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 چکیده

کاار دارناد،   ودر شرایط رقابتی کنونی باا آن سار   اهترین موضوعاتی که سازمانیکی از مهم

سازمان، محصولات و خادمات اسات    مشتریان در خصوص عملکرد آگاهی از میزان رضایت

هاای مادیریت   مشاتری و اساتراتژی  ر مفید در بررسی رضاایت عملکرد یک ابزا-تحلیل اهمیت

هاای بهواود   تواند به ذینفعان در تشخیص نقاط ضعف و قوت و تعیین اولویتباشد  که میمی

خادمات ترانزیتای منطقاه آزاد اروناد از دو     حاضر، ارزیابی کیفیتهدف از مطالعه کمک نماید 

ی هادادهحاضر یک پژوهش کاربردی است که   مطالعهاستجنوه اهمیت و رضایت از عملکرد 

نفاار از  918ی گردیااد  در ایاان راسااتا، از بااین آورجماا آن از طریااپ پرسشاانامه  ازیااموردن

گیاری  نفار باه روش نموناه    921 ،ونقال حملو افراد فعال در حوزه  کارانصیترخبازرگانان، 

خادمات ترانزیتای   کیفیات  مؤلفاه  22اساا  بار عنوان نمونه انتخاب شادند   ای بهتصادفی طوقه

ی رضاایتمندی  شناسا بیآسا ، الگویی عملیاتی بارای  عملکرد-اهمیت شناسایی شده و ماتریس

ایان اسات کاه     دهناده ننتاای  نشاا   خدمات ترانزیتای منطقاه ارا اه گردیاد     مشتریان از کیفیت

 هاوایی  خطاوط  مادرن و  آهن راه خطوط از گیریبهره، نقل وحمل شوکه ، کارآمدیمتغیرهای

کم از سوی ساازمان   عملکرد و بالا اهمیت دارا بودنبه دلیل  اداری کراسیروب کاهشو  منظم

؛ زیارا از  یابند بهوود مشتری رضایت جهت باید و دارند فوری توجه به منطقه آزاد اروند نیاز

 آزاد منطقاه  در ترانزیتای  خادمات  کیفیات  بار  ماورر ی شناسایی شاده  کلیدی متغیرهایجمله 

 باشند می اروند صنعتی-تجاری

کیفیات خادمات، کیفیات خادمات     عملکارد، رضاایت مشاتری،    -تحلیال اهمیات   :کلمات کلیادی  

 ترانزیتی، منطقه آزاد اروند

                                                      
   b.bavi70@yahoo.com :Email: نویسنده مسئول -*
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 مقدمه

توجااه کشااورهایی کااه در همسااایگی ایااران قاارار دارنااد و هم نااین    جمعیاات قاباال

از کشورها ها از روند رو به رشد اقتصادی، باعث شده است بسیاری برخورداری آن

برای ایجاد ارتواط بین آسایای میاناه باا کشاورهای حاوزه خلای  فاار  و هم ناین         

برقراری رابطه تجاری بین شرق آسیا با کشورهای اروپاایی از خااا ایاران اساتفاده     

نماینااد  زیاارا کوتاااه بااودن و ارزان بااودن دو مزیاات عمااده ترانزیاات از طریااپ ایااران 

)ساازمان راهاداری و    اسات رون باه صارفه   شود و برای کشورها هم مقمحسوب می

 ( 9312 ای،ونقل جادهحمل

 یاا  جهاانی  اقتصااد  یشاوکه  گساترش  عوامال  ماؤررترین  عنوان یکی ازبه ترانزیت،

 باا  اقتصاادی  یویاژه  و آزاد منااطپ  ارتوااطی  نقاش  شاوکه،  ایان  اصالی  پشاتیوان 

 ایفاا  دیگار  ساوی  از را منطقاه  کشورهای دیگر با و سویک از اصلی هایسرزمین

 تاوان  یاک  عناوان باه  فعاال،  ترانزیتای  مسایرهای  داشاتن  دنیاا  یهماه  در کناد  مای 

 خارجی و داخلی گذارسرمایه جذب جهت ایانگیزه و پیشرفت شاخص استراتژیک،

 ( 9318 )سازمان بنادر و دریانوردی، است

 جاذب  جهات  عاواملی  بلکاه  اقتصادی، توسعه ابزارهای عنوانبه تنها نه آزاد مناطپ

 در و جهانی بازار به شدن وصل انسانی، آموزش نیروی تکنولوژی، انتقال سرمایه،

 ،شاکری )عزتای و   وناد رمای  شامار  باه  اقتصاادی  توسعه سوی به ایدری ه نهایت،

 توانناد مای  کشاور،  جغرافیایی شرایط و خود هایزیرساخت به توجه (  که با9319

  آورند  فراهم گذارانسرمایه جذب منظوربه را بسیاری امکانات

مقایسه میزان واردات و صادرات در این مناطپ گویای آن است که بیش از آنکه این 

که جم   اند؛ بطورید به محلی برای واردات تودیل گشتهنمناطپ سکوی صادرات باش

میلیون 99122، معادل 9311تا پایان  9388های طی سال کل صادرات از مناطپ آزاد

میلیون دلار  12222همین دوره جم  کل واردات معادل  دلار بوده است، اما در

 برابر صادرات است  1ارزش داشته که حدودا 
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 ) میلیون دلار( *صادرات سالانه مناطق آزاد  - 1نمودار

 گذاریبودجه و سرمایهریزی، صنعتی و ویژه اقتصادی: دفتر برنامه-منو : دبیرخانه شورای عالی مناطپ آزاد تجاری

صادرات تولیدات منطقه به سرزمین اصلی و صادرات تولیدات داخلی  صادرات مجدد،  *تجمی  صادرات تولیدات منطقه به خارج از کشور، 

