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 کیدهچ

 هسل اظ اؾشفبزُ ثب زض دبٗبًِ کبًشٌ٘طٕ ثٌسض قْ٘س ضػبٖٗ ثٌسضػجبؼ ذسهبر اضائِ ک٘ف٘ز اضظٗبثٖ هٌظَض ثِ دػٍّف اٗي

 ٍ اًشظبضار ث٘ي هَػَز ّبٕقکبف سحل٘ل ٍ قٌبؾبٖٗ ٍ ذسهبر ک٘ف٘ز گ٘طٕ اًساظُ إثط اثعاضٕ کِ 1ؾطٍکَال

کبًشٌ٘طٕ هكشطٗبى دبٗبًِ  ضا دػٍّف اٗي آهبضٕ ػبهؼِ. اؾز گطفشِ اًؼبم ثبقس،هٖ ذسهبر کٌٌسگبى زضٗبفز ازضاکبر

 قسُ اؾشفبزُ ظطٕ )قضبٍسٖ(ً گ٘طٕ ًوًَِ ضٍـ اظ. ثطإ اًشربة ًوًَِ آهبضٕ سزٌّهٖ سكک٘لزض ثٌسض قْ٘س ضػبٖٗ 

ٍ زضثرف  921/0کبرؾبظٕ قسُ ثب ضطٗت آلفبٕ کطًٍجبخ زض ثرف ازضاٍ ثَهٖ اؾشبًساضز ّبٕدطؾكٌبهِ .اؾز

زضنس( دطؾكٌبهِ ثبظگكز  68) 102سَظٗغ گكز کِ اظ اٗي سؼساز  ًفط اظ اػضبٕ ًوًَِ  150زض ث٘ي  895/0اًشظبضار 

 اًساظُ هسل) ؾطٍکَال هسل دبٗبٖٗ ثطضؾٖ ػْز ل٘عضل افعاض ًطم اظ هسُ اثشساّبٕ ثسؾز آزازُ قس. ثطإ سحل٘ل زازُ

 قکبف هؼٌبزاضٕ ثطضؾٖ ثطإ إًوًَِ ػفز سٖ آظهَى ػْز اًؼبم SPSS افعاض ًطم ؾذؽ ٍ( زٍم ٍ اٍل هطسجِ گ٘طٕ

 ٗي اؾز کِ ث٘يًشبٗغ ثسؾز آهسُ زض اٗي سحق٘ق ث٘بًگط ا .قس اؾشفبزُ زٌّسگبى دبؾد ازضاکبر ٍ اًشظبضار ث٘ي

 دٌغ اثؼبز دبٗبًِ کبًشٌ٘طٕ ثٌسض قْ٘س ضػبٖٗ زض کلِ٘ ؾَٕ اظ آًْب ثِ قسُ اضائِ ذسهبر ٍ هكشطٗبى اًشظبض هَضز ذسهبر

 ثُؼس سطٗي هْن ػٌَاى ثِثؼس ف٘عٗکٖ  ً٘ع اثؼبز اظ ٗک ّط ٍظًٖ اّو٘ز ًظط اظ ٍ زاضز ٍػَز قکبف ذسهبر، ک٘ف٘ز گبًِ

 ث٘كشطٗي اٗي ثط ػلاٍُ قبثل٘ز اعوٌ٘بى، دبؾرگَٖٗ ٍ ّوسلٖ قطاض زاقشٌس. اػشوبز، قبثل٘ز  سطس٘ت ثِ آى اظ دؽ ٍ

  .ّوسلٖ اؾز ثؼس زض قکبف ه٘عاى کوشطٗي ٍ ف٘عٗکٖ ؼسث هَضز زض ازضاکبر ٍ اًشظبضار ث٘ي قکبف ه٘عاى
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  1. SERVQUAL Model 

brought to you by COREView metadata, citation and similar papers at core.ac.uk

provided by Aquatic Commons

https://core.ac.uk/display/195381729?utm_source=pdf&utm_medium=banner&utm_campaign=pdf-decoration-v1


 1393 دبٗ٘ع ،3 قوبضُ ،13 زٍضُ   هؼلِ ػلَم ٍ فٌَى زضٗبٖٗ

 مقدمه .1

 قبثل هحهَل اؾز کِ زض سؼبضر ؾْن ٖذسهز ًَػ

 ّعاضُٕ ثبلا ٖفٍ٘ ک ٖهلاحظِ إ زاضز ٍ اظ سَؾؼِ کو

 اثعاضٕ ثِ ز٘ف٘ذَضزاض قسُ اؾز. ذسهبر ٍ کؾَم ثط

 ٍفبزاضٕ غٍٗ سطٍ ٖضقبثش عٗثِ سوب ٖبث٘زض زؾش سٕ٘کل

قسُ  لٗسجس بىٗهكشط ٖؼٌٗهربعجبى 

ثٌبزض ثِ ػٌَاى ٗک دبٗگبُ  (.1389قبَّضزٗبًٖ، )اؾز

ذسهبسٖ ٍ دل اضسجبعٖ ث٘ي حول ًٍقل زضٗبٖٗ ٍ 

قًَس، کِ کبض انلٖ آًْب سضو٘ي ظهٌٖ٘ هحؿَة هٖ

سساٍم کبفٖ کبلا ٍ هؿبفط سب حس قبثل اًؼغبف زض 

ثبقس. ثٌسض ث٘بًگط ّوبٌّگٖ ظًؼ٘طُ حول ٍ ًقل هٖ

ذسهبر ٍ  ّب، کبلاّبٕ نبزضُ ٍ ٍاضزُ،ظٗط ؾبذز

ّبٕ اعلاػبسٖ ٍ اضسجبعٖ ػْز اضائِ حول ؾ٘ؿشن

ثبقس، ثساى هؼٌب کِ ثطقطاضٕ ًٍقل چٌس ٍػْٖ هٖ

-ضا سضو٘ي هٖ 1"زض-سب -زض"اضظـ افعٍزُ زض ذسهبر 

  .(SPO, 2003) کٌس

 2009حؼن ػول٘بر ثٌبزض کبًشٌ٘طٕ اٗطاى زض ؾبل 

 31/10ػل٘طغن ضکَز اقشهبزٕ ػْبى، ضقسٕ هؼبزل ثب 

 2010اقشِ اؾز. ٍ اٗي ه٘عاى ضقس زض ؾبل زضنس ز

 (.UNCTAD, 2011) زضنس ثَزُ اؾز 5/17ثِ ه٘عاى 

ّبٕ اذ٘ط اٗي آهبض حبکٖ اظ آى اؾز کِ زضؾبل

اؾز ٍ ؾْن اؾشفبزُ اظ کبًشٌ٘ط ضقس چكوگ٘طٕ زاقشِ

ث٘كشطٕ اظ کل سؼبضر ػْبًٖ ضا ثِ ذَز اذشهبل 

شٌ٘طٕ سَاى گفز کِ ثٌبزض کبًزض ًش٘ؼِ هٖ .اؾززازُ

ٕ اقشهبزٕ ٗک کكَض، ػٌَاى دبِٗ ٍ اؾبؼ سَؾؼِثِ

گصاضٕ ٍ کؿت ٗکٖ اظ ًَاحٖ انلٖ ػْز ؾطهبِٗ

ثبقٌس. اظ اٗي ضٍ ّط گًَِ سغ٘٘ط زض سطاف٘ک، هٌفؼز هٖ

ػولکطز ٍ ؾبظهبًسّٖ ثٌبزض کبًشٌ٘طٕ ثط اقشهبز هلٖ 

اضائِ  .(Begum, 2007گصاضز )آى کكَض سأط٘ط هٖ

ط ثِ هٌظَض حول ٍ ًقل زضٗبٖٗ ذسهبر ثب ک٘ف٘ز ثبلاس

گ٘ط ٍفبزاضٕ هكشطٕ زض ٗک کبلا هَػت افعاٗف چكن

زٍضُ کَسبُ هسر ٍ ّوچٌ٘ي سقبضبٕ ػسٗس زض ٗک 

گطزز. اٗي سأط٘ط زٍضُ ه٘بى هسر ٍ ثلٌس هسر هٖ

سؼبضٕ ثِ سسضٗغ زض ثبظاض ذسهبر ثٌسضٕ کِ زؾشرَـ 

                                                           
1 Door-To- Door 

 ,SPO) قَزفطاٌٗس ضقبثز ضٍظ افعٍى قسُ هكبّسُ هٖ

2003). 

ّبٕ کبًشٌ٘طٕ ٌَّظ ثِ هسٗطٗز ک٘ف٘ز زض دبٗبًِ

ثبقس ٍ اٗي اهط ثبػض قسُ کِ حول نَضر ؾٌشٖ هٖ

ّبٕ کبًشٌ٘طٕ ذَز ػول٘بر دبٗبًِ 2گبى کبًشٌ٘طکٌٌسُ

 Kolanovic, 2011 and) ضا ثط ػْسُ ثگ٘طًس

Dundovic حول ٍ ًقل زض ظهٌِ٘ سحق٘قبر (. ثطذٖ اظ

ل ٍ ًقل ضا ظهبى، ػٌبنط ک٘فٖ هْن زض حو ،زض اضٍدب

دصٗطٕ، نلاح٘ز، زؾشطؾٖ، قبثل٘ز اعوٌ٘بى، اًؼغبف

ضٗعٕ ثلٌس هسر، کٌشطل، ق٘وز، سٌبٍة، ؾطػز، ثطًبهِ

 ,TERMINET) زاًسهسٗطٗز، اٗوٌٖ ٍ اهٌ٘ز هٖ

1998 .) 

