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ABSTRACT 

The competitiveness of modern seaports increasingly depends on their ability to deliver high-quality services and 

efficient port operations that satisfy customer expectations. This study investigates the influence of service quality and 

port operations on customer attraction at Shahid Beheshti Port in Chabahar, Iran. A quantitative, descriptive-survey 

research design with a cross-sectional approach was employed. Data were collected from 60 employees of the Ports 

and Maritime Administration of Sistan and Baluchestan Province, who were selected through simple random 

sampling from a population of 70 employees. Standardized SERVQUAL and Geib questionnaires were used to 

measure service quality and customer attraction, respectively. Data were analyzed using SPSS through descriptive 

statistics, paired-sample t-test, Pearson correlation, analysis of variance (ANOVA), and linear regression. The findings 

indicate that the reliability dimension of service quality exerts the strongest positive and statistically significant 

influence on customer attraction. Although tangibility, responsiveness, assurance, and empathy also demonstrate 

positive relationships with customer attraction, their effects are not statistically significant. Moreover, the largest 

negative service quality gap was observed in the tangibility dimension, suggesting the need for improvements in 

physical infrastructure and operational facilities. The study concludes that enhancing service reliability, while 

simultaneously investing in modern infrastructure and operational efficiency, can substantially strengthen customer 

attraction and improve the competitive position of Shahid Beheshti Port. 
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1. INTRODUCTION 

Customer attraction has become a strategic priority for ports operating in an increasingly competitive maritime 

transport environment. Besides geographical advantages, ports must continuously improve service quality, operational 

efficiency, and customer-oriented management to maintain competitiveness. Customers, including shipping 

companies and cargo owners, increasingly expect reliable, timely, and efficient services that minimize operational 

costs and vessel turnaround time. Consequently, customer attraction and retention have become essential determinants 

of sustainable port performance. Despite the strategic importance of Chabahar Port as Iran's only oceanic port, limited 

empirical research has simultaneously examined the combined effects of service quality and port operations on 

customer attraction within this context. Previous studies have primarily focused on ports in Europe and East Asia 
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 or have investigated these variables separately. Therefore, this study addresses this research gap by evaluating the 

relationship between SERVQUAL dimensions and customer attraction at Shahid Beheshti Port while providing 

practical recommendations for port managers. 

2. MATERIALS AND METHODS  

This study adopted an applied, quantitative, descriptive-survey methodology with a cross-sectional design. The 

statistical population consisted of 70 employees of the Ports and Maritime Administration of Sistan and Baluchestan 

Province working at Shahid Beheshti Port. Based on Morgan's sampling table, 60 respondents were selected using 

simple random sampling. Data collection was conducted using two standardized instruments. Service quality was 

measured using the SERVQUAL questionnaire developed by Parasuraman et al. (1985), comprising 22 items across 

five dimensions: tangibility, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. Customer attraction was measured 

using Geib et al. (2005) questionnaire consisting of 14 items covering customer attraction and retention, infrastructure, 

and customer orientation. The questionnaires' validity was confirmed through expert evaluation, while reliability was 

verified using Cronbach's alpha coefficients exceeding the acceptable threshold. Data analysis was performed using 

SPSS through descriptive statistics, paired-sample t-tests, Pearson correlation, ANOVA, and linear regression 

analysis. 

3. RESULTS 

The demographic profile indicated that most respondents were male, aged between 30 and 40 years, possessed more 

than ten years of professional experience, and held bachelor's degrees. The SERVQUAL analysis revealed negative 

service quality gaps across all five dimensions, indicating that customer expectations exceeded perceived service 

performance. The largest gap was observed in the tangibility dimension, highlighting deficiencies in physical facilities, 

equipment, and infrastructure. Inferential statistical analyses demonstrated significant differences between customer 

expectations and perceptions across all service quality dimensions. ANOVA results further confirmed that service 

quality dimensions collectively influence customer attraction. Pearson correlation analysis identified reliability as the 

only dimension exhibiting a statistically significant positive relationship with customer attraction (r = 0.425, p = 

0.034). Linear regression analysis confirmed this finding, demonstrating that reliability is the strongest predictor of 

customer attraction. Although tangibility, responsiveness, assurance, and empathy showed positive regression 

coefficients, their effects were not statistically significant. 

4. DISCUSSION AND CONCLUSION 

The findings emphasize that service reliability represents the most influential determinant of customer attraction at 

Shahid Beheshti Port. Customers place considerable importance on the port's ability to provide accurate, timely, and 

dependable services while consistently fulfilling operational commitments. Reliable services reduce uncertainty, 

improve customer confidence, and strengthen long-term relationships with shipping companies and cargo owners. The 

substantial negative gap identified in the tangibility dimension suggests that customers perceive deficiencies in the 

port's physical infrastructure, operational equipment, and service environment. Investments in modern cargo-handling 

equipment, infrastructure development, digital technologies, and operational facilities are therefore essential for 

improving customers' overall perceptions of service quality. Although responsiveness, assurance, and empathy were 

not statistically significant predictors, they remain important complementary dimensions that contribute to customer 

satisfaction and should not be overlooked in managerial decision-making. Employee training, customer-oriented 

communication, and continuous improvement of service processes can reinforce these dimensions and enhance overall 

service performance. Overall, the study demonstrates that improving service quality—particularly service reliability—

together with investments in port infrastructure and operational modernization, can significantly increase customer 

attraction and strengthen the competitive advantage of Shahid Beheshti Port. These findings provide practical 

guidance for port authorities seeking to improve customer satisfaction, operational efficiency, and sustainable 

competitiveness in the regional maritime transport market. 
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 چکیده

این مطالعه در . ه استر انجام شداین پژوهش با هدف بررسی تأثیر کیفیت خدمات و عملیات بندری بر جذب مشتریان از دیدگاه بندر در بندر شهید بهشتی چابها
نفر از کارکنان اداره کل بنادر و دریانوردی  70. جامعه آماری شامل شده استپیمایشی و فلسفه تفسیرگرایانه، از روش کمی و مقطعی استفاده -رویکرد توصیفی از

های ها با استفاده از پرسشنامهه عنوان نمونه انتخاب شدند. دادهنفر ب 60گیری تصادفی ساده و جدول مورگان، که با روش نمونه هستندسیستان و بلوچستان 
مؤلفه: جذب و حفظ مشتری،  3سؤال،  14دهی، همدلی( و گیب )بعد: عوامل محسوس، قابلیت اعتماد، پاسخگویی، اطمینان 5سؤال،  22استاندارد سروکوال )
و  SPSSافزار ها با نرمز طریق روایی محتوا و پایایی با آلفای کرونباخ تأیید شد. تحلیل دادهها اآوری شدند. روایی پرسشنامهگرایی( جمعزیرساختاری، مشتری

ای، همبستگی پیرسون و رگرسیون خطی انجام شد. نتایج نشان داد که قابلیت اعتماد بیشترین تأثیر را بر جفت نمونه tاسمیرنوف، -های کولموگروفآزمون
دهی، همدلی( تأثیر مثبت اما ها را نشان داد. سایر ابعاد )پاسخگویی، اطمینان، نیاز به بهبود زیرساخت7/0با شکاف منفی جذب مشتریان دارد. عوامل محسوس 

تحلیل رگرسیون تأثیر هر یک از ابعاد کیفیت خدمات  .غیرمعنادار داشتند. تحلیل واریانس تأیید کرد که تمامی ابعاد کیفیت خدمات بر جذب مشتری تأثیر دارند
دهد که بعد قابلیت اعتماد به طور معناداری بر جذب مشتری ، به صورت جداگانه و ترکیبی بررسی شده است. نتایج نشان میجذب مشتریبر متغیر وابسته، یعنی 

ه لحاظ آماری معنادار نیستند. این دهی و همدلی تأثیر مثبتی بر جذب مشتری دارند اما بسایر ابعاد مانند عوامل محسوس، پاسخگویی، اطمینان .تأثیر مثبت دارد
 .توان تمرکز بیشتری بر بهبود این بعد داشتبندی بهبود کیفیت خدمات، قابلیت اعتماد از اهمیت بیشتری برخوردار است و میدهد که در اولویتنتیجه نشان می

 سروکوالت، های لجستیکی، عملکرد بندر، کیفیت خدمابندر شهید بهشتی چابهار، شاخص :کلیدی واژگان

 

 مقدمه .1

عنوان یک فرایند راهبردی، شامل شناسایی جذب مشتریان در بنادر به
نفعان و های کشتیرانی، صاحبان کالا و سایر ذینیازها و انتظارات شرکت

ها است. این فرایند علاوه بر موقعیت جغرافیایی ارائه خدمات متناسب با آن

خدمات، کارایی عملیات و توان  بنادر، به عوامل درونی از جمله کیفیت
مشتریان بندری معمولاً به دنبال خدماتی هستند مدیریتی نیز وابسته است. 

های عملیاتی را به حداقل ها را کاهش داده، هزینهکه زمان توقف کشتی
رسانده و قابلیت اطمینان خدمات را افزایش دهد تا از این طریق، کارایی 

 .(Baştuğ et al., 2022) را بهبود بخشندو اثربخشی زنجیره تأمین خود 
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ا، بنادر موفق آن دسته از بنادری هستند که با تحلیل در این راست
مند رفتار و نیازهای مشتریان، راهبردهای بازاریابی هدفمند را تدوین نظام

و اجرا کرده و از طریق مدیریت اثربخش ارتباط با مشتری، روابطی پایدار 
توجهی به این ، بیکنند. در مقابلنفعان خود برقرار میو بلندمدت با ذی

های تجاری، تضعیف مزیت رقابتی و تواند به کاهش فرصتها میؤلفهم
بر این اساس، . المللی منجر شودهای بینافت جایگاه بنادر در عرصه رقابت

های راهبردی در مدیریت جذب و حفظ مشتریان به عنوان یکی از اولویت
تقای ای در افزایش سهم بازار، ارکنندهبنادر مطرح است؛ زیرا نقش تعیین

کند. این موضوع در بنادر مزیت رقابتی و پایداری عملکرد بنادر ایفا می
های المللی و محدودیتهای بینویژه در شرایط ناشی از تحریمایران، به

. از (Fahim et al., 2022) اقتصادی، از اهمیت بیشتری برخوردار است
وامل مؤثر بر رو، پژوهش حاضر با تمرکز بر بندر چابهار، به بررسی عاین

این فرآیند پرداخته و درصدد ارائه الگوها و راهکارهای کاربردی برای 
 ارتقای توانمندی بنادر در جذب و حفظ مشتریان است. 

