحلیل 12-4)جدول 

 متغیرمستقل متغیروابسته
ضريب متغیر 

 (Bدر معادله )
T 

خطای 

 معیار

سطح 

 معناداری

T 

ضريب 

 همبستگی

ضريب 

 تعیین

ضريب 

تعديل 

 شده

وفاداری 

 مشتری

عوامل و ظواهر 

 فیزيکی
159/0 36/1 53/2 173/0 

10/0 012/0 158/10 
 555/0 11/0 59/0 102/0 قابلیت اعتبار

 882/0 17/0 14/0 04/0 میزان پاسخگويی

 354/0 22/0 9/0 15/0 میزان اطمینان

 602/0 13/0 5/0 11/0 همدلی

 

 :جدول حاكی از اين است كهنتايج حاصل در اين لذا 

 T 36/1درصد و با  95بینی تاثیر عوامل و ظاهر فیزيکی بر وفاداری مشتريان در سطح اطمینان برای پیش -

باشد، لذا تاثیر عوامل و ظاهر فیزيکی بر وفاداری مشتريان قابل معنی دار نمی 173/0و سطح معناداری 

 بینی نیست. پیش

و سطح  T 59/0درصد و با  95بینی قابلیت اعتبار بر وفاداری مشتريان در سطح اطمینان برای پیش -

 بینی نیست.باشد، لذا تاثیر قابلیت اعتبار بر وفاداری مشتريان قابل پیشدار نمیمعنی 555/0معناداری 

و  T 14/0درصد و با  95ن بینی تاثیر میزان پاسخگويی بر وفاداری مشتريان در سطح اطمینابرای پیش -

بینی باشد، لذا تاثیر میزان پاسخگويی بر وفاداری مشتريان قابل پیشدار نمیمعنی 882/0سطح معناداری 

 نیست.

و سطح  T 9/0درصد و با  95بینی تاثیر قابلیت اطمینان بر وفاداری مشتريان در سطح اطمینان برای پیش -

 بینی نیست.لذا تاثیر قابلیت اطمینان بر وفاداری مشتريان قابل پیشباشد، دار نمیمعنی 354/0معناداری 

و سطح معناداری  T 5/0درصد و با  95بینی تاثیر همدلی بر وفاداری مشتريان در سطح اطمینان برای پیش -

 بینی نیست.باشد، لذا تاثیر همدلی بر وفاداری مشتريان قابل پیشدار نمیمعنی 602/0

 

 وجین خالصشاخص مر 4-5-2-2

 شركت انبارهای عمومی و خدمات گمركی سه شركت تابعه راستای سنجش درجه وفاداری مشترياندر 

گرديد كه در اين روش با طرح يک سؤال  ، از  روش شاخص مروجین خالص استفادهايران در استان تهران

ان مورد سنجش قرار اساسی كه در مورد خدمت يا كالای مورد نظر انجام می شود، درجه وفاداری مشتري

 شود. نمره گذاری می 10-0گیرد و پاسخ مشتريان به اين سؤال در طیفی از می
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ی به منزله 10يا  9ی منفعل و به منزله 8يا  7باشد ، به منزله ی بدگو ،  6تا  0مشتريانی كه جواب آنها بین 

دگان و كاهندگان محصول حاصل تفاضل درصد ترويج دهن  NPSشوند و در نهايت عددمروج شناخته می

 از يکديگر است. 

 سوال زير بر اساس روش شاخص مروجین خالص مطرح گرديد: پژوهش،در اين 

های تابعه شركت انبارهای عمومی و با توجه به میزان رضايت شما از كیفیت خدمات ارائه شده در مجموعه

خمینی)ره([ چقدر احتمال دارد كه اين امامغرب تهران، فرودگاه (، شهريارتهران )خدمات گمركی ايران ]

 خدمات را به دوستان، بستگان يا همکاران خود توصیه و معرفی كنید؟

درصد از مشتريان با اختصاص نمرات  35شود، حدود اهده می( مش13-4) و نمودار همانطور كه در جدول

در طبقه منعلان و حدود   8و  7درصد از مشتريان با اختصاص نمرات  45در طبقه مروجان، حدود  10و  9

مندی آنها در تكیفیت خدمات دريافتی و میزان رضايبه  6الی  1درصد از مشتريان با اختصاص نمرات  20