 طوپ آمارها، منطقه آزاد اروند بیشترین میزان صادرات و چابهار کمترین را طی دوره مورد بررسی داشته است  

 

 
 ) میلیون دلار(8931تا  8911جمع صادرات مناطق آزاد به تفکیک طی سال های  -2 نمودار

 گذاری  ریزی، بودجه و سرمایهصنعتی و ویژه اقتصادی: دفتر برنامه-منو : دبیرخانه شورای عالی مناطپ آزاد تجاری

 

در دوازده ماهه اسلامی ایران براسا  آخرین آمار منتشره از سوی گمرا جمهوری 

 هازار تان اناواا کاالا باه ارزش      812/98 ، در مادت ماذکور مقادار   9318-19های سال

است که در میلیون دلار از کشور ترانزیت شده 811/28 میلیارد ریال معادل 312/189

 درصاد و از نظار ارزش ریاالی    21/9 مقایسه با مدت مشابه سال قوال، ازنظار وزنای   

 دهد درصد افزایش نشان می 32/98

آمار ترانزیت خارجی به تفکیک مناطپ ویژه اقتصادی و آزاد تجاری به عنوان کشاور  

درصاد   91/21هازار تان یاا     32دهد که منطقه ویژه بندر امام خمینی با مودا، نشان می

 هازار تان و ساهمی معاادل     21ترین سهم وزنای رتواه اول، منطقاه آزاد ار  باا     بیش

درصاد ساهم،    82/92هازار تان یاا     91اد اروند با درصد رتوه دوم و منطقه آز 21/22

 13/19اناد  ایان ساه منطقاه، در مجماوا معاادل       رتوه سوم را به خود اختصااص داده 

درصد از وزن کل ترانزیت از طریپ مناطپ ویژه اقتصاادی و آزاد تجااری باه عناوان     

 کشور مودا را در اختیار دارند 
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 مناطپ ویژه اقتصادی و آزاد تجاری به عنوان کشور موداآمار ترانزیت خارجی به تفکیک  - 9جدول 

 کشور مودا ردیف
 وزن ناخالص
 )هزار تن(

 ارزش
 )میلیون ریال(

 سهم ارزشی سهم وزنی

 12/29 91/21 239929 32 منطقه ویژه بندر امام 9
 23/98 21/22 122922 21 منطقه آزاد ار  2
 89/91 82/92 119829 91 منطقه آزاد اروند 3
 21/92 83/99 382129 91 منطقه آزاد قشم 1

 21/98 22/1 221389 99 منطقه ویژه سرخس 2
 89/1 89/9 222111 1 منطقه آزاد کیش 1
 98/3 29/2 91982 3 منطقه ویژه عسلویه 9
 99/2 92/8 23391 82/8 منطقه آزاد چابهار 8
 32/8 21/8 8199 32/8 منطقه ویژه شهید رجایی 1
 8888/8 8881/8 8121/8 8899/8 2بوشهرمنطقه ویژه  98

 منو : گمرا جمهوری اسلامی ایران

 

هم نین گزارش آمار ترانزیت خارجی به تفکیک مناطپ ویژه اقتصادی و آزاد تجااری  

دهد که منطقه ویژه معادن و فلزات شاهید رجاایی باا    به عنوان کشور مقصد نشان می

وزنی رتوه اول، منطقه ویژه بندر امام باا  درصد بیشترین سهم  99/22هزار تن یا  232

هزار تان یاا    912درصد سهم، رتوه دوم و منطقه آزاد اروند با  99/98هزار تن یا  912

 درصد سهم رتوه سوم را به خود اختصاص داده است  28/92
 

 آمار ترانزیت خارجی به تفکیک مناطپ ویژه اقتصادی و آزاد تجاری به عنوان کشور مقصد -2جدول

 وزن ناخالص کشور مودا ردیف
 )هزار تن(

 ارزش
 )میلیون ریال(

 سهم ارزشی سهم وزنی

 81/2 99/22 2992818 232 منطقه ویژه معادن و فلزات شهید رجایی 9
 99/92 99/98 1291818 912 منطقه ویژه بندر امام 2
 19/9 28/92 3989199 912 منطقه آزاد اروند 3
 18/21 13/98 98993333 993 منطقه ویژه عسلویه 1
 31/98 33/9 1211321 98 منطقه ویژه ارگ جدید بم 2
 88/99 11/2 1211239 13 منطقه ویژه سلف گان 1
 99/2 28/2 2392882 22 منطقه آزاد ار  9

 81/3 28/2 9281991 21 منطقه آزاد قشم 8
 18/1 99/2 9821111 23 پیاممنطقه ویژه  1
 18/2 89/2 111118 29 منطقه ویژه سیرجان 98

 منو : گمرا جمهوری اسلامی ایران

 

درصاد از   18واساطه اساتعدادهای ویاژه از جملاه عواور حادود       به استان خوزستان

هاای مانظم   های مستعد کشااورزی و فعالیات  های کشور از این جلگه، وجود دشتآب
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 صنعت، قرارگرفتن بخش عمده ذخایر نفت کشاور، مارز زمینای و وجاود مارز     وکشت

المللای و     دارای  هاای باین  شلم ه با کشور همسایه، مارز هاوایی و وجاود فرودگااه    

  برتری خاصی نسوت به سایر مناطپ کشور است

اسات امکاان ترانزیات کاالا از     در منطقه آزاد اروند نیز که در ایان اساتان واقا  شاده    

کشورهای مختلف از جمله کشورهای حوزه خلی  فاار  و شارق آسایا باه عاراق و      

کشورهای حوزه قفقاز در این منطقه وجود دارد  از آنجایی که بازار کشاور عاراق در   

باشد و با توجه به همجواری باا منطقاه   حال حاضر نیازمند واردات کلان از منطقه می

هاا  تواند به عنوان یکی از بهتارین گزیناه  آزاد اروند و امکانات ترانزیتی، این منطقه می