عنوان فرایندی پویا تعریف در چارچوب نظری، جذب مشتری به
گیرد. این شود که مراحل شناسایی، جذب و حفظ مشتریان را در بر میمی

ونقل دریایی، بنادر، به دلیل رقابت فزاینده در بازار جهانی حملفرایند در 
های ای برخوردار است. مشتریان بندری، از جمله شرکتاز اهمیت ویژه

کشتیرانی و صاحبان کالا، به دنبال خدماتی هستند که ضمن کاهش 
رو، جذب مشتری ها، سرعت و کیفیت عملیات را بهبود بخشد. ازاینهزینه

ائه ارزش پیشنهادی متمایزی است که مزیت رقابتی بندر را مستلزم ار
گیری از موقعیت راهبردی خود، تقویت کند. برای نمونه، بندر چابهار با بهره
المللی دارد. این مفهوم بر مبنای ظرفیت مناسبی برای جذب مشتریان بین

 CRM: Customer Relationshipنظریه مدیریت ارتباط با مشتری )

Management استوار بوده و بر ایجاد روابط پایدار و بلندمدت با مشتریان )
تنها یک هدف عملیاتی، بلکه رو، جذب مشتری نهتأکید دارد. ازاین

پذیری بنادر محسوب راهبردی اساسی برای توسعه پایدار و ارتقای رقابت
 .(Othman et al., 2022) شودمی

تواند به کاهش بنادر می توجهی به عوامل مؤثر بر جذب مشتریان دربی
درآمدهای عملیاتی منجر شود؛ زیرا کاهش تقاضا برای خدمات بندری، 

سازد. این ها و تجهیزات را با محدودیت مواجه میاستفاده بهینه از ظرفیت
وری کلی بنادر را نیز های نگهداری، بهرهوضعیت ضمن افزایش هزینه

د محلی به همراه خواهد کاهش داده و پیامدهای نامطلوبی برای اقتصا
ونقل دریایی، بنادر رقیب با داشت. افزون بر این، در فضای رقابتی حمل

گیری از راهبردهای مؤثر بازاریابی و جذب مشتری، سهم بیشتری از بهره
تواند به دهند. در نتیجه، تداوم این شرایط میبازار را به خود اختصاص می

ل و توسعه اقتصادی مناطق گذاری، اشتغاهای سرمایهکاهش فرصت
 .(Yu et al., 2025) بندری منجر شود

همچنین، بدون شناخت و تحلیل عوامل مؤثر بر جذب مشتریان، بنادر 
ریزی و توسعه بینی نیازهای آتی بازار نبوده و در نتیجه، برنامهقادر به پیش

ند تواها با کارایی کمتری انجام خواهد شد. تداوم این شرایط میزیرساخت
روند توسعه اقتصادی مناطق بندری را با چالش مواجه ساخته و بر عملکرد 

رو، بررسی این موضوع تجارت ملی نیز تأثیر منفی بر جای گذارد. ازاین
های مدیریتی و پیشگیری از چنین برای ارتقای اثربخشی تصمیم

. در مورد بندر چابهار نیز، (Luo et al., 2022) پیامدهایی ضروری است
های توجهی به این مسئله ممکن است به از دست رفتن فرصتیب

 .راهبردی و کاهش مزیت رقابتی این بندر منجر شود

توجهی به عوامل مؤثر بر جذب علاوه بر پیامدهای اقتصادی، بی
محیطی نیز به همراه داشته باشد؛ تواند آثار اجتماعی و زیستمشتریان می

است توان بنادر را در حفظ  های بندری ممکنزیرا کاهش فعالیت
محیطی با محدودیت مواجه سازد. این استانداردهای ایمنی و زیست

تواند احتمال بروز مخاطرات عملیاتی و پیامدهای وضعیت می
محیطی را افزایش داده و آثار نامطلوبی بر جوامع محلی بر جای زیست

ی گذارد. همچنین، کاهش مشتریان پایدار، ظرفیت بنادر را برا
های توسعه پایدار محدود کرده و روند توسعه و گذاری در پروژهسرمایه

 Del) سازدها را در بلندمدت با چالش مواجه میارتقای عملکرد آن

Giudice et al., 2022). 

تواند به کاهش تر میاز سوی دیگر، رقابت فزاینده با بنادر پیشرفته
ضعیف سرمایه انسانی توان جذب و نگهداشت نیروی انسانی متخصص و ت

تنها عملکرد و کارایی بنادر را تحت تأثیر قرار منجر شود. چنین شرایطی نه
دهد، بلکه پیامدهایی برای زنجیره تأمین و تجارت ملی نیز به همراه می

خواهد داشت. در نهایت، تداوم این وضعیت ممکن است اعتماد مشتریان 
بنادر ایران را تضعیف کند.  المللی را کاهش داده و جایگاه رقابتیبین

ساز تدوین تواند زمینهرو، بررسی عوامل مؤثر بر جذب مشتریان میازاین
ویژه در بندر چابهار ها باشد، بهراهکارهای مؤثر برای کاهش این چالش

 Notteboom) توجهی برخوردار استهای راهبردی قابلکه از ظرفیت

et al., 2022). 

ها و فرایندها اطلاق ای از فعالیته مجموعهکیفیت خدمات در بنادر ب
ها، ارائه خدمات لجستیکی، پشتیبانی شود که مدیریت ترافیک کشتیمی

گیرد. این مفهوم بر اساس محور را در بر میاداری و خدمات مشتری
هایی نظیر سرعت ارائه خدمات، دقت عملیات، قابلیت اطمینان و شاخص

هایی شود. خدمات بندری باید از ویژگیمیمیزان رضایت مشتریان ارزیابی 
همچون قابلیت اعتماد، ایمنی و کارایی برخوردار باشند تا انتظارات 

گیری از طور مؤثر برآورده سازند. در بنادر نوین، بهرهمشتریان را به
های مدیریت عملیات، نقش مهمی در های هوشمند و سامانهفناوری

. بهبود کیفیت خدمات، علاوه بر افزایش کندارتقای کیفیت خدمات ایفا می
 ,.Phan et al) کارایی عملیاتی، در جذب و حفظ مشتریان نیز مؤثر است
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عنوان یک مزیت رقابتی در تواند بهاین مؤلفه میدر بندر چابهار،  .(2021
رو، کیفیت خدمات در پژوهش مقایسه با بنادر رقیب مطرح شود. ازاین

 .یرهای کلیدی مورد بررسی قرار گرفته استعنوان یکی از متغحاضر به

Zhou et al. (2021)  ای از کیفیت خدمات به مجموعهمعتقدند که
ها و عملکردهای یک سازمان در ارائه خدمات به مشتریان اشاره ویژگی

کند. در محیط بندری، کیفیت خدمات ها را تأمین میدارد که رضایت آن
ها، پشتیبانی لجستیکی، افیک کشتیهایی مانند مدیریت ترشامل فعالیت

محور است که با معیارهایی مانند فرآیندهای گمرکی و خدمات مشتری
شود. این مفهوم در بندر چابهار سرعت، دقت و قابلیت اطمینان سنجیده می

های کشتیرانی به معنای ارائه خدماتی است که انتظارات مشتریان )شرکت
ای مثبت ایجاد کند. کیفیت خدمات تجربهو بازرگانان( را برآورده کرده و 

به عنوان یک متغیر کلیدی در این پژوهش، تأثیر مستقیمی بر جذب 
های مدیریت خدمات شکل گرفته مشتری دارد. این تعریف بر اساس نظریه

و بر اهمیت ادراکات مشتریان تأکید دارد. بنابراین، کیفیت خدمات نه تنها 
کند، بلکه به تقویت جایگاه رقابتی میبه بهبود عملکرد عملیاتی کمک 

 Dorri Berenjgani) شودنیز منجر میتوسعه و هاب شدن بندر  ،بندر

et al., 2021 .) در این راستا، تعریف دقیق این مفهوم برای تحلیل روابط
میان متغیرها ضروری است. این پژوهش با تمرکز بر بندر چابهار، این 

 .کندیمفهوم را به صورت محلی بررسی م

هایی برای تواند چالشتوجهی به نقش کیفیت خدمات دریایی میبی
ای که افزایش گونهویژه در جذب مشتریان، ایجاد کند؛ بهعملکرد بنادر، به

های مشتریان را افزایش داده و تمایل آنان به ها، هزینهزمان توقف کشتی
ند به کاهش توااستفاده از بنادر رقیب را تقویت کند. این وضعیت می

برداری غیربهینه از منابع منجر شود. همچنین، درآمدهای بندری و بهره
پایین بودن کیفیت خدمات ممکن است ایمنی عملیات و اعتبار بندر را 
تحت تأثیر قرار دهد. از سوی دیگر، بدون ارزیابی کیفیت خدمات، شناسایی 

مواجه خواهد  ریزی برای بهبود عملکرد با محدودیتنقاط ضعف و برنامه
تواند تجارت دریایی و عملکرد بنادر را تحت تأثیر شد. تداوم این شرایط می

گیری از قرار دهد. در بندر چابهار نیز، این مسئله ممکن است بهره
رو، بررسی نقش کیفیت خدمات های راهبردی را محدود سازد. ازاینفرصت

 ,.Jafari et al) برای ارتقای عملکرد و جذب مشتریان ضروری است

2022and Woo,  Nguyen; 2015.) شودمیگونه که ملاحظه همان 
در ادبیات کیفیت خدمات، رضایت مشتری معمولاً به عنوان یک سازوکار 

تمرکز این پژوهش بر شناسایی اثر مستقیم ا ام، میانجی مطرح شده است
 .ابعاد کیفیت خدمات بندری بر جذب مشتری بوده است

های فنی و اجرایی لیات بندری به مجموعه فعالیتاز سوی دیگر، عم
شود که باید با شامل بارگیری، تخلیه، انبارداری و توزیع کالا اطلاق می

دقت، سرعت و هماهنگی مناسب انجام گیرد. این عملیات مستلزم مدیریت 
تجهیزات، نیروی انسانی و رعایت الزامات ایمنی و عملیاتی است. در بنادر 

های هوشمند، کارایی های دیجیتال و سامانهگیری از فناوریهپیشرفته، بهر
تواند زمان ارائه خدمات را بخشد. عملیات کارآمد میعملیات را بهبود می
. (Gupta et al., 2023) وری بنادر را افزایش دهدکاهش داده و بهره

در بندر چابهار، عملیات بندری از عوامل مؤثر در جذب مشتریان به شمار 
عنوان یکی از متغیرهای رو، این مفهوم در پژوهش حاضر بهرود. ازاینمی

