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 :چكيده
ساله و  02بانک جهانی و اسناد بالادستی كشور نظیر سند چشم انداز  شاخص عملکرد لجستیکبا توجه به گزارش 

 المللی، مبحث های كلی برنامه ششم توسعه به نقش و جايگاه صنعت لجستیک ايران در سطح منطقه و بین سیاست

در  نمديرا اهداف اصلی از يکی مشتريان و وفاداری مندی رضايتبر خدمات  و شناسايی عوامل اثرگذار كیفیت سنجش
به منظور رسیدن به ( ونقل، انبارداری، تخلیه و بارگیری حمل)های مختلف صنعت لجستیک  های خدماتی در بخش شركت

در اين زمینه پژوهشی كاربردی در رابطه با تاثیر . باشد هدف نهايی يعنی حفظ و جذب مشتريان و افزايش سهم بازار می
عضو مؤسس شركت انبارهای عمومی و خدمات گمركی ايران به عنوان كیفیت خدمات بر رضايت و وفاداری مشتريان در 

های بزرگ انبارداری در صنعت لجستیک ايران با  يکی از شركت و  های انبارداری و لجستیک المللی انجمن فدراسیون بین
 كیفیت یردر اين تحقیق برای بررسی تاث. هدف ارتقای سطح كیفیت خدمات و عملکردی لجستیکی كشور انجام پذيرفت

مشتريان از مدل سركوال و برای سنجش وفاداری مشتريان از مدل شاخص مروجین خالص و توزيع  رضايت بر خدمات
 ها و روابط داده تحلیل و تجزيه منظور به. نفر از مشتريان شركت بصورت میدانی صورت گرفت 022در میان  پرسشنامه

 دهد بین می نتايج نشان. استفاده شد همبستگی و رگرسیون چندگانه و از آزمون ضريب SPSS افزار نرم از متغیرها، بین
. مندی و وفاداری رابطه معناداری وجود ندارد رابطه معناداری وجود دارد و بین رضايت مندی خدمات و رضايت كیفیت

موجب وفاداری  و شده بیشتر مشتريان مندی رضايت باعث خدمات، كیفیت زمینة در انتظارات مشتريان استجابت بنابراين
 .كنند پیشنهاد  مشتريان ديگر به را آن تا شود به خدمات می
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 مقدمه
اند تا از طريق نیل به مزايای رقابتی منحصر به فرد  های تجاری و اقتصادی در حال تلاش ها و بنگاه در بازار رقابت امروزی، سازمان

از سوی ديگر، مشتريان و مصرف كنندگان كالا و خدمات، . نسبت به رقبای خود به موقعیتی ممتازی در نظر مشتريان دست يابند
بنابراين مشتريان به . كنند تری را ارائه می عرضه كنندگانی هستند كه كالاها و خدمات به مراتب بهتر و با كیفیت همواره در جستجوی

لذا كلماتی چون مشتری مداری، رقابت . كننده، ياری كنند آنان را در شناسايی بهترين تامیند كه نها و عواملی هست دنبال مشخصه
ايش انتظارات مشتريان، سطح كیفیت خدمات و غیره مفاهیم جديدی هستند كه جهان رقابتی پذيری، تغییرات سريع تکنولوژی، افز

 (0222ويوی،. )امروز را به شدت تحت تاثیر قرار داده و آن را از گذشته، بسیار متفاوت كرده است
از آنجايی كه هدف  .ها در حمايت از مشتريان و در جهت كسب رضايت برای رفع نیازهای آنان است لذا رمز بقای سازمان

مندی  تواند باعث رضايت های مشتريان است، اين موضوع می ها ارائه خدمت يا محصول با كیفیت مطابق با نیازها و خواسته سازمان
مشتريان گرديده و زمینه بازگشت مجدد مشتريان يا همان وفاداری مشتريان را به سازمان فراهم كند و سود بیشتری را برای آن 

بقای سازمان در بازار شديد رقابت امروزی، خواهد مین تض مشتريان سبب حفظ و ه دنبال خواهد داشت كه در نهايت جذبسازمان ب
 مندی آنان، سبب سازمانی در مشتريان و رضايت قوی در ايجاد تصوير كیفیت با ارائه خدمات و محصولات از از اين رو هدف. شد

 (0222نصیر و آزيرا، . )است در آنان وفاداریحفظ  و مشتريان در نسبی جذابیت ايجاد
 

 بيان مسئله
اكثر نظريه پردازان و محققان بر اهمیت دو مفهوم رضايت مشتری و كیفیت خدمات توافق دارند و آنها را مفاهیمی بنیادی در مديريت 

كه بر اساس تامین رضايت مشتری استوار بازاريابی نه بر محور امکانات تولیدی : دارد دانند به طوری كه كاتلر اظهار می خدمات می
از اين رو بخش خدمات در بسیاری از كشورهای صنعتی به عنوان بخش حاكم و تسلط يافته اقتصادی بدل شده ( 0222كاتلر، . )است

 . المللی خواهد داشت ها حتی در سطح بین است و كیفیت خدمات زمینه جدی در رقابت شركت
 ايجاد كنندگان تامین و خدمات و كالاها بین خريداران مدت بلند رابطة ايجاد لزوم از ای فزاينده درک اخیر های سال در همچنین

 بهبود و هزينه كاهش قبیل از مفیدی اثرات تواند می مدت بلند روابط كه است مهم اين كننده تائید ويژه به امر اين .است شده
 دنبال به كه هايی سازمان برای فروشنده و خريدار بین بهبود روابط و ايجاد كه نیست شکی .بیاورد ارمغان به سازمان برای را وری بهره
به دلیل لذا موسسات خدماتی . هستند، ضرورت دارد خود تجاری با مشتريان خود به عنوان شركای مدت بلند استراتژيک رابطه يک

 تیفیك»، «تمايز رقابتی»عهده دارند، آنها بايد  ی را برابيبازارسه وظیفه عمده رقابت شديدی كه در بخش خدمات وجود دارد، 
توسط موسسات خدماتی  «قیمت ارائه شده»چرا كه در غیر اين صورت تنها عامل تمايز، . خود را افزايش دهند« وری بهره»و « خدمات

 ( 6221 گالوی و بلانچارد،. )بود به عبارت ديگر مشتريان نسبت به قیمت حساس خواهند. خواهد بود
 ،برشمرد چراكه لازمه تجارت چابکجهان  توان محور رشد و توسعه كشورها در فضای رقابتی امروز را می صنعت لجستیکامروزه 

به بیان ساده بدون . صنعت لجستیک استدر توانمند و بروز بخش های انبارداری، تخلیه و بارگیری و حمل و نقل از  استفاده
های  همچون رشتهصنعت لجستیک است كه مختلف در  های بخششود و اين  متوقف می للیالم بینلجستیک رقابتی، توسعه تجارت 

عنوان بازوی  بههای اين زنجیر از يکديگر وجود ندارد، و اين صنعت   يک زنجیر به هم پیوسته كه امکان جدا كردن و تفکیک حلقه
طور كلی، يک شبکه رقابتی از خدمات لجستیک  به .كند در بازارهای جهانی عمل می صادراتی-های تولیدیحضور كالا برایمحرک 
به سبب اهمیت همین موضوع و به واسطه پیشرفت شگفت انگیز در  .دهد میالمللی را تشکیل  اسکلت تجارت بینتواند  میجهانی، 



 
 

 

 

المللی پول،  ها و نهادهای بین المللی نظیر صندوق بین های گذشته، سازمان پذيری در میان كشورها در دهه عرصه مختلف و رقابت
ورزی ايران به ارزيابی و پايش بانک جهانی، مجمع جهانی اقتصاد و نهادهای داخلی نظیر اتاق بازرگانی، صنايع، معادن و كشا

ها،  ترين اين شاخص در هر كشور پرداختند كه يکی از اهمیتدر متون اقتصادی و آمارهای پذيری صنعت لجستیک  های رقابت شاخص
 (6020قاسمی و آدوسی، . )شاخص عملکرد لجستیک توسط بانک جهانی است

شرق به به كريدور قرار گرفتن در مسیرهای ترانزيتی جهان و اتصال  ايران های ويژه كشور يکی از مزيتدانیم،  همانطور كه می
د كه اهمیت آن آي به شمار می لجستیکجمله كشورهای مستعد در صنعت  جنوب به شمال است و از همین رو ايران ازكريدور غرب و 

 به توجه با اخیر، های سال در. رددگ های كلی برنامه ششم توسعه مشاهده می و سیاست 6222ساله در افق  02در سند چشم انداز 

 ارزيابی و خدمات كیفیت مديريت و سنجش المللی، بحث جايگاه صنعت لجستیک ايران در سطح منطقه و بین و نقش نسبی، ارتقای

در عیت ممتاز قموبه دلیل وابستگی كامل به مشتريان برای بقا و كسب  آنان وفاداری و بازگشت مجدد يا همان مشتريان مندی رضايت
چرا كه مشتريان خیلی زود جذب ساير رقبايی . اين صنعت تبديل گرديده است مديران اصلی های دغدغه از يکی بازار شديد رقابتی به

 . تری دارند شوند كه در ارائه خدمات با كیفیت از سايرين عملکرد مطلوب می
هنده خدمات انبارداری و تخلیه و بارگیری در حوزه صنعت های ارائه د رسد كه در شركت لذا اين مسئله ضروری به نظر می