  های حوزه خلی  فار  و حوزه قفقاز باشددر ترانزیت کالا به کشور

 و ضاعف  نقااط  عملکرد به شناساایی -این مطالعه با استفاده از تجزیه و تحلیل اهمیت

 اهمیات  لیا وتحلهیا تجز  با علام باه اینکاه    پردازدآزاد اروند می منطقه در ترانزیت قوت

 رقابت درا به قادر را شرکت که است محووب محور مشتری ابزار یک (IPA) عملکرد

 خدمات و محصولات مختلف هایویژگی برای بهوود یهاتیاولو شناسایی و بازار در

 ، لذا سوال اصلی تحقیپ عوارت است از: 9(2891چن،) سازدیم

 -اهمیات  مااتریس  مدل طوپ در زمینه ارا ه خدمات ترانزیتی اروند آزاد منطقه عملکرد

 ؟قرار دارد وضعیتی چه در عملکرد

ی این پاژوهش، در های    های ارا ه شدهاینکه ترکیب ساختار و روششایان ذکر است 

های پیشین مشاهده نشده و تاکنون در این زمینه هی  پاژوهش داخلای   یک از پژوهش

 صورت نگرفته است 

 

  نظری مبانی

 :خدمات کیفیت

عنوان یک قضاوت کلی در مورد ساط  عملکارد خادمات یاک بنگااه      کیفیت خدمات به 

دهناده  است  در اصال، کیفیات خادمات ارزیاابی کلای و نگرشای از ارا اه       شده تعریف

 .(2891 فالرتون،) خدمات است

 

                                                      
1- L.-F. Chen 
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 :لجستیک خدمات کیفیت

های منساجم لجساتیکی کاه جهات نیال باه هادف معینای بارای          ای از فعالیتمجموعه

ویژه محصولی ی زمانی و مکانی مشخص اقلام یا محصول، بهجایی، در محدودهجابه

   (9382 ،اکور عندلیب) گیرنددر فواصل دور حمل شود، صورت میکه باید 

 ونقل:حمل یهارساختيز

 در کشاورها  اقتصاادی  یریپذرقابت اساسی شرایط ازکارآمد  و گسترده 9زیرساخت

 زیارا  دارد، اقتصاادی  نظاام  یکمؤرر  عملکرد در اساسی نقش زیرساخت  است جهان

 اقتصاادی  یهاا بخش یا هاتیفعال انواا و اقتصادی فعالیت محل تعیین در مهمی عامل

   ( 9319 همکاران، و حسینی) است خاص اقتصادی نظام یک در توسعه قابل

  :بنادر خدمات کیفیت

بندری، یک استراتژی باه منظاور افازایش رقابات بنادر از طریاپ تاامین        خدماتکیفیت

   مشتری استرضایت

 :مشتری رضايت

 مشاتری  رضاایت  ( 9188 الیاور، ) اسات  انتظاارات  به کامل دستیابی مشتری، رضایت

 مادیریت  و ینا یبشیپا  ،مشاتریان  بارای  ارزش ایجاد اهمیت که است وکارکسب فلسفه

 را مشاتریان  نیازهای برآوردن برای مسئولیت و توانایی دادن نشان وها آن انتظارات

 یهاا چاالش  ینتار بازرگ  از یکای  مشاتری  رضاایت  حفظ و دستیابی  کندیم برجسته

  2(2892 رادوجویس،) است مواجه آن با خدمات صنای  در مدیریت که است یامروز

 :عملکرد – اهمیت لیوتحلهيتجز

 بارای  یاگساترده  طاور باه  کاه  است تحلیلی تکنیک یک عملکرد – اهمیت لیوتحلهیتجز 

 گیاری یمتصم ابزار یک IPA روش هم نین   شودیم استفاده مشتری رضایت مدیریت

 ،کمیااب  منااب   اساتقرار  و بسی  ،بندییتاولو و شناسایی که است اساسی تشخیصی

 را نساوی  رقابات  افازایش  منظاور به استراتژیک یزیربرنامه یهاتلاش یسازهماهنگ

    3(2891 همکاران، و شنگ) کندیم تسهیل

 

                                                      
1- Infrastructure 
2- T. Radojevic  

3- X. Sheng  
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 پیشینه تحقیق

موضوا ترانزیت کالا مرور ادبیات گذشته بیانگر این است که محققان توجه زیادی به 

دهنده اهمیت توجه به ها نشاناند  پژوهشاهمیت اقتصادی و تجاری آن داشته به دلیل

ها، کیفیت خدمات بندری، خدمات لجستیک و لزوم جلب رضایت مشتری زیرساخت

ضیاتوار باشد  برخی از پژهشگران مانند احدی و جهت توسعه صنعت ترانزیت می

پارامترهای تاریرگذار بر مطلوبیت ترانزیت ریلی بار را  ترین(، مهم9312) احمدی

یت شامل: زمان کل ترانزیت، که این پارامترها به ترتیب اهم اند؛دادهمورد بررسی قرار

نقل و هزینه پرداختی در جاده وپرداختی، قابلیت اطمینان و ایمنی حملهزینه 

ند: همجواری، سرعت و ایمنی هایی مان(، ویژگی2892) دی اونا و همکارانباشند  می

است  دی نقل معرفی کردهورا به عنوان عوامل مهم تاریرگذار بر کیفیت خدمات حمل

ت مدیره، اطلاعات، رقابت و نظم را ، شایستگی در هیا( نیز2891) اونا و همکاران

از طرفی دیگر اند  عنوان عوامل تاریرگذار بر کیفیت خدمات راه آهن معرفی کردهبه

اجتماعی و محیطی -ونقل اقتصادی، مالیار گروه از معیارها شامل: لجستیک، حملچه

های گذاری در زیرساختبندی سرمایه(، برای اولویت2892) توسط کوادرو 

اند  برای همخوانی با سرعت بازار و پاسخگویی سری  و نقل مطرح شدهوحمل

لم و به موق  کالاها؛ منعطف به تقاضای مشتری، سه خصوصیت: قابلیت تحویل سا

قابلیت پیگیری کالاها در هنگام حمل؛ قابلیت تنظیم قرارداد حمل کالا مطابپ با تقاضای 

و همکاران  9بنساسی ( 9382 ،اکور )عندلیب باشدمشتری دارای اهمیت فراوان می

لجستیک برای تجزیه و تحلیل جریان تجارت محصولات اند که بیان نموده( 2892)