  .مستقل مورد بررسی قرار گرفته تا تأثیر آن بر جذب مشتریان ارزیابی شود

Puig et al. (2022)  را به عنوان عملیات بندری در تحقیق خود
که برای مدیریت  دانندمیفرآیندهای فنی و لجستیکی  ای ازمجموعه

شود. این فرآیندها شامل ها در یک بندر انجام مین کالاها و کشتیجریا
ها و توزیع بارگیری و تخلیه کالاها، انبارداری، مدیریت ترافیک کشتی

ها به مقاصد بعدی است. در بندر چابهار، عملیات بندری به معنای محموله
ها و ها برای کاهش زمان توقف کشتیاجرای دقیق و سریع این فعالیت

افزایش کارایی زنجیره تأمین است. این مفهوم بر اهمیت هماهنگی بین 
تجهیزات، نیروی انسانی و فناوری تأکید دارد. عملیات بندری به عنوان 

های بندری، نقش کلیدی در جلب رضایت مشتریان ستون فقرات فعالیت
کند. تعریف این مفهوم بر اساس و تقویت جایگاه رقابتی بندر ایفا می

المللی بندری و با توجه به شرایط محلی شکل گرفته نداردهای بیناستا
است. بنابراین، عملیات بندری به عنوان یک فرآیند چندوجهی، نیازمند 

ای برای ریزی استراتژیک است. این تعریف پایهمدیریت دقیق و برنامه
 کند.های بعدی در زمینه کارایی بندر فراهم میتحلیل

هایی مانند تواند چالشمینیز عملیات بندری  توجهی به عملکردبی
جایی و پردازش کالاها را به همراه داشته باشد که موجب تأخیر در جابه

شود. این کاهش رضایت مشتریان و افت تقاضا برای خدمات بندری می
وری بنادر را های عملیاتی را افزایش داده و بهرهتواند هزینهوضعیت می

اکارآمدی عملیات ممکن است احتمال آسیب به کاهش دهد. همچنین، ن
های حقوقی را افزایش دهد. بدون ارزیابی عملیات کالاها و بروز مسئولیت

های بهبود با محدودیت مواجه بندری، شناسایی نقاط ضعف و اجرای برنامه
تواند یابد. تداوم این شرایط میخواهد شد و توان رقابتی بنادر کاهش می

گذاری اثر منفی بگذارد. ی مناطق بندری و جذب سرمایهبر توسعه اقتصاد
های برداری از ظرفیتدر بندر چابهار نیز، این مسئله ممکن است بهره

رو، بررسی عملیات بندری برای بهبود عملکرد توسعه را محدود سازد. ازاین
 .(Baştuğ et al., 2022) ها ضروری استو کاهش این چالش

شکل اصلی در جذب مشتریان بنادر، عدم از منظر سایر محققین، م
توجه به عوامل داخلی مانند کیفیت خدمات و عملیات است که انگیزه 

 .Yingfei et alکند. برای مثال، محققانی مانند پژوهش را ایجاد می

اند که بنادر بدون بررسی این عوامل، با کاهش سهم تأکید کرده (2022)
های اقتصادی ها برای پژوهش، حل چالششوند. انگیزه آنبازار روبرو می

بر  Yu et al. (2025)در بنادر در حال توسعه بوده است. همچنین، 
است.  اهمیت عملیات کارآمد تمرکز کرده و مشکل را در ناکارایی فنی دیده
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توانند در بازار هایی، بنادر نمیاین محققین معتقدند که بدون چنین بررسی
ها، مسئله را ین، پژوهش حاضر بر پایه این انگیزهجهانی رقابت کنند. بنابرا

 .تواند راهگشا باشدها میکند. در مورد بندر چابهار، این دیدگاهپیگیری می

مبانی نظری این پژوهش بر پایه نظریه کیفیت خدمات استوار است؛ 
دهندگان خدمات را با مقایسه دارد مشتریان ارائهای که بیان مینظریه

کنند. در شده، ارزیابی میشان از خدمات ارائهو ادراک واقعی انتظارات خود
های فیزیکی محدود بخش بندری، کیفیت خدمات تنها به زیرساخت

شود، بلکه شامل قابلیت اطمینان عملیاتی، پاسخگویی، نمی
گردد. از این رو، مدار نیز میبخشی، همدلی و رویکردهای مشتریاطمینان

به عنوان یک چارچوب نظری  (SERVQUAL) "سروکوال"چارچوب 
مناسب برای ارزیابی چگونگی تأثیر ابعاد گوناگون کیفیت خدمات بندری 

ه است )جزییات این مدل در بر جذب مشتری، مورد استفاده قرار گرفت
 شناسی تحقیق ارایه شده است(.بخش روش

دهندگان خدمات را با بر اساس نظریه کیفیت خدمات، مشتریان ارائه
کنند. در شده، ارزیابی مییسه انتظارات خود و ادراکشان از خدمات ارائهمقا

ها تحت تأثیر عواملی همچون امکانات حوزه خدمات بندری، این ارزیابی
دهندگان ، قابلیت اطمینان عملیات، پاسخگویی ارائهعوامل محسوس
 بخشی کارکنان و همدلی با مشتریان قرار دارند. از اینخدمات، اطمینان

کند که در آن ابعاد رو، پژوهش حاضر چارچوبی مفهومی را پیشنهاد می

کننده کیفیت به عنوان عوامل تعیین( SERVQUAL)" سروکوال"مدل 
 . این چارچوبشوندشده خدمات بندری و جذب مشتری مطرح میادراک

 نمایش داده شده است. 1در شکل  پیشنهادی
 

 

 هش: تأثیر ابعاد کیفیت خدمات بندری بر جذب مشتریپژو پیشنهادی چارچوب مفهومی -1شکل 

Fig. 1- Conceptual Framework of the Research: The Impact of Port Service Quality Dimensions on 

Customer Attraction 

 

از نظر ، گونه که از بررسی پیشینه پژوهش مشخص استهمان
بخش عمده  رایارد؛ زوجود د یتوجهقابل یشکاف پژوهش ،ییایجغراف

 ژهیوبه ران،یمتمرکز بوده و بنادر ا یشرق یایمطالعات بر بنادر اروپا و آس
 میمستق میموضوع، تعم نیاند. ابندر چابهار، کمتر مورد توجه قرار گرفته

و  یتیریمد ،یاداقتص یهاتفاوت لیرا به دل نیشیپ یهاپژوهش یهاافتهی
 یبوم یهاانجام پژوهش رو،نیازا. سازدیمواجه م تیبا محدود ینهاد
. با رسدیبه نظر م یضرور انیعوامل مؤثر بر جذب مشتر ییشناسا یبرا

 یشتریب تیاهم یخلأ پژوهش نیبندر چابهار، ا یراهبرد تیتوجه به موقع
 ییمبنا تواندیشکاف بوده و م نی. پژوهش حاضر درصدد کاهش اابدییم

مطالعات از طرف دیگر،  .طقه باشدبنادر من ریمطالعات مشابه در سا یبرا
شده بررسی پیشین عمدتاً کیفیت خدمات بندری را در بنادر بزرگ و تثبیت

اند، در حالی که شناخت عوامل مؤثر بر جذب مشتری در بنادر نوظهور کرده
که در مرحله توسعه و جذب بازار قرار دارند، کمتر مورد توجه قرار گرفته 

ضر با تمرکز بر بندر چابهار، به بررسی نقش است. از این رو، پژوهش حا
ابعاد کیفیت خدمات در جذب مشتری در شرایط یک بندر در حال توسعه 

 .پردازدمی

 تیفیزمان کهم یدر بررس یشکاف پژوهش ز،ین ینظر موضوع از
 رایز شود؛یمدل جامع مشاهده م کیدر قالب  یبندر اتیخدمات و عمل
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اند. کرده یصورت مستقل بررسرا به رهایمتغ نیا نیشیپ یهااغلب پژوهش
از عوامل مؤثر بر جذب  یترعوامل، درک جامع نیا قیتلف رودیانتظار م

ها آن انیروابط م لیتحل یمنسجم برا یآورد و چارچوب اهمفر انیمشتر
به توسعه دانش موجود و  تواندیم کردیرو نیارائه دهد. در بندر چابهار، ا

 یرا برا نهیبنادر کمک کرده و زم رانیمد یبرا یدکاربر یارائه راهکارها
 .فراهم سازد یآت یهاپژوهش

گویی های پژوهشی یادشده، این پژوهش در پی پاسخبا توجه به شکاف
 :های زیر استبه پرسش

ترین عوامل مؤثر بر جذب مشتریان از طریق کیفیت خدمات مهم. 1
 ؟اندو عملیات بندری در بندر چابهار کدام

یا بین کیفیت خدمات، عملیات بندری و جذب مشتریان در بندر آ. 2
 چابهار رابطه معناداری وجود دارد؟

المللی مرتبط با موضوع های ملی و بینای از پژوهشخلاصه 1جدول 
 .کندتحقیق را ارائه می

 مرور پیشینه تحقیقای از خلاصه -1جدول 

Table 1- Summary of the Literature Review 

Author(s) Year Title Research Summary 

Hasanbeigi and 

Sheikhan 
2013 

Investigating the Impact of 

Service Quality on 

Customer Attraction and 

Retention 

This study employed five standardized questionnaires with 

Cronbach's alpha above 0.90 to investigate the impact of 

service quality on customer attraction in Ilam Cement 

Company. Data analysis using SPSS revealed a significant 

gap between customers' expectations and perceptions of 

service quality, indicating that the existing service quality 

was insufficient from the customers' perspective. 

Asadpour and 

Shakib 
2020 

The Impact of In-role 

Performance, Extra-role 

Performance, and 

Perceived Service Quality 

on Customer Attraction 

This study examined the effects of in-role performance, 

extra-role performance, and perceived service quality on 

customer attraction. Customer Relationship Management 

(CRM) was introduced as a strategic tool influencing 

customer satisfaction, attraction, and loyalty. The findings 

showed that employee behavior and performance 

significantly affect customer satisfaction. 

Aliverdiloo and 

Ahmadvand 
2023 

Investigating the Factors 

Affecting Total Quality 

Management 

Implementation and Its 

Impact on Customer 

Attraction 

This study investigated the factors affecting Total Quality 

Management (TQM) implementation and its influence on 

customer attraction in Tehran Railway Company. Using 

questionnaires and data analysis through SPSS and 

SmartPLS, the results indicated that organizational culture, 

employee satisfaction, and employee participation 

positively and significantly affected customer attraction, 

whereas managerial support and employee training had no 

significant effect. 