 اند. طبقه بدگويان قرار گرفته

تفاضل بین مروجان و بدگويان است، پس میزان مروجین خالص در اين شركت در  NPSاز آنجايی كه عدد 

 15بیان كننده اين مطلب است كه تنها تريان را به خود اختصاص داده است، حجم مشدرصد از  15حدود 

 می پردازند.به ديگران شركت  و تبلیغ مشتريان راضی از خدمات دريافتی به معرفیحجم از درصد 

 
 (NPSمیزان وفاداری مشتريان در مدل شاخص مروجین خالص )درصد سنجش ( 13-4جدول )

 جمع 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 نمره

 100 0 5 5 0 5 3 2 25 20 15 20 درصد

 100 20 45 35 درصد وفاداري

طبقه بندي 

 وفاداري

 -- بدگويان منفعلان مروجان

 NPS = 15عدد 
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 (NPSمیزان وفاداری مشتريان در مدل شاخص مروجین خالص )درصد سنجش ( 13-4) نمودار
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 پنجمفصل 

 بحث و نتیجه گیری
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 گیري نتیجه و بحث -پنجم  فصل

 

 مقدمه 5-1

مندی مفهوم مندی و كیفیت خدمات دارای مشتركاتی هستند، لیکن بطور كلی رضايتاگرچه رضايت

تری نسبت به كیفیت دارد و مشتمل بر كیفیت خدمات / محصول، قیمت و عوامل موقعیتی و فردی گسترده

 است.  بر حسب انتظارات اودارد، و كیفیت خدمات نشانگر ادراكات مشتری از ابعاد خدمات دريافتی 

تحقیق حاضر به تاثیر كیفیت خدمات بر رضايت مندی و وفاداری مشتريان در حوزه انبارداری صنعت 

ن لجستیک )مطالعه موردی: شركت انبارهای عمومی و خدمات گمركی ايران( پرداخته است. اساس تدوي

مورد بررسی و حقیق بوده كه در فصول پیشین ابعاد و جزئیات آن فرضیات اين تحقیق، مدل مفهومی ت

در فصل اول اين تحقیق كلیاتی از تحقیق موردنظر ارائه گرديده است. در فصل  تجزيه و تحلیل قرار گرفت.

مندی و های مربوط به كیفیت خدمات، رضايتباشد و مفاهیم و مدلدوم كه شامل مبانی نظری تحقیق می

ده است و سپس تحقیقات انجام شده عه ارائه شوفاداری مشتريان و مباحث لجستیک و شركت مورد مطال

های در ادبیات پیشین و در زمینه اين پژوهش ارائه گرديد. در فصل سوم تشريح روش تحقیق و آزمون

ها و تحلیل ها، آزمون فرضیهبعد از تجزيه و تحلیل داده آماری جهت آزمون فرصیات تحقیق بیان شده است.

شود و با ها خلاصه مینتايج حاصل از تجزيه و تحلیل داده های تحقیق در فصل چهارم، در اين فصليافته

شود تا به سوالاتی كه در فصل اول از سوی محقق مطرح شده بود پاسخ داده شود و در تحلیل آنها سعی می

 ها ارائه شود.ها و ساير پژوهشنهايت پیشنهادات مرتبط با هر يک فرضیه

 

 مروري بر يافته هاي جمعیت شناختي 5-2

های عدد پرسشنامه توزيع شده در شركت 300، از میان پرسشنامههای حاصل در بخش اول بر اساس يافته

، غرب تهران و امام خمینی)ره( شركت انبارهای عمومی و خدمات گمركی ايران، نتايج (شهريارتهران )

وه ارتباط آنها با از نظر جنسیت، سن، مدرک تحصیلی، سابقه كار و نح متغیرهای جمعیت شناختیفراوانی 

های فوق به آماری مشتريان در هر يک از گروه فراوانیدهد كه بیشترين شركت انبارهای عمومی نشان می
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-6ی بین با سابقه كارديپلم، تحصیلی مدرک سال، دارای  35-30افراد با سن آقايان، به است ترتیب متعلق 

 .باشندمیوارده كننده كالا  سازمان  سال و نماينده شركت يا 10

 

 نتايج فرضیات تحقیق و پیشنهادات  5-3

های كلیدی كیفیت خدمات به در جهت درک بهتر محرک ی مرتبطهاراستا با ساير پژوهشاين پژوهش هم

