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 Background and Theoretical Foundations: The purpose of this research is to design and test the 

marketing model of port services based on the Foundation's data method. 

Methodology: The mixed exploratory research method and the statistical population of this research 
included two parts, in the qualitative part there were 20 experts and managers and experts in Amirabad port 
and in the quantitative part there were 110 people including the owners of goods and services and investors 
in the special economic zone of Amirabad port. The data collection tool was a researcher-made 
questionnaire, which was compiled with 88 items based on the theoretical foundations and conducted 
interviews. 

Findings: From the results of the research in the field of port services, 22 components were obtained. In 

this model, the main and central category is creating value for the customer in providing services to 
customers in the port. Price, distribution, advertising and employees are causal factors and customer 
orientation, processes, information management, customers and electronicization of services, contextual 
factors and physical facilities, brand and branding and communication are intervening factors. Improvement 
of management structures, improvement of marketing strategies, market orientation, human resources 
management and improvement of service methods are model strategies and finally, more and more 
established presence in the market, improvement of structure and realization of internal marketing are the 
consequences of the model. The analysis of the performed paths showed with a confidence level of 95% that 
the causal factors to the main category of creating value for the customer at the rate of 0.66 and creating 
value for the customer to the strategies at the rate of 0.28 and interfering factors to the strategies at the rate 
of 0.44 and Background factors have an effect on strategies to the extent of 0.31, and finally, strategies have 
an effect on the results to the extent of 0.71. The greatest impact on the path of strategies related to 
outcomes was estimated at 0.71.  
Conclusion: And this means that if the recommended and extracted strategies are well implemented in 
Amirabad port, they will improve performance in the field of port services. 
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بر  هیبا تک بندریخدمات  یابیو آزمون مدل بازار یپژوهش طراح نیهدف از ا مبانی نظری پژوهش:  پیشینه و 

   .باشدمی ادیبن روش داده

شاف تهخیآم روش پژوهش سی: اشنروش شامل دو  بخش که در بخش کیفی  پژوهش نیا یجامعه آمار ی واکت

نفر  مشتمل بر صاحبان کالا  114و در بخش کمی تعداد  بادآریبندر ام رد نفر از خبرگان و مدیران و کارشناسان 24

ی محقق در منطقه ویژه اقتصررادی بندر امیرآباد بودند. ابرار گردآوری داده پرسررشررنامه انگذارهیسرررماو خدمات و 

 گویه تدوین گردید. 88انجام شده به تعداد  یهامصاحبهساخته که بر اساس مبانی نظری و 

ست آ 22بندری  خدمات ٔ  نهیدرزمپژوهش  جیاز نتا : هایافته  یو محور یصلا  مقولهمدل،  نیدر ا. مدمؤلفه به د

  یو کارکنان عوامل علّ غاتیتبل ع،یتوز مت،ی. قارائه خدمات به مشتریان در بندرمی باشددر  یمشتر یخلق ارزش برا

امکانات  و یانهی، عوامل زمخدمات کردنی کیو الکترون انیمشرررتر اطلاعات، تیریمد ندها،یفرا ،یمداری مشرررتر و

  یبهبود راهبردها ،یتیریمد یهسرررتند. بهبود سررراختارها گرمداخلهعوامل  ،و ارتباطات یندسرررازبرند و بر ،یکیریف

شتر و یحضور ب ت،یمدل و درنها یراهبردها ،یرسانخدمت یوهو بهبود ش یمنابع انسان تیریمد ،ییبازارگرا ،یابیبازار

  انجام یرهایمسرر لی. تحلباشررندمیمدل  یامدهایپ ،یدرون یابیتر در بازار، بهبود سرراختار و تحقق بازار شررده تیتثب

ش دهش سطح اطمینان  داد انن صد عوامل علّ 11با  صلیی به مقوله در شتری ا  و 66/4 میران به خلق ارزش برای م

  عوامل و 00/4 میران به راهبردها به گرمداخله عوامل و 28/4 میران به راهبردها به مشررتری برای ارزش خلق

  در تأثیر بیشررترین. دارد تأثیر 11/4 میران به پیامدها به راهبردها تیدرنها و 31/4ردها به میران ای به راهبینهزم