Bonyadzadeh 

Taparaghloo and 

Mokhtari 

2023 

The Impact of Social 

Marketing and Service 

Quality on Customer 

Attraction 

This study examined the effects of social marketing and 

service quality on customer attraction. The findings 

indicated that the dimensions of social marketing 

(effectiveness, trust, accessibility, price, product, variety, 

and promotion) and service quality (environment, 

reliability, responsiveness, assurance, empathy, and 

responsibility) significantly influence customer attraction. 

Malek Akhlagh and 

Pourkadresara 
2023 

Investigating the Impact of 

Social Customer 

Relationship Management 

on Customer Attraction 

This study explored the impact of Social Customer 

Relationship Management (SCRM) on customer attraction. 

The findings revealed that SCRM helps identify customer 

needs and encourages positive word-of-mouth 

communication, thereby attracting new customers. Both 

short-term and long-term relationship strategies were 

recommended. 
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Hooshangi and 

Kavid 
2024 

The Relationship Between 

Entrepreneurial Strategic 

Leadership, Value 

Creation, and Customer 

Attraction 

This study investigated the relationship between 

entrepreneurial strategic leadership, value creation, and 

customer attraction. Pearson correlation analysis showed 

significant relationships between entrepreneurial strategic 

leadership and value creation (0.521) as well as customer 

attraction (0.489), supporting the research hypotheses. 

Bayat et al. 2024 

The Role of Customer 

Relationship Management 

in Organizational 

Performance and Customer 

Attraction 

This study examined the role of CRM in organizational 

performance and customer attraction. The results showed 

that effective customer communication helps identify 

customer needs, enhances satisfaction, and ultimately 

improves customer attraction. Understanding customers' 

decision-making processes was found to be essential for 

organizations. 

Heidari 2024 

Sales Management in 

Competitive Markets: 

Strategies for Customer 

Attraction and Retention 

This study investigated sales management strategies for 

attracting and retaining customers in competitive markets. 

The findings emphasized continuous communication, 

after-sales services, loyalty programs, and the adoption of 

modern technologies such as Artificial Intelligence. 

Personalizing the customer experience was also 

recommended. 

Hosseini 2025 

Analysis of Managerial and 

Marketing Factors 

Affecting CRM Success: 

The Mediating Role of 

Brand Perception 

This study investigated managerial and marketing factors 

influencing CRM success, with brand perception as a 

mediating variable. Structural Equation Modeling (SEM) 

showed that transformational leadership, technology, and 

targeted marketing significantly contribute to CRM success 

and customer attraction. 

Mehrabifar 2025 

The Impact of Innovative 

Marketing on Customer 

Attraction and Retention: 

The Mediating Role of 

Communication Channels 

This study examined the impact of innovative marketing on 

customer attraction and retention through communication 

channels. SEM results indicated that innovative marketing 

and the development of communication channels positively 

and significantly affect customer attraction at the 0.05 

significance level. 

Álvarez-García et al. 2019 

Customer Service Quality 

and Its Relationship with 

Satisfaction: A Tool for 

Innovation and 

Competitiveness 

This study examined customer service quality and its 

relationship with customer satisfaction. Exploratory factor 

analysis and regression models showed that facilities, 

materials, and communication explained 75.7% of 

customer satisfaction, whereas monitors and staff had 

comparatively smaller effects. A strong correlation was 

found between perceived service quality and customer 

satisfaction. 

Mwendapole and Jin 2021 

Assessment of Port Service 

Quality at the Port of Dar 

es Salaam, Tanzania 

This study assessed port service quality at the Port of Dar 

es Salaam using the SERVQUAL model. SEM-PLS 

analysis showed that responsiveness had the greatest 

influence on customer satisfaction, while empathy and 

assurance had only minor effects. Reliability and tangibility 

were associated with customer dissatisfaction. 

Liu and Wang 2023 

Evaluation of Service 

Capacity in Port-Centered 

Intermodal Transport 

Hubs 

This study evaluated the service capacity of port-centered 

intermodal transport hubs. The results showed that Tianjin 

Port had the highest service capacity, whereas Ningbo-

Zhoushan and Qingdao ports require improvements in 

railway connectivity and container handling efficiency. 

Yum and Yoo 2023 
The Impact of Service 

Quality on Customer 

This study examined the influence of service quality on 

customer loyalty through customer satisfaction. SEM 
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 هامواد و روش. 2

ویکرد پژوهش حاضر، استقرایی است. استدلال استقرایی به معنای ر
های تجربی به شمار حرکت از جزء به کل بوده و یکی از مبانی پژوهش

های جزئی و برقراری ارتباط میان رود. در این رویکرد، با تحلیل دادهمی
سی های حاصل از بررای که یافتهگونهشود؛ بهها، نتایج کلی استنتاج میآن

بندر چابهار، مبنایی برای تبیین عوامل مؤثر بر جذب مشتریان قرار 
گیرد. از نظر هدف، این پژوهش کاربردی است؛ زیرا با تمرکز بر بررسی می

تأثیر کیفیت خدمات و عملیات بندری بر جذب مشتریان، در پی توسعه 
دانش کاربردی و ارائه راهکارهای عملی است. از نظر روش گردآوری 

یمایشی است؛ زیرا اطلاعات پ–ها، پژوهش حاضر از نوع توصیفیهداد
ها و نظرات جامعه آماری درباره کیفیت موردنیاز از طریق گردآوری دیدگاه

ها، خدمات و عملیات بندری به دست آمده است. از نظر ماهیت داده
بندی های کمی برای تحلیل و اولویتکمی بوده و از دادهپژوهش حاضر 

کند. همچنین، از نظر بازه زمانی، ثر بر جذب مشتریان استفاده میعوامل مؤ
ها در یک مقطع زمانی مشخص این پژوهش مقطعی است؛ زیرا داده

 ها نیز پرسشنامه استاند. ابزار اصلی گردآوری دادهگردآوری شده
(2024, et al. Bazargan .) 

دریانوردی جامعه آماری این پژوهش شامل کارکنان اداره کل بنادر و 
نفر است. این افراد  70بلوچستان )بندر چابهار( به تعداد  استان سیستان و

به دلیل مشارکت مستقیم در ارائه خدمات بندری، اجرای عملیات 

عنوان جامعه هدف پژوهش انتخاب لجستیکی و تعامل با مشتریان، به
نان شدند. جامعه مورد مطالعه شامل مدیران، کارشناسان عملیاتی، کارک

های لجستیک و گمرک و سایر کارکنان مرتبط با خدمات بندری بخش
های آنان درباره کیفیت خدمات و عملیات بندری از اهمیت است که دیدگاه

به دلیل دسترسی به اطلاعات ای برخوردار است. انتخاب این جامعه ویژه
ن دقیق و تجربیات عملی مرتبط با فرایندهای بندری و ارتباط با مشتریا

انجام شده است. این جامعه امکان بررسی جامع عوامل مؤثر بر جذب 
طور مستقیم در فرایندهای کند؛ زیرا اعضای آن بهمشتریان را فراهم می

شده از این های گردآوریرو، دادهخدماتی و عملیاتی مشارکت دارند. ازاین
پژوهش ها و دستیابی به نتایج جامعه، مبنایی معتبر برای انجام تحلیل

 (.2024et al.,  Bazargan) سازدفراهم می

حجم نمونه این پژوهش با استفاده از جدول مورگان تعیین شد. با 
نفری کارکنان بندر چابهار، بر اساس جدول  70توجه به جامعه آماری 

ها از نفر برآورد گردید. برای انتخاب نمونه 60مورگان، حجم نمونه برابر با 
دفی ساده استفاده شد؛ زیرا در این روش، تمامی گیری تصاروش نمونه

اعضای جامعه آماری از شانس یکسانی برای انتخاب شدن برخوردار بوده 
یابد. این روش، با توجه به و احتمال سوگیری در انتخاب نمونه کاهش می

همگن بودن جامعه آماری، امکان تعمیم نتایج به کل جامعه را فراهم 
گیری تصادفی ساده موجب افزایش میزان هسازد. همچنین، نمونمی

منظور، ابتدا فهرست شود. بدیننمایندگی نمونه از جامعه آماری می

Loyalty Through Customer 

Satisfaction 

results demonstrated that usefulness, convenience, design, 

and security significantly improve customer satisfaction, 

which mediates the relationship between service quality 

and customer loyalty. 

Mikuličić et al. 2024 

Evaluating Service Quality 

in Liner Passenger 

Maritime Transport 

This study reviewed service quality in passenger maritime 

transport. The findings revealed growing interest in service 

quality assessment using both qualitative and quantitative 

approaches. Emerging technologies, including Artificial 

Intelligence, were recommended for improving service 

quality. 

Yiğitoğlu et al. 2025 

The Impact of Sustainable 

Quick Response Menus on 

Service Quality and 

Customer Satisfaction 

This study investigated the effects of sustainable quick 

response menus on service quality and customer 

satisfaction. SEM results showed that service innovation 

and e-service quality positively affect customer 

satisfaction, whereas perceived risk does not moderate this 

relationship. 