ّبٕ کبًشٌ٘طٕ زض دبٗبًِثِ عَض هؼوَل هظلض ذسهبر 

 (:,.1994Vries et al) ثبقسػبهل هٖ 3قبهل 

 Backدكز نحٌِ ؾبظهبًٖ )ً٘طٍّبٕ  .1

office) 

 (front officeً٘طٍّبٕ زض سوبؼ ثب هكشطٕ ) .2

 (Customersهكشطٗبى ) .3

 

سَاًس ثطاؾبؼ هكشطٕ فطاٌٗس سَل٘س ٗک ذسهز هٖ

-هساضٕ، ضقبثز گطاٖٗ ٍ ثبظاضگطاٖٗ ثبقس. زض هكشطٕ

ثطآٍضزُ کطزى ً٘بظّبٕ گطاٖٗ ّسف انلٖ سَل٘سکٌٌسُ 

ثبقس. زض ضقبثز گطاٖٗ سَل٘س کٌٌسُ ثِ هكشطٕ هٖ

-سط ٍ اضظاًشط اظ ضق٘ت ذَز هٖسَل٘س ذسهز ثب ک٘ف٘ز

دطزاظز ٍ زض ثبظاضگطاٖٗ سَل٘سکٌٌسُ ذسهبر ذَز ضا 

زّس گطاٖٗ اضائِ هٖگطاٖٗ ٍ ضقبثزعجق هكشطٕ

(2007Carr and Lopez,  ٕاذ٘طاً ً٘ع ػبهل ػسٗس .)

گطاٖٗ ثِ ػَاهل ثبلا اضبفِ قسُ اؾز. زض فطاٌٗس ثِ ًبم

اٗي ػبهل ذسهز ثِ ػٌَاى ثركٖ اظ سوبم ظًؼ٘طُ 

ضؾس ٍ ٗک سجبزل گؿشطزُ اظ سأه٘ي ثِ ًظط هٖ

 ,and Philip 2009ث٘ي ػَاهل ٍػَز زاضز) اعلاػبر

Gudlaugsson). 

                                                           
2 Container carriers 
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 (,.1994Vries et al)  ذسهبرهظلض  .1قکل

 

ػبهل زض فطاٌٗس ذسهبر ٍػَز  4قَز کِ ُ هٖاگط ثِ ضاثغِ ث٘ي ادطاسَض دبٗبًِ کبًشٌ٘طٕ ٍ هكشطٗبًف سَػِ کٌ٘ن هكبّس

ً٘ع ًكبى زازُ قسُ  2زاضز کِ ػجبضسٌس اظ: ادطاسَض دبٗبًِ، دطؾٌل دبٗبًِ، هكشطٗبى دبٗبًِ ٍ دطؾٌل هكشطٗبى کِ زض قکل 

 (.Kolanovic et al., 2004اؾز)

 

 

 

 

 

 

 

 

 (Kolanovic et al., 2004)هطثغ ذسهبر دبٗبًِ کبًشٌ٘طٕ ٍ ػَاهل زذ٘ل زض آى  .2قکل  

 

 سطٗيح٘بسٖ ٍ هْوشطٗي اظ ٗکٖ ذسهبر ک٘ف٘ز

 هعٗز ذلق زض کبضا اثعاضّبٕ اظ ٗکٖ ثؼٌَاى ٍ هَضَػبر

 ,Lewisّب اؾز)ؾبظهبى ػولکطز ثْجَز ٍ ضقبثشٖ

 ٍ ضضبٗز ثب ک٘ف٘ز ثبلا، ذسهبر ؾغح اٗؼبز(. 1993

 ٍ ثبظاض ؾْن افعاٗف ثِ هٌؼط ذَز ًَثِ ثِ ٍفبزاضٕ

 اضظـ زٗسگبُ اظ(. Kersten, 2010) قَزٖه ؾَززّٖ

 ثبٗس زٍلشٖ ثرف زض ذسهبر ک٘ف٘ز اضظٗبثٖ زضثٌِْ٘ 

 ذسهبر اظ ازضاکبر اًساظُ ثِ ضا هكشطٗبى اًشظبضار

 (.(Wisniewski, 2001زاز قطاض هسًظط

ّبٕ زاضإ ضقس ؾطٗغ ّط چٌس کبلا ٍ ذسهبر اظ ثرف

 قَز، اهب ثبزض کكَضّبٕ زض حبل سَؾؼِ هحؿَة هٖ

اٗي ٍػَز زض اٗي کكَضّب کوشط ثِ ک٘ف٘ز اضائِ 

 (Back office) ً٘طٍّبٕ دكز نحٌِ ؾبظهبًٖ

 (Front office) ً٘طٍّبٕ زض سوبؼ ثب هكشطٕ

 

 هكشطٕ )الف( هكشطٕ )ة( هكشطٕ )ع(

 ادطاسَض دبٗبًِ کبًشٌ٘طٕ

 دطؾٌل دبٗبًِ کبًشٌ٘طٕ

 هكشطٗبى دبٗبًِ کبًشٌ٘طٕ

 دطؾٌل هكشطٗبى دبٗبًِ کبًشٌ٘طٕ
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قَز ٍ ّوچٌ٘ي ثِ زل٘ل هشفبٍر ذسهبر سَػِ هٖ

ثَزى قطاٗظ ثبظاض فطٍـ زض کكَضّبٕ زض حبل سَؾؼِ، 

هغبلؼبر هطسجظ ثب هَضَع ذسهبر سب حس ظٗبزٕ هَضز 

غفلز ٍاقغ قسُ اؾز. ثركٖ اظ اٗي ثٖ سَػْٖ ٍ ثٖ 

کِ اظ گصقشِ زضک إ ًبقٖ اظ اٗي ٍاقؼ٘ز اؾز ػلاقِ

اًسکٖ اظ سوبٗع ث٘ي هسٗطٗز ذسهبر ٍ هسٗطٗز 

 ,.Wang et alّبٕ سَل٘سٕ ٍػَز زاقشِ اؾز )ؾبظهبى

2003.) 

ثِ هٌظَض اضظٗبثٖ ک٘ف٘ز ذسهبر زض دبٗبًِ کبًشٌ٘طٕ 

ّبٕ اثشسا ثبٗس سوبٗعٕ ث٘ي ػٌبنط ذسهبسٖ دبٗبًِ

ّبٕ کبًشٌ٘طٕ هْوشطٗي هرشلف اٗؼبز کطز. زض دبٗبًِ

ٍ ؾذؽ ًگْساضٕ  1ل٘ز اثشسا ػبثؼبٖٗ کبًشٌ٘طفؼب

فؼبل٘ز ػبثؼبٖٗ کبًشٌ٘ط اؾز.   2کبًشٌ٘ط )اًجبضزاضٕ(

 ذسهبسٖثبقس. قبهل ثبضگ٘طٕ، سرلِ٘ ٍ سطاًك٘خ هٖ

قَز ثِ قطح ظٗط کِ زض ٗک دبٗبًِ کبًشٌ٘طٕ اًؼبم هٖ

 : (Bowersox et al., 1986اؾز)

ذسهبر هطثَط  - 3ذسهبر هطثَط ثِ کكشٖ -

 .5ذسهبر دبٗبًِ - 4عِثِ هحَ

گبى کبًشٌ٘ط ) قطکز ّبٕ حول کٌٌسُ -

 کكش٘طاًٖ(

إ ٍ ّبٕ حول ٍ ًقل )ضٗلٖ، ػبزُقطکز -

 زضٗبٖٗ(

 گبىگبى ٍ نبزضکٌٌسٍُاضزکٌٌسُ -

ّبٕ اضؾبل کٌٌسُ ٍ زضٗبفز کٌٌسُ قطکز -

 کبلا

ػلاٍُ ثط ذسهبر اضائِ قسُ هكشطٗبى ً٘ع هْن ّؿشٌس 

بضُ ک٘ف٘ز گبى انلٖ زضثچطاکِ قضبٍر کٌٌسُ

ّبٕ هكشطٗبى ّؿشٌس. هكشطٗبى سطهٌ٘بل ،ذسهبر

گطٍُ سقؿ٘ن کطز کِ ثِ  4سَاى ثِ کبًشٌ٘طٕ ضا هٖ

 :(kreutzborgar, Koning and 2001) قطح ظٗط اؾز

                                                           
1. Movement 

2. Warehousing 

3. Ship oriented services 

4. Yard oriented services 

5. Terminal Services  

گبى کبًشٌ٘ط ) قطکز ّبٕ حول کٌٌسُ .1

 کكش٘طاًٖ(

إ ٍ ّبٕ حول ٍ ًقل )ضٗلٖ، ػبزُقطکز .2

 زضٗبٖٗ(

 گبىگبى ٍ نبزضکٌٌسٍُاضزکٌٌسُ .3

ّبٕ اضؾبل کٌٌسُ ٍ زضٗبفز کٌٌسُ قطکز .4

 کبلا

ّبٕ ّبٕ انلٖ هكشطٕ، ثِ دبٗبًِهكرم کطزى گطٍُ

کبًشٌ٘طٕ زض اضائِ ذسهبر هٌغجق ثب ّط گطٍُ کوک 

فطاٌٗس  .(Koning, 2001  and kreutzborgarکٌس )هٖ

 3سَاى ثِ ّبٕ کبًشٌ٘طٕ ضا هٖذطٗس ذسهبر زض دبٗبًِ

 :(Kolanovic et al., 2011)زؾشِ سقؿ٘ن کطز

6هطحلِ قجل اظ ذطٗس -
 

7ههطف ذسهبر دبٗبًِ -
 

  8هطحلِ ثؼس اظ ذطٗس -

زض هطحلِ قجل اظ ذطٗس ثبظٗگطاى ادطاسَض دبٗبًِ ٍ 

هكشطٗبى دبٗبًِ ّؿشٌس، هؼوَلاً دطؾٌل هكشطٗبى دبٗبًِ 

کٌٌس ٍ ٍ ادطاسَض دبٗبًِ ذسهبر سطهٌ٘بل ضا ههطف هٖ

هكشطٗبى ذسهبر  ّب ٍ دطؾٌلزض دبٗبى هكشطٗبى دبٗبًِ

ػٌبنط انلٖ سأط٘ط گصاض  3کٌٌس. زض قکل ضا اضظٗبثٖ هٖ

زض ک٘ف٘ز ذسهبر دبٗبًِ کبًشٌ٘طٕ ًكبى زازُ قسُ 

 اؾز.