وفاداری  مشتريان و نقش آن در ايجاد و حفظبررسی رابطه و تاثیر كیفیت خدمات بر رضايت مندی 

 ه است.مشتريان انجام گرفت

 

 نتايج آزمون فرصیه اول 5-3-1

 در پاسخگويیمندی و وفاداری مشتريان است و درک كیفیت خدمات مهمترين و موثرترين عامل در رضايت

 از آنان مندیرضايت سطح افزايش دربطور مستقیم  تواندمی آنان نیاز به توجه و مشتريان انتظارات قبال

مندی بر وفاداری نیز تاثیر و اين عامل بطور غیر مستقیم و از طريق رضايت باشد مؤثر خدمات كیفیت

 (2008گذارد. )چان،می

كیفیت خدمات ارائه شده توسط شركت وجود رابطه معنادار بین با توجه به فرضیه اول اين پژوهش مبنی 

زير حاصل گرديده  ، نتايجشركتدر اين مندی مشتريان انبارهای عمومی و خدمات گمركی ايران و رضايت

 است.

 

 در نظر مشتريان ابعاد کیفیت خدماتو اولويت بندي اهمیت  5-3-1-1

مندی ، ابعاد كیفیت خدمات در مدل سروكوال رابطه مستقیمی با رضايتتحقیق ينا هایو يافته نتايج طبق

اما اين ارتباط بین تمام ابعاد اين مدل با  ،مشتريان شركت انبارهای عمومی و خدمات گمركی ايران دارد

در نظرسنجی از مشتريان اين شركت حاصل در اين زمینه نتايج  طور يکسان نیست.مندی بهرضايت

تسهیلات فیزيکی، تجهیزات مدرن، وسايل ارتباطی دهد كه عوامل فیزيکی شامل نشان میپرسشنامه توزيعی 

میزان پاسخگويی، قابلیت را در نظر مشتريان دارد و پس از آن بیشترين اولويت و ظاهر كاركنان و ... 

را در از ديد مشتريان شركت های بعدی اولويت و درجه اهمیت در رتبه اطمینان، قابلیت اعتماد و همدلی

های توان استراتژیمندی مشتريان میبندی ابعاد تاثیرگذار بر رضايتاختیار دارند. لذا با توجه به اولويت

 . ابی مناسب تدوين و اجرا كردبازاري
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 فاصله بین انتظارات و ادراک مشتريان از کیفت خدمات دريافتي 5-3-1-2

آيند. به عبارتی از سويی ادراكات و انتظارات مشتريان از عوامل تعیین كننده رضايت مشتری به حساب می

گیرد. تری از خدمات دريافتی شکل میو ادراک مش مندی از تفاوت بین انتظاررضايتمندی يا عدم رضايت

كیفیت خدمات ارائه شده كنونی و فاصله منفی يا مثبت بین ارزيابی  منظور بررسی ودر همین راستا به

شركت انبارهای عمومی وخدمات گمركی  سه شركت تابعه انتظارات مشتريان از كیفیت اين خدمات در

و سطح انتظار مشتريان در هر يک از ابعاد مدل سروكوال  فاصله میان سطح ادراکگردد كه مشاهده می ايران

، 0.02با فاصله « قابلیت اعتماد»،  0.1با فاصله « عوامل فیزيکی»برای سنجش كیفیت خدمات به ترتیب برای 

 باشد.می 0.01با فاصله « همدلی» و 0.05با فاصله « قابلیت اطمینان»،  0.01با فاصله « میزان پاسخگويی»

سطح ادراک مشتريان از كیفیت خدمات شركت انبارهای عمومی و خدمات  است كهبیانگر آن اين مطلب 

قوی قرار دارد، اما اين نه چندان و در سطح از سطح انتظارات آنان  0.04گمركی ايران در مجموع با فاصله 

شركت رو به فاصله نیاز دارد تا در متغیرهای هر يک از ابعاد كه در وضعیت ضعیف قرار دارند از سوی 

بهبود نهاده شوند و در ساير متغیرهای ابعاد كیفیت خدمات ثبات رو به افزايش در آنها واقع شود. زيرا 

مندی در مشتريان بايد علاوه بر حذف و كاهش دلايل نارضايتی و ها جهت ايجاد رضايتامروزه شركت

و افزايش  تا موجبات شادمانی شکايت موجود، به دنبال ارائه خدماتی با كیفیت عالی و جذاب باشند