نگهداشت و انباشت  درهای مهم اين صنعت  لجستیک مانند شركت انبارهای عمومی و خدمات گمركی ايران كه يکی از حوزه
باشند و  می جهانی بانک گزارش شاخص عملکرد لجستیکشاخه چهارم از در ارتباط با شود و  كالاهای وارداتی و صادراتی شناخته می

كنندگان دارد، بنابراين ارزيابی  ونقل و سیستم توزيع كالا به دست مصرف ارتباط تنگاتنگی و مستقیمی به عنوان حلقه واسط بین حمل
مندی و وفاداری مشتريانی همچون واردكنندگان و  تاثیر كیفیت خدمات ارائه شده به عنوان عامل مرتبط و اثرگذار بر رضايت

ها در  ريزان اين حوزه هم در سطح شركت مورد مطالعه و ساير شركت گان كالا مورد بررسی قرار بگیرد تا مديران و برنامهصادركنند
ها و مديريت يکپارچه  های مناسب در توسعه زيرساخت های مختلف لجستیک و هم در سطح مقامات كشوری بتوانند استراتژی بخش

توزيع، كنترل  ونقل، شبکه ی همانند انبارداری، حملهای لازم در انسجام امور لجستیکها و راهبرد لجستیک، تهیه و تدوين روش
های آتی  در راستای اهداف بازاريابی و افزايش سهم بازار را طراحی و به كار گیرند تا بتوانند در گزارش غیرهكمیت و كیفیت خدمات و 

 .بانک جهانی رتبه ايران را در منطقه و جهان ارتقاء دهند
 

 پژوهشاهميت و ضرورت 
مندی مشتريان در صنعت لجستیک بدين لحاظ  دارای حائز اهمیت   های كیفیت خدمات و سنجش رضايت بررسی و شناخت شاخص

بنابراين ضرورت و اهمیت . ها در حفظ و جذب مشتريان است است كه سطح رضايت مشتری تعیین كننده موفقیت يا شکست سازمان
 :باشد اصل زير میپژوهش بر مبنای سه اين 

 

 :پژوهشجنبه نوآوري  -1

مندی و وفاداری مشتريان در  دهد كه تحقیقاتی در رابطه با كیفیت خدمات، رضايت نشان می( پژوهشپیشینه )با مرور بر ادبیات موجود 
ين موضوع نشان دهنده بنابراين، ا. حوزه خدمات انبارداری و تخلیه و بارگیری در صنعت لجستیک در كشور ايران صورت نگرفته است

 .تواند ادبیات مناسبی را برای تحقیقات آينده ايجاد كند شود و می شناخته می پژوهش در اين حوزه صنعتجنبه نوآورانه اين 
 



 
 

 

 

 :در شركت مورد مطالعه پژوهشجنبه اولويت استراتژيكي اين  -2

گذاری آن بر روند صادرات و واردات به كشور، مبحث كیفیت خدمات و كشور در دوران پسابرجام و تاثیر با توجه به حضور
های استراتژيک شركت انبارهای عمومی و خدمات گمركی ايران قرار داشته و از طريق اين  مندی مشتريان يکی از اولويت رضايت
ها و توانايی آن  بی قرار دهند و ظرفیتتوانند وضعیت كیفیت خدمات ارائه شده خود را مورد ارزيا ، مديران ارشد اين شركت میپژوهش

 .شركت را در ابعاد مختلف كیفیت خدمات در جهت رضايت مشتريان شناسايی نمايند
 

 : جنبه ارتباط با معيارهاي جهاني و اسناد بالادستي كشور -3

شود كه متضمن توسعه  میهای صنعت لجستیک از جمله عوامل كلیدی در پیشرفت كشورها و صنايع آنها محسوب  توسعه زيرساخت
رود و گزارش بانک جهانی در خصوص شاخص عملکرد لجستیک كشورها به عنوان  پذيری هر كشور به شمار می پايدار بر توان رقابت

سند چشم  22و  22، 03از سوی ديگر اسناد بالادستی كشور، نظیر بندهای . شود شاخص ارزيابی اين صنعت در هر كشور شناخته می
مرتبط با حوزه ( 0جدول )ای كلی برنامه ششم توسعه  ه سیاست 03و  03، 02، 00، 06، 2و بندهای ( 6جدول )ساله  02انداز 

به جايگاه نخست  6222لجستیک، ابلاغی از سوی مقام معظم رهبری بر اين امر تاكید دارند كه جمهوری اسلامی ايران در افق 
های مختلف در صنعت لجستیک به  بنابراين، ارزيابی كیفیت خدمات در حوزه. شودعلمی، فناوری و اقتصادی و غیره در منطقه نائل 

تواند كمک شايانی بر توسعه پايدار  پذيری كشورها در شاخص عملکرد لجستیک می های تاثیرگذار در مفهوم رقابت عنوان يکی از مولفه
، های كلی برنامه ششم توسعه ابلاغ سیاست؛ 6032، 6222ساله در افق  02؛ سند چشم انداز 6020قاسمی و آدوسی، . )داشته باشد

6022) 
 

 ساله در حوزه لجستيک 02بندهای سند چشم انداز  -1جدول 

 عنوان بند

03 
 رفع براى مناسب كارهاى و ساز ايجاد و خارجى و داخلى بازارهاى سطح در كشور خدمات و كالاها پذيرى رقابت تحقق براى لازم هاى زمینه نمودن فراهم

 .غیرنفتى صادرات توسعه موانع

22 
 گردشگرى، و نقل و حمل مخابرات، تجارت، معدن، صنعت، ازجمله هستند، نسبى مزيت داراى كه هايى زمینه در اقتصادى هاى فعالیت گسترش و افزايى هم

 و زيربناها درايجاد گذارى سرمايه اولويت با آنها، دستى پايین زنجیره و بر انرژى صنايع آن، پشتیبان مهندسى وخدمات پتروشیمى و گاز نفت، صنايع ويژه به
 .سرزمین آمايش هاى سیاست چارچوب در فارس خلیج ايرانى جزاير و سواحل ساماندهى و نیاز، مورد هاى زيرساخت

22 
 در حاكمیتى امور قلمرو در آن كارآمد حضور با همراه دولت تصدى كاهش و اقتصادى رشد اصلى محرک عنوان به تعاونى و خصوصى هاى بخش توانمندسازى

 .شد خواهد ابلاغ كه اساسى قانون 22 اصل كلى هاى سیاست چارچوب

 
 های کلي برنامه ششم توسعه در حوزه لجستيک بندهای سياست -0جدول 

 عنوان بند

2 
 انعقاد و ترانزيتی و تجاری قطب شدن به تبديل غربی، جنوب آسیای منطقه كشورهای با بويژه كشور ای شبکه و متقابل تجاری و اقتصادی پیوندهای توسعه

 . مقاومتی اقتصاد كلی های سیاست 60و  66، 62بندهای  چارچوب در تجارت طرف كشورهای با جانبه چند و دو پولی های پیمان

 .مکران سواحل بر تأكید با خرمشهر - چابهار محور در كشور جنوب دريايی اقتصاد توسعه 06

 .مزيت دارای های زمینه در اقتصادی مهم مناطق ايجاد و دريايی بازارهای توسعه 00

 .آن برای رقابتی مزيت ايجاد و لجستیک و نقل و حمل توسعه در ريلی بخشِ اولويتِ 02

03 
 خروجی و ورودی مبادی و و صنعتی تجاری اقتصادی، بزرگ مراكز به شبکه اتصال و باری های پايانه و شبکه تجهیز اولويت با باری ريلی نقل و حمل توسعه

 .بار ترانزيت و صادرات هدف توسعه با جنوب - شمال كريدور بويژه جهانی و ای منطقه ريلی های شبکه و كشور مهم



 
 

 

 

 .المللی بین بازارهای در حضور و گسترش منطقه اطلاعات و ارتباطات ترافیکی و پستی تبادلات مركز به ايران تبديل هدف با كشور ممتاز موقعیت از گیری بهره 03

 

 پژوهشو فرضيات  اهداف 
تاثیر كیفیت خدمات »هدف كلی اين پژوهش در راستای ارتقای سطح كیفیت خدمات و عملکردی لجستیکی كشور عبارت است از 

مندی و وفاداری مشتريان در حوزه انبارداری صنعت  ارائه شده توسط شركت انبارهای عمومی و خدمات گمركی ايران بر رضايت
 :ن شده استییری و تبیزير پیگاصلی  فرضیهكه در قالب دو « لجستیک

مندی مشتريان شركت رابطه  بین كیفیت خدمات ارائه شده توسط شركت انبارهای عمومی و خدمات گمركی ايران و رضايت( 6
 معناداری وجود دارد؟

 مندی مشتريان شركت انبارهای عمومی و خدمات گمركی ايران و وفاداری آنان رابطه معناداری وجود دارد؟ بین رضايت( 0
 

 :پژوهش يشينهپ
 

 پيشينيه نظري

. آيد های خدماتی به شمار می مندی و وفاداری مشتريان از مباحث استراتژيک برای سازمان رضايتحاضر، كیفت خدمات، در قرن 
لذا درک نیاز و خواسته . باشد ها ضروری می چراكه ارائه خدمات با كیفیت به عنوان يک مزيت رقابتی برای بقا و سودآوری سازمان