 :فطض٘بر سحق٘ق

اًشظبضار ٍ ذسهبر ازضاک قسُ سَؾظ  يث٘ -

ثؼس  اظدبٗبًِ کبًشٌ٘طٕ ثٌسض قْ٘س ضػبٖٗ  بىٗهكشط

 ٍػَز زاضز. ٕهؼٌبزاض سفبٍر ف٘عٗکٖ

اًشظبضار ٍ ذسهبر ازضاک قسُ سَؾظ  يث٘ -

ثؼس  اظدبٗبًِ کبًشٌ٘طٕ ثٌسض قْ٘س ضػبٖٗ  بىٗهكشط

 ٍػَز زاضز. ٕهؼٌبزاض اػشوبز سفبٍر ز٘قبثل

                                                           
6. Pre-Purchase Phase 

7. consumption of the terminal service 

8. post-purchase phase 
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اًشظبضار ٍ ذسهبر ازضاک قسُ سَؾظ  يث٘ -

ثؼس  اظٌسض قْ٘س ضػبٖٗ دبٗبًِ کبًشٌ٘طٕ ث بىٗهكشط

 ٍػَز زاضز. ٕهؼٌبزاض سفبٍراعوٌ٘بى  ز٘قبثل

اًشظبضار ٍ ذسهبر ازضاک قسُ سَؾظ  يث٘ -

ثؼس  اظدبٗبًِ کبًشٌ٘طٕ ثٌسض قْ٘س ضػبٖٗ  بىٗهكشط

اًشظبضار ٍ  يثٍ٘ػَز زاضز. ٕهؼٌبزاض سفبٍر ّوسلٖ

دبٗبًِ  بىٗذسهبر ازضاک قسُ سَؾظ هكشط

 دبؾرگَٖٗثؼس  اظکبًشٌ٘طٕ ثٌسض قْ٘س ضػبٖٗ 

 ٍػَز زاضز. ٕهؼٌبزاض سفبٍر

 

 

 

 ( Vrise & et al, 1994ک٘ف٘ز ذسهبر زض دبٗبًِ کبًشٌ٘طٕ ) هح٘ظ .3قکل 

 

 :اّساف سحق٘ق

هؼطفٖ ٗک هسل هٌبؾت ػْز اضظٗبثٖ  -

ک٘ف٘ز ذسهبر زض دبٗبًِ کبًشٌ٘طٕ ثٌسض 

 قْ٘س ضػبٖٗ

 ذسهبر ٍ اًشظبضار ث٘ي قکبف ه٘عاى ثطضؾٖ -

 کبًشٌ٘طٕ دبٗبًِ هكشطٗبى سَؾظ قسُ ازضاک

زض اثؼبز دٌؼگبًِ ؾطٍکَال  ضػبٖٗ قْ٘س ثٌسض

٘عٗکٖ، قبثل٘ز اػشوبز، دبؾرگَٖٗ، )ثؼس ف

 قبثل٘ز اعوٌ٘بى ٍ ّوسلٖ(.

 هشغ٘طّبٕ سحق٘ق

-هشغ٘ط ٍاثؿشِ زض اٗي سحق٘ق ک٘ف٘ز اضائِ ذسهبر هٖ

ثبقس ٍ هشغ٘طّبٕ هؿشقل ً٘ع قبهل اثؼبز دٌؼگبًِ 

 ثبقس کِ ػجبضسٌس اظ: ؾطٍکَال هٖ

کِ  قَزهٖسوبم ػَاهل سهَٗطٕ ضا : قبهل ثؼس ف٘عٗکٖ -

-ضظٗبثٖ ک٘ف٘ز آى ضا هس ًظط قطاض هٖهكشطٕ ثطإ ا

ّب زض سأه٘ي زّس. ثِ ػٌَاى هظبل: سَاًبٖٗ سطهٌ٘بل

 .سؼْ٘عار هسضى ٍ هشٌبؾت ثب حؼن ٍ ًَع ػول٘بر

 زازُ ٍػسُ ذسهبر اًؼبمٖٗ سَاًب: ثؼس قبثل٘ز اػشوبز -

هقطض  ظهبى زض ٍ ثب ک٘ف٘ز کبهل، عَض ثِ قسُ

ط ثغَضٗکِ اًشظبضار هكشطٕ سأه٘ي قَز. ٗؼٌٖ اگ

سطهٌ٘بل هطثَعِ، زض ظهٌِ٘ ظهبى اضائِ ذسهز )هظلاً 

-سرلِ٘، ثبضگ٘طٕ، ػبثؼبٖٗ ٍ اًجبضزاضٕ کبلا( ٍ ّعٌِٗ

) هظلاً: زازى ثطذٖ سرف٘فبر ٍ  ّبٕ اًؼبم آى فؼبل٘ز

زّس ثبٗس ثِ ّبٖٗ هٖضػبٗز سؼطفِ ّبٕ ثٌسضٕ( ٍػسُ

  آًْب ػول کٌس.

 (Back office) ً٘طٍّبٕ دكز نحٌِ ؾبظهبًٖ

 مشتریان پایانه کانتینری

 (Front office) ّبٕ زض سوبؼ ثب هكشطًٕ٘طٍ

 

 ک٘ف٘ز زضک قسُ

 ک٘ف٘ز ذسهبر سطهٌ٘بل کبًشٌ٘طٕ

 (Back office) ً٘طٍّبٕ دكز نحٌِ ؾبظهبًٖ

 اپراتور پایانه کانتینری

 (Front office) ً٘طٍّبٕ زض سوبؼ ثب هكشطٕ

 

 ک٘ف٘ز هَضز اًشظبض
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 ٗؼٌٖ سوبٗل: ثؼس دبؾرگَٖٗ ٍ هؿئَل٘ز دصٗطٕ -

هكشطٕ  کوک ٍ ّوکبضٕ ثب زض کٌبى ٍ هؿئَل٘يکبض

اؾز، اٗي ثؼس اظ ک٘ف٘ز ذسهز ثط ًكبى زازى 

ّب ّب، ؾؤالحؿبؾ٘ز ٍ َّق٘بضٕ زض قجبل زضذَاؾز

 ٍ قکبٗبر هكشطٕ سأک٘س زاضز. 

اٗي ثؼس ث٘بًگط : ثؼس سضو٘ي ٍ قبثل٘ز اعوٌ٘بى -

قبٗؿشگٖ ٍ سَاًبٖٗ کبضکٌبى زض القبٕ ٗک حؽ 

هكشطٕ ًؿجز ثِ سطهٌ٘بل  اػشوبز ٍ اعوٌ٘بى ثِ

 اؾز. 

إ ثب هكشطٗبى ثطذَضز ٗؼٌٖ ثبٗس ثِ گًَِ: ثؼس ّوسلٖ -

کٌٌس کِ هكشطٗبى قبًغ قًَس کِ قطکز آًْب ضا زضک 

  کطزُ اؾز ٍ ثطإ قطکز هْن ّؿشٌس.

Parasuraman  اٍل٘ي کؿبًٖ  (1985)ٍ ّوکبضاًف

هرشلف اضظٗبثٖ  ثَزًس کِ سلاـ کطزًس سب ضٍـ ّبٕ

هسل  . آًْببٗؿِ ٍ عجقِ ثٌسٕ ًوبٌٗسک٘ف٘ز ضا هق

اضائِ کطزًس ٍ ّسف  1985زض ؾبل ر ضا ک٘ف٘ز ذسهب

ذسهبر ثَز. زض اٗي هسل ک٘ف٘ز  آًبى اضظٗبثٖ ک٘ف٘ز

ذسهبر ًش٘ؼِ هقبٗؿِ اًشظبضار ٍازضاکبر هكشطٗبى 

 هقبلار (. اٍل٘ي1382 ٍ ػٖ، ثبقس )ؾ٘وًَعهٖ

 زِّ اٍل ً٘وِ زض) ذسهبر ک٘ف٘ز حَظُ زض هٌشكطُ

-هٖ گًَِ سكطٗح اٗي ضا هفَْم اٗي( ه٘لازٕ 1980

 هقبٗؿِ زض ًش٘ؼِ ذسهبر، اظ قسُ زضک کٌٌس: ک٘ف٘ز

 عطف اظ قسُ د٘كٌْبز ذسهز اظ هكشطٕ اًشظبض اٌٗکِ

 اضائِ ّوبى ٍاقؼٖ ػولکطز ًحَُ ٍ ذسهز، کٌٌسُ اضائِ

ظازُ ٍ فشبحٖ، گطزز )ًبٗتذسهز سؼطٗف هٖ زٌّسُ

1388 .) 

ٍ  اؾزذسهبر ثط هحَض هكشطٕ  اکظط سؼبضٗف ک٘ف٘ز

زض ٍاقغ ضضبٗز هكشطٕ سبثؼٖ اظ ک٘ف٘ز زضک قسُ 

اؾز  ٍ ٗب ثبلؼکؽ ک٘ف٘ز زضک قسُ سبثؼٖ اظ ضضبٗز 

 .(Sahney et al., 2003)هكشطٕ اؾز 

ک٘ف٘ز ذسهبر ٗک اثعاض هْن  ثطإ هجبضظُ قطکز زض 

ثبظاض اؾز اظ آى ػْز کِ ثب اٗي اثعاض ذَزـ ضا اظ ضقجب 

ٍ زٗگطاى  Ugboma(. Ladhari, 2009کٌس)هشوبٗع هٖ

( زض سحق٘قٖ سحز ػٌَاى اضظٗبثٖ ک٘ف٘ز 2004)

ذسهبر زض ثٌبزض کكَضّبٕ زض حبل سَؾؼِ ثِ ثطضؾٖ 

دطزاظًس. آًْب اظ هسل ک٘ف٘ز زض ثٌبزض ً٘ؼطِٗ هٖ

اًس ٍ ؾطٍکَال ثطإ اًؼبم سحق٘ق ذَز اؾشفبزُ کطزُ

ف إ ثِ ؾجک ع٘ػبهل ضا زض قبلت دطؾكٌبه12ِ

ل٘کطر ثطإ سؼ٘٘ي اًشظبضار ٍ ازضاکبر کبضثطاى ثٌسض 

ػبهل ػجبضسٌس اظ: ظبّط کبضکٌبى،  12اًس. اٗي ثکبض ثطزُ

ّب، ظهبى سؼْ٘عار هسضى، دبٗجٌس ثَزى ثِ ٍػسُ

سطاًعٗز، ظهبى اًشظبض، حل ٍ فهل قکبٗبر، اػشوبز، 

قبٗؿشگٖ ٍ نلاح٘ز کبضکٌبى، اضظـ افعٍزُ، حل 

کكش٘طاًٖ. دؽ اظ سؼعِٗ کطزى هكکلار ٍ سٌبٍة 

سحل٘ل اعلاػبر آًْب ثِ اٗي ًش٘ؼِ ضؾ٘سًس کِ ضضبٗز 

ًؿجز ثِ ثٌبزض زٗگط ث٘كشط اؾز ٍ  1زض ثٌسض ّبضکَر

قکبف ث٘ي اًشظبضار ٍ ازضاکبر زض ثٌبزض هشفبٍر اؾز 

لصا هسٗطاى ثٌبزض ثبٗس ثط ضٍٕ ػَاهلٖ کِ ث٘كشطٗي 

 قکبف ضا ثب اًشظبضار هكشطٗبى زاضز سوطکع کٌٌس.