 مندی مشتريان را فراهم نمايند.رضايت

  

 بر فرضیه اولها آزمونبررسي نتايج  5-3-1-3

مندی مشتريان در بررسی تاثیر ابعاد كیفیت خدمات در مدل سروكوال به عنوان متغیر مستقل بر رضايت

چندگانه استفاده گرديد.  رگرسیونشركت به عنوان متغیر وابسته از دو روش ضريب همبستگی پیرسون و 

مندی مات بر رضايتطور كه در نتايج حاصل از اين دو روش تحلیلی بر میران تاثیرگذاری كیفیت خدهمان

میان متغیر مستقل كیفیت خدمات  α=01/0ضريب همبستگی پیرسون در سطح شود؛ در مشتريان مشاهده می

درصد رابطه مثبت و  99با اطمینان كه دهد باشد و نشان میمی 0.85مندی مشتريان با متغیر وابسته رضايت

آزمون در نتايج حاصل . همچنین جود داردمندی وداری بین متغیر كیفیت خدمات و متغیر رضايتمعنی

بر  قابل پیش بینی كیفیت خدمات ( از تاثیرα=0/05درصد ) 95در سطح اطمینان  چندگانه رگرسیون

ت ها در بررسی تاثیر يکايک ابعاد كیفیدهد. لذا نتايج حاصل از اين آزمونخبر می مندی مشتريانرضايت

 :مشتريان شركت آن را دريافت داشته اند است كه مندی حاكی از ارزشیخدمات بر رضايت

توان مندی مشتريان تاثیرگذار است. بنابراين میابعاد ظاهری و فیزيکی در كیفیت خدمات بر رضايت –الف  

چنین عنوان كرد كه تجهیزات مدرن، امکانات و تسهیلات فیزيکی، آراستگی فضای عمومی و ظاهر كاركنان 
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شود، تاثیر به سزايی بر میزان ارائه می نبارداری و نگهداری كالاهای مشترياناكه بواسطه آنها خدمات 

 مندی مشتريان دارد.رضايت

نحوه ارائه مندی مشتريان تاثیرگذار است. بدين معنا كه اعتماد در كیفیت خدمات دريافتی بر رضايت–ب 

افی و قبول مسئولیت در انجام خدمات به شکل صحیح و مناسب و در زمان وعده داده شده در كنار دانش ك

خدمات به همراه تمايل و توانمندی مديران و كاركنان شركت انبارهای عمومی و خدمات گمركی ايران در 

باعث افزايس حس اعتماد در مشتريان شده و جو مبتنی بر اعتماد را بین شركت و حل مشکلات مشتريان 

 مشتريان ايجاد كند.

تاثیرگذار است. لذا  مندی مشتريانپذيری در كیفیت خدمات دريافتی بر رضايتمسئولیتپاسخگويی و   -ج 

ارائه خدمات متناسب با نیاز مشتری و تسريع در زمان انتظار وی و آمادگی و نتیجه گرفت كه  میتوان چنین

 ارائه تخدما كیفیت به سرعت پاسخگويی مديران و كاركنان شركت به تقاضاها و شکايات مشتريان نسبت

 .دارد نگه راضی را مشتريان تواند می شده

 و ديگر، ضمانت عبارتی بهمندی مشتريان تاثیرگذار است. اطمینان از كیفیت خدمات دريافتی بر رضايت -د

تضمین خدمات از سوی شركت برای مشتريان به نحوی كه از يک سوی ارتباط و هماهنگی با گمرک در 

وجود دريافتی از طريق  ايجاد حس امنیت در مشتريان از نحوه خدماتراستای رفع مشکلات مشتريان و 

 .وجب حس اعتماد در مشتريان شودهای استاندارد شده، مفرآيند

مندی آنان تاثیرگذار است. در واقع، همدلی بین مديران و كاركنان شركت با مشتريان بر رضايت - هـ

متنوع خدمات مشتريان و درک صحیح از نیازهای خاص آنها در ارائه  با برخورد هنگام دركاركنان شركت با 

گردد تا مشتريان نیز از اين نحوه برخورد راضی سبب می منافع آنهادر راستای تناسب با نیازهای مشتريان و م

 شود.باشد و تايید میبنابراين فرضیه اول پژوهش معنادار می  باشند.