مندی پايدار و وفاداری در آنها مورد توجه هر  مشتريان و ارتقاء كیفیت خدمات در راستای حفظ و جذب مشتری و ايجاد رضايت
 .سازمانی قرار گرفته است

 

 خدمات

 دلیل كه به است واقعیت اين كند، می تر پیچیده را امر اين آنچه. بوده است دشوار همواره خدمات تعريف خدمات، تنوع دلیل به

 (0222)كاتلر فیلیپ. نیست آسان خدمات عرضه و انجام های راه و تشخیص درک غالباً ها، ستاده و ها داده اكثر بودن نامحسوس
 مالکیت و كند می ديگر عرضه طرف به طرف يک كه است نشدنی لمس و منفعتی نامحسوس يا فعالیت خدمت،» : است معتقد

 « .نباشد يا باشد وابسته فیزيکی كالای به است ممکنخدمت  تولید. ندارد دنبال به را چیزی
 

  كيفيت

تواند انتظارات قبلی  های مدنظر مشتری و يا میزانی كه محصول می معمولا كیفیت را بر اساس تطابق پذيری محصول با ويژگی
است از يک محصول كه با  كیفیت خدمات به عنوان يک حدی( 0220جانسون و نیلسون، .)كنند مشتری را برآورده سازد، تعريف می

كیفیت واژه رايج و آشنايی است كه از مفهوم و نحوه  (0220بورلی و ديگران، . )موفقیت در راستای اهداف مصرف كنندگان قرار گیرد
ازها و انتظارات سازگاری كالا يا خدمت با نی»اريف اما وجه مشترک همه اين تع. كاربرد آن تفاسیر گوناگونی به عمل آمده است

شود و هرگونه توجه به كالا يا خدمت، بدون توجه به نظر مشتری، الزاماً كیفیت را دنبال  كیفیت از مشتری شروع می« .مشتريان است
 (6030فیتز و همکاران،. )ندارد

 



 
 

 

 

 كيفيت خدمات

مقدماتی در ايجاد مزيت و  كلیدی عنوان يکی از ابزارهای مهم و عامل ترين موضوعات و به یت خدمات يکی از مهمترين و حیاتیكیف
كاتلر و  (0260مويد، . )شناسايی شده است بازار سهم و درآمد و افزايش مشتری رضايت جلب رقابتی و بهبود عملکرد سازمانی برای

ادعا نموند كه كیفیت در ارائه خدمات، باعث ايجاد تمايز در تصوير ذهنی مشتريان از خدمت می شود و خدمت ( 6030)آرمسترانگ 
های ابداعی و مبتکرانه باشد و مزيت رقابتی را ايجاد كند، به نحوی كه از خدمات ساير رقبا متمايز  ه شده می تواند دارای خصلتارائ

 . گردد
 

 مدل هاي ارزيابي كيفيت خدمات

یرامون سنجش های فراوانی را پ های مختلف از كیفیت خدمات را شناسايی، تعريف و روش شناسی پژوهشگران مختلفی، ابعاد و جنبه
ها به عنوان مدل مفهومی ارائه  شناسی  روش ، كه بعضی از اين (0جدول )اند  كیفیت خدمات برای اندازه گیری و ارزيابی آن ارائه داده

بری و  و زيتهامل و شايد بتوانیم پیشتازان مطالعات در كیفیت خدمات را پاراسورامان (6020؛ نادری ، 6032شاهورديانی، )شده است 
 (6026ضیايی،. )مدل ارائه شده آنها به عنوان مدل شکاف يا همان مدل سروكوال دانست

 
 

 های ارزيابي کيفيت خدمات مدل - 3جدول 

 اندازه گيری کيفيت خدما ت از طريق سال نويسندگان/ نويسنده نام مدل

 (فنی خدمات)تکنیکی  و كاركردی كیفیت 6232 گرونروز كیفیت فنی و كاركردی

 گانه كیفیت خدمات 62ابعاد  6233 بری و زيتهامل و پاراسورامان (سروكوال)شکاف 

 6222 بروگوويز و همکاران تركیبی كیفیت خدمات
برنامه ) های سنتی مديريت كیفیت كاركردی و تکنیکی بر اساس فعالیت

 (ريزی، اجرا و كنترل

 عملکرد صرف بر مبتنی
 (سروپرف)

 گانه مدل سروكوال ولی مبتنی بر عملکرد 00های  بر اساس آيتم 6220 تیلور كرونین

  6222 بركلی و گوپتا ITمدل پیوندی 

 میانی و جانبی محوری، های ويژگی 6222 هزات و فلیپ PCPمدل ويژگی 

فروشی  خرده خدمات كیفیت مدل
 شده ادراک ارزش

 6222 همکاران و نجاو و اس
كیفیت تکنیکی از گانه سروكوال و  5 ابعاد طريق از كاركردی كیفیت

 طريق يکی از ابعاد سروكوال

 ابعاد سروكوال مبتنی بر ادراكات 0220 زوو و همکاران ITمدل مبتنی بر 

 انکباتوری و ها فعالیت ابعاد طريق از 0220 سانتوس الکترونیکی خدمات كیفیت

 

 رضايت مندي 

 رقابتی، جايگاه توسعه و حفظ نیز و با مشتريان ارتباط برقراریو  حفظ برای مشتريان موضوع تاثیر كیفیت خدمات در كسب رضايت

 و كسب هر به پايدار رقابتی مزيت يک به كیفیت با خدمات ارائه كه كنند می ادعا جهان سراسر در محققان. است راهبردی چالش يک
آنها نیز  آينده نیازهای بینی پیش به كنند، بلکه توجه خود مشتريان امروز به نیازهای تنها نه سازد، می قادر شود و آنها را كار منجر می

مندی  رضايت كیفیت برای با خدمات طريق از آنها تا دهد می اجازه مشتريان نیازهای آينده بینی پیش توانايی اين. نگاهی داشته باشند



 
 

 

 

. شود ها می سازمان اين به نسبت مشتری مندی مشتری سبب وفاداری رضايت خود اقدام نمايند و در نتیجه اين افزايش مشتريان
  (0262گانتاسالا و پرابهاكار، )

 به. است كرده تعريف برآورده كند، را مشتريان انتظارات سازمان كه يک واقعی عملکرد كه ای درجه را مندی رضايت( 0222)كاتلر

 صورت اين غیر در و رضايت مشتری احساس كند، برآورده را مشتری انتظارات سازمان به نحوی باشد كه عملکرد اگر وی نظر

 . كند می نارضايتی احساس
هنگامی ( مالی غیر و مالی) عملکرد افزايش درجه و مشتری رضايت خدمات، كیفیت بین مثبت مطالعات نشان داده است كه رابطه

 (0260مويد، . )به چهره برخورد دارند، وجود دارد صورت چهره كه كاركنان و مشتريان با يکديگر به
 

 وفاداري

بر . برخوردار است يکیتژاسترا همیتاز ا مانیزسا هر ایبر داریفاو بازاريابی، یتژاسترا و درست ا با نگرش مثبت  واژه داری يکفاو
ف كلی وفاداری، تعهد به يتعر. اساس مروری بر ادبیات مرتبط با حوزه وفاداری، تعاريف مختلفی برای واژه وفاداری ارائه شده است

های بسیاری  پژوهش( 0263كسیوسیلوا و همکاران، . )خريد مجدد محصول به نحوی كه اين خريد مجدد منجر به تبلیغ محصول شود
يکی از مهمترين  پس. ی بر وفاداری مشتريان تاثیر داردمند گری رضايت صورت گرفته كه نشان دادند، كیفیت خدمات با میانجی

؛ 0262؛ عمر و همکاران، 0266هو و همکاران، ) .باشد توسعه و ارائه خدمات با كیفیت می ،مندی مشتری دن به رضايتمزايای رسی
 (6020؛ برهانی و همکاران، 6032علامه و نکته دان، 

عنوان يک   كند، به مجدد محصولات به سازمان رجوع می بر آن كه بارها و بارها جهت خريد علاوهيک مشتری وفادار در حقیقت، 
عامل مضاعف در زمینه تبلیغ محصولات و خدمات سازمان از طريق توصیه و سفارش به سايرين، نقش حائز اهمیتی در ارتقای میزان 

مندی، مفهوم وفاداری را به اين شکل تعريف  رد اولیور در مقاله رفتار رضايتاـيچر (0260چن و همکاران، .)سودآوری بر عهده دارد
حفظ تعهد عمیق به خريد يا انتخاب مجدد محصول يا خدمات، به طور مستمر در آينده به رغم اينکه تاثیرات موقعیتی و »: می كند

 (6022؛ ونوس و ظهوری،  6222رد اولیور، اـيچر)« .شتری شودتواند باعث تغییر در رفتار م های بازاريابی، به صورت بالقوه می تلاش
 

 لجستيك 

مزيت رقابتی يک بخش خدماتی و دارای به عنوان  حدی اهمیت يافته است كه  ههای آن ب و بخشلجستیک موضوع صنعت امروزه 
ای و  ها در سطوح ملی، منطقه حتی دولتو  ی اقتصادیها ها، بنگاه سازماندر تولیدی  -های تجاریفعالیت ی ازپشتیبان راهبردی برای