 ثٌسض هَضزکبٍٕ
هؼشوغ ػظ٘ن ثٌسضٕ قْ٘سضػبٖٗ ثب زضاذش٘بض 

ّبٕ زاقشي ثعضگشطٗي ٍ د٘كطفشِ سطٗي سطهٌ٘بل

 TEUه٘لَ٘ى  5/2کبًشٌ٘طٕ کكَض ػولکطزٕ ث٘ف اظ

% ه٘عاى نبزضار ٍ ٍاضزار کبلاّبٕ کكَض ضا ثِ 50ٍ

قْ٘س  حَضچِ انلٖ ثٌسض .زازُ اؾز لذَز اذشهب

گطزٗسُ زاضإ  ضػبئٖ کِ سَؾظ زٍهَع قکي اٗؼبز

ه٘لَ٘ى هشطهطثغ  ثَزُ ٍ  2/3ٍؾؼشـٖ  ثبلغ  ثط  

هؼوَػبً  سَؾـظ ؾِ حَضچِ فطػٖ هؼعا قبثل٘ز 

ضا زض  وبکكشـٖ  اق٘بًَؼ د٘ 22دْلَزّٖ ّوعهبى 

هشـط  زاضا هٖ   5900اؾکلِ ّبٕ  هَػَز ثِ عَل 

ثب سَؾؼِ اذ٘ـطهطحلِ اٍل حَضچِ ّبٕ  ثبقس .

بًشٌ٘طٕ ثِ عـَل دؿز اؾکلِ ک 3ٍاحساص 2ٍ3فطػٖ

هشط قطاٗظ لاظم ثطإ  17هشط ٍ ػوـق آثرَض  1000

 12000دصٗطـ کكشٖ ّبٕ ًؿل ّفشن ثبظطف٘ز

TEU   145000ٍ دْلَزّٖ  قٌبٍضّبٕ  ثب ظطف٘ز 

سي فطاّن گطزٗـسُ اؾز ٍػـلا ٍُ ثطافعاٗف اضاضـٖ 

ّکشبض ظطف٘ز کبًشٌ٘طٕ ثٌـسض  67کبًشٌ٘طٕ ثِ ه٘عاى 

عاٗــف زازُ اؾز. اف  TEU  3100000ضا ثِ 

هشـط اؾکلـِ زٗگط زض  2020ّوچٌ٘ـي  احساص 

                                                           
1. Harcourt 



 1393 دبٗ٘ع ،3 قوبضُ ،13 زٍضُ   هؼلِ ػلَم ٍ فٌَى زضٗبٖٗ

اًؼبم زضحبل  2ٍ3هطحلِ زٍم سَؾؼِ حَضچِ ّبٕ

 75/5ثب اسوبم آى ظطف٘ز کبًشٌ٘طٕ ثٌسض ثِ  ثَزُ کِ

)دَضسبل  ذَاّس ضؾ٘س 1390زض ؾبل  TEUSه٘لَ٘ى 

 .(1392اٌٗشطًشٖ ؾبظهبى ثٌبزض ٍ زضٗبًَضزٕ، 

 

 هامواد و روش . 2

 ٕثبض ؾِ هحقق ثِ ًبم ّب ي٘اٍل ٕثطا: کَالؾطٍ ضٍـ

Parasuraman ،Zeithaml   ٍBerry  1985زض ؾبل 

ٍ  ٖهفَْه ٖذسهبر ثِ اضائِ هسل ز٘ف٘زض حَظُ ک

 ي٘اذشلاف ث عاى٘آى دطزاذشٌس: ػْز ٍ ه فٗسؼط

 ي٘اظ ذسهز ٍ اًشظبضاسف. آًْب ّوچٌ ٕازضاک هكشط

 ٕطاث ٕثبض اثعاض ي٘اٍل ٕ( ثطا 1988ؾِ ؾبل ثؼس ) 

اضائِ زازًس کِ  1ذسهبر ثٌبم ؾطٍکَال ز٘ف٘ک ٖبثٗظاض

حَظُ  يٗهغبلؼبر ا ٕطگ٘ اًساظُ بؼ٘هق يٗهؼشجطسط

ثِ  ٖٗکبٗآهط ٖسگبّٗثبقس ٍ ز ٖزض ػْبى ه ٖبثٗثبظاض

 ,.Pantouvakis et al) ذسهبر اؾز ز٘ف٘هفَْم ک

ضا ثِ  ٕبزٗسَػِ ظ ط٘اذ ٕضٍـ زض ؾبل ّب يٗا(.2008

-اًساظُ ٕثطا ٕسکٌَلَغ کٗذَز ػلت کطزُ اؾز ٍ 

ذسهبر فطاّن کطزُ  ز٘فٍ٘ ؾٌؼف ک ٕطگ٘

فطو قطٍع  يٗثب ا (. 1388ٍ ،ٍٖ فشبح ظازُ تٗاؾز)ًب

سؼطثِ  بىٗکِ هكشط ٖذسهبس ز٘ف٘کِ ؾغح ک قَزٖه

ؼوَلاً اظ کِ ه ٖاًشظبضاس بى٘ه  2سَؾظ قکبف کٌٌسٖه

اضائِ  کٗکِ اظ  ٖكبى اظ ذسهبسذسهبر زاضًس ٍ ازضاکبس

)  قَز ٖه ي٘٘کٌٌس سؼ ٖه بفزٗذسهبر زض ٓزٌّس

Donnelly et al, 2006 .) سکٌَلَغ کٗضٍـ  يٗا ٕ

ذسهبر فطاّن  ز٘فٍ٘ ؾٌؼف ک ٕط٘گاًساظُ ٕثطا

قَز کِ ؾغح  ٖه. ٍ ثب اٗي فطو قطٍع کطزُ اؾز

کٌٌس سَؾظ  ٖسؼطثِ ه بىٗکِ هكشط ٖذسهبس ز٘ف٘ک

کِ هؼوَلاً اظ ذسهبر زاضًس ٍ  ٖاًشظبضاس بى٘قکبف ه

 ٓاضائِ زٌّس کٗکِ اظ  ٖقبى اظ ذسهبس زضاکبرا

 Donnelly) قَزٖه ي٘٘سؼکٌٌس  ٖه بفزٗذسهبر زض

et al., 2006 .)دبضاؾَضاهبى ٍ  ،ٖزض هسل انل

 ٖٗقٌبؾبضا  ػبهل 10 ،1985ّوکبضاًف زض ؾبل 

ذسهبر ضا  ز٘ف٘ثِ کوک آًْب ک بىٗکطزًس کِ هكشط

                                                           
1. Servqual 

2. Gap   

 ز٘قبثل.2 3اػشوبز ز٘قبثل. 1: کٌٌسٖه ٖبثٗاضظ

 7هلاحظِ.5 6ٖزؾشطؾ. 4 5ٖؿشگٗقب.3 4ٖٗدبؾرگَ

زضک .9 10ز٘اهٌ .8 9طـٗدص ز٘قبثل.7 8اضسجبعبر.6

زض ؾبل (. Buttle, 1995) 12هلوَؾبر .10 ٍ 11ٕهكشط

ٍ  ِٗسؼع کٗدبضاؾَضاهبى ٍ ّوکبضاًف دؽ اظ  1988

 يٗا بى٘ضٍاثظ هشقبثل ه ي٘٘سؼ ٕثطاٖ ػول ل٘سحل

هَاضز هلوَؼ،  ٖؼٌٗ ٖاثؼبز، ؾِ هَضز اظ زُ هَضز انل

 ٖثبق ط٘٘ثسٍى سغ ضا ٖٗدبؾرگَ ز٘اػشوبز ٍ قبثل ز٘قبثل

سط  ٖثِ زٍ ثؼس کل زٗگط ضاٍ ّفز هَضز  گصاقشٌس

 14ّٖوسل ٍ 13ٌبى٘اعو  آًْب ضا کطزًس ٍ ٕثٌسِزؾش

اثؼبز  ٌِ٘زض ظه ًْٖٗب ٕثٌسعجقِ يٗثٌبثطا سًس،ً٘به

 هَضز اؾشفبزُ قطاض گطفز طٗذسهبر ثِ قطح ظ ز٘ف٘ک

 :(1387دبضاؾَضاهبى،  ٍ ظٗشبهل)