 

 تحقیق با تحقیقات پیشین مقايسه نتايج فرضیه اول 5-3-1-4

آلبونايمی و های پژوهش با مطالعاتاين پژوهش فرضیه اول های نتايج و يافتهشود مشاهده می همانطور كه

(، 2014ديگران )موسوی و ، (2014منورخان و فشن )(، 2015، كودجو جورج و ديگران )(2015حاتمی )

مشتريان مندی تاثیرگذاری كیفیت خدمات بر رضايتنشان از مطابقت داشته و ( 1394محمودی و ديگران )

 .دارد
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 پیشنهادات محقق در ارتباط با فرضیه اول تحقیق  5-3-1-5

در راستای و خدمات در مجموعه تابعه شركت انبارهای عمومی و خدمات گمركی ايران  كیفیت ارتقا برای

انبارهای عمومی و خدمات برای مديران شركت  ذيل شرح به، اقداماتی مندی مشتريانافزايش رضايت

 شود:میو توصیه  ارائه گمركی ايران

 ديگر  رقبای شدن اضافه و بازار دائمی تغییرات به توجه -1

 ارتقا تجهیزات مدرن در زمینه تخلیه و بارگیری كالا -2

 كالاها در انبارو چیدمان ارتقا سطح امنیت و نگهداشت  -3

ارائه خدمات متنوع و متناسب با نیاز و مشتريان و  و علايق انتظارات پنهان، نیازهای شناسايی -4

 مشتريان تغییر حال درهای خواسته

های نرم افزاری و انتظار مشتريان برای دريافت خدمت از طريق توسعه سیستم زمان در جويی صرفه -5

 سخت افزاری

 و نظری آموزش و كافی تخصص بودن دارا طريق از مشتريان شکايات به مؤثر رسیدگیو  مشکلات حل -6

 كاركنان شركت  عملی

 برخوردبرای درک صحیح از حقوق مشتريان و شركت  مقدم خط كاركناندر انگیزه  ايجاد و تقويت -7

آنها به خصوص مشتريانی كه تجربه اول ورود به مجموعه اين شركت را دارند تا بتوان ذهنیت  با مناسب

 كرد و مراجعات بعدی مشتريان را تضمین كنند.مناسبی در آنان ايجاد 
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 نتايج آزمون فرصیه دوم 5-3-2

مندی مشتريان شركت انبارهای بین رضايتبا توجه به فرضیه دوم اين پژوهش مبنی وجود رابطه معنادار 

 ، نتايج زير حاصل گرديده است.شركتدر اين عمومی و خدمات گمركی ايران و وفاداری آنان 

 

 ها بر فرضیه دومبررسي نتايج آزمون 5-3-2-1

اند كه كیفیت بالای خدمات با رضايت مندی مشتريان رابطه مستقیمی و مثبتی بسیاری از محققان نشان داده

به عنوان  در بررسی تاثیرگذاری ابعاد كیفیت خدمات ( 2010شود. )كیم و لی، دارد كه به وفاداری منجر می

ايران كه از  شركت انبارهای عمومی و خدمات گمركیفاداری مشتريان بر و مندی مشتريانعوامل رضايت

مورد تجزيه و تحلیل قرار گرفت،  (α=0/05درصد ) 95در سطح اطمینان  چندگانه رگرسیونآزمون روش 

بینی تاثیرگذاری تمامی ابعاد كیفیت خدمات در مدل دهد كه پیشنشان می از اين پژوهش نتايج حاصل

و همدلی بر  قابلیت اطمینان ،میزان پاسخگويی، قابلیت اعتبار، عوامل و ظاهر فیزيکیسروكوال يعنی 

مندی كه رضايتبه نحوی  دارد،ن وجود معناداری و مثبت ارتباطبینی نبوده و وفاداری مشتريان قابل پیش

 ن كند. بازگشت به اين شركت را تضمینتوانسته است وفاداری مشتريان برای از كیفیت خدمات مشتريان 

 استفاده گرديد از روش شاخص مروجین خالصلذا در راستای سنجش درجه وفاداری مشتريان اين شركت 

درصد مشتريان بدگو  20درصد مشتريان مروج و  35 میزانشود كه از كه در اين تجزيه و تحلیل مشاهده می

انبارهای شركت در سه شركت تابعه مروجین خالص تريان، به عنوان درصد از حجم مش 15در حدود  و تنها

و از آنجايی كه وفاداری مشتريان يکی از عوامل تعیین  شوندعمومی و خدمات گمركی ايران شناخته می