تعداد، اندازه و کیفیت امکانات  به وجود رابطه مثوت به طور خاص میانمهم است  و 

  اند جستیک با جریان صادرات دست یافتهل

ها و خدمات زیربنایی یکی از عوامل کلیدی در حمایت از تجارت، بخش زیرساخت

درصدی در  98دهد، که افزایش باشد  چنان ه مطالعات انجام شده نشان میمی

 28به علت وجود هزینه های ضعیف و ناکارآمد( باعث کاهش ) ونقلهای حملهزینه

(  مطالعات تجربی اخیر 9382 )هوشمند و همکاران، درصدی جریان تجارت شده است

نقل در گسترش تجارت، ورود به بازارها و وهای حملها و زیرساختاهمیت هزینه بر

                                                      
1- Sami Bensassi 

http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0965856414002845
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مطالعه صورت گرفته توسط که در افزایش درآمد سرانه تاکید دارند  بطوری

های فیزیکی راه کند بودن فرآیند بهوود و توسعه زیرساخت (،9389) امیراحمدیان

ترین عواملی که آهن، ساختارهای قانونی و مقرراتی کشورهای مسیراز جمله مهم

اند  از نماید، معرفی شدهرو میها و قطارها را با موان  جدی روبهآمد کامیونورفت

است که (، در بررسی مناطپ پردازش صادرات عنوان کرده2882) 9والطرفی آگار

ها، کیفیت حکومت، سیاست امتیازات یابی مناطپ، کیفیت زیرساختعواملی چون: مکان

های خاص منطقه، تاریر مستقیمی بر موفقیت اینگونه مناطپ در سه کشور و ویژگی

بازار، هزینه و  مثوت میانوجود ارر  (،2889) و همکاران 2دارد  هم نین شان لو

گذاری در مناطپ لجستیک بین المللی را عوامل زیرساختی بر قصد شرکت در سرمایه

 یافتند 

یکی دیگر از فاکتورهای اررگذار بر کیفیت خدمات ترانزیتی که در ادبیات موضوا 

دمات با کیفیت بالاتر باشد  ارا ه خاست، کیفیت خدمات بندری میشده بینیپیش

 باشدایجاد رقابت و جذب مشتری بیشتر مینقل عامل ودر بازار حملط بنادر توس

 (  9382 ،اکور )عندلیب

 

 روش پژوهش

 کاه  آنجاا  از و گیارد مای  قارار  کاربردی تحقیقات دسته در هدف لحاظ این پژوهش از

 دساته  در اسات،  واقعیت از توصیفی پی در که ایستگونه به پژوهش این انجام روش

 بازرگاناان،  مشاتمل بار   پاژوهش حاضار   آمااری  است  جامعاه  توصیفی هایپژوهش

 صانعتی  – تجاری آزاد منطقه محدوده در واق  نقلوحمل هایشرکت و کارانترخیص

 خادمات  از یا و داشته همکاری اروند آزاد منطقه سازمان با نحوی به که هستند اروند

که جامعاه ماورد مطالعاه در ایان      از آن جایی  باشدمی اند،کرده استفاده آن ترانزیتی

گیاری از روش  هاای مختلاف تشاکیل یافتاه اسات، لاذا بارای نموناه        پژوهش از گاروه 

گاردد و بارای تقسایم حجام نموناه میاان       ای اساتفاده مای  گیری تصاادفی طوقاه  نمونه

های جامعه با توجه به حجم هر طوقه از شیوه انتساب متناسب استفاده گردیاد و  طوقه

 فراد نمونه هر طوقه به صورت تصادفی عمل شد برای انتخاب ا

                                                      
1- Arandhna  Aggarwal 

2- Chin-Shan Lu 
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 22 شاامل  کاه  اسات باوده  پرسشنامه پژوهش این در میدانی هایداده گردآوری ابزار

 ایان  در  باشاد مای  پاژوهش  از متاون و مواانی نظاری    شده احصاء متغیرهای از گویه

 دهناده پاساخ  هر آن در که استشده تعریف گویه هر برای مجزا ستون دو پرسشنامه

 چاه  به نیز و دارد اهمیت چقدر ایشان نظر از متغیر آن که داردمی بیان گویه هر برای

 در  دارد وجاود  اروناد  آزاد منطقاه  ساازمان  ساوی  از شاده  ارا اه  خادمات  در اندازه

 دهناده  پاساخ  هار  شاغل  و تحصایلات  جنسایت،  قویال  از اطلاعااتی  مذکور پرسشنامه

  است شده پرسیده

 ایان  از که گردید توزی  الکترونیکی و حضوری صورت به پرسشنامه نفر 928 بین در

 عاودت  پرسشانامه  تعداد این از  دادند عودت را شده تکمیل پرسشنامه نفر 932 تعداد

 باه  پرسشانامه  92  گردیاد  باطال  پرسشنامه به دلیل مخدوش بودن 1 تعداد شده داده

 نهایات  در و ندادند جواب حد از بیش تاخیر کاری، هایدرگیری جمله از مختلف دلایل

هم نین برای کسب اطمینان از اعتوار   گرفت قرار تحلیلوتجزیه مورد پرسشنامه 921

ابزار از ضریب آلفای کرونواخ استفاده شده است که براساا  نتاای  ایان آزماون در     

 بیان شده است  13/8مقدار اعتوار پرسشنامه ، SPSSمحیط نرم افزار 
 پرسشنامه اعتبار آزمون -9جدول