. دارد و توسعه اقتصادی در هر كشور در ايجاد شرايط پايدار و استراتژيکی نقشی مهمو  المللی مورد توجه جدی قرار گرفته است بین
از  استفاده ،کبرشمرد چراكه لازمه تجارت چابجهان  توان محور رشد و توسعه كشورها در فضای رقابتی امروز را می صنعت لجستیک

به بیان ساده بدون لجستیک رقابتی، . صنعت لجستیک استدر توانمند و بروز بخش های انبارداری، تخلیه و بارگیری و حمل و نقل 
های يک زنجیر به هم  همچون رشتهصنعت لجستیک است كه مختلف در  های بخششود و اين  متوقف می المللی بینتوسعه تجارت 

حضور  برایعنوان بازوی محرک  بههای اين زنجیر از يکديگر وجود ندارد، و اين صنعت   پیوسته كه امکان جدا كردن و تفکیک حلقه
المللی را  اسکلت تجارت بینتواند  میطور كلی، يک شبکه رقابتی از خدمات لجستیک جهانی،  به .كند كالا در بازارهای جهانی عمل می

 .دهد میتشکیل 
 



 
 

 

 

 شاخص عملكرد لجستيك بانك جهاني گزارش 

براساس مطالعات صورت گرفته توسط بانک جهانی، بهبود و ارتقای عملکرد لجستیک به عنوان يکی از اهداف مهم توسعه كشورها، 
 خدمات كارآمددر واقع  .شورها داردهای اقتصادی ك سزايی بر فعالیت كه لجستیک تاثیر به طی سالیان اخیر، مطرح شده است؛ چرا

، نقش بسیار مهمی در تکمیل زنجیره تجارت داخلی و فرامرزی لجستیک حوزه های مختلف صنعت افزاری در افزاری و نرم سخت
 . كشورها دارد

کرد عمل شاخص»اقدام به تعريف شاخصی جهانی با عنوان  0222حدی است كه بانک جهانی از سال  اهمیت موضوع لجستیک به
و در زير شاخه هايی  وضعیت كشورهای مختلف جهان را در حوزه لجستیک بصورت دوسالانه و از طريق آن كرده است 6«لجستیک

 :از جمله
 ( بینی بودن تشريفات گمركی سرعت، سادگی و قابل پیش) كارايی فرايندهای ترخیص كالا -6
 (عاتلاها، فناوری اط آهن، جاده مثل مبادی ورودی، راه)لجستیکی  های كیفیت زيرساخت -0
 (ها هزينه) با قیمت رقابتی المللی حمل و نقل بینسهولت دسترسی به  -0
 (های گمرک ، كارگزاران يا واسطه، انبارداریمتصديان حمل و نقل عملکرد) شايستگی و كیفیت خدمات لجستیکی -2
  وانايی در تعقیب و رديابی كالاهای ارسالیت -3
  (زمان مورد انتظار)ريزی شده  ها به مشتری در زمان برنامه ناسب بودن زمان تحويل محمولهم -1

ش سنج مورد  0261و  0262،  0260،  0262،  0222های  طی سالكشور جهان  612از سوی اين نهاد بین المللی برای ارزيابی 
كه در ، 0261ی درخصوص شاخص عملکرد لجستیک براساس جديدترين گزارش منتشر شده از سوی بانک جهان .گیرند قرار می
ای به  پله 63با صعودی و های قبل بهبود يافته  سبت به دورهن المللی رتبه ايران در اين شاخص بینشود،  مشاهده می( 3و  2)جدول 

شاهد صعود و  داشته استرا  662و  660، 620، 23های  ه ترتیب رتبههای پیشین ب كه اين كشور در دوره ارتقاء يافته است 21رتبه 
 .هستیمدوره نزولی  0پس از توجهی در بهبود عملکرد لجستیکی ايران  قابل
 

 0212-0222های  شاخص عملكرد لجستيک ايران در ميان کشورهای مورد بررسي بين سال -4جدول 

 
 

 (0212)رتبه ايران در ميان کشورهای منطقه بر اساس شاخص عملكرد لجستيک  -5جدول 

                                                 
1 - Logistics Performance Index 



 
 

 

 

 
 
سهولت »عمدتاً ناشی از بهبود رتبه ايران در حوزه  0261 عملکرد لجستیکی كشور ايران در سالبهبود روند گزارش اين ر اساس ب

شايستگی و كیفیت »تنها در حوزه . ای داشته است است رتبه 01كه جهشی  بوده «المللی با قیمت رقابتی دسترسی به حمل و نقل بین
شود، تغییر چندانی در  های گمرک می واسطها كارگزاران ي انبارداران، متصديان حمل و نقل، ردكه شامل عملک «خدمات لجستیکی

ها  تحويل به موقع محموله»های گذشته در زمینه  ه نظر می رسد ايران همچنان مطابق سالب. شود جايگاه جهانی ايران مشاهده نمی
لبته بايد ا. تقرار گرفته اس 661كشور جهان در جايگاه  612در میان و  تر عمل كرده است ها ضعیف نسبت به ساير حوزه «به مشتری

 66كشور منطقه در رتبه  02از بین  المللی همچنان مناسب نیست و اذعان كرد كه وضعیت ايران در معتبرترين شاخص لجستیکی بین
 (6023، اتاق بازرگانی، صنايع، معادن و كشاورزی تهران. )قرار دارد

 

 (مورد مطالعه) عمومي و خدمات گمركي ايرانشركت انبارهاي 

های اقتصادی تابعه صندوق بازنشستگی كشوری و با  يکی از شركت، (عام یسهام)شركت انبارهای عمومی و خدمات گمركی ايران 
 زمینهالیت در سال سابقه فع وپنج ، با بیش از پنجاه(باشد می یجامعه محترم بازنشستگان كشور آنصاحبان سهام )ماهیت عام المنفعه 

در و شعب تابعه   شركت 02با تاسیس است وانسته ت صادركنندگانهای واردكنندگان و انبارداری، تخلیه، بارگیری، حفاظت و ايمنی كالا
كارگیری نیروی  و همچنین به كشور سراسر ترين گمركات زمینی، هوايی و دريايی ترين و اصلی در بزرگ كالا یو خروج یورود یمباد

ای از زنجیره تامین كالا و لجستیک ملی در ايران با هدف افزايش قدرت و سرعت  و ماشین آلات مکانیزه به عنوان حلقه انسانی
در عرصه  ی،انباردار يندر صنعت نو یشگامبه عنوان پاين شركت . فعالیت نمايد رسانی و پاسخگويی به مشتريان اقدام به خدمت

به عنوان  كشورهاساير  يندگانبا هدف تبادل اطلاعات، دانش و تجربه در كنار نما 6036سال از و  اعتبار خاص خود را دارد یزن یجهان
 .درآمده است المللی ینارگان ب ينا يتبه عضو  (IFWLA)های انبارداری و لجستیک المللی انجمن عضو مؤسس فدراسیون بین



 
 

 

 

 

 پژوهشمفهومي مدل 

شکل ) است آمده پژوهش مفهومی مدل در شد، گفته فرضیات عنوان به كه آنچهآن و  اهداف اساس بر پژوهش اين در كه آنجا از
مندی مشتريان و سپس به  كه اين پژوهش به دنبال سنجش تاثیر ابعاد مختلف كیفیت خدمات در راستای رضايت دهد می ، نشان(1

چه میزان كیفیت خدمات ارائه شده توسط در واقع اين پژوهش به دنبال آن است كه تا . بررسی میزان وفاداری مشتريان بپردازد
 .مندی چه تاثیری بر وفاداری آنان خواهد داشت مندی مشتريان شده و اين رضايت شركت مورد مطالعه سبب رضايت

 
 مدل مفهمومي تحقيق -2شكل

 

 سنجش كيفيت خدمات

تواند فرصتی برای  از اين فرآيند می گیرد و هر لحظه در بخش خدمات، سنجش كیفیت خدمات در حین فرآيند ارائه آن انجام می
صاحب نظران رضايت مشتری از يک خدمت دريافتی را از طريق بررسی و . راضی كردن يا ناراضی كردن مشتری به حساب آيد

تر در صورتی كه خدمات ارائه شده از حد انتظارات مشتری بیش. كنند ت دريافتی تعريف میمقايسه  بین انتظارات و ادراک او از خدما
ا لذ. كند در او ايجاد می باشد، كیفیت خدمات ارائه شده ، رضايت بخش است و اگر پايین تر از حد انتظارات مشتری باشد، نارضايتی را

سوال به  00مندی مشتريان از كیفیت خدمات ارائه شده، از مدل سروكوال در قالب ابعاد پنجگانه و  به منظور ارزيابی و سنجش رضايت
 . شود های كاربردی در سنجش كیفیت خدمات استفاده می ترين مدل گسترده عنوان يکی از

 

 مدل سروكوال

های  مقیاس سروكوال از مشهورترين روش. به معنی كیفیت خدمات است Service Qualityبر گرفته از  0مدل سروكوال
شروع كار آنها . شد بنا شکاف مدل پاية بر 6233بری در سال  و زيتهامل گیری كیفیت خدمات بوده است كه توسط پاراسورامان، اندازه

 6233تا سال . گیری كیفیت خدمات، زير نظر موسسه علوم بازاريابی آمريکا به تصويب رسید بود كه پروژه اندازه 6230مربوط به سال 