 لار،٘سؿْ ٕهلوَؾبر: قکل ظبّط .1

 ٖدطؾٌل ٍ اثعاض اضسجبع عار،٘سؼْ

اًؼبم ذسهبرِ ٍػسُ  ٖٗاػشوبز: سَاًب ز٘قبثل .2

 قٍ٘ زق ٌبى٘زازُ قسُ ثغَض قبثل اعو

ٍ  بىٗثِ کوک ثِ هكشط لٗ: سوبٖٗدبؾرگَ .3

 غٗذسهبر ؾط ٔاضائ

 ٍٖٗ ازة کبضکٌبى ٍ سَاًب ٖ: آگبٌّبى٘اعو .4

 ٍ اػشوبز ٌبى٘ضؾبًسى اعو ٕاآًْب ثط

ثِ  ؾبظهبى ٍٕ سَػِ فطز ٕزلؿَظ: ّٖوسل .5

  بًفٗهكشط

 کوٖ اضظٗبثٖ ثطإ إ ثطػؿشِ ضٍٗکطز ؾطٍکَآل، هسل

 ضٍٗکطزٕ اظ اؾشفبزُ ثب ؾطٍکَآل اؾز. ذسهبر ک٘ف٘ز

 ذهَل زض هربعجبى زضک ٍ اًشظبضار آهبض سحق٘قبسٖ،

 هٖ اؾشرطاع ضا آًْب ٍٗػگٖ ٍ دٌؼگبًِ اثؼبز اظ ٗک ّط

 ازضاک ٍ اًشظبض ث٘ي قکبف قٌبؾبٖٗ آى ًش٘ؼِ کِ کٌس

                                                           
3. Reliability 

4. Responsiveness 

5. Competence 

6. Access 

7. Courtesy 

8. Communication 

9. Credibility 

10. Security 

11. Understanding the Customer  

12. Tangibles 

13. Assurance 

14. Empathy 
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 ٍ قکبف ٍػَز اظ عطف ٗک اظ ًشبٗغ سحل٘ل ثب کِ.اؾز

 ضاّکبضّبٕ سَاىهٖ قکبف سحل٘ل ثب زٗگط عطف اظ

 ٖٗذسهبر ضا قٌبؾب ک٘ف٘ز اضسقبء ٍ قکبف کبّف

چبضچَة  4. زض قکل (Layton, 2002  Luk and)کطز

  زُ قسُ اؾز.هسل ؾطٍکَال ًكبى زا

 

 قَز کِ ٖه ٖٗقٌبؾب قکبف دٌغزض هسل هصکَض 

 اظ: ػجبضسٌس

 زاضًس اًشظبضـ ضا بىٗ( ًساًؿشي آًچِ کِ هكشط1 

 ( ػسم اًشربة عطح ٍ اؾشبًساضزّبٕ هٌبؾت2 

 ٖذسهبس

 ،ٖ( ػسم اػطإ هلاک ّبٕ ذسهبس3 

 ػولکطز ثب سؼْسار ٍ ٍػسُ ّب  سٌبؾت ( ػسم4 

ر هَضز اًشظبض اظ قکبف ذسهب ؾٌؼف شبًٗ( ًْب5 

 .قسُ ذسهبر ازضاک

گبًِ( 5هَلفِ )حَل اثؼبز  22هسل ؾطٍکَآل ثطاؾبؼ 

اًشظبضار هكشطٗبى اظذسهبر ٍ ازضاک آى ّب ضا هَضز 

کِ اٗي دٌغ ثؼس قبهل: ػَاهل . ؾٌؼف قطاضزازُ اؾز

هحؿَؼ، قبثل٘ز اػشجبض، دبؾرگَٖٗ، اعوٌ٘بى ذبعط، 

ؾبذشبض  (.Virira, 2006   Alves and) زّوسلٖ اؾ

قبلَزُ اثعاض ؾطٍکَال ثطإ ػوغ ثٌسٕ  ًْفشِ زض

. هز زض ثرف ػوَهٖ ثؿ٘بض هٌبؾت اؾزک٘ف٘ز ذس

ثرف زٍلشٖ ٍ سهو٘ن گ٘طًسگبى  اٗي اثعاض هسٗطاى

هطسجظ ضا، ثِ اعلاػبسٖ زضثبضُ ازضاکبر هكشطٗبى 

اًشظبضار  ّب زضٗبثٌسکٌس، کِ آىذسهز فؼلٖ هؼْع هٖ

ؾز. ثسٗي سطس٘ت اثعاض ا عٕچ٘چِ  ٍ ً٘بظّبٕ هكشطٗبى

ّبٕ هرشلف ؾطٍکَال قبثل٘ز ثکبضگ٘طٕ ثطإ گطٍُ

هكشطٕ ثِ اظإ ٗک فطاّن کٌٌسُ ذسهز ٗکؿبى ضا 

 (.1382، الَاًٖ ٍ ضٗبحٖ)زاضز

زّس کِ هکبست ثطضؾٖ سحق٘قبر گصقشِ ًكبى هٖ

ًظطاى ػْز ؾٌؼف ک٘ف٘ز هشٌَػٖ سَؾظ نبحت

ل زض ذسهبر ثب اؾشفبزُ اظ هؼ٘بضّبٕ هسل ؾطٍکَآ

ّبٕ ذسهبسٖ اضائِ قسُ اؾز ٍ ثطإ ؾٌؼف ؾبظهبى

ک٘ف٘ز ذسهبر زض نٌبٗغ ذسهبسٖ ثؿ٘بضٕ هَضز 

اؾشفبزُ قطاض گطفشِ اؾز. اٗي نٌبٗغ قبهل ثرف 

 Carman, 1990،et al., 2004 and )ثْساقز ٍ زضهبى 

Keliborn( ٕثبًکساض ، )Zhou et al., 2002 ، )

( ، Jiang et al., 2000 (ّبٕ اعلاػبسٖؾ٘ؿشن

 

 (Layton, 2002  Luk and)قکبف ؾطٍکَآل  ل٘هسل سحل .4قکل 

 

 ً٘بظّبٕ فطزٕ سؼطثِ قجلٖ گفشِ ّبٕ زٗگطاى

بر هَضزاًشظبض هكشطٗبىذسه  

 ذسهبر زضک قسُ سَؾظ هكشطٗبى

  5قکبف  

 اضائِ ذسهبر قجل ٍ ثؼس اظ سوبؼ اضسجبط ث٘طًٍٖ ثب هكشطٕ

سطػوِ ازضاکبر ثِ ٍٗػگْ٘بٕ ک٘ف٘ز 

 ذسهبر

 ازضاک هسٗطٗز اظ اًشظبضار هكشطٗبى

  4قکبف  

  3قکبف  

  2قکبف  

  1قکبف  

  ارائه دهنده

 مشتری
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؛  Emanuel, 2004 Adams and)هؤؾؿبر آهَظقٖ 

Funch et al., 2004( )50( ثٌبزض ٍ )kolanovic et 

al., 2011 and Wiegmans et al., 2004.) 

 ّٕب ٍ ثطاقطکز لِ٘سَاًس ثِ ٍؾٖل هاؾطٍکَ سله

 Donnelly et al., 2006) زثِ کبض ثطزُ قَ طٗهقبنس ظ

 : (1387؛ ظٗشبهل ٍ دبضاؾَضاهبى، 

 ت٘ثِ سطس ذسهبر ز٘ف٘اثؼبز ک ٕضسجِ ثٌس 

   ٕاظ ًقغِ ًظط هكشط ز٘اّو

 ٕبىٗهكشط ٖاًشظبضار کل د٘گ٘ط ٍ 

 ،ؾبظهبى زض عَل ظهبى کٗازضاکبسكبى اظ 

 زٗطٗػولکطز هس ط٘سأط سَاىٖه ت٘سطس يٗثس

 ٖبثٗذسهبر ضا سحز ًظبضر ٍ اضظ ز٘ف٘ک ثط

 قطاض زاز. 

 کي هو ، کِٕزض اًشظبضار هكشط ط٘٘زضک سغ

ضا زض ثط زاقشِ ثبقس کِ  ٖهْو اعلاػبر اؾز

ذسهبر سحز  ٔثط عطح، هكرهبر ٍ سَؾؼ

 ثگصاضز ط٘ؾبظهبى سأط ٖثطضؾ

 ز٘ف٘ک ٖؼٌٗ، ٖذسهبر زاذل ز٘ف٘ک ٖبثٗاضظ 

ذسهبر ػطضِ قسُ سَؾظ ٗک ثرف ٗب ٗک 

قؿوز اظ ٗک قطکز ثِ زٗگطاى زض ّوبى 

 قطکز

 ذسهبر قطکز ثب ک٘ف٘ز  ز٘ف٘ک ؿِٗهقب

 ذسهبر ضقجب

 اثؼبز  ّٕب قکبف ز٘کو يٍ٘٘ سؼ ٖٗقٌبؾب

ذ

ز

هَػت  ٕهز، زض ثطآٍضزى اًشظبضار هكشط

-كطفز٘سَؾؼِ د ٕکِ ؾبظهبى ثطا قَزٖه

ذسهبر آسٖ ذَز اٍلَٗز ثٌسٕ ثْشطٕ  ّٕب

 ضا لحبػ ًوبٗس.

زض سحق٘ق حبضط چٌس : سحق٘ق د٘كٌْبزٕ هسل

قًَس ٕ ٗک ثؼس هٖقبذم ثب ٗکسٗگط سكک٘ل زٌّسُ

هؼوَع، سؼ٘٘ي کٌٌسُ ضضبٗز  کِ اٗي اثؼبز زض

هكشطٗبى ٍ ک٘ف٘ز اضائِ ذسهبر ّؿشٌس. لاظم اؾز 

ًحَُ سبط٘طگصاضٕ اٗي فبکشَضّب اظ عطٗق ضؾن ًوَزاض 

آهسُ اؾز. اثؼبز  5ًكبى زازُ قًَس کِ زض قکل 

ف٘عٗکٖ، قبثل٘ز اػشوبز، دبؾرگَٖٗ، قبثل٘ز اعوٌ٘بى ٍ 

ز ّوسلٖ  ثِ ػٌَاى دٌغ ثؼس انلٖ ػْز اضظٗبثٖ ک٘ف٘

-اًس. کِ زض ازاهِ ثِ کوک آظهَىذسهبر قٌبذشِ قسُ

قَز کِ اٗي هسل ّبٖٗ )سحل٘ل ػبهلٖ( ًكبى زازُ هٖ

کِ زض ٍاقغ ثطگطفشِ اظ هسل ؾطٍکَال اؾز قبثل سأٗ٘س 

اؾز ٍ اٗي دٌغ ثؼس قبثل٘ز اضظٗبثٖ ک٘ف٘ز اضائِ 

 ذسهبر زض دبٗبًِ کبًشٌ٘طٕ ثٌسض قْ٘س ضػبٖٗ ضا زاضًس.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