 پس آزمون پیش آزمون تعداد متغیرها
 اهمیت عملکرد اهمیت عملکرد

22 88/8 13/8 13/8 19/8 
 n= 92 n= 92 n= 921 n= 921 

های پژوهشمنو : داده  

 

 آزمون اعتبار متغیرهای پرسشنامه  -1جدول

 ها گویه تعداد متغیرها
 پس آزمون پیش آزمون

 اهمیت عملکرد اهمیت عملکرد
 11/8 82/8 89/8 988/8 8 لجستیک خدمات کیفیت

 18/8 91/8 91/8 91/8 1 نقلوحمل هایزیرساخت کیفیت
 12/8 82/8 83/8 81/8 9 بندری خدمات کیفیت

 81/8 91/8 81/8 22/8 1 مشتری رضایت
 های پژوهشمنو : داده

 

 کیفیات  بار مؤرر  متغیرهای IPAدر این پژوهش تلاش شده است تا از طریپ متدلوژی 

 مقایساه  منطقه این در متغیرها این یارا ه میزان با  اروند آزاد منطقه ترانزیتی خدمات

تا از این طریپ نقاط قوت و ضعف منطقه آزاد در زمینه ی خادمات ارا اه شاده      شود،

  مشخص گردد
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 :است ضروری زیر هایگام اجرای عملکرد،-اهمیت تحلیل انجام جهت

 و شناساایی  را دارناد  نقاش  خادمات  کیفیات  در کاه  کیفی هایمشخصه ابتدا: اول گام

 از نظرخاواهی  و موضاوا  ادبیاات  مطالعاه  باا  تواناد مای  کاار  این  نماییممی استخراج

  پذیرد صورت خورگان

 
 متغیرهای احصاء شده باتوجه به پیشینه مرتبط پژوهشی -5 جدول

 پیشینه هاگویه ردیف متغیرها

کیفیت خدمات 

 لجستیک
 

 

 

 

 

 

 یند بهوود کارآکیفیت فن آوری اطلاعات در منطقه جهت فر 9

ریمین و (، 2892رابلو )

 (؛ رودریگ2889گراندی )

 (2881و نوتووم )

 ظرفیت انوارها 2

 یند ترخیص کالاآکارایی فر 3

 ارا ه خدمات ایمن و صحی  1

 هاامکان ردیابی محموله 2

 تحویل به موق  کالا 1

 رقابتی قیمت با ونقلحمل انجام سهولت 9

 تجاری پشتیوانی خدمات و کیفیت ظرفیت 8

 هاکیفیت زیرساخت

رکن الدین افتخاری و  و نقلکارآمدی شوکه حمل 1

(، قاسمی، 9388) همکاران

 همکاران احمد رضا و

نوتووم و   (،9312)

رحیمی، وزیری و 

(؛ ریمین 2888هاریسون )

 (؛ 2889و گراندی )

، (2881تریناویسویت )

 (9118ویردیت )
 

 هامناسب بودن کیفیت جاده 98

 خطوط راه آهن مدرن 99

 مندی از بندر مجهزبهره 92

 گیری از خطوط هوایی منظمبهره 93

 مشتریان توان تخصصی سازمان و پرسنل در برآوردن نیازهای 91

 کیفیت خدمات بندری

 تجهیزات مدرن تخلیه و بارگیریخدمات مربوط به  92

 9(9198)انگل و همکاران، 

 (،9312)و حجازی  ربانی

 رسانی و آبرسانینحوه اجرا خدمات سوخت 91

 دهی و پهلو گیری شناورهاهای بندری جهت نوبتظرفیت اسکله 99

 کاهش زمان توقف جهتارا ه خدمات  98

 مالیاتی هایاجرای معافیت 91

 خدمات فنی ارا ه شده در محدوده منطقه آزاد 28

 کارایی و سرعت عملیات تخلیه و بارگیری 29

رضایت کلی از 

 عملکرد سازمان

 اداری بروکراسی بودن پایین 22
(، 2881) ونگ و همکاران

 و همکارانالکساندریس 

(2882،) 

 مشتریانهای ارتواطی سازمان با کارا بودن کانال 23

 سازمان کلی عملکرد 21

 تمایل به همکاری مجدد با این سازمان 22

 منو : پیشینه پژوهش

                                                      
1- Engle 
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 مشخصاه  آن عملکارد  درجاه  و خادمات  کیفیات  هاای مشخصه اهمیت درجه: دوم گام

 ترتیااب بااه  ،jpb( ،P=1,2,…n, & j=1,2,…,m)و  jpC کناایممشااخص ماای را کیفاای

 توساط  و امj ویژگای  بارای  کاه  باشاند مای  عملکرد ارزش و اهمیت ارزش دهندهنشان

 از اساتفاده  باا  توانناد می هاارزش این  است شده تعیین امp مشتری یا گیرنده تصمیم

≥9 کااه اساات واضاا  و روشاان صااورت ایاان در  شااوند مشااخص لیکاارت طیااف

𝐶𝑗𝑝،𝑏𝑗𝑝 ≥ 2 یا 9≥ 𝐶𝑗𝑝،𝑏𝑗𝑝   است 9≥

 یکپارچاه  را دهنادگان پاساخ  نظرات تا نماییممی استفاده هندسی میانگین: از سوم گام

ام j مشخصاه  عملکارد  نهاایی  ارزش Ciو اهمیات  نهاایی  ارزش biترتیب بدین  سازیم

  است کارشنا  یا پاسخگو p جمعی نظر حاصل که شودمی نامیده

 