Zhou and Suh 2025 

A Study of Port Service 

Quality, Customer 

Satisfaction, Customer 

Loyalty, and Referral 

Intention 

This study investigated port service quality, customer 

satisfaction, customer loyalty, and referral intention in 

Korean ports. Survey data from 324 respondents showed 

that resources, operational processes, and social 

responsibility significantly improve customer satisfaction, 

whereas outcome-related and management-related 

dimensions had no significant effect. 
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طور نفر به 60کارکنان تهیه و سپس با استفاده از جدول اعداد تصادفی، 
های تصادفی انتخاب شدند. این رویکرد به افزایش دقت و اعتبار یافته

 (.Khaki, 2019) کندپژوهش کمک می

و  (Port Choice)نتخاب بندر اهای مرتبط با بر اساس دیدگاه
ک بندر توسط ، انتخاب ی(Port Competitiveness) پذیری بندررقابت

های فیزیکی و موقعیت جغرافیایی ونقل تنها به ویژگیکاربران حمل
یت شود، بلکه تحت تأثیر توان عملیاتی، قابلیت اطمینان و کیفمحدود نمی

شده نیز قرار دارد. در این چارچوب، کیفیت خدمات بندری ارائهخدمات 
شود. ییکی از عوامل مؤثر بر جذابیت و جایگاه رقابتی بندر محسوب م

عنوان یک به SERVQUALاستفاده از مدل  رو، پژوهش حاضر باازاین
سازی کیفیت خدمات، به بررسی تأثیر ابعاد چارچوب معتبر برای عملیاتی

 .پردازدت خدمات بر جذب مشتری در بندر چابهار میمختلف کیفی

محور دارند و کیفیت این خدمات از خدمات بندری ماهیتی خدمت
های شود. از میان مدلعوامل اصلی جذب و حفظ مشتریان محسوب می

به دلیل سنجش  SERVQUAL مختلف ارزیابی کیفیت خدمات، مدل
ن اعتبار گسترده آن در همزمان انتظارات و ادراکات مشتریان و همچنی

 .مطالعات خدماتی، به عنوان چارچوب نظری این پژوهش انتخاب شد

 Parasuramanشده توسط ارائه، (SERVQUAL)سروکوال  مدل

et al. (1985) ،ترین و معتبرترین ابزارهای شدهکی از شناختهی
های گیری کیفیت خدمات است که در مطالعات متعددی در حوزهاندازه

این مدل بر پایه مقایسه خدماتی مورد استفاده قرار گرفته است.  مختلف
انتظارات و ادراکات مشتریان از خدمات استوار بوده و پنج بُعد اصلی شامل 
عوامل محسوس، قابلیت اطمینان، پاسخگویی، اطمینان و همدلی را 

زمان با این حال، ماهیت خدمات بندری به دلیل ترکیب همکند. ارزیابی می
هایی با بسیاری از دمات عملیاتی، زیرساختی، انسانی و ارتباطی، تفاوتخ

رو، در پژوهش حاضر این مدل با توجه به خدمات سنتی دارد. ازاین
مورد استفاده و  چابهارهای محیط بندری و شرایط خاص بندر ویژگی
نفعان از سازی قرار گرفت تا شکاف بین انتظارات و ادراکات ذیبومی

 .دمات شناسایی شودکیفیت خ

شکاف کیفیت خدمات از طریق اختلاف بین نمرات انتظارات و 
تر بودن ای که مقادیر منفی بیانگر پایینگونهشود؛ بهادراکات محاسبه می

های پرسشنامه . ابعاد و ویژگیادراکات نسبت به انتظارات مشتریان است
 ارائه شده است. 2سروکوال نیز در جدول 

 های پرسشنامه مدل سروکوالاد و ویژگیابع -2جدول 

Table 2- Dimensions and Characteristics of the SERVQUAL Model Questionnaire 

Dimension Characteristics Questionnaire Items 

Tangibles 
Physical facilities, equipment, communication materials, and the 

appearance of personnel. 
1–4 

Reliability 
The organization's ability to perform the promised service accurately and on 

time. 
5–9 

Responsiveness 
The organization's willingness to assist customers and provide prompt, 

high-quality service. 
10–13 

Assurance 
Employees' knowledge, courtesy, and ability to inspire trust and confidence 

in customers. 
14–17 

Empathy Providing individualized attention and personalized care to customers. 18–22 

با استفاده از پرسشنامه  "جذب و حفظ مشتری"در این پژوهش، متغیر 
Geib et al.  (2005)  گویه با  14سنجیده شد. این پرسشنامه شامل

( تا 1) "خیلی کم"های آن از ای لیکرت است که گزینهدرجهمقیاس پنج
 بیانگر کمترین 1ای که نمره گونهاند؛ بهگذاری شده( نمره5) "خیلی زیاد"

است. این ابزار از  "جذب و حفظ مشتری"بیانگر بیشترین میزان  5و نمره 
مقیاس جذب، حفظ که خردهطوریمقیاس تشکیل شده است؛ بهسه خرده

مقیاس زیرساخت با ، خرده5تا  1های و گسترش روابط با مشتری با گویه
 14تا  8های گرایی با گویهمقیاس مشتریو خرده 7و  6های گویه
 شوند.گیری میزهاندا

گیری در هر دو پرسشنامه سروکوال و گیب بر پایه طیف مقیاس اندازه
ای لیکرت طراحی شده است. در پرسشنامه سروکوال، درجهپنج

کنند؛ یکی برای انتظارات دهندگان برای هر گویه دو امتیاز ارائه میپاسخ
ادراکات )از =کاملاً ضروری( و دیگری برای 5=کاملاً غیرضروری تا 1)از 

=کاملاً موافق(. این مقیاس امکان محاسبه شکاف 5=کاملاً مخالف تا 1
ها در دامنه کند. در پرسشنامه گیب نیز پاسخکیفیت خدمات را فراهم می

 1ای که نمره گونهشوند؛ بهگذاری می=خیلی زیاد نمره5=خیلی کم تا 1
 "و حفظ مشتریجذب "بیانگر بیشترین میزان  5بیانگر کمترین و نمره 

است. استفاده از این مقیاس به دلیل سادگی، قابلیت درک برای 
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ها صورت گرفته است. دهندگان و مناسب بودن آن برای تحلیل دادهپاسخ
های آماری مانند محاسبه همچنین، طیف لیکرت امکان انجام تحلیل

 .کندمیانگین، انحراف معیار و همبستگی را فراهم می

یی محتوا سروکوال و گیب با استفاده از روش رواهای روایی پرسشنامه
ها به گروهی از کارشناسان بندری، بررسی شد. برای این منظور، پرسشنامه

سؤالات  اساتید دانشگاه و متخصصان مدیریت خدمات ارائه شد تا محتوای
ی شود. از نظر انطباق با متغیرهای کیفیت خدمات و جذب مشتری ارزیاب

شده نشان داد که سؤالات هر دو پرسشنامه به طور یافتبازخوردهای در
راستا دهند و با اهداف پژوهش همدقیق متغیرهای مورد نظر را پوشش می

ها از طریق بررسی سادگی و هستند. همچنین، روایی صوری پرسشنامه
ین فرآیند اوضوح سؤالات توسط گروهی از کارکنان بندر چابهار تأیید شد. 

ها به درستی مفاهیم مورد نظر را ابزارهای گردآوری داده اطمینان داد که
 .ه آماری مناسب هستندسنجند و برای جامعمی

ها با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ محاسبه شد. پایایی پرسشنامه
ی )مانند برای پرسشنامه سروکوال، ضریب آلفای کرونباخ در مطالعات قبل

Masoudi, 2009 دهنده ش شده است که نشانگزار 87/0( برابر با
ب ضری Geib et al.  (2005،)پایایی بالای آن است. برای پرسشنامه

ست آمده به د 83/0برابر با  Masoudi (2009)مطالعه آلفای کرونباخ در 
ها رسشنامهاست. در این پژوهش، یک مطالعه مقدماتی )پایلوت( با توزیع پ

رونباخ برای کام شد و ضریب آلفای بندر چابهار انج نفر از کارکنان 15بین 
دهنده پایایی محاسبه شد که نشان 85/0و برای گیب  89/0سروکوال 

ها از ثبات کنند که پرسشنامهبالای هر دو ابزار است. این نتایج تأیید می
 های معتبر برخوردارند.آوری دادهلازم برای جمع

و به دو  SPSSار افزها در این پژوهش با استفاده از نرمدادهتحلیل 
های صورت توصیفی و استنباطی انجام شد. در بخش توصیفی، شاخص

مرکزی )میانگین، میانه، نما( و پراکندگی )انحراف معیار، واریانس( برای 
متغیرهای کیفیت خدمات، عملیات بندری و جذب مشتری محاسبه شدند. 

ها دادهای برای نمایش گرافیکی توزیع نمودارهای هیستوگرام و میله
اسمیرنوف -ترسیم شدند. در بخش استنباطی، ابتدا آزمون کولموگروف

ای جفت نمونه tها انجام شد. سپس، آزمون برای بررسی نرمال بودن داده
های خدماتی در مدل سروکوال، آزمون همبستگی برای شناسایی شکاف

به با توجه همچنین  پیرسون برای بررسی روابط بین متغیرها به کار رفت.
هدف پژوهش که بررسی اثر مستقیم ابعاد کیفیت خدمات بر جذب مشتری 

، از تحلیل رگرسیون چندگانه استفاده شد. این روش امکان بررسی است
سهم نسبی هر یک از ابعاد کیفیت خدمات در تبیین تغییرات جذب مشتری 

هدف این پژوهش، بررسی تأثیرات  . لازم به ذکر است کهکندرا فراهم می
رو، از این است.تقیم ابعاد کیفیت خدمات بر جذب مشتری در حوزه بنادر مس

تحلیل رگرسیون خطی چندگانه به عنوان روشی آماری مناسب برای 
در جذب مشتری به  SERVQUALسنجش سهم هر یک از ابعاد مدل 

توانند تر میسازی پیشرفته. اگرچه رویکردهای مدله استکار گرفته شد
فراهم آورند، اما روش منتخب با ماهیت اکتشافی و  های بیشتریبینش

ها به شناسایی نقاط قوت این تحلیل. خوانی داردکاربردی این پژوهش هم
راهکارهای عملی برای بهبود  و ضعف خدمات و عملیات بندری و ارائه

 کنند.کمک می جذب مشتری در بندر چابهار

 

 نتایج. 3

آوری های آماری جمعدادهو تحلیل  های علمی، تجزیهدر پژوهش

ق زیرا محق ،شودهای آماری، مرحله مهمی از تحقیق تلقی میشده از نمونه

ز یک روش ادر این مرحله به نتیجه نهایی خواهد رسید؛ یعنی با استفاده 

گیری نهایی ها آزمون و نهایتاً نتیجهو تحلیل، فرضیهها تجزیه تحقیق، داده

 .گرددمیانجام 

نی انجام شد. میدا به روشدر این پژوهش اولیه لاعات آوری اطجمع

نفر از کارکنان بندر  60های سروکوال و گیب بین روش، پرسشنامهاین در 

ها به صورت حضوری و با هماهنگی قبلی چابهار توزیع شد. این پرسشنامه

ائه شدند. برای با اداره کل بنادر و دریانوردی استان سیستان و بلوچستان ار

ها ها، توضیحات لازم در مورد نحوه تکمیل پرسشنامهان از دقت دادهاطمین

دهندگان ارائه شد و زمان کافی برای پاسخگویی در نظر گرفته به پاسخ

های دقیق و مرتبط با شرایط واقعی آوری دادهشد. این روش امکان جمع

تر متغیرهای پژوهش کمک بندر چابهار را فراهم کرد و به تحلیل عمیق

 ود.نم

های دهندگان پرسشنامهشناختی پاسخاطلاعات جمعیت 3جدول 

های ای از ویژگیدهد. این جدول، خلاصهپژوهش حاضر را نشان می

کنندگان را ارائه نفر از مشارکت 60شناختی نمونه آماری شامل جمعیت

 سازد.کرده و تصویری کلی از ترکیب جمعیت مورد بررسی فراهم می

درصد(،  75دهندگان را مردان )یشترین سهم پاسخبر اساس نتایج، ب
درصد(، کارکنان دارای بیش از  7/41سال ) 40تا  30افراد در گروه سنی 