قکل 

هسل  . 5 
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 ػْز اضظٗبثٖ ک٘ف٘ز اضائِ ذسهبر زض دبٗبًِ کبًشٌ٘طٕ قْ٘س ضػبٖٗ د٘كٌْبزٕ

 

 

 نتایج. 3

-ضٍـ هغبلؼِ زض اٗي سحق٘ق، سحل٘لٖ ٍ ثط هجٌبٕ زازُ

إ، اؾٌبز ٍ هساضک اؾز. اٗي سحق٘ق ثب ّبٕ کشبثربًِ

اؾشفبزُ اظ ثطضؾٖ ٍ دػٍّف ه٘ساًٖ، سؼطث٘بر ٍ 

هحقق اؾز. زض اٗي سحق٘ق ؾؼٖ هكبّسار هؿشق٘ن 

ثط آى قسُ کِ ثب اؾشفبزُ اظ ٗک دطؾكٌبهِ زض ؾِ 

ثرف عجق هسل ؾطٍکَال ؾغح ک٘فٖ ذسهبر زض 

دبٗبًِ کبًشٌ٘طٕ ثٌسض قْ٘س ضػبٖٗ هَضز اضظٗبثٖ قطاض 

گ٘طز. ثرف اٍل دطؾكٌبهِ ػْز سؼ٘ي اّو٘ز ٍظًٖ 

اثؼبز دٌؼگبًِ، ثرف زٍم ػْز سؼ٘٘ي اًشظبضر 

ف ؾَم ػْز سؼ٘٘ي ازضاکبر هكشطٗبى هكشطٗبى ٍ ثر

ؾؤال زض  22اؾشفبزُ قس. زض هسل انلٖ ؾطٍکَال 

ّبٕ قَز اهب ثب سَػِ ثِ ٍٗػگٖثؼس هغطح هٖ 5قبلت 

اقشضبٖٗ ٍ هکبًٖ ػطنِ ذسهبر، اٗي دطؾكٌبهِ ثب 

اؾشفبزُ اظ ًظطار کبضقٌبؾبى اهَض ثٌسضٕ، اؾبس٘س 

 ضاٌّوب ٍ هكبٍض ٍ ثطذٖ سحق٘قبر اًؼبم قسُ ػْز

ثَهٖ  اضظٗبثٖ ک٘ف٘ز ذسهبر زض دبٗبًِ کبًشٌ٘طٕ

ثب سَػِ  .کبّف ٗبفز ؾؤال 20ؾبظٕ قسُ اؾز ٍ ثِ 

ثِ اٌٗکِ ثسًِ انلٖ ؾؤلار ثطاؾبؼ هسل ؾطٍکَال 

عطاحٖ  قسُ اؾز ٍ اٗي هسل اظ اػشجبض ثبلاٖٗ 

سأک٘س زٍثبضُ ثط اٗي اهط ثؼس اظ  زثطذَضزاض اؾز لصا ػْ

 ق٘سحقّبٕ كٌبهِاػشجبض دطؾثَهٖ ؾبظٕ ؾؤالار، 

ٍ کبضقٌبؾبى  ٖهؼطة زاًكگبّ س٘اؾبس فاظ عط حبضط

 س٘أٗهَضز سزض ثٌسض قْ٘س ضػبٖٗ هطثَعِ هشرهم 

ثطإ هحبؾجِ ضطٗت دبٗبٖٗ اثعاض  .ٍاقغ قسُ اؾز

قَز. زض ّبٕ هرشلف ثِ کبض ثطزُ هٖ، قَُ٘گ٘طٕاًساظُ

 اٗي دػٍّف ثطإ سؼ٘٘ي دبٗبٖٗ دطؾكٌبهِ اظ ضٍـ

ػْز سؼ٘٘ي  ًٍجبخ اؾشفبزُ قسُ اؾز.آلفبٕ کط ضطٗت

ًفط اظ اػضبٕ  12آلفبٕ کطًٍجبخ دطؾكٌبهِ ّب زض ث٘ي 

 ًوًَِ سَظٗغ قس. 

 
 ه٘عاى ضطٗت آلفبٕ کطًٍجبخ زض دطؾكٌبهِ .1ػسٍل 

 ثرف اًشظبضار ثرف ازضاکبر 

 895/0 921/0 ضطٗت آلفبٕ کطًٍجبخ

 20 20 سؼساز ؾَالار دطؾكٌبهِ

 12 12 سؼساز دطؾكٌبهِ

 

 هكرم قسُ اؾز. 1عاى آلفبٕ کطًٍجبخ زض ػسٍل ه٘

اظ ػوؼ٘ز  ُآلفبٕ ثسؾز آهسضطٗت ثب سَػِ ثِ اٌٗکِ 

ٍ زض ثؼس  921/0ًوًَِ زض هغبلؼِ هقسهبسٖ زض ثؼس 

حبنل ذَاّس ًش٘ؼِ  ؛ اٗيثبقسهٖ 895/0اًشظبضار 

 ثؿ٘بض ثبلا ٍ ػبلٖاظ دبٗبٖٗ  ّبکِ دطؾكٌبهِ قس

ٕ سحق٘ق ػلاٍُ بهِّبٕ دطؾكٌَالؾ ثطذَضزاض اؾز.

ثط هشغ٘طّبٕ سحق٘ق، ثطذٖ اظ اعلاػبر ػوؼ٘ز 

ف زٌّسگبى ضا ً٘ع هَضز دطؾدبؾد قٌبذشٖ هطثَط ثِ

-آى ثِ سؼعِٗ ٍ سحل٘ل قطاض زازُ اؾز. زض اٗي قؿوز،

 .قَزًوَزاضّب  دطزاذشِ هٖ ٍ ّبٍلقبلت ػسزض  ّب

-هٖ 2زٌّسگبى هغبثق ػسٍل دبؾد فطاٍاًٖ ػٌؿ٘شٖ 

هكشطٗبى ث٘كشط اٗي اؾز کِ طضؾٖ، ث٘بًگط . اٗي ثثبقس

زض اٗي سحق٘ق  .زٌّسسكک٘ل هٖ هطزاىّب ضا دبٗبًِ 

 زٌّس.% اظ افطاز ًوًَِ ضا ظًبى سكک٘ل ه039ٖسٌْب 
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 زٌّسگبى سحق٘قٍضؼ٘ز ػٌؿ٘ز دبؾد  . 2ػسٍل 

 زضنس فطاٍاًٖ ػٌؿ٘ز

 %961 98 هطز

 % 039 4 ظى

 % 100 102 ػوغ کل

 

ؾبل ّؿشٌس. کوشطٗي ه٘عاى  10زٌّسگبى زاضإ ؾبثقِ کبضٕ کوشط اظ زضنس اظ دبؾد 81زّس کِ ًكبى هٖ 3ػسٍل 

 زٌّس. زضنس اظ کل ػوؼ٘ز ًوًَِ ضا سكک٘ل هٖ 8کوشط اظ ؾبل اؾز کِ  16ث٘كشط اظ هطثَط ثِ ؾبثقِ کبضٕ  ً٘ع

 
 زٌّسگبى دبؾدؾبثقِ کبضٕ ٍضؼ٘ز . 3ػسٍل

 ػوغ کل ؾبثقِ کبضٕ دبؾد زٌّسگبى

  ؾبل 16ث٘كشط اظ  15-11 10-6 بلؾ 5کوشط اظ 

46 37 11 8 102 

451/0 362/0 108/0 079/0 (100)% 

 