𝐶𝑗 = (∏ 𝐶𝑗𝑝
𝑛
𝑖=1 )

1
𝑛⁄     ,     𝑏𝑗 = (∏ 𝑏𝑗𝑝

𝑛
𝑖=1 )

1
𝑛⁄  

 عملکارد  درجاه  یاک  و اهمیات  درجاه  یاک  دارایام(  j) کیفی مشخصه هر ترتیب بدین

  است

 هاای خاناه  تعیاین  جهات  آستانه ارزش  کنیممی محاسوه را آستانه: ارزش چهارم گام

 اساتفاده  حساابی  میاانگین  از آساتانه  ارزش تعیین جهت  رودمی کار به IPA ماتریس

 نماایش  μcو μbباا  ترتیب به را عملکرد آستانه ارزش و اهمیت آستانه ارزش  شودمی

  شوندمی داده

𝜇𝑏 =  
∑ 𝑏𝑗

𝑚
𝑗=1

𝑚
           ,        𝜇𝑐 =  

∑ 𝑐𝑗
𝑚
𝑗=1

𝑚
 

M است خدمات کیفیت سنجش جهت کیفی هایمشخصه تعداد  

 IPA مااتریس  روی بار  را خادمات  کیفای  هاای  مشخصه از یک هر موقعیت :پنجم گام

  نماییممی مشخص

 

 های پژوهشیافته

درصاد آن هاا را مارد تشاکیل      1/81کاه    کردناد   نفر شرکت 921  در مطالعه حاضر

دادند  اطلاعات مرتوط با وضعیت تحصیل و هم نین نوا حوزه فعالیت پاسخگویان به 

 است ارا ه گردیده 8و  9های ترتیب در جدول
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 کیک میزان تحصیلاتتف فراوانی و درصد پاسخ دهندگان به  -2جدول

 سط  تحصیلات فراوانی فراوانی درصد

 دیپلم 38 2/38

 پلمیدفوق 21 8/23

 کارشناسی 12 9/32

 ارشد کارشناسی 93 3/98

 دکترا 9 8/8

 کل 921 8/988

 منو : داده های پژوهش

 

 فعالیت حوزه تفکیک بهدهندگان پاسخ درصد و فراوانی -1 جدول

 فعالیت حوزه فراوانی فراوانی درصد

 کاریصترخ 18 9/38

 بازرگان 19 1/18

 ونقلحمل شرکت 99 2/93

 کل 921 8/988

 منو : داده های پژوهش

 

درصاد( تحصایلات در    9/32) دهنادگان بیشاتر پاساخ    گاردد همانطور که ملاحظه می

 اند دهندگان بازرگان بودهدرصد پاسخ 1/18سط  کارشناسی داشتند و 

پس از مشخص کردن میانگین اهمیات و میاانگین رضاایت از عملکارد در هار یاک از       

شاکل   )اهمیت( ترسیم شاد    y)عملکرد( و  xماتریس دو بعدی شامل محورهای  ابعاد،

 بااه ترتیااب موقعیاات ابعاااد کیفیاات خاادمات در منطقااه آزاد     3و شااکل  2و شااکل  9

کااران و افاراد فعاال در حاوزه     صنعتی اروند را از نظر  بازرگانان، تارخیص -تجاری

 دهد  نقل نشان میوحمل
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 بازرگانان عملکرد –ماتريس تحلیل اهمیت   -8شکل 

 

 

 
 عملکرد ترخیص کاران-ماتريس تحلیل اهمیت -6شکل 

 

 
 عملکرد افراد فعال در حوزه حمل و نقل-ماتريس تحلیل اهمیت -9شکل 
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 بازرگانان I-PAتحلیل  -9جدول 

 دهید ادامه را  خوب کار

 کارآوری اطلاعات در منطقه جهت فرایند بهوود کیفیت فن

 یند ترخیص کالاآکارایی فر

 تحویل به موق  کالا

 هاامکان ردیابی محموله

 نقلوکارآمدی شوکه حمل

 گیری از خطوط هوایی منظمبهره

 مالیاتی هایاجرای معافیت

 بارگیریوکارایی و سرعت عملیات تخلیه

 سازمان کلی عملکرد

 تمایل به همکاری مجدد با این سازمان

 کنید تمرکز اينجا

 ارا ه خدمات ایمن و صحی 

 هامناسب بودن کیفیت جاده

 خطوط راه آهن مدرن

 اداری بروکراسی بودن پایین

کم
                    

                 
                   
 

     
ت

اهمی
 

متغیر
                        

     
                         

     
        

زياد
 

 منابع اتلاف

 خدمات فنی ارا ه شده در محدوده منطقه آزاد

 کاهش زمان توقف جهتارا ه خدمات 

 دهی و پهلو گیری شناورهاهای بندری جهت نوبتظرفیت اسکله

 ظرفیت انوارها

 پايین اولويت

 رقابتی قیمت با ونقلحمل انجام سهولت

 تجاری پشتیوانی خدمات و کیفیت ظرفیت

 مندی از بندر مجهزبهره

 تخصصی سازمان و پرسنل در برآوردن نیازهایتوان 

 مشتریان

 بارگیریوخدمات مربوط به تجهیزات مدرن تخلیه

 نحوه اجرا خدمات سوخت رسانی و آبرسانی

 مشتریانهای ارتواطی سازمان با کارا بودن کانال

 کم                                                                        متغیر میزان عملکرد                                                                            زياد

 پژوهش یهامنو : داده

 