                                                 
2 - SERVQUAL 



 
 

 

 

 دارد پاراسورامان عقیده (6032پور، شجاعی،  عباس) .كنند آزمايش خدماتی مختلفهای خود را در سطح صنايع  آنها توانسته بودند يافته

نتیجه خدمت  از ادراک شده كیفیت و خريد فرآيند از شده ادراک كیفیت خريد، از قبلمشتری  انتظارات شامل خدمات كیفیت كه
از  آنها ادراكات و خدمت از مشتريان انتظارات میان بین شکاف فاصله عنوان به را خدمات كیفیت وی. است دريافتی توسط مشتری

، قابلیت (فیزيکی)موارد محسوس : بعُد كیفیت خدمات را معرفی كردند كه عبارتند از 62آنها . كند می شده، معرفی دريافت خدمت
. ، ادب و تواضع، درک مشتری و دسترسی (صلاحیت)، شايستگی  (امنیت)اعتماد، پاسخگويی، ارتباطات، اعتبار، آسايش خاطر 

 :از تندرعبا كهگیرد  در اين مدل پنج شکاف مورد بررسی قرار می( 0222دوگان و همکارانش، ؛ بیر6233پاراسورامان و ديگران، )
 (دارند را رشنتظاا نمشتريا كه نچهآ نستناند)شکاف بین  انتظارات مشتريان و ادراک مديران شركت  (6
 های فنی كیفیت خدمات ادراكات مديران و ويژگی شکاف بین( 0
 واقعی  دماتخ ارائهويژگی های فنی كیفیت خدمات و نحوه شکاف بین ( 0
  و خدمات ارائه شده به مشتری اتتعهد باو تبیلغات شركت  دعملکر تناسبشکاف بین عدم ( 2 
 شده توسط آنها ادراک تخدمامشتريان و  رنتظاا ردمو تخدمابین  فشکا( 3

 3به  62آن مدل را از  6233گانه اين مدل، در سال  ی معیارهای دهگر پاراسورامان و همکارانش پس از چندين بار بررسی و غربال
بعد خلاصه كردند تا كیفیت خدمات با استفاده از فاصله بین تصورات و انتظارات مشتری درباره عملکرد كیفیت خدمات سازمان تعیین 

مندی  خدمات برای رضايت كیفیت سنجش جهت مقیاسی برای ساختن مبنايی عنوان به گانه را پنج ابعاد اين آنها ترتیب اين به. گردد
مولفه و  00ای برای ارزيابی  كیفیت خدمات است، براساس  در مدل جديد سروكوال كه در واقع رويکرد برجسته. بردند كار به مشتريان

خدمات ارائه شده را مورد سنجش  ها از كیفیتآل و ادراک آن گانه مبتنی بر انتظارات مشتريان از خدمات در وضعیت ايده حول ابعاد پنج
به  تخدما ئةدر ارا نمازسا نايیاتو)، قابلیت اعتماد (عناصر و ظواهر فیزيکی) عوامل محسوس: دهد كه اين پنج بعد شامل قرار می

ش و دان) ، اطمینان خاطر(مسئولیت پذيری و تمايل برای كمک كردن به مشتريان)، پاسخگويی (شکل صحیح تا زمان وعده داده شده
آلوارز و ويريرا، . )است( مهم شمردن و طرز رفتار با مشتريان)، همدلی (ادب كاركنان و توانايی آنها برای ايحاد اعتماد در مشتری

0221) 
 های نسخه و لسروكوا خدماتی، مقیاس صنايع شدن المللی بین رشد به رو اعلام داشت كه با توجه به روند 0226در سال  0جراد

 گرفته قرار استفاده المللی مورد بین بازارهای در بازريابی و فروش برای  خدمات كیفیت بررسی برای طور وسیعی به آن شدة اصلاح

 و گیری اندازه برای و بوده خدمات سازمان كیفیت ضعف و قوت نقاط مند هدف شناخت برای بدين ترتیب ابزار سروكوال روشی .است
 (0260بهادری و ديگران، . )گیرد می قرار استفاده مورد سازمانی انتظارات مشتريان و ادراكات مقايسه

 

 ارزيابي وفاداري مشتريان  مدل

شاخص » با روشی تحت عنوان ادبیات پیشین در ارتباط با وفاداری مشتريانصورت گرفته و مطالعه  بررسیبا در اين خصوص 
است و به دلیل سرعت و سادگی طرفداران زيادی را های سنجش وفاداری  كه يکی از جديدترين روش( NPS) 2«مروجین خالص

تحت  دخو كتاب در 3«فرد ريچ هلد»توسط  اولین بار 0220اين روش در سال . مورد استفاده قرار گرفت، جذب كرده است
ريچ ).كه به بررسی مفاهیم مربوط به حفظ مشتری پرداخته است معرفی كرده است   «The Ultimate Question» عنوان

                                                 
3-  Gerrard 

4- Net Promoter Score 

5 Reichheld F. 



 
 

 

 

در مندی و كیفیت خدمات دريافتی توسط آنان  لذا بکارگیری اين روش برای سنجش میزان وفاداری مشتريان از رضايت (0220هلد،
 . های اين پژوهش به شمار آيد تواند يکی از نوآوری میحوزه مورد مطالعه 

در احتمال دارد كه شما خدمات چق)در اين روش با طرح يک سؤال اساسی كه در مورد خدمت يا كالای موردنظر انجام می شود 
گیرد و  تا درجه وفاداری مشتريان مورد سنجش قرار می( شركت را به دوستان، بستگان يا همکاران خود توصیه كنید؟ اينارائه شده در 

به  3يا  2و ، باشد ، به منزله ی بدگ 1تا  2مشتريانی كه جواب آنها بین . شود لحاظ می 62-2پاسخ مشتريان به اين سؤال در طیفی از 
حاصل تفاضل درصد ترويج دهندگان و   NPSنهايت عدد شوند و در شناخته می ی مروج به منزله 62يا  2ی منفعل و  منزله

 (2شکل( )6020 شیخ، و محمدی ؛6032 يعقوبیان، ؛0266 گلدمن،. )كاهندگان از يکديگر است
 

 
 طبقه بندی مشتريان بر اساس شاخص مروجين خالص -2شكل 

 
های خانواده، دوستان يا همکاران خود كه محصول يا خدمتی را  های بازاريابی، حدود نود درصد از افراد به گفته طبق پژوهش

گیری  تواند تکنیک مناسبی برای اندازه می NPSتوان نتیجه گیری كرد كه استفاده از  از اين رو می. كنند، اعتماد دارند توصیه می
 (6022جلیلوند و ابراهیمی،. )ا منفی از سوی مشتريان باشدای مثبت و ي تبلیغات توصیه

 

 :شناسي پژوهشروش 
 

 روش تحقيق

مندی مشتريان از طريق  شود تا تاثیر كیفیت خدمات در بخش انبارداری صنعت لجستیک را بر رضايت در پژوهش حاضر، تلاش می
و وفاداری مشتريان را از طريق شاخص ( اطمینان و همدلی عوامل محسوس، قابلیت اعتماد، پاسخگويی، قابلیت)ابعاد مدل سروكوال 

از آنجايی كه ماهیت اين تحقیق به بررسی  .مروجین خالص با طرح چندين سوال واضح و در قالب پرسشنامه مورد سنجش قرار گیرد
توان  شد، اين تحقیق را میبا انبارهای عمومی و خدمات گمركی ايران از ديدگاه مشتريان از روش سروكوال می  كیفیت خدمات شركت

همچنین برحسب اهدافی كه دنبال می كند، از نوع تحقیقات كاربردی است و نتايج آن  .در زمره تحقیقات توصیفی به شمار آورد
برداری  تامین در راستای افزايش رضايت مشتريان مورد بهره های صنعت لجستیک و زنجیره تواند در صنعت انبارداری و ساير بخش می
ای،  بدلیل آنکه روش جمع آوری اطلاعات در اين پژوهش از يک سو بصورت مطالعات كتابخانهدر ضمن  .استفاده واقع شودو 

گیری از جامعه هدف و بوسیله توزيع پرسشنامه بصورت  های مورد نظر از طريق نمونه ای بوده است و از سوی ديگر داده مشاهده
 .باشد وع تحقیقات پیمايشی میشود اين تحقیق از نمیدانی جمع آوری می

 



 
 

 

 

 قلمرو پژوهش

های تابعه استان تهران شركت انبارهای عمومی و خدمات گمركی  با توجه به اهداف پژوهش قلمرو مکانی اين پژوهش در شركت
زمانی مهر ماه  قلمرو زمانی پژوهش در بازده. باشد می( ره)، غرب تهران، فرودگاه امام خمینی (شهريار)های تهران  ايران يعنی شركت

 .باشد می 6023سال 
 

 جامعه آماري

های تجاری و بازرگانی و  واردكنندگان و صادركنندگان، صاحبان كالا، نمايندگان شركت)جامعه آماری اين پژوهش، مشتريان 
رب تهران، ، غ(شهريار)تهران ]سه شركت تابعه شركت انبارهای عمومی و خدمات گمركی ايران در استان تهران ( كاران ترخیص