 50درصد( و افراد دارای مدرک کارشناسی ) 6/66سال سابقه خدمت ) 10
دهند. این ترکیب بیانگر حضور نیروی انسانی باتجربه درصد( تشکیل می

اهی در بندر چابهار است که بستر مناسبی برای و دارای تحصیلات دانشگ
های پژوهش در حوزه کیفیت خدمات و عملیات بندری فراهم تحلیل یافته

 .سازدمی
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 شناختی اطلاعات جمعیت -3جدول 

Table 3- Demographic Information 

Characteristic Category Frequency (n) Percentage (%) 

Gender 
Female 15 25.0 

Male 45 75.0 

Age 

Under 30 years 10 16.7 

30–40 years 25 41.7 

41–50 years 15 25.0 

Over 50 years 10 16.7 

Work Experience 

Less than 5 years 5 8.3 

5–10 years 15 25.0 

11–15 years 20 33.3 

More than 15 years 20 33.3 

Education 

High School Diploma 5 8.3 

Associate Degree 10 16.7 

Bachelor's Degree 30 50.0 

Master's Degree and Above 15 25.0 

در تحلیل ابعاد کیفیت خدمات بر اساس مدل سروکوال، اختلاف میان 
شکاف کیفیت "شود. این اختلاف یا نمرات انتظارات و ادراکات محاسبه می

های موجود در کیفیت خدمات از دیدگاه بیانگر میزان کاستی "خدمات

نتایج تحلیل شکاف کیفیت خدمات بر پایه مدل  4مشتریان است. جدول 
 کند.ها ارائه میهای آزمودنیهای حاصل از پاسخرا بر اساس دادهسروکوال 

 

 تحلیل شکاف کیفیت خدمات سروکوال -4جدول 

Table 4- Servqual Service Quality Gap Analysis 

Service Quality Dimension Mean Expectations Mean Perceptions Gap (Perception − Expectation) 

Tangibles 4.2 3.5 −0.7 

Reliability 4.5 4.1 −0.4 

Responsiveness 4.3 3.9 −0.4 

Assurance 4.4 4.0 −0.4 

Empathy 4.1 3.6 −0.5 

موجود  ابعاد کیفیت خدمات را از نظر میزان شکاف 4جدول همچنین، 
کند کدام ابعاد بیشترین فاصله را داشته و دهد و مشخص مینشان می

 .ازمند بهبود هستندها نیبیش از سایر بخش

های پرسشنامه جذب مشتری گیب، میانگین نمرات در تحلیل مؤلفه
ای لیکرت درجهشده در مقیاس پنجهای گردآوریهر مؤلفه بر اساس داده

ها بیانگر میزان گرایش ( محاسبه شد. میانگین نمرات مؤلفه5تا  1)
نتایج  5مشتریان به جذب و حفظ از طریق خدمات بندری است. جدول 

دهد. بر اساس نتایج، مؤلفه های جذب مشتری را ارائه میتحلیل مؤلفه
، بالاترین میانگین نمره 2/4 با میانگین "جذب و حفظ روابط با مشتری"

 .های مورد بررسی به خود اختصاص داده استرا در میان مؤلفه
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 های جذب مشتریتحلیل مولفه -5جدول 

Table 5- Analysis of Customer Attraction Factors 

Component Mean Score 

Customer Attraction and Relationship Retention 4.2 

Infrastructure 3.8 

Customer Orientation 4.1 

در ادامه، نتایج آزمون تی مستقل ارائه شده است. این آزمون برای 
رود. در پژوهش حاضر، کار میمقایسه میانگین نمرات دو گروه مستقل به

میانگین نمرات ادراک و انتظارات مشتریان در هر یک از ابعاد کیفیت 
نتایج آزمون تی مستقل را  6خدمات مورد مقایسه قرار گرفته است. جدول 

در  (Sig) داریدهد. نتایج بیانگر آن است که مقدار سطح معنیان مینش

بوده و بنابراین، بین انتظارات و ادراکات مشتریان  05/0تمامی ابعاد کمتر از 
در همه ابعاد کیفیت خدمات تفاوت معناداری وجود دارد. این یافته نشان 

طور ن را بهشده نتوانسته انتظارات مشتریادهد که سطح خدمات ارائهمی
 .کامل برآورده سازد

 

 میانگین نمرات ادراک و انتظارات مشتریانبین  نتایج آزمون تی تست مستقل -6 جدول

Table 6 - Results of the Independent t-test Comparing Mean Scores of Customer Perceptions and 

Expectations 

Service Quality 

Dimension 

Mean 

Expectations 

Mean 

Perceptions 
t-value 

Degrees of 

Freedom (df) 
p-value (Sig.) 

Tangibles 4.2 3.5 3.25 59 0.002 

Reliability 4.5 4.1 2.75 59 0.010 

Responsiveness 4.3 3.9 2.50 59 0.015 

Assurance 4.4 4.0 2.60 59 0.013 

Empathy 4.1 3.6 3.00 59 0.004 

ها و ارزیابی معناداری منظور بررسی تفاوت میانگینهتحلیل واریانس ب
آماری میان متغیرها مورد استفاده قرار گرفت. در پژوهش حاضر، ارتباط 
ابعاد کیفیت خدمات شامل عوامل محسوس، قابلیت اعتماد، پاسخگویی، 

بخشی و همدلی با جذب مشتری بررسی شد. نتایج تحلیل اطمینان
ها، مقدار سطح شده است. بر اساس یافتهارائه  7واریانس در جدول 

است؛  05/0در تمامی ابعاد کیفیت خدمات کمتر از  (Sig) داریمعنی
بنابراین، بین هر یک از ابعاد کیفیت خدمات و جذب مشتری رابطه آماری 
معناداری وجود دارد. این نتایج بیانگر اهمیت کیفیت خدمات در جذب 

 .مشتریان بندر چابهار است

 

 ارتباط ابعاد کیفیت خدمات با جذب مشتری تحلیل واریانس -7 جدول

Table 7- Analysis of Variance (ANOVA) Regarding the Relationship between Service Quality Dimensions 

and Customer Attraction 

Service Quality 

Dimension 
Sum of Squares df Mean Square F p-value (Sig.) 

Tangibles 3.45 1 3.45 5.10 0.030 

Reliability 2.75 1 2.75 4.80 0.040 

Responsiveness 2.60 1 2.60 4.65 0.040 

Assurance 3.10 1 3.10 4.95 0.030 

Empathy 3.35 1 3.35 5.25 0.030 
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Service Quality 

Dimension 
Sum of Squares df Mean Square F p-value (Sig.) 

Error 35.40 55 0.64 – – 

Total 50.65 59 – – – 

یت خدمات و جذب مشتریان، از منظور بررسی رابطه بین ابعاد کیفبه
آزمون همبستگی پیرسون استفاده شد. این آزمون میزان و جهت ارتباط 
میان متغیرها را تعیین کرده و معناداری آماری روابط را بر اساس سطح 

ارائه  8کند. نتایج این آزمون در جدول ارزیابی می (P-value) داریمعنی
قابلیت اعتماد با ضریب همبستگی دهد که بعد نتایج نشان می. شده است

ای مثبت و معنادار با جذب دارای رابطه 034/0داری و سطح معنی 425/0

مشتریان است. این یافته بیانگر آن است که افزایش قابلیت اعتماد خدمات 
تواند نقش مؤثری در جذب مشتریان ایفا کند. همچنین، اگرچه ابعاد می

بخشی و همدلی دارای ضرایب عوامل محسوس، پاسخگویی، اطمینان
همبستگی مثبت با جذب مشتری هستند، اما به دلیل بیشتر بودن سطح 

 .، این روابط از نظر آماری معنادار نیستند05/0ها از داری آنمعنی

 

 

 رابطه بین هر یک از ابعاد کیفیت خدمات با جذب مشتریان آزمون همبستگی پیرسون -8 جدول

Table 8- Pearson Correlation Test of the Relationship between Each Dimension of Service Quality and 

Customer Attraction 

Service Quality Dimension Correlation Coefficient (r) p-value (Sig.) 

Tangibles 0.105 0.372 

Reliability 0.425 0.034 

Responsiveness 0.351 0.177 

Assurance 0.077 0.677 

Empathy 0.064 0.731 

منظور بررسی میزان تأثیر ابعاد کیفیت خدمات بر جذب مشتری، از به
تحلیل رگرسیون خطی استفاده شد. این تحلیل سهم هر یک از ابعاد 
کیفیت خدمات را در تبیین تغییرات متغیر وابسته، یعنی جذب مشتری، 

ارائه شده است.  9ر جدول کند. نتایج تحلیل رگرسیون خطی دمشخص می
بعد قابلیت اعتماد برابر با   (Beta)ضریب استاندارد ها،بر اساس یافته

دهنده تأثیر مثبت و است که نشان 034/0داری آن و سطح معنی 425/0

معنادار این بعد بر جذب مشتری است. در مقابل، ابعاد عوامل محسوس، 
ضرایب رگرسیونی مثبت  بخشی و همدلی نیز دارایپاسخگویی، اطمینان

ها ، تأثیر آن05/0ها از داری آنهستند، اما به دلیل بیشتر بودن سطح معنی
ترین بعد کیفیت از نظر آماری معنادار نیست. بنابراین، قابلیت اعتماد مهم

تواند شود و ارتقای آن میخدمات در تبیین جذب مشتری محسوب می
 .ندر چابهار داشته باشدنقش مؤثرتری در افزایش جذب مشتریان ب

 تأثیر ابعاد کیفیت خدمات بر جذب مشتری آزمون رگرسیون خطی -9 جدول

Table 9- Linear Regression Test of the Impact of Service Quality Dimensions on Customer Attraction 

Service Quality Dimension Standardized Coefficient (β) Standard Error t-value p-value 

Tangibles 0.105 0.114 0.923 0.372 

Reliability 0.425 0.180 2.356 0.034 

Responsiveness 0.351 0.247 1.423 0.177 

Assurance 0.077 0.180 0.425 0.677 

Empathy 0.064 0.181 0.351 0.731 
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 :گیرینتیجهبحث و -4

ن عوامل مؤثر بر جذب ترینخستین سؤال پژوهش به شناسایی مهم
مشتریان از طریق کیفیت خدمات و عملیات بندری در بندر چابهار 