 ترخیص کاران I-PAتحلیل   -98جدول
 دهید ادامه را  خوب کار

 کیفیت فن آوری اطلاعات در منطقه جهت فرایند بهوود کار

 ظرفیت انوارها

 ایمن و صحی ارا ه خدمات 

 هاامکان ردیابی محموله

 تحویل به موق  کالا

 هامناسب بودن کیفیت جاده

 کاهش زمان توقف جهتارا ه خدمات 

 کارایی و سرعت عملیات تخلیه و بارگیری

 کنید تمرکز اينجا

 کارایی فرایند ترخیص کالا

 گیری از خطوط هوایی منظمبهره

کم
                    

              
  

                           
     

ت
اهمی

 
متغیر

                        
       

                          
   

        

زياد
 

 منابع اتلاف

 رقابتی قیمت با ونقلحمل انجام سهولت

 تجاری پشتیوانی خدمات و کیفیت ظرفیت

 خدمات مربوط به تجهیزات مدرن تخلیه و بارگیری

 همکاری مجدد با این سازمانتمایل به 

 پايین اولويت

 کارآمدی شوکه حمل و نقل

 آهن مدرنخطوط راه

 مندی از بندر مجهزبهره

 توان تخصصی سازمان و پرسنل در برآوردن نیازهای شما

 نحوه اجرا خدمات سوخت رسانی و آبرسانی

 دهی و پهلو گیری شناورهاهای بندری جهت نوبتظرفیت اسکله

 مالیاتی هایاجرای معافیت

 خدمات فنی ارا ه شده در محدوده منطقه آزاد

 اداری بروکراسی بودن پایین

 مشتریانهای ارتواطی سازمان با کارا بودن کانال

 سازمان کلی عملکرد

 کم                                                                 متغیر میزان عملکرد                                                                   زياد

 های پژوهمنو : داده
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 گیریبحث و نتیجه

عملکارد، کیفیات خادمات ترانزیتای     -در مطالعه حاضر با استفاده از مدل تحلیل اهمیت

 متغیرهاایی صنعتی اروند مورد بررسی قرار گرفت  بر طوپ نتای ، -منطقه آزاد تجاری

 و هساتند  کام  عملکارد  و بالا اهمیت دارای گیرندمی قرار ماتریس این اول ناحیه در که

 در کاه  متغیرهایی  یابند بهوود مشتری رضایت جهت باید و دارند فوری توجه به نیاز

 منطقاه  در ترانزیتای  خدمات کیفیت بر مورر کلیدی متغیرهای دارند، حضور ناحیه این

 )بازرگاناان،  کاه باتوجاه باه نظار پاساخگویان      باشاند مای  اروند صنعتی-تجاری آزاد

 :باشندنقل( بصورت زیر میوحوزه حمل ترخیص کاران، افراد فعال در
 

 نقلوکارشناسان حمل بازرگانان ترخیص کاران

 کارایی فرایند ترخیص کالا

 بهره گیری از خطوط هوایی منظم
 

 ارا ه خدمات ایمن و صحی 

 مناسب بودن کیفیت جاده ها
 خطوط راه آهن مدرن

 پایین بودن بروکراسی اداری
 

منطقااه جهاات  آوری اطلاعااات در کیفیاات فاان
 فرایند بهوود کار

 ظرفیت انوارها
 ارا ه خدمات ایمن و صحی 

 امکان ردیابی محموله ها
 تحویل به موق  کالا

 هامناسب بودن کیفیت جاده
 رسانی و آبرسانینحوه اجرا خدمات سوخت

هااای ارتواااطی سااازمان بااا کااارا بااودن کانااال
 مشتریان

 تمایل به همکاری مجدد با سازمان

 

 افراد فعال در حوزه حمل و نقل I-PA -99 جدول

 دهید ادامه را  خوب کار
 

 کارایی فرایند ترخیص کالا
 رقابتی قیمت با ونقلحمل انجام سهولت

 نقلوکارآمدی شوکه حمل
 خطوط راه آهن مدرن

 بارگیریومربوط به تجهیزات مدرن تخلیهخدمات 
 اداری بروکراسی بودن پایین

 کنید تمرکز اينجا
 آوری اطلاعات در منطقه جهت فرایند بهوود کارکیفیت فن

 ظرفیت انوارها
 ارا ه خدمات ایمن و صحی 

 هاامکان ردیابی محموله
 تحویل به موق  کالا

 هامناسب بودن کیفیت جاده
 رسانی و آبرسانیسوختنحوه اجرا خدمات 

 مشتریانهای ارتواطی سازمان با کارا بودن کانال
 تمایل به همکاری مجدد با این سازمان

کم
                 

   
 

                     
     

ت
اهمی

 
متغیر

              
                             

        
زياد

 

 منابع اتلاف
 تجاری پشتیوانی خدمات و کیفیت ظرفیت

 مندی از بندر مجهزبهره
 بهره گیری از خطوط هوایی منظم

توان تخصصی سازمان و پرسنل در برآوردن 
 مشتریاننیازهای 

 کاهش زمان توقف جهتارا ه خدمات 

 پايین اولويت
 بارگیریوکارایی و سرعت عملیات تخلیه

 خدمات فنی ارا ه شده در محدوده منطقه آزاد
 مالیاتی هایاجرای معافیت

 دهی و پهلو گیری شناورهاهای بندری جهت نوبتظرفیت اسکله
 سازمان کلی عملکرد

 

 کم                                                          متغیر میزان عملکرد                                                                            زياد

 های پژوهشدادهمنو : 
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 کاه  دارناد  حضاور  متغیرهاایی  عملکارد -اهمیات  مااتریس  چهاارم  ناحیاه  در طرفی از

 بسایار  هاا آن بارای  ساازمان  عملکارد  این وجود با و داشته را اهمیت میزان ترینکم

 هایبخش به را حوزه این در خود مناب  توانندمی تاخدم دهندگان ارا ه  است مناسب

 جلاوگیری  مناب  اتلاف از گونه بدین و دهند انتقال شده تایید نیازهای به توجه با دیگر