بدان معنی  كننده اصلی در عملکرد مالی طولانی شركت در بازارهای رقابتی است، نتايج بررسی اين شاخص

كت نسبت به خدمات دريافتی در اين شركت منفعل بوده است كه نزديک به نیمی از حجم مشتريان آن شر

بنابراين فرضیه دوم يعنی تاثیر  گونه وفاداری به مجموعه در آينده نداشته باشند.و ممکن است هیچ

 باشد. مندی مشتريان از كیفیت خدمات دريافتی بر وفاداری آنان، مورد تايید نمیرضايت

 

 ق با تحقیقات پیشینمقايسه نتايج فرضیه دوم تحقی 5-3-2-2

منورخان و های های فرضیه دوم اين پژوهش با مطالعات پژوهششود نتايج و يافتههمانطور كه مشاهده می

توان اينگونه تعريف كرد كه است كه آن را میمطابقت نداشته ( 1394محمودی و ديگران )و  (2014فشن )

نتوانسته است باعث ايجاد وفاداری مشتريان  دريافتیكیفیت خدمات از  مندی مشتريانمیزان سطح رضايت

 .اين شركت شود
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 پیشنهادات محقق در ارتباط با فرضیه دوم تحقیق  5-3-2-3

باشد، اقداماتی به در راستای ايجاد وفاداری مشتريان شركت كه بر سودآوری مستمر شركت تاثیر گذار می

 شود:میو توصیه شرح زير ارائه 

 های مشتريان بالفعل و بالقوهنیازها و خواسته تعیین و تعريف دقیق از -

 تعیین انتظارات مشتريان از خدمات  -

 ارائه به موقع خدمات با كیفیت و مورد اطمینان به مشتريان -

 وجود ساختار و تشکیلات سازمانی مناسب برای پاسخگويی به مشتريان -

 قیمت مناسب در مقابل ارائه خدمات به مشتريان -

 

 پیشنهاد براي تحقیقات آينده 5-4

كیفیت كلیدی های مشابه در زمینه نقش ساير پژوهشگران با انجام پژوهشتا  شودمی پیشنهاددر نهايت 

و به تعمیم های بیشتر  و جامعه آماری متنوع و افزودن ويژگیمندی و وفاداری مشتريان خدمات بر رضايت

و  دريايی، هوايی و زمینی یک همچون حمل و نقلهای صنعت لجستاين پژوهش در ساير بخش گسترش

ها بپردازند تا با قرار دادن هر يک از اين پژوهش هاو فرودگاه ترانزيت كالا و تخلیه و بارگیری كالا در بنادر

در كنار يکديگر، مديران عالی كشوری بتوانند تصمیمات متناسبی در جهت ارتقای سطح عملکردی 

 .لجستیکی كشور داشته باشند
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Abstract: 

According to the World Bank's Logistics Performance Index and documents 
countries, including twenty-year-old visions and general policies of the sixth 
Development to the role of the Iran logistics industry at the regional and 
international level; measurement and identification of affecting factors on 
quality of services, customer satisfaction and loyalty is one of the main 
objectives of managers in service firms for different sectors of the logistics 
industry (Transportation, Warehousing, Loading and Unloading) in order to 
achieve the ultimate goal is to keep and attract customers and increase market 
share. This applied research Conducted in relation to the influence of service 
quality on customer satisfaction and loyalty in Iran Public Warehouses and 
Customs Services Co. as founding member of the International Federation of 
Warehousing and Logistics Associations and one of the largest companies in 
Iran’s logistics industry with the aim of improve the quality services and 
performance of logistics. In this study, it was investigated the impact of service 
quality on customer satisfaction with SERVQUAL model and customer loyalty 
with Net Promoter Score (NPS) model with by field distributing questionnaires 
among Three hundred’s customers. In order to analyze the data and 
relationships between variables, the software was used SPSS and Correlation 
coefficient and multiple regression analysiss. The results show that there is a 
significant relationship between service quality and satisfaction and there is no 
significant relationship between satisfaction and loyalty. So reception 
customers' expectations from terms of services quality, leads to more the 
customer satisfaction and loyalty for propose this services to other customers. 
 
 
Keywords: Service Quality, Satisfaction, Loyalty, Warehousing, Logistics Industry, 
Servqual, Net Promoter Score 
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