های پژوهش نشان داد که در میان ابعاد کیفیت اختصاص داشت. یافته

ترین عامل اثرگذار مهم قابلیت اعتمادخدمات بر اساس مدل سروکوال، 

د که این بر جذب مشتریان است. نتایج آزمون همبستگی پیرسون نشان دا
، تنها بعدی 034/0داری و سطح معنی 425/0بعد با ضریب همبستگی 

ای مثبت و معنادار با جذب مشتریان دارد. همچنین نتایج است که رابطه
تحلیل رگرسیون خطی این یافته را تأیید کرد و نشان داد که قابلیت اعتماد 

یت خدمات بینی جذب مشتریان را در میان ابعاد کیفبیشترین توان پیش
داراست. این نتایج بیانگر آن است که مشتریان بندر چابهار بیش از هر 

موقع، بدون خطا و عامل دیگری به توانایی بندر در ارائه خدمات دقیق، به
 .دهندمطابق با تعهدات خود اهمیت می

های ترین مؤلفهاز منظر مدیریت خدمات، قابلیت اعتماد یکی از بنیادی
شود، زیرا مشتریان زمانی یک بندر را برای سوب میکیفیت خدمات مح

کنند که از ثبات عملکرد، قابلیت های تجاری خود انتخاب میفعالیت
بینی خدمات و پایبندی آن به تعهدات اطمینان داشته باشند. در صنعت پیش
ونقل دریایی، هرگونه تأخیر در تخلیه و بارگیری، ناهماهنگی در حمل

تواند علاوه بر ثباتی در ارائه خدمات میاسناد یا بی عملیات، اشتباه در
های کشتیرانی، موجب کاهش های صاحبان کالا و شرکتافزایش هزینه

رو، ارتقای اعتماد مشتریان و انتقال جریان کالا به بنادر رقیب شود. ازاین
قابلیت اعتماد از طریق استانداردسازی فرآیندهای عملیاتی، کاهش 

های هوشمند ، پایش مستمر کیفیت خدمات، توسعه سامانهخطاهای اجرایی
تواند نقش مدیریت عملیات و افزایش شفافیت در ارائه اطلاعات، می

ای در افزایش رضایت و جذب مشتریان ایفا کند. این یافته با کنندهتعیین
های پیشین در حوزه مدیریت کیفیت خدمات نتایج بسیاری از پژوهش

ترین بعد کیفیت خدمات در ایجاد اعتماد را مهم همسو است که قابلیت
 .اندهای خدماتی معرفی کردهمزیت رقابتی سازمان

با  عوامل محسوسهای پژوهش همچنین نشان داد که بعد یافته

بیشترین فاصله میان انتظارات و ادراکات مشتریان را  -7/0شکاف منفی 
ه اگرچه عملکرد دهد کبه خود اختصاص داده است. این نتیجه نشان می

عملیاتی بندر از دیدگاه مشتریان اهمیت فراوانی دارد، اما کیفیت 
ها، تجهیزات، امکانات فیزیکی و محیط ارائه خدمات نیز نقش زیرساخت

کند. مشتریان انتظار دارند ای در ارزیابی کیفیت خدمات ایفا میکنندهتعیین
دارد، انبارهای مناسب، های عملیاتی استانبندر از تجهیزات مدرن، محوطه

م و کارآمد برخوردار روز و محیطی ایمن، منظتجهیزات تخلیه و بارگیری به
باشد. وجود شکاف نسبتاً زیاد در این بعد بیانگر آن است که وضعیت فعلی 

طور کامل برآورده سازد. ها نتوانسته است انتظارات مشتریان را بهزیرساخت
های ازی تجهیزات، توسعه زیرساختگذاری در نوسبنابراین، سرمایه

تواند های نوین میگیری از فناوریبندری، بهبود محیط فیزیکی و بهره
تری از بندر چابهار علاوه بر افزایش کارایی عملیاتی، تصویر ذهنی مطلوب

 .در میان مشتریان ایجاد کرده و به جذب بیشتر آنان منجر شود

اگرچه  خشی و همدلیبپاسخگویی، اطمیناندر مقابل، ابعاد 

دارای ضرایب همبستگی مثبت با جذب مشتریان بودند، اما سطح 
بود؛ بنابراین، در این پژوهش رابطه  05/0ها بیشتر از داری آنمعنی

معناداری میان این ابعاد و جذب مشتریان مشاهده نشد. با این حال، این 
دهد که در ن میاهمیت بودن این ابعاد نیست، بلکه نشایافته به معنای بی

ها در مقایسه با قابلیت اعتماد کمتر بوده شرایط فعلی بندر چابهار، نقش آن
ای های مشتریان، برخورد حرفهاست. پاسخگویی سریع به درخواست

کارکنان، ایجاد اطمینان در ارائه خدمات و توجه به نیازهای اختصاصی 
مشتری را بهبود  توانند تجربهمشتریان، از جمله عواملی هستند که می

بخشیده و در بلندمدت موجب افزایش رضایت، اعتماد و وفاداری مشتریان 
رو، مدیران بندر نباید این ابعاد را نادیده بگیرند، بلکه لازم است شوند. ازاین

عنوان راهبردهای مکمل در کنار تقویت قابلیت اعتماد دنبال ها را بهآن
 .کنند

دهد که کیفیت خدمات، خش نشان میهای این ببه طور کلی، یافته
ترین عوامل اثرگذار بر جذب مشتریان در بندر چابهار است و یکی از مهم

در میان ابعاد مختلف آن، قابلیت اعتماد جایگاه محوری دارد. همچنین 
دهد که توسعه شکاف قابل توجه در بعد عوامل محسوس نشان می

زمان با ارتقای باید هم های فیزیکی و بهبود تجهیزات بندریزیرساخت
کیفیت فرآیندهای عملیاتی مورد توجه قرار گیرد. بنابراین، اتخاذ رویکردی 

ها، استانداردسازی فرآیندها، ارتقای کیفیت یکپارچه که توسعه زیرساخت
تواند زمان دنبال کند، میخدمات و بهبود تعامل با مشتریان را به صورت هم

لی، زمینه جذب مشتریان جدید و تقویت ضمن افزایش رضایت مشتریان فع
 .ای فراهم سازدجایگاه رقابتی بندر چابهار را در سطح ملی و منطقه

دومین سؤال پژوهش به بررسی وجود رابطه میان کیفیت خدمات و 
عملیات بندری با جذب مشتریان در بندر چابهار اختصاص داشت. نتایج 

کیفیت خدمات و جذب  های آماری نشان داد که میانحاصل از تحلیل
ای مثبت و معنادار وجود دارد و بهبود کیفیت خدمات مشتریان رابطه

تواند نقش مؤثری در افزایش رضایت، اعتماد، حفظ مشتریان موجود و می
جذب مشتریان جدید ایفا کند. این یافته بیانگر آن است که کیفیت خدمات 

شود، بلکه محسوب میهای ارزیابی عملکرد بنادر تنها یکی از شاخصنه
پذیری و توسعه بازار خدمات بندری نیز عاملی راهبردی در افزایش رقابت

 .آیدبه شمار می

نشان داد که در تمامی ابعاد کیفیت خدمات، تفاوت  tنتایج آزمون 
این . (Sig<0.05) دمعناداری میان انتظارات و ادراکات مشتریان وجود دار

خدمات در بندر چابهار است؛ به این معنا  یافته بیانگر وجود شکاف کیفیت
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طور شده هنوز نتوانسته است انتظارات مشتریان را بهکه سطح خدمات ارائه
دهد که بهبود مستمر کامل برآورده سازد. وجود چنین شکافی نشان می

های مدیریتی بندر قرار گیرد، زیرا کیفیت خدمات باید در اولویت برنامه
تواند زمینه افزایش ارات و ادراکات مشتریان میکاهش فاصله میان انتظ

رضایت، ارتقای تجربه مشتری و تقویت وفاداری آنان را فراهم آورد. از 
ها یکی از دیدگاه مدیریت کیفیت خدمات، شناسایی و کاهش این شکاف

 .شودهای خدماتی محسوب میترین ابزارهای بهبود عملکرد سازمانمهم

نیز نشان داد که تمامی ابعاد  (ANOVA) انسنتایج آزمون تحلیل واری
 کیفیت خدمات دارای اثر معناداری بر جذب مشتریان هستند

(Sig<0.05.)  این نتیجه بیانگر آن است که کیفیت خدمات مفهومی
تواند به بهبود عملکرد کلی چندبعدی است و ارتقای هر یک از ابعاد آن می
ان تأثیر این ابعاد یکسان بندر در جذب مشتریان کمک کند. اگرچه میز

ها موجب ارتقای تجربه مشتری و افزایش زمان آننیست، اما بهبود هم
شده خدمات خواهد شد. بنابراین، مدیران بندر نباید تنها بر ارزش ادراک

های بهبود یک بعد از کیفیت خدمات تمرکز کنند، بلکه لازم است برنامه
 .را نمایندصورت جامع و یکپارچه طراحی و اجرا به

در ادامه، نتایج آزمون همبستگی پیرسون نشان داد که بعد قابلیت 
ترین ، قوی034/0داری و سطح معنی 425/0اعتماد با ضریب همبستگی 

رابطه مثبت و معنادار را با جذب مشتریان دارد. همچنین نتایج تحلیل 
اد رگرسیون خطی این یافته را تأیید کرد و نشان داد که قابلیت اعتم

کننده جذب مشتریان در میان ابعاد کیفیت خدمات بینیترین پیشمهم
است. این نتایج بیانگر آن است که مشتریان در انتخاب بندر، بیش از هر 
عامل دیگری به قابلیت اعتماد خدمات توجه دارند؛ به عبارت دیگر، ارائه 

ای در نندهکموقع و منطبق با تعهدات، نقش تعیینخدمات دقیق، پایدار، به
کند. تصمیم مشتریان برای انتخاب یا تداوم همکاری با بندر ایفا می

گذاری در بهبود فرآیندهای عملیاتی، کاهش خطاهای رو، سرمایهازاین
های مدیریت بینی خدمات و استقرار نظاماجرایی، افزایش قابلیت پیش

سهم بازار تواند اعتماد مشتریان را تقویت کرده و به افزایش کیفیت می
 .بندر منجر شود

های این پژوهش همچنین نشان داد که اگرچه ابعاد دیگر کیفیت یافته
بخشی و همدلی، در خدمات، شامل عوامل محسوس، پاسخگویی، اطمینان