ثٌب ثِ ضطٍضر اٗي سحق٘ق اظ ضٍـ ًظطٕ ٗب قضبٍسٖ 

ػْز ًوًَِ گ٘طٕ اؾشفبزُ قسُ اؾز. سؼساز ػبهؼِ 

آهبضٕ اٗي سحق٘ق )کِ قبهل هكشطٗبى ٗب دطؾٌل 

ثبقس( ثِ عَض زق٘ق هكرم ً٘ؿز. عجق هكشطٗبى هٖ

هبضٕ کِ اظ کبضقٌبؾبى ازاضُ گوطک ٍ ازاضُ ثٌبزض ٍ آ

 60زضٗبًَضزٕ ثٌسض قْ٘س ضػبٖٗ ثسؾز آهسُ کوشط اظ 

ثِ عَض  قطکز حق الؼولکبض زض ثٌسض قْ٘س ضػبٖٗ

طبثز فؼبل ّؿشٌس کِ ّط کسام زاضإ دطؾٌلٖ 

کبضاى( ّؿشٌس کِ ثِ عَض هؿشق٘ن ثب دبٗبًِ )سطذ٘م

سقطٗجٖ اٗي  کبًشٌ٘طٕ زض اضسجبط ّؿشٌس. ػوؼ٘ز

ًفط ثطآٍضز قسُ اؾز. حؼن ًوًَِ عجق  200قطکشْب 

ثبقس. ثؼلز سغ٘٘طار حؼن ًفط هٖ 132فطهَل کَکطاى 

نبزضار ٍ ٍاضزار زض عَل هبُ ٍ ثِ زًجبل آى سغ٘٘ط زض 

آٍضٕ اعلاػبر سؼساز هكشطٗبى، ػول٘بر سَظٗغ ٍ ػوغ

هبِّ اًؼبم گطفز.  زض اٗي هسر  2زض ٗک ثبظُ ظهبًٖ 

ٍ  ،زض ث٘ي ًوًَِ هَضز ًظط سَظٗغ كٌبهِدطؾ 150

زضنس  68کِ  ثطگكز زازُ قسدطؾكٌبهِ  102 حسٍز

زّس. اظ عطٗق آظهَى ّب ضا سكک٘ل هٖاظ کل دطؾكٌبهِ

)آلفبٕ کطًٍجبخ( گطفشِ قسُ، ًكبى زازُ قسُ اؾز کِ 

 دطؾكٌبهِ قبثل قجَل ّؿشٌس. 102سوبهٖ 

ٍ آظهَى ثبضسلز  KMOهقساض قبذم  5زض ػسٍل 

اظ آى ػبٖٗ کِ هقساض قبذم  .ى زازُ قسُ اؾزًكب

KMO  ًٕعزٗک  839/0انلٖ ثطاثط  قبذم 20ثطا(

سؼساز  زضنس اؾز ثٌبثطاٗي 6ٍ ث٘كشط اظ  ثِ ٗک(

زٌّسگبى زض اٗي سحق٘ق ثطإ سحل٘ل ػبهلٖ دبؾد

زاضٕ ثبقس. ّوچٌ٘ي هقساض ؾغح هؼٌٖکبفٖ هٖ

-اؾز کِ ًكبى هٖ 05/0آظهَى ثبضسلز، کَچکشط اظ 

س سحل٘ل ػبهلٖ ثطإ قٌبؾبٖٗ ؾبذشبض ٍ هسل زّ

ػبهلٖ هٌبؾت اؾز ٍ فطو قٌبذشِ قسُ ثَزى 

 قَز. هبسطٗؽ ّوجؿشگٖ، ضز هٖ

 
 ٍ آظهَى ثبضسلز KMOهقساض قبذم . 5ػسٍل 

 قبذم انلٖ 25 ّبّب ٍ ضطٗتآظهَى

 KMO 839/0هقساض قبذم 

 278/11340 هقساض آهبضُ آظهَى ثبضسلز

 190 سلززض ػِ آظازٕ آظهَى ثبض

 000/0 زاضٕ آظهَى ثبضسلزؾغح هؼٌٖ
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زض آظهَى سحل٘ل ػبهلٖ سبٗ٘سٕ هسل ؾطٍکَال ک٘ف٘ز 

ثبٗؿشٖ اظ سحل٘ل ػبهلٖ هطسجِ زٍم اؾشفبزُ ذسهبر هٖ

قَز. ٗؼٌٖ اثشسا ضاثغِ هشغ٘طّبٕ هکٌَى ک٘ف٘ز 

ذسهبر زض هسل ؾطٍکَال )ف٘عٗکٖ، قبثل٘ز اػشوبز، 

ّبٕ ( ضا ثب قبذمدبؾرگَٖٗ، قبثل اعوٌ٘بى ٍ ّوسلٖ

؛ ٍ زض نَضر سبٗ٘س ثبضّبٕ هكبّسُ قسُ ثطضؾٖ کطز

ّب زض هسل اًساظُ گ٘طٕ هطسجِ زٍم ثِ ضاثغِ ػبهلٖ آى

اثؼبز هکٌَى ک٘ف٘ز ذسهبر ٍ ذَز هشغ٘ط ک٘ف٘ز 

 قَز.ذسهبر ثطضؾٖ 

 ٕ اٍلهسل اًساظُ گ٘طٕ هطسجِ -

قَز ثبضّبٕ هكبّسُ هٖ 5ّوبًغَض کِ زض قکل 

ؾٖ ضاثغِ هشغ٘طّبٕ هکٌَى ٍ کِ ثِ ثطضػبهلٖ 

هشغ٘طّبٕ هكبّسُ قسُ ٗؼٌٖ ؾَالار دطؾكٌبهِ 

اؾز ث٘ي سوبهٖ هشغ٘طّب اظ ه٘عاى  قسُ دطزاذشِ

ثبقٌس. ّوچٌ٘ي، ( ثطذَضزاض ه3/0ٖهٌبؾجٖ )ث٘كشط اظ 

ٍ ًؿجز کبٕ  1/0، کوشط اظ  RMSEAثطاظـ  قبذم

ً٘ع کوشط اظ ( df( ثِ زضػِ آظازٕ )Chi-Squareهطثغ )

ً٘ع هقبزٗط هؼٌبزاضٕ  6ثبقس. ّوچٌ٘ي قکل هٖ 3

)سٖ( ضا ًكبى زازُ کِ ّوگٖ ث٘كشط اظ قسض هغلق 

ثبقٌس. لصا هسل اًساظُ گ٘طٕ هطسجِ اٍل هَضز هٖ 96/1

 گ٘طز.ٗ٘س قطاض هٖأس

 
 گ٘طٕ هطسجِ اٍلثبضّبٕ ػبهلٖ هسل اًساظُ  .6قکل

 
 ٕ اٍل( زض هسل اًساظُ گ٘طٕ  هطسجt-valueِهقبزٗط سٖ ) . 7قکل 

 هسل اًساظُ گ٘طٕ هطسجِ زٍم  -

دؽ اظ اٌٗکِ هسل اًساظُ گ٘طٕ هطسجِ اٍل  -

ٗ٘س ٍاقغ قس، ثب اؾشفبزُ اظ هسل أهَضز س

گ٘طٕ هطسجِ زٍم ثِ ضاثغِ هشغ٘طّبٕ اًساظُ

٘ز ف٘عٗکٖ، قبثل٘ز اػشوبز، دبؾرگَٖٗ، قبثل

اعوٌ٘بى ٍ ّوسلٖ ثب هشغ٘ط ک٘ف٘ز ذسهبر 

 قَز. دطزاذشِ هٖ
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 زٍم هطسجِ گ٘طٕ اًساظُ هسل ػبهلٖ ثبضّبٕ ٍ هؿ٘ط اٗتضط:  .8 قکل

 
 T-valueهقبزٗط  : .9 قکل

 

 ّبٕ ثطاظـقبذم .6ػسٍل

زّس کِ سوبهٖ ًكبى هٖ 7ًشبٗغ آظهَى زض ػسٍل 

اثؼبز زض ثٌسض قْ٘سضػبٖٗ زاضإ قکبف ٍ سفبٍر 

ثبقٌس. ؾشَى آذط ؾغح هؼٌبزاضٕ ضا ًكبى هٖهؼٌبزاض 

زّس کِ سوبهٖ اثؼبز زاضإ ؾغح هؼٌبزاضٕ کوشط اظ هٖ

ثب اؾشفبزُ اظ ًشبٗغ حبنل اظ اٗي آظهَى ثبقس. هٖ 05/0

ّبٕ هغطح قسُ زض اٗي سحق٘ق هَضز دصٗطـ فطضِ٘

 گ٘طًس.قطاض هٖ

 ًش٘ؼِ گ٘طٕ هقساض قبذم زض هسل هَضزًظط ه٘عاى اؾشبًساضز قبذم قبذم

 هٌبؾت 89/2 3کوشط اظ  کبٕ زٍ ثِ زضػِ آظازٕ
P-Value  ًب هٌبؾت 000/0 05/0ث٘كشط اظ 

RMSEA  هٌبؾت 092/0 1/0کوشط اظ 
NFI  هٌبؾت 96/0 9/0ث٘كشط اظ 

CFI  هٌبؾت 98/0 9/0ث٘كشط اظ 
IFI  هٌبؾت 98/0 9/0ث٘كشط اظ 

RFI  هٌبؾت 96/0 9/0ث٘كشط اظ 
GFI  هٌبؾت 94/0 9/0ث٘كشط اظ 
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 ًشبٗغ آظهَى سٖ ػفز ًوًَِ إ ثطإ ثٌسض قْ٘س ضػبٖٗ : .7ػسٍل 

اثؼبز ک٘ف٘ز  

 ذسهبر

 )هسل ؾطٍکَال(

ه٘بًگ٘ي 

ازضاکبر ٍظى 

 ٗبفشِ

ه٘بًگ٘ي اًشظبضار 

 ٍظى ٗبفشِ

 ًشبٗغ فطض٘بر إآظهَى سٖ ػفز ًوًَِ قکبف

 هقساض سٖ ؾغح هؼٌبزاضٕ

ٖ
ػبٗ

س ض
ْ٘

 ق
سض

 ثٌ
ٕ

ٌط
ش٘

کبً
 ِ

ٗبً
دب

 

سأٗ٘س فطضِ٘  -8/5 (000/0) -27/21 41/123 8/101 ف٘عٗکٖ

 اٍل

سأٗ٘س فطضِ٘  -8/7 (000/0) -11/18 24/96 13/78 شوبزقبثل٘ز اػ

 زٍم

سأٗ٘س فطضِ٘  -7/9 (000/0) -12/12 4/65 28/53 دبؾرگَٖٗ

 ؾَم

سأٗ٘س فطضِ٘  -8/8 (000/0) -78/16 8/90 03/73 قبثل٘ز اعوٌ٘بى

 چْبضم

سأٗ٘س فطضِ٘  -5/9 (000/0) -89/10 12/57 23/46 ّوسلٖ

 دٌؼن

 