 .باشند می([ ره)فرودگاه امام خمینی 
 

 حجم نمونه و نمونه گيري

، غرب تهران، فرودگاه امام (شهريار)های تهران  لذا هريک از شركت. ای است خوشه -گیری در اين تحقیق به روش تصادفی نمونه
می و خدمات گمركی ايران تحت قلمرو های تابعه شركت انبارهای عمو به عنوان يک خوشه اصلی از مجموع شركت( ره)خمینی 

 .اند مکانی تحقیق انتخاب شده
 622باشد، بطور تصادفی تعداد  نا معلوم و نامشخص می( تعداد مشتريان مراجعه كننده به اين سه شركت)از آنجايی كه حجم جامعه 

ن به عنوان حجم نمونه انتخاب و زما در يک قلمرو زمانی مشخص شده، بصورت هم( نفر 022جمعاً )نفر از مشتريان هر شركت 
های خود را درباره كیفیت خدمات ارائه شده كنونی و همچنین انتظاراتشان را در  گیرد تا ارزيابی ها در اختیار آنان قرار میپرسشنامه

 .مورد كیفیت اين خدمات ارائه شده، اعلام كنند و میزان وفاداری آنها مورد سنجش واقع شود
 

 اطلاعاتروش گردآوري 

استفاده گرديد كه در روش  و میدانی ای كتابخانه اطلاعات بصورت پیمايشی و از دو روش مطالعات گردآوری برای پژوهش اين در
های تخصصی و در روش میدانی برای  مقاله و ها طريق مطالعه كتاب از پژوهش پیشینه و اطلاعات آوری جمع ای برای كتابخانه

 .از طريق پرسشنامه به عنوان ابزار گردآوری اطلاعات استفاده شده استآوری نظرات مشتريان  جمع
 

 پرسشنامه

ای سوالات  ترين ابزارهای جمع آوری اطلاعات در تحقیقات پیمايشی است كه شامل مجموعه پرسشنامه به عنوان يکی از متداول
 .دهد را مورد سنجش و ارزيابی قرار می( مشتری)سخگو های گوناگون، ديدگاه و نظر هر فرد پا مند است كه با استفاده از مقیاس هدف

در راستای طراحی سوالات پرسشنامه با مشورت با استاد محترم راهنما و صاحب نظران اين صنعت دقت لازم به عمل آمد تا سوالات 
 . بر اساس خدمات ارائه شده از سادگی و وضوح كافی برای مشتريان برخوردار باشد

 :باشد می زير بخش سه از در اين پژوهش برای توزيع در میان مشتريان شركت متشکل حاضر  لذا پرسشنامه
 بخش متغیرهای جمعیت شناختی پرسشنامه -6
 بخش سنجش كیفیت خدمات پرسشنامه -0
 بخش سنجش وفاداری پرسشنامه -0



 
 

 

 

 

 هاي سنجش پرسشنامه مقياس

گیری  های اندازه ترين مقیاس مشهور، از مدل لیکرت كه يکی از رايجهای  های سنجش پرسشنامه از میان مدل در ارتباط با مقیاس
كاملاً .....كاملاً موافقم )ای لیکرت  از مقیاس پنج گزينه تخدما كیفیتسوال مدل سروكوال در ارتباط با  00 سنجش ایبراست، 
 .استفاده شده است( مخالفم

خالص شايان ذكر است كه در اين مدل سنجش درجه وفاداری همچنین در ارتباط با مقیاس مورد استفاده در شاخص مروجین 
ی  به منزله 3يا  2باشد ، به منزله ی بدگو ،  1تا  2مشتريانی كه جواب آنها بین شود كه  استفاده می 2-62مشتريان، از طیف عددی 

ترويج دهندگان و كاهندگان از حاصل تفاضل درصد   NPSنهايت عدد شوند و در شناخته می ی مروج به منزله 62يا  2منفعل و 
 (6020 شیخ، و محمدی ؛ 6032 يعقوبیان، ؛ 0266 گلدمن،. )يکديگر است

 

 روايي و پايايي پرسشنامه

و با توای پرسشنامه پس از طراحی اولیه پرسشنامه، ابتدا برای سنجش مح( قابل اعتبار)در اين تحقیق جهت سنجش میزان روايی 
به  های مورد استفاده در اين پرسشنامه توضیحاتی در ارتباط با مدلنجام مصاحبات مختلف و ارائه هماهنگی استاد راهنما و با ا
هر ، و كسب نظرات اين افراد و اصلاحات لازم به عمل آمد و بدين ترتیب در زمینه لجستیک و انبارداریمتخصصان و صاحب نظران 

های استاندارد شده بهره  از مدل  چنین با توجه به اينکه اين پرسشنامههم .دو مدل در پرسشنامه مورد تايید آنان قرار گرفته است
 .بالايی برخوردار هستند( اعتبار)برد، لذا از روايی  می

مقدماتی به عنوان پیش آزمون در میان  مطالعة يک عدد پرسشنامه در 33پرسشنامه ، تعداد ( قابل اعتماد)همچنین برای تعیین پايايی 
مشتريان سه شركت تابعه مورد مطالعه در نظر گرفته شد و از آزمون آلفا كرونباخ كه مهمترين و رايج ترين ابزار اندازه گیری 

مدل سروكوال  در دو حالت انتظارات و ادارکاين پرسشنامه گرديد كه ضريب آلفا كرونباخ كیفیت خدمات  باشد، استفاده  پرسشنامه می
 3، میزان پاسخگويی با 13/2و  22/2سوال  3، قابلیت اعتماد با 23/2و  13/2سوال  2سوال به ترتیب برای عوامل فیزيکی با  00با 

بوده است و در مجموع برای  33/2و  20/2سوال  2و همدلی با  22/2و  33/2سوال  2، قابلیت اطمینان با 11/2و  33/2سوال 
همچنین ضريب آلفا كرونباخ شاخص مروجین خالص برای سنجش میزان وفاداری مشتريان . بدست آمد 2720ادارک و  2722انتظارات

 .دارد  پرسشنامه سؤالات بین بالايی درونی بدست آمد كه نتايج  نشان از همسانی 2733
 

  ها دادهروش تجزيه و تحليل 

های  در بررسی داده. شود آماری استفاده می های لیل اطلاعات و دادهبرای تجزيه و تح 61نسخه  SPSSدر اين تحقیق از نرم افزار 
هر يک از ابعاد كیفیت خدمات در مدل سروكوال از نظر مشتريان از  اهمیت و درجه اولويت ابتدا به منظور تعیین پژوهش، اين آماری

خدمات به عنوان متغیر  كیفیت بین دو متغیر گذاری تأثیر بررسی دنبال به اينکه توجه به سپس با. گردد آزمون فريدمن استفاده می
 مندی هم به به عنوان متغیر وابسته هستیم و از آنجايی كه متغیر كیفیت خدمات بر متغیر رضايت مشتريان مندی رضايت مستقل و

چندگانه استفاده شده پیرسون و آزمون رگرسیون  گذارد، لذا از آزمون همبستگی و هم به طور جداگانه اثر می همزمان و يکجا طور
مندی مشتريان بر وفاداری آنها از مدل شاخص مروجین خالص و آزمون  در اين راستا همچنین برای بررسی تاثیر رضايت. است

 .گردد رگرسیون چندگانه استفاده می
   كیفیت خدمات: متغیر مستقل 



 
 

 

 

 رضايت مشتريان ؛ وفاداری مشتريان: متغیر وابسته 
 

 :ي پژوهشيافته ها
: مطالعه موردی)مندی و وفاداری مشتريان در حوزه انبارداری صنعت لجستیک  پژوهش حاضر به تاثیر كیفیت خدمات بر رضايت

، مدل مفهومی بوده كه ابعاد و پژوهشپرداخته است و اساس تدوين فرضیات اين ( شركت انبارهای عمومی و خدمات گمركی ايران
 . قرار گرفت جزئیات آن مورد بررسی و تجزيه و تحلیل

 

 يافته هاي جمعيت شناختي

، غرب (شهريار)های تهران  عدد پرسشنامه توزيع شده در شركت 022های حاصل در بخش اول پرسشنامه، از میان  بر اساس يافته
جدول  شركت انبارهای عمومی و خدمات گمركی ايران، نتايج فراوانی متغیرهای جمعیت شناختی به شرح ( ره)تهران و امام خمینی

 :است( 3)
 

 فراواني متغير های جمعيت شناختي - 8جدول 

 درصد (نفر)فراواني  اندازه متغير

 جنسیت
 33 013 مرد

 60 03 زن

 سن

 63 33 سال 02-03

 02 12 سال 03-02

 00 622 سال 02-03

 62 32 سال 03-22

 60 03 سال 22بالاتر از 

 مدرک تحصیلی

 2 02 زير ديپلم

 33 620 ديپلم

 60 22 كاردانی

 62 32 كارشناسی

 3 63 كارشناسی ارشد

 6 0 دكتری

 نحوه ارتباط با شركت

 1 02 صاحب كالا

 30 633 نماينده شركت

 02 662 كار ترخیص

 3 63 ساير

 سابقه كار

 00 22 سال 6-3

 22 622 سال 1-62

 02 12 سال 66-63

 1 02 سال 61-02

 2 62 سال 02بالاتر از 

 



 
 

 

 

دهد كه بیشترين  لذا از نظر جنسیت، سن، مدرک تحصیلی، سابقه كار و نحوه ارتباط آنها با شركت انبارهای عمومی نشان می
سال، دارای مدرک تحصیلی  03-02های فوق به ترتیب متعلق است به آقايان، افراد با سن  فراوانی آماری مشتريان در هر يک از گروه