تحلیل همبستگی رابطه معناداری با جذب مشتریان نشان ندادند، اما این 
برای ارتقای کیفیت خدمات  ابعاد در کنار قابلیت اعتماد، چارچوبی یکپارچه

کنند. به بیان دیگر، جذب مشتریان حاصل عملکرد یک عامل ایجاد می
های خدماتی است ای از مؤلفهمنفرد نیست، بلکه نتیجه تعامل مجموعه

دهند. بنابراین، که در کنار یکدیگر تجربه مطلوب مشتری را شکل می
صورت ن ابعاد را بههرگونه برنامه توسعه کیفیت خدمات باید تمامی ای

زمان مورد توجه قرار دهد تا ضمن افزایش رضایت مشتریان، زمینه هم
 .ایجاد مزیت رقابتی پایدار نیز فراهم شود

های این پژوهش پاسخ روشنی به سؤال دوم ارائه در مجموع، یافته
دهد که میان کیفیت خدمات و عملیات بندری با جذب دهد و نشان میمی

ای مستقیم و معنادار وجود دارد. هرچه کیفیت خدمات، مشتریان رابطه
ویژه در بعد قابلیت اعتماد، ارتقا یابد، زمینه افزایش رضایت، اعتماد و به

وفاداری مشتریان نیز تقویت خواهد شد. با توجه به موقعیت راهبردی بندر 
المللی، ارتقای کیفیت خدمات ونقل بینچابهار در کریدورهای حمل

های ترانزیتی، افزون بر جذب مشتریان بیشتر، به توسعه فعالیت تواندمی
افزایش حجم مبادلات تجاری و تقویت جایگاه رقابتی این بندر در سطح 

عنوان یکی رو، کیفیت خدمات باید بهای نیز منجر شود. ازاینملی و منطقه
ر ریزی راهبردی و توسعه پایدار بندر چابهاترین محورهای برنامهاز مهم

 .گذاران قرار گیردمورد توجه مدیران و سیاست

های این پژوهش نشان داد که کیفیت خدمات و عملیات بندری یافته
ترین عوامل مؤثر بر جذب مشتریان در بندر چابهار محسوب از مهم

های آماری بیانگر آن بود که اگرچه میان انتظارات و شود. نتایج آزمونمی
ابعاد کیفیت خدمات شکاف معناداری وجود  ادراکات مشتریان در تمامی

، اما شدت تأثیر این ابعاد بر جذب مشتریان یکسان (Sig<0.05) دارد

و  425/0با ضریب همبستگی  قابلیت اعتمادنیست. در این میان، بعد 

کند. بیشترین نقش را در جذب مشتریان ایفا می 034/0داری سطح معنی

بیشترین فاصله  -7/0نفی با شکاف م عوامل محسوسهمچنین بعد 

میان انتظارات و ادراکات مشتریان را به خود اختصاص داده است. این 
زمان بر ارتقای دهد که بهبود کیفیت خدمات باید همها نشان مییافته

های فیزیکی متمرکز باشد تا بتواند فرآیندهای عملیاتی و توسعه زیرساخت
 .رضایت و اعتماد مشتریان را افزایش دهد

از دیدگاه مدیریتی، نتایج پژوهش بیانگر آن است که مدیران بندر 
ترین اولویت راهبردی در عنوان مهمچابهار باید قابلیت اعتماد را به

های بهبود کیفیت خدمات مدنظر قرار دهند. تحقق این هدف برنامه
مستلزم استانداردسازی فرآیندهای عملیاتی، کاهش خطاهای اجرایی، 

بندی عملیات، افزایش شفافیت در ارائه اطلاعات، استقرار مانپایبندی به ز
های مدیریت کیفیت و پایش مستمر عملکرد خدمات است. اجرای نظام

های عملیاتی تواند ضمن افزایش اعتماد مشتریان، هزینهاین اقدامات می
های ناشی از تأخیر و ناهماهنگی را کاهش داده و زمینه توسعه همکاری

نفعان را فراهم های کشتیرانی، صاحبان کالا و سایر ذیشرکت بلندمدت با
 .سازد

از سوی دیگر، نتایج پژوهش ضرورت توجه جدی به توسعه 
ها و تجهیزات بندری را نیز آشکار ساخت. بیشترین شکاف زیرساخت

دهد که وضعیت موجود کیفیت خدمات در بعد عوامل محسوس نشان می
یکی بندر هنوز با سطح انتظارات مشتریان تجهیزات، امکانات و محیط فیز

فاصله دارد. بنابراین، نوسازی تجهیزات تخلیه و بارگیری، توسعه انبارهای 
های دسترسی، ارتقای ایمنی محیط کار، زیباسازی استاندارد، بهبود شبکه
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تواند علاوه بر های نوین میهای بندری و استفاده از فناوریمحوطه
اتی، ادراک مشتریان از کیفیت خدمات را نیز بهبود وری عملیافزایش بهره

تنها موجب افزایش ها نهبخشد. در شرایط رقابتی کنونی، توسعه زیرساخت
شود، بلکه نقش مهمی در ایجاد تصویر ذهنی ظرفیت عملیاتی بندر می

ای خواهد مطلوب و تقویت جایگاه رقابتی بندر در سطح ملی و منطقه
 .داشت

بخشی و همدلی در این پژوهش رابطه خگویی، اطمیناناگرچه ابعاد پاس
نای معناداری با جذب مشتریان نشان ندادند، اما این موضوع به مع

ها نیست. این ابعاد نقش مکملی در ارتقای کیفیت اهمیت بودن آنکم
توانند از طریق افزایش رضایت، اعتماد و وفاداری کنند و میخدمات ایفا می

رو، ینمستقیمی بر جذب مشتریان داشته باشند. ازامشتریان، آثار غیر
های آموزشی مستمر، ارتقای شود مدیران بندر با اجرای برنامهپیشنهاد می

های مؤثر رسیدگی به شکایات، های ارتباطی کارکنان، طراحی نظاممهارت
کارهای توسعه خدمات الکترونیکی، بهبود سرعت پاسخگویی و ایجاد سازو

نفعان را ارتقا ا مشتریان، کیفیت تعاملات سازمان با ذیارتباط مستمر ب
 .دهند

المللی با توجه به موقعیت راهبردی بندر چابهار در کریدورهای بین
ای، ارتقای کیفیت خدمات ونقل و نقش آن در توسعه تجارت منطقهحمل

های تواند فراتر از افزایش رضایت مشتریان، زمینه رشد فعالیتمی
گذاری و تقویت زایش حجم مبادلات تجاری، جذب سرمایهترانزیتی، اف

رو، نتایج این پژوهش جایگاه رقابتی این بندر را نیز فراهم سازد. ازاین
ای های توسعهها و برنامهتواند مبنایی علمی برای تدوین سیاستمی

بود کیفیت سازمان بنادر و دریانوردی و مدیران بندر چابهار در حوزه به
 .ب مشتریان باشدخدمات و جذ

ها باید با در نظر گرفتن با وجود نتایج ارزشمند این پژوهش، تفسیر یافته
ها صورت گیرد. نخست، جامعه آماری پژوهش به کارکنان برخی محدودیت

بندر چابهار محدود بوده است؛ بنابراین، تعمیم نتایج به سایر بنادر کشور یا 
د با احتیاط انجام شود. دوم، ونقل دریایی بایهای صنعت حملدیگر بخش

اند؛ در حالی مشخص گردآوری شدههای پژوهش در یک مقطع زمانی داده
که انتظارات مشتریان و کیفیت خدمات تحت تأثیر تغییرات اقتصادی، 

ونقل ممکن است در طول زمان تغییر های حملفناوری، رقابت و سیاست
ر اساس مدل سروکوال کنند. سوم، در این پژوهش کیفیت خدمات صرفاً ب

های های تکمیلی و روشارزیابی شده است؛ در حالی که استفاده از مدل
تری از عوامل مؤثر بر جذب تواند شناخت جامعپیشرفته تحلیل می

مشتریان فراهم آورد. همچنین برخی متغیرهای محیطی، از جمله شرایط 
ناوری و های تجاری، رقابت میان بنادر، تحولات فاقتصادی، سیاست

اند و ونقل دریایی، در این پژوهش بررسی نشدهتغییرات مقررات حمل
مطالعات پیشین حاکی . مضافا، توانند موضوع مطالعات آینده قرار گیرندمی

از آن است که رضایت مشتری ممکن است به عنوان مکانیزمی میانجی 
ل، میان کیفیت خدمات و پیامدهای رفتاری مشتری عمل کند. با این حا

پژوهش حاضر عمدتاً بر شناسایی تأثیرات مستقیم ابعاد کیفیت خدمات 
توانند با های آتی میپژوهش .بندری بر جذب مشتری متمرکز بوده است

گنجاندن رضایت مشتری به عنوان متغیری میانجی، این چارچوب را 
نهایتا،  های زیربنایی حاصل شود.تر از مکانیزمتوسعه دهند تا درکی عمیق

گرچه پژوهش حاضر بر روابط مستقیم تمرکز دارد، اما مطالعات آتی ا
سازی معادلات ساختاری، چارچوب گیری از مدلتوانند با بهرهمی

 .تری را بررسی کنندپیشنهادی را گسترش داده و روابط پیچیده

های آینده با گسترش جامعه شود پژوهشبر این اساس، پیشنهاد می
مختلف کشور، امکان تعمیم نتایج را افزایش دهند. آماری و مقایسه بنادر 

یابی معادلات ساختاری، تحلیل هایی مانند مدلکارگیری روشهمچنین به
تواند ای میهای مقایسهگیری چندمعیاره و تحلیلهای تصمیممسیر، مدل

روابط میان کیفیت خدمات، رضایت، وفاداری و جذب مشتریان را با دقت 
توانند نقش متغیرهای مطالعات آینده میهمچنین . بیشتری تبیین کند

های گر مانند نوع مشتری، سابقه همکاری با بندر، اندازه شرکتتعدیل
شناختی را در رابطه های جمعیتکننده از خدمات بندری و ویژگیاستفاده

علاوه بر این، بررسی . بین کیفیت خدمات و جذب مشتری بررسی کنند
ادر هوشمند، اینترنت اشیا، هوش مصنوعی و نقش تحول دیجیتال، بن

های هوشمند مدیریت عملیات بندری در ارتقای کیفیت خدمات و سامانه
های تواند افقپذیری بنادر، از جمله موضوعاتی است که میافزایش رقابت

ونقل های آینده در حوزه مدیریت بنادر و حملجدیدی را برای پژوهش
 .دریایی فراهم سازد
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