 ه گیرییجنتبحث و .  4

ػْز  ثطضؾٖ ٍ اضظٗبثٖ  ّسف اٗي سحق٘ق اضائِ هسلٖ

ثِ  ثَزُ اؾز. ّبٕ کبًشٌ٘طٕک٘ف٘ز ذسهبر زض دبٗبًِ

سهبر، هسل ؾطٍکَال ٗکٖ اظ هٌظَض اضظٗبثٖ ک٘ف٘ز ذ

 ؾطٍکَال هسلسطٗي هسلْبٕ کبضثطزٕ اؾز. گؿشطزُ

 ػَاهل) ف٘عٗکٖ اثؼبز ٗؼٌٖ انلٖ ثؼس 5 زاضإ کِ

 ٍ اعوٌ٘بى گَئٖ،دبؾر اػشجبض، قبثل٘ز ،(هحؿَؼ

کِ دؽ اظ ثَهٖ  فطػٖ هَلفِ 22 قبهل ٍ ثَزُ ّوسلٖ

 ػْز. هؤلفِ کبّف د٘سا کطز20ؾبظٕ دطؾكٌبهِ ثِ 

 ؾطٍکَال هسل اظ ذسهبر ک٘ف٘ز ٍضؼ٘ز سؼ٘٘ي

زض ؾِ ثرف  دطؾكٌبهِٗک  عطٗق اظ کِقس  اؾشفبزُ

 5کِ ثرف اٍل هطثَط ؾٌؼف اّو٘ز ٍظًٖ اثؼبز 

زٍم هطثَط ثِ ؾٌؼف گبًِ اظ زٗس هكشطٗبى ٍ ثرف 

ر آًْب اًشظبضار ٍ ثرف ؾَم هطثَط ثِ ؾٌؼف ازضاکب

ًش٘ؼِ حبنل قسُ اظ  .اظ ک٘ف٘ز اضائِ ذسهبر اؾز

آظهَى سحل٘ل ػبهلٖ ث٘بًگط هٌبؾت ثَزى هسل 

ثطإ اًؼبم اضظٗبثٖ ک٘ف٘ز  (5د٘كٌْبزٕ )قکل 

ذسهبر اضائِ قسُ زض دبٗبًِ کبًشٌ٘طٕ ثٌسض قْ٘س 

غ ثسؾز آهسُ اظ سؼعِٗ ٍ ًشبٗ ضػبٖٗ اؾز ٍ ؾبٗط

 :ثبقسهٖسحل٘ل اعلاػبر ثِ قطح ظٗط 

ثؼس ف٘عٗکٖ ٗب هحؿَؾبر اظ ًظط هكشطٗبى  .1

دبٗبًِ کبًشٌ٘طٕ ثٌسض قْ٘س ضػبٖٗ ث٘كشطٗي 

قکبف ضا ًؿجز ثِ ؾبٗط اثؼبز زاضز. ّوبًغَض 

ّبٕ ثحض ّبٕ اٗي ثؼس د٘ساؾزکِ اظ قبذم

ّب ثطإ ّب ٍ ضٍؾبذزهطثَط ثِ ظٗطؾبذز

ى ثؿ٘بض هْن اؾز. هٌظَض اظ هكشطٗب

سَاًس ّب زض ٗک دبٗبًِ کبًشٌ٘طٕ هٖظٗطؾبذز

ٍ  CFSّب، اًجبضّبٕ انَل ؾبذز هحَعِ

 ٍ ضاّْبٕ اضسجبعٖ هٌبؾت هبًٌس ػبزُ ّبًگبض

 .ّب ثبقسّب ثِ دؿکطاًٍِ ضٗل اظ هحَعِ

زٍم قطاض زاضز.  ضسجِثؼس قبثل٘ز اػشوبز زض  .2

کِ ّبٕ هْن زض اٗي ثؼس ٗکٖ اظ قبذم

هكشطٗبى ًؿجز ثِ آى اًشظبض ظٗبزٕ زاقشٌس 

ثبقس کِ قبهل قبذم اٍل اٗي ثؼس هٖ

 عَض ثِ قسُ زازُ ٍػسُ ذسهبر اًؼبم سَاًبئٖ

 ثِاؾز  هقطض ظهبى زض ٍ ک٘ف٘ز ثب کبهل،

 ٗؼٌٖ. قَز سأه٘ي هكشطٕ اًشظبضار عَضٗکِ

 اضائِ ظهبى ظهٌِ٘ زضدبٗبًِ کبًشٌ٘طٕ  اگط

 ٍ ػبثؼبٖٗ ٕ،ثبضگ٘ط سرلِ٘، هظلاً) ذسهز

 فؼبل٘ز آى اًؼبم ّبّٕعٌِٗ ٍ( کبلا اًجبضزاضٕ

 سرف٘فبر ثطذٖ زازىٍػسُ : هظلاً)  ّبٍٖٗػسُ

 ثبٗس،  زّسهٖ( ثٌسضٕ ّبٕ سؼطفِ ضػبٗز ٍ

 .کٌس ػول آًْب ثِ

قبذم احؿبؼ اهٌ٘ز زض ثرف اًشظبضار   .3

 ثؼس اٗيزض زض اًؼبم سؼبهلار هبلٖ ٍ ػول٘بسٖ 
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ّب اؾز لصا قطکزث٘كشطٗي اهش٘بظ ضا گطفشِ 

ثبٗس اٗي ظهٌِ٘ ضا ثطإ هكشطٗبًكبى فطاّن 

کٌٌس سب زض کوبل آضاهف ٍ اعوٌ٘بى ثِ 

 قبٗؿشگٖ ّوچٌ٘ي سؼبهلار ذَز ثذطزاظًس. 

 اػشوبز حؽ ٗک القبٕ زض کبضکٌبى سَاًبٖٗ ٍ

ّبٕ اظ زٗگط قبذم هكشطٕ ثِ اعوٌ٘بى ٍ

 کبضکٌبًٖ زاقشي ثِ هلعم اٗي ٍ اٗي ثؼس اؾز.

 فطاٌٗسّبٕ ثب آقٌب ٍ کبفٖ سؼطثِ ٍ زاًف ثب

 ٍ( اؾٌبزٕ ثرف زض)  اؾٌبزٕ هرشلف ضٍظ ثِ

 ٍ سؼْ٘عار اظ اؾشفبزُ ّبٕ زؾشَضالؼول

( ػول٘بسٖ ثرف زض) ػسٗس ّبٕسکٌَلَغٕ

 سَاًبئٖ ٍ قبٗؿشگٖ ًوبٗبًگط ذَز کِ اؾز

 اعوٌ٘بى ٍ اػشوبز حؽ القبٕ ثطإ کبضکٌبى

 .اؾز هكشطٕ زض

 سوبٗلطًسُ زض ثطگ٘ ثؼس دبؾرگَٖٗ کِ .4

 ثب ّوکبضٕ ٍ کوک زض هؿئَل٘ي ٍ کبضکٌبى

 ًكبى ثط ذسهز ک٘ف٘ز اظ اؾز  هكشطٕ،

 قجبل زض َّق٘بضٕ ٍ حؿبؾ٘ز زازى

 هكشطٕ قکبٗبر ٍ ّبؾؤال ّب،زضذَاؾز

 ٍ ؾطٗغ ذسهبر اضائِ قبهل ٍ. زاضز سأک٘س

 ثِ دبؾرگَئٖ ؾطػز هكشطٗبى، ثِ هغوئي

 ،هكشطٗبى هؿبئل حل ثِ هٌسٕ ػلاقِ آًْب،

 ٍ فطاگ٘طاى ثِ دبؾد ثطإ لاظم فطنز زاقشي

هْوشطٗي  .قَزهٖ هكشطٗبى ثِ ثبظذَضز اضائِ

قبذهٖ کِ زض اٗي ثؼس سَػِ هكشطٗبى ضا 

اضئِ ؾطٗغ ذسهبر ثِ ػصة کطزُ اؾز 

 اؾز. هكشطٗبى

 ثبٗس کبضکٌبىٍ زض دبٗبى ثؼس ّوسلٖ اؾز کِ  .5

 کِ کٌٌس ثطذَضز هكشطٗبى ثب إگًَِ ثِ

 زضک ضا آًْب قطکز کِ ًَسق قبًغ هكشطٗبى

: هظلاً. ّؿشٌس هْن قطکز ثطإ ٍ اؾز کطزُ

 سَػِ هكشطٗبى، قره٘ز ثِ گصاقشي احشطام

-هٌسٕػلاقِ زاًؿشي هكشطٗبى، ثِ قرهٖ

 فْو٘سًٖ کلوبر اظ گ٘طٕثْطُ آًْب، هْن ّبٕ

 .آًبى ضٍح٘ٔ ثِ سَػِ ٍ هكشطٗبى ثطإ

هْوشطٗي قبذم زض اٗي ثؼس اظ زٗس 

شهبل زازى ؾبػشْبٕ اذهكشطٗبى ً٘ع 

 آًْب اؾز. ػول٘بسٖ هٌبؾت ثطإ ّوِ 

 اظ آهسُ زؾز ثِ ًشبٗغ اؾبؼ ثطثِ عَض کل، 

 اثؼبز سوبهٖ زض ازضاکبر ٍ اًشظبضار ث٘ي قکبف

دبٗبًِ کبًشٌ٘طٕ ثٌسض قْ٘س   زض ؾطٍکَال هسل

 هكشطٗبى  ضضبٗز ؾغح قَزهٖ هكبّسُضػبٖٗ 

 ه٘عاى کِ چطا اؾز دبئ٘ي ذسهبر ک٘ف٘ز اظ

 ّوبى. اؾز هٌفٖ اثؼبز سوبم زض ذسهبر ف٘زک٘

 ث٘كشطٗي آٗسهٖ ثط سحق٘ق ًشبٗغ اظ کِ عَض

. ثبقس هٖ هحؿَؼ ػَاهل ثِ هطثَط قکبف

 شٗل قطح ثِ ً٘ع ذسهبر ک٘ف٘ز قکبف سطس٘ت

 زبواػش قبثل٘ز( 2 هحؿَؼ ػَاهل( 1: آهس ثسؾز

 اٗي .ّوسلٖ ( 5 دبؾرگَئٖ(4 ذبعط اعوٌ٘بى( 3

 ثِ هسٗطاى کِ زاضزٖه ث٘بى ذَثٖ ثِ سطس٘ت

 ذَز ضٗعٕ ثطًبهِ ،ذسهبر ک٘ف٘ز افعاٗف هٌظَض

 .ًوبٌٗس هشوطکع ث٘كشط اثؼبزٕ چِ ثط ضا
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Abstract 
This research aims to evaluate quality services in the Rajaee Port container terminal by using 

SERVQUAL model that is a tool for measuring quality services, identification and for analyzing 

available gaps between expectations and perceptions services. Container terminal customers at the port 

of Rajaee are community statistics in this Research. Judgmental sampling method use for selecting 

sample. The standard and localized questionnaires with Cronbach's alpha coefficient in the perceptions 

section was 0.921 and in expectations section was 0.895 that was distributed among the 150 members 

of sample, which 102 (68%) questionnaires were available. First for analyze the data, the researcher 

used of LISREL software to check reliability SERVQUAL model (Size Making Model First and 

Second term) and then used SPSS software to do T Test pair sample for analyzing significant gap 

between expectations and perceptions respondents. Results obtained in this study indicated that there 

is a gap between customer’s expectation services and perceptions services in container terminal of 

Rajaee Port in all five dimension of quality services and from weight point of view. the physical 

dimension is the most important dimension between all dimensions and after that, reliability, 

assurance, responsiveness and empathy are also important. In addition, physical dimension have 

maximum gap and empathy dimension have minimum gap between customers’ expectations and 

perceptions.  
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