 تخمین زده شد. 11/4به میران  پیامدها بهمربوطه  راهبردها مسیر زمینه

یاده پ ندر امیرآبادببه خوبی در  شده استخراج و شده توصیه راهبردهای اگر که معناست بدان این و : گیرینتیجه

 بهبود عملکرد در زمینه خدمات بندری را به دنبال خواهند داشت.  سازی شوند
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 قدمهم
 رایزارد، د یفرهنگ یتیماهی ابیمعاصر معتقدند که بازار شمندانیاز اند یبرخ

و  زهااین صیو تشخها کننده از مصرف یقعمی گاهآ افتنیبا  یابیبازار که

 ارسروکتمایلات و  ازهاین نیدادن واکنش مناسب به ا و نشان نهاتمایلات آ

و  ردیگیم قرار یفرهنگی هاصصخت رهیدادر  یابیبازار ،رونیااز ،دارد

 با زمانهم. شودیم بر اقتصادفرهنگ  یرگیچ است که موجب یادهیپد

 تبدیل هانسازما اصلی مسئله به محیط پیچیدگی و پویایی ،یفنّاور پیشرفت

 سایر از زودتر دانش کسب و شده ترروز رقابتی به روز بازارها .[1]اندشده

 روی بر هاسازمان نتیجه در. شودمی محسوب سازمان هایمریت از رقبا،

 هوظیف بازار تغییرات به توجه با. کنندمی تمرکر اطلاعات و کسب دانش

 است. شده اطلاعات کسب اساس بر استراتژی تدوین هاسازمان اساسی

 یاوهیش به که دهدمی  را امکان این سازمان به ریابیبازا هایاستراتژی تدوین

انفعالی  صورت به خود آینده به دادن شکل برای و کند عمل نوآور و خلاق

 عمل ابتکار دارای سازمان که شودمی باعث مدیریت شیوه این. نکند عمل

 هگون بدین و نماید نفوذاعمال که درآید یاگونهبه هایشفعالیت و باشد

 اصلی منفعت. درآورد کنترل تحت را آینده و برند رقم را خود سرنوشت

 رایمج از کند کمك سازمان به که است این های بازاریابیاستراتژی تدوین

 بیبازاریا استراتژی یهانهیگر ترمنطقی و ترمعقول روش از نمودن استفاده

 نیتر. مهمنماید اجرا را بهتری هایاستراتژی گونه بدین و نماید انتخاب را

دریایی  ونقلحملدر بخش ن در ساماندهی اقتصاد کلا بندرهاهدف سازمان 

گری حذف یتصد. در این رابطه تمامی اعمال باشدیمو عملیات بندری 

ایت عو رن و شرایط یکسار گردیده و با حفظ حاکمیت و نظارت دولت در بناد

به لحاظ موقعیت  رآبادیبندر ام[. 2منافع ملی اجازه فعالیت داده شده است]

ممتاز جغرافیایی ، نقش مهمی در تسهیل تبادل کالاهای تجاری در منطقه 

نوین مدیریتی و  یهانماید. استقرار نظامویژه در بخش انرژی ایفا می به

وجب گردیده تا بخش دولتی و رعایت اصول مشتری مداری در این بندر م

 زمان ممکن بر نیترای را در کمخصوصی در کنار یکدیگر خدمات شایسته

 .[3]اساس استانداردهای روز دنیا به مشتریان خود ارائه نمایند

 پژوهشپیشینه و مبانی نظری 
  نامحسوس که به شیوبکمی هاتیفعال رشته بر تملمش تاس یندیخدمت، فرا