 .باشند سال و نماينده شركت يا سازمان  وارده كننده كالا می 62-1بین  ديپلم، با سابقه كاری
 

 اولويت و اهميت ابعاد كيفت خدمات 

گانه كیفیت خدمات در مدل سروكوال از نظر مشتريان  ابعاد پنج اهمیت و درجه های اين پژوهش، اولويت در اولین گام از تحلیل داده
 622به هر يک از اين ابعاد در حالی كه جمع اعداد بايد عدد  622-2با اختصاص امتیاز از  شركت مورد بررسی قرار گرفت تا مشتريان

های اول تا پنجم با  گردد، مشاهده شد كه عوامل فیزيکی، میزان پاسخگويی، قابلیت اطمینان، قابلیت اعتماد و همدلی به ترتیب رتبه
همچنین از آزمون فريدمن برای تعیین اولويت  .اند را به خود اختصاص داده 62703و  62712و  02720و  00723و  02703میانگین امتیاز 

نشان ( 2) آزمون در جدول اين و درجه اهمیت ابعاد كیفیت خدمات استفاده گرديد كه نتايج حاصل از رتبه بندی ابعاد كیفیت خدمات با
دلی به ترتیب از درجه اهمیت بالاتری در نظر مشريان در دهد كه عوامل فیزيکی، قابلیت اطمینان، قابلیت اعتماد، پاسخگويی و هم می

 .بین ابعاد كیفیت خدمات برخوردار است
 

 رتبه بندی درجه اهميت ابعاد کيفيت خدمات از طريق آزمون فريدمن - 9جدول 

 رتبه ميانگين نمره آزمون ابعاد

 6 0700 عوامل فیزيکی

 0 0723 قابلیت اعتماد

 2 0720 پاسخگويی

 0 0702 اطمینانقابلیت 

 3 0730 همدلی

 

 هاي قوي و ضعف كيفيت خدمات ويژگي

های قوی و ضعیف كیفیت خدمات ارائه شده كنونی و انتظارات مشتريان از كیفیت اين خدمات با  منظور ارزيابی و تعیین ويژگی به
نشان از ( -6الی  2)ادارک و انتظارات  دهد كه فاصله منفی بین استفاده از مدل سروكوال و مقیاس اندازه گیری لیکرت نشان می

 (6032مرادی و همتی، . )نشان از كیفیت خدمات قوی دارد( 6الی  2726)كیفیت خدمات ضعیف و فاصله مثبت بین ادارک و انتظارات 
مشتريان در هر يک از  اتشود كه فاصله میانگین سطح ادراک و سطح انتظار مشاهده می( 62)در مجموع اين بررسی در جدول 

« قابلیت اعتماد»و با سطح قوی ،  276با فاصله « عوامل فیزيکی»ابعاد مدل سروكوال برای سنجش كیفیت خدمات به ترتیب برای 
و با سطح قوی 2723با فاصله « قابلیت اطمینان»و با سطح قوی،  2726با فاصله « میزان پاسخگويی»و با سطح قوی،  2720با فاصله 

دهد كه سطح ادراک مشتريان از كیفیت خدمات شركت  و با سطح قوی بدست آمده است كه نشان می 2726با فاصله « لیهمد»و 
 از سطح انتظارات آنان در سطح قوی قرار دارد 2722انبارهای عمومی و خدمات گمركی ايران در مجموع با فاصله 

 
 ت مشتريان به تفكيک ابعاد مدل سروکوالارزيابي کيفيت خدمات ارائه شده کنوني و انتظارا -12جدول 



 
 

 

 

 کيفيت خدمات فاصله ميانگين نمره انتظارات ميانگين نمره ادراک ابعاد

 قوی 276 2702 2703 عوامل فیزيکی

 قوی 2720 2703 2702 قابلیت اعتماد

 قوی 2726 2701 2702 میزان پاسخگويی

 قوی 2723 2760 2762 قابلیت اطمینان

 قوی 2726 2703 2701 همدلی

 قوی 2722 2700 2702 مجموع

 

 هاي فرضيات آزمون

 هاي فرضيه اول آزمون  -1

مندی  بر رضايت( متغیر مستقل)در بررسی فرضیه اول و از آنجايی كه ابعاد پنجگانه مدل سروكوال به عنوان متغیرهای كیفیت خدمات 
 گذارد، لذ از آزمون همبستگی وابسته اثر می متغیر جداگانه برو هم به طور  همزمان و يکجا طور هم به( متغیر وابسته)مشتريان 

 .پیرسون و آزمون رگرسیون چندگانه استفاده شده است
 

 آزمون همبستگي پيرسون 1-1

 α=26/2شود كه ضريب همبستگی پیرسون در سطح  و در نتايج آزمون همبستگی پیرسون، مشاهده می( 66)طور كه در جدول  همان
كند كه رابطه  درصد بیان می 22باشد و با اطمینان  می 2733مندی مشتريان  ل كیفیت خدمات با متغیر وابسته رضايتمیان متغیر مستق

 .مندی وجود دارد داری بین متغیر كیفیت خدمات و متغیر رضايت مثبت و معنی
 

 مندی مشتريان پيرسون کيفيت خدمات بر رضايت همبستگي آزمون نتايج -11جدول 

 پیرسون همبستگی آزمون نتیجه مورد مطالعهمتغیرهای 

 نتیجه سطح معنی دار ضريب همبستگی متغیر وابسته متغیر مستقل
ت

دما
 خ

ت
یفی

ك
 

 عوامل و ظواهر فیزيکی

 مندی مشتريان رضايت

 وجود ارتباط معناداری  2726 2730

 وجود ارتباط معناداری  2726 2713 قابلیت اعتبار

 وجود ارتباط معناداری  2726 2723 میزان پاسخگويی

 وجود ارتباط معناداری 2726 2712 میزان اطمینان

 وجود ارتباط معناداری 2726 2712 همدلی

 وجود ارتباط معناداری 2726 2733 كیفیت خدمات

 

 آزمون رگرسيون چندگانه 1-2

از آزمون رگرسیون ( مندی مشتريان رضايت)وابسته بر متغیر ( كیفیت خدمات)زمان متغیر مستقل  همچنین برای بررسی تاثیر هم
( α=0/05)درصد  23مندی مشتريان در سطح اطمینان  چندگانه استفاده شده است كه نتايج حاصل از تاثیر كیفیت خدمات بر رضايت

ذهنیات مشتريان تطابق خدمات با انتظارات و  دهد كه متغیرهای كیفیت حاكی از ارتباط مثبت و معناداری میان آنان بود و نشان می
ملاحظه ( 60)آيد كه نتايج اين بررسی در جدول  به حساب می مشتری مندی رضايت عامل داشته و كیفیت خدمات به عنوان مهمترين

 .گردد می



 
 

 

 

 
 مندی مشتريان تحليل رگرسيون چندگانه کيفيت خدمات بر رضايت -10جدول 

 مستقل متغير وابسته متغير
ضريب متغير 

 (B)در معادله 
T 

خطای 

 معيار

سطح 

 T معناداری

ضريب 

 همبستگي

ضريب 

 تعيين

ضريب 

 تعديل شده

ی
ی مشتر

ت مند
ضاي

ر
 220/2 62/2 00/1 232/2 عوامل و ظواهر فیزيکی 

33/2 200/2 222/2 

 220/2 60/2 00/2 132/2 قابلیت اعتبار

 222/2 23/2 00/0 060/2 میزان پاسخگويی

 226/2 66/2 63/0 323/2 میزان اطمینان

 220/2 60/2 00/3 123/2 همدلی

 

 هاي فرضيه دوم  آزمون -2

 كیفیت با نیاز و وفاداری مشتری دارد و هرچه ارائه شدهكیفیت خدمات  میانمندی نقش میانجی و واسطه گر  از آنجايی كه رضايت

. انجامد می وفاداری به كند و ايجاد مندی رضايت او تواند در میباشد  تر و از سطح انتظارات مشتری بالاتر مطلوب ارائه شده خدمات
لذا در بررسی آزمون فرضیه دوم، علاوه بر سنجش میزان وفاداری مشتريان از طريق مدل شاخص مروجین ( 0222پارک و كیم، )

نیز ( مشتریوفاداری ) وابسته بر متغیر( كیفیت خدمات)تاثیر گذاری متغیر مستقل خالص از آزمون رگرسیون چندگانه برای بررسی 
 .استفاده شده است

 

 آزمون رگرسيون چندگانه 2-1

مندی بر وفاداری مشتريان از طريق آزمون رگرسیون  زمان متغیرهای كیفیت خدمات به عنوان عامل رضايت در بررسی تاثیر هم
مندی مشتريان در اين  دهد كه رضايت مینشان ( α=0/05)درصد  23نتايج حاصل از اين تاثیرگذاری در سطح اطمینان  چندگانه

 .قابل ملاحظه است( 60)شركت از حد معینی برای ايجاد مفهوم وفاداری در مشتريان بدست نیامده است كه نتايج آن در جدول 
 