  نمایند

 تاوان مای  اناد، گرفتاه  قارار « دهید ادامه را خوب کار» ناحیه در که متغیرهایی مورد در

 دهناده نشاان  ساازمان  هایفعالیت در اصلی قوت نقاط عنوان به متغیرها این که گفت

 توجه مورد مناسب و بالا صورت به عملکرد و اهمیت مقدار دو هر که است ایحوزه

 و کنندمی اداره خوبیبه را هامشخصه این همواره خدمت دهندگانارا ه .اندگرفته قرار

  کنند حفظ مناسب صورت به را موجود عملکرد بایستی

 
 کارشناسان حمل و نقل بازرگانان ترخیص کاران

آوری اطلاعات در منطقه کیفیت فن

 جهت فرآیند بهوود کار

 ظرفیت انوارها

 ارا ه خدمات ایمن و صحی 

 هاامکان ردیابی محموله

 تحویل به موق  کالا

 هامناسب بودن کیفیت جاده

ارا ه خدمات جهت کاهش زمان 

 توقف

کارایی و سرعت عملیات تخلیه و 

 بارگیری

 

کیفیت فن آوری اطلاعات در منطقه جهت فرایند 

 بهوود کار

 کارایی فرآیند ترخیص کالا

 تحویل به موق  کالا

 هاامکان ردیابی محموله

 و نقلکارآمدی شوکه حمل

 گیری از خطوط هوایی منظمبهره

 اجرای معافیت های مالیاتی

 کارایی و سرعت عملیات تخلیه و بارگیری

 عملکرد کلی سازمان

 تمایل به همکاری مجدد با سازمان

 

 کارایی فرایند ترخیص کالا

 ونقل با قیمت رقابتیسهولت انجام حمل

 نقلوشوکه حملکارآمدی 

 آهن مدرنخطوط راه

و خدمات مربوط به تجهیزات مدرن تخلیه

 بارگیری

 پایین بودن بروکراسی اداری

 

 

 تارین کام  دهناده نشاان  (پایین اولویت) سوم ناحیه در موجود هایمشخصه نهایت در

 این به را توجه ترینکم توانندمی خدمت دهندگانارا ه  هستند عملکرد و اهمیت میزان

  باشند داشته موارد

 آسایب  به باتوجه زیرا باشد مدیران برای خوبی راهنمای تواندمی حاضر تحقیپ نتای 

 اتخااذ  و هاا اولویات  شناخت و سیستم قوت و ضعف نقاط نمودن مشخص و شناسی

 تاا  کناد می فراهم مدیران برای ارزشی با اطلاعات آن هاییافته بهوود، هایاستراتژی

 فاراهم  خادمات  کیفیات  بهواود  بارای  هاایی برنامه شانمشتریان انتظارات با متناسب

  ندینما
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 پژوهش هایمحدوديت

 را بسازایی  تااریر  کاه  باشاد مای  مواجه گوناگونی موان  و مشکلات با علمی تحقیپ هر

 این بیان و بررسی لذا  داشت خواهد تحقیقات این نتای  صحت هم نین و تسری  روی

 کاردن  برطرف جهت مربوطه ولانمسئ تلاش هم نین و تحقیقات در مشکلات و موان 

  گاردد  مهیا و ترآسان آتی محققان برای کاری زمینه تا شد خواهد سوب مشکلات این

 مراحال  کنادی  سوب که داشته وجود تحقیپ این انجام راه در زیادی مشکلات و موان 

 :کرد اشاره زیر موارد به توانمی جمله آن از  اندگردیده تحقیپ انجام

 از برخی است ممکن نتیجه در گردید، استفاده پرسشنامه از پژوهش این در 

  باشند داده واقعی غیر پاسخ و کرده خودداری واقعی پاسخ ارا ه از افراد

  اداری شدید بروکراسیوجود 

 ترانزیتی خدمات زمینه در فارسی مستندات و مطالب وجود عدم 

 کشور آزاد مناطپ و بنادر در مشابه تحقیقات بودن کم 

 

 پیشنهادها

ی نسوت به متغیرها که گرددمی پیشنهاد است آمده گیرینتیجه قسمت در که همانطور

 وض  و شدت همین با و منوال همین به وض  ،IPAقرار گرفته در ناحیه دوم ماتریس

 در اهمیات  و عملکرد ذینفعان، دید از، شده معرفی متغیرهای در که زیرا شود؛ پیگیری

  است بوده مناسب وضعیت

 توجاه  از مسئولین گرددمی پیشنهاد ،(سرمایه و زمان) مناب  اتلاف از جلوگیری برای

ی قارار گرفتاه در ناحیاه    متغیرها روی بر حاضر حال در که زیادی بسیار رسیدگی و

 کاه  مشاکلاتی  و مساا ل  بار  بیشتر را شانتوجه و بکاهند دارند، IPA چهارم ماتریس

  کنند متمرکز هستند بالاتری اهمیت دارای

 در گاذاری سرمایه در شرکت قصد بر مثوت ارر یک زیرساختی عوامل اینکه به باتوجه

 باه  نساوت  مسائولین  کاه  شاود مای  پیشانهاد  لذا  داراست را المللیبین لجستیک مناطپ

 گوناه بدین تا نمایند موذول را خود تلاش ترانزیتی مناسب هایزیرساخت آوردنفراهم

  باشیم منطقه این اقتصادی رونپ و بیشتر هایگذاریسرمایه حضور شاهد

 :باشدمی زیر شرح به نمود ارا ه توانمی که پیشنهادهای کاربردی سایر

 مستمر طور به مشتریان نیاز ارزیابی و بررسی
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 متخصص افراد کارگیریب

 گذارانسرمایه بیشتر چه هر ترغیب جهت رایگان جانوی خدمات ارا ه

 پی یده هایبروکراسی و بازی کاغذ کاهش
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