ابع من ایو کارکنان و  انیمشررتر نیب تعاملات در ،یشررگیاما نه هم ،یعیطور طب

 یحل راه داده تا یخدمت رو یدهکنن ارائه یهاسررتمیسرر ایو  کالاها ای یکیریف

 استیی هاتیفعال املخدمت ش ،یاتیعمل دگاهیباشد از د انیمسائل مشتر یبرا

 كتملبه را  انهآ توانینم و شررودیارائه م انیصررورت ناملموس به مشررتر که به

 دماتانواع خ ،یالم ،یارتباط[. این خدمات شرررامل: خدمات 0]خود درآورد

خدمات  ن،یشررمایه کرا ،یرگرمحات، خدمات سرریتفر ،یگردشررگر ،یلدارهت

نقش درک  تیامروزه اهم[. 1]است یتجار و خدمات یخدمات تخصص ،یدرمان

شتر تیریمد ستراتژ كی به عنوان ان،یتجربه م سازماندر ت كیابرار ا  یهاوسعه 

ی اداقتص مبادلاتشده است. گسترش روز افرون  ریانکارناپذی و خدمات یدیتول

                                                           
1.Du 

 یهاسررازمان و هانظام یکارکرد یدگیچیموجب پ یدر دهکده جهان یتجار و

را به  طیشررده و شرررا یالمللنیب و یامنطقه ،یدر سررطوم مختلم مل یدیتول

 وستهیبه هم پ یهااز مجموعه نظام یارهیزنج جادیا موجب رقم زده که یاگونه

ست ستراتژ یابیبازار[. 6]شده ا  به با توجهی ابیبلندمدت بازار یهاتیفعال كیا

 .گذاردیآن م ندهیآو  شررررکت بر یاسرررت که اثرات بلندمدت یابیبازار طیمح

ستراتژ یابیبازار سب داکردهیپتوجه به رقبا،  یمعنا به كیا   ها درخشب نیترمنا

 یک[. ی1]سودآور است یهابخش آنها به کردن لیتبد یچگونگ نیو همچن بازار

س نیای صنعت یبازارها یکنون یهاتیواقعاز  ست که رقابت ب در  ینیسنگ اریا

 یاگونه خود را به یابیبازار یشنهادهایپ دیموفق با یهاشرکت آن وجود دارد و

ضه کنند که با بازارها یطراح شته  یشتریب یهمخوان شرکت هدف یو عر دا

  ردکیرو نیاسررت. در ا كیاسررتراتژ یابیبازار یریکارگبه کار نیا الرام ،باشررند

جا ،طیبه مح با توجهها شررررکت ،یابیبازار و فروش  دیبر تولتمرکر  یبه 

  [.8]رندیگیم در نظر یارزش به مشتر ارائه ندیاز فرا یت، خود را بخشلامحصو

تمرکر بر نیاز مشرررتری به معنی توجه به کیفیت محصرررول و ارائه خدمات به 

صفات  و هایژگیومشتریان است. در نگرش سنتی کیفیت محصولات در پرتوی 

. عرضررره شرررودیمفیریکی آن از قبیل اسرررتحکام و قابل اعتماد بودن ارزیابی 

محصولات با کیفیت برتر و ارائه خدمات به مشتریان توسط بنادر در سطح عالی 

آن از  یهانالیترمرقابتی برای بندر و  یهاتیمر جادیابه طور مسرررتمر موجب 

در پژوهش . شررودیمقبیل وفاداری مشررتریان و افرایش درآمدهای آن ترمینال 

شاره[ 1ن ]و همکارا 1دو ست که  شده ا صد خر یابیبازار یهاوهیشا و  دیبر ق

صم رفتار صرف یریگمیت شخص که مثبت دارد ریتأث کنندگانم که  شودیم م

نشان  [1]2بردداد.  حیتوض یابیبازار با ابعاد توانیکننده را م بر مصرف ریتأث نیا

صاد طیراش تواندیم یابیبازاری هاتیکه فعال داد ی بازار را که منجر به رکود اقت

 .  بهبود بخشد یوجهت قابل رانیبه م شود،یم یریگهمهاز  یناش

سالهای اول دهه  احداث    صله  14بندر امیرآباد به  سی برمی گردد.در فا شم

و  یرانیکارشررناس ا124یك تیم قوی متشررکل از  1313- 1314بین سررالهای 

روه گ ینکه ا یسرررؤال یننمودند. اول ینرا تدو یرانا ینطرم بنادر بازرگا یخارج

شمال آمار یههای فراوان و تهپس از بررسی عدم وجود  مودمطرم ن یارقام بنادر 

رگ در اکثر بنادر بر ینکهبررگ در شرق استان مازندران بود. با توجه به ا یبندر

شده  یاز کالاها یمیحجم عظ یادن سبهحمل  ستفاده از راه  هایشتک لهیو با ا

  توانسرررتیوجود خط آهن گرگان به تهران  م رسرررند،یآهن به بازار هدف م

شرق مازندران مورد توجه قرار  یكبررگ جهت احداث  یتیمر عنوانبه بندر در 

در دهه  یادیو آغاز احداث بنادر صرر