 تحليل رگرسيون چندگانه کيفيت خدمات بر وفاداری مشتريان -13جدول 

 مستقل متغير وابسته متغير
ضريب متغير 

 (B)در معادله
T 

خطای 

 معيار

سطح 

 T معناداری

ضريب 

 همبستگي

ضريب 

 تعيين

ضريب 

 تعديل شده

 وفاداری مشتری

 620/2 30/0 01/6 632/2 عوامل و ظواهر فیزيکی

62/2 260/2 633/62 

 333/2 66/2 32/2 620/2 قابلیت اعتبار

 330/2 62/2 62/2 22/2 میزان پاسخگويی

 032/2 00/2 2/2 63/2 میزان اطمینان

 120/2 60/2 3/2 66/2 همدلی

 

 شاخص مروجين خالص 2-2

در راستای سنجش درجه وفاداری مشتريان سه شركت تابعه شركت انبارهای عمومی و خدمات گمركی ايران در استان تهران، از 
مورد خدمت يا كالای مورد نظر انجام روش شاخص مروجین خالص استفاده گرديد كه در اين روش با طرح يک سؤال اساسی كه در 

 .شود نمره گذاری می 62-2گیرد و پاسخ مشتريان به اين سؤال در طیفی از  می شود، درجه وفاداری مشتريان مورد سنجش قرار می



 
 

 

 

ائه با توجه به میزان رضايت شما از كیفیت خدمات ار :در اين پژوهش، سوال زير بر اساس روش شاخص مروجین خالص مطرح گرديد
های تابعه شركت انبارهای عمومی و خدمات گمركی ايران چقدر احتمال دارد كه اين خدمات را به دوستان، بستگان  شده در مجموعه

 يا همکاران خود توصیه و معرفی كنید؟
 23در طبقه مروجان، حدود  62و  2درصد از مشتريان با اختصاص نمرات  03شود، حدود  مشاهده می( 62)همانطور كه در جدول 

به كیفیت  1الی  6درصد از مشتريان با اختصاص نمرات  02در طبقه منعلان و حدود   3و  2درصد از مشتريان با اختصاص نمرات 
 . اند آنها در طبقه بدگويان قرار گرفتهمندی  خدمات دريافتی و میزان رضايت

درصد از حجم  63تفاضل بین مروجان و بدگويان است، پس میزان مروجین خالص در اين شركت در حدود  NPSاز آنجايی كه عدد 
فتی درصد از حجم مشتريان راضی از خدمات دريا 63مشتريان را به خود اختصاص داده است و بیان كننده اين مطلب است كه تنها 

 . به معرفی و تبلیغ شركت به ديگران می پردازند
 

 (NPS)سنجش درصد ميزان وفاداری مشتريان در مدل شاخص مروجين خالص  -14جدول 

 جمع 2 6 0 0 2 3 1 2 3 2 62 نمره

 622 2 3 3 2 3 0 0 03 02 63 02 درصد

 622 02 23 03 درصد وفاداری

 -- بدگويان منفعلان مروجان طبقه بندی وفاداری

 NPS  =15عدد 

 

 و پيشنهادات گيري نتيجه
های كلیدی كیفیت خدمات به بررسی رابطه و تاثیر  درک بهتر محرک های مرتبط در جهت راستا با ساير پژوهش اين پژوهش هم

های  درک بهتر محرک. كیفیت خدمات بر رضايت مندی مشتريان و نقش آن در ايجاد و حفظ وفاداری مشتريان انجام گرفته است
كلیدی كیفیت خدمات به بررسی رابطه و تاثیر كیفیت خدمات بر رضايت مندی مشتريان و نقش آن در ايجاد و حفظ وفاداری 

 مندی و وفاداری مشتريان است و پاسخگويی درک كیفیت خدمات مهمترين و موثرترين عامل در رضايت. مشتريان انجام گرفته است

باشد  مؤثر خدمات كیفیت از آنان رضايتمندی سطح افزايش بطور مستقیم در تواند می آنان نیاز به و توجه تريانمش انتظارات قبال در
 (0223چان،. )گذارد مندی بر وفاداری نیز تاثیر می و اين عامل بطور غیر مستقیم و از طريق رضايت

ار بین كیفیت خدمات ارائه شده توسط شركت انبارهای نتايج حاصل در ارتباط با فرضیه اول اين پژوهش مبنی وجود رابطه معناد
دهد كه ابعاد كیفیت خدمات در مدل سروكوال  مندی مشتريان در اين شركت، نشان می عمومی و خدمات گمركی ايران و رضايت

 . طور يکسان نیست همندی ب مندی مشتريان شركت دارد، اما اين ارتباط بین تمام ابعاد اين مدل با رضايت رابطه مستقیمی با رضايت
مندی يا عدم  به عبارتی رضايت. آيند از سويی ادراكات و انتظارات مشتريان از عوامل تعیین كننده رضايت مشتری به حساب می

گیرد و مشاهده گرديد كه سطح ادراک مشتريان از  و ادراک مشتری از خدمات دريافتی شکل می اتمندی از تفاوت بین انتظار رضايت
از سطح انتظارات آنان و در سطح نه چندان قوی قرار دارد، اما اين فاصله نیاز دارد تا  2722ات در مدل سروكوال با فاصله كیفیت خدم

در متغیرهای هر يک از ابعاد كه در وضعیت ضعیف قرار دارند از سوی شركت رو به بهبود نهاده شوند و در ساير متغیرهای ابعاد 
 .يش در آنها واقع شودكیفیت خدمات  ثبات رو به افزا



 
 

 

 

مندی در مشتريان بايد علاوه بر حذف و كاهش دلايل نارضايتی و شکايت موجود، به دنبال  ها جهت ايجاد رضايت زيرا امروزه شركت
 .مندی مشتريان را فراهم نمايند و افزايش رضايت ارائه خدماتی با كیفیت عالی و جذاب باشند تا موجبات شادمانی

های فرضیه اول اين پژوهش كه در بررسی تاثیر ابعاد كیفیت خدمات در مدل سروكوال به عنوان متغیر  افتههمچنین نتايج و ي
مندی مشتريان شركت به عنوان متغیر وابسته از دو روش ضريب همبستگی پیرسون و رگرسیون چندگانه استفاده  مستقل بر رضايت

 .مشتريان دارد ی مند گرديد، نشان از تاثیرگذاری كیفیت خدمات بر رضايت
اند كه كیفیت بالای خدمات با رضايت مندی مشتريان رابطه مستقیمی و مثبتی دارد كه به وفاداری  بسیاری از محققان نشان داده

مندی مشتريان شركت و  با توجه به فرضیه دوم اين پژوهش مبنی وجود رابطه معنادار بین رضايت( 0262كیم و لی، . )شود منجر می
مندی مشتريان بر وفاداری مشتريان شركت كه از  آنان، در بررسی تاثیرگذاری ابعاد كیفیت خدمات به عنوان عوامل رضايتوفاداری 

بینی تاثیرگذاری تمامی ابعاد كیفیت خدمات در  دهد كه پیش روش آزمون رگرسیون چندگانه استفاده گرديد، نتايج حاصل نشان می
کی، قابلیت اعتبار، میزان پاسخگويی، قابلیت اطمینان و همدلی بر وفاداری مشتريان قابل مدل سروكوال يعنی عوامل و ظاهر فیزي

مندی مشتريان از كیفیت خدمات نتوانسته است وفاداری  ندارد، به نحوی كه رضايت وجود معناداری و مثبت بینی نبوده و ارتباط پیش
 .مشتريان برای بازگشت به اين شركت را تضمین كند

تای سنجش درجه وفاداری مشتريان اين شركت از روش شاخص مروجین خالص استفاده گرديد كه در اين تجزيه و لذا در راس
درصد از حجم مشتريان،  63درصد مشتريان بدگو و تنها در حدود  02درصد مشتريان مروج و  03شود كه از میزان  تحلیل مشاهده می

شوند و از آنجايی كه  ارهای عمومی و خدمات گمركی ايران شناخته میبه عنوان مروجین خالص در سه شركت تابعه شركت انب
وفاداری مشتريان يکی از عوامل تعیین كننده اصلی در عملکرد مالی طولانی شركت در بازارهای رقابتی است، نتايج بررسی اين 

در اين شركت منفعل بوده و شاخص بدان معنی است كه نزديک به نیمی از حجم مشتريان آن شركت نسبت به خدمات دريافتی 
مندی مشتريان از كیفیت  بنابراين فرضیه دوم يعنی تاثیر رضايت. گونه وفاداری به مجموعه در آينده نداشته باشند ممکن است هیچ

 .باشد خدمات دريافتی بر وفاداری آنان، مورد تايید نمی
مندی  مشابه در زمینه نقش كلیدی كیفیت خدمات بر رضايتهای  شود تا ساير پژوهشگران با انجام پژوهش می  در نهايت پیشنهاد

های صنعت  های بیشتر و جامعه آماری متنوع به تعمیم و گسترش اين پژوهش در ساير بخش و وفاداری مشتريان و افزودن ويژگی
ها بپردازند تا با قرار  فرودگاهلجستیک همچون حمل و نقل دريايی، هوايی و زمینی و ترانزيت كالا و تخلیه و بارگیری كالا در بنادر و 

ها در كنار يکديگر، مديران عالی كشوری بتوانند تصمیمات متناسبی در جهت ارتقای سطح عملکردی  دادن هر يک از اين پژوهش
 .لجستیکی كشور داشته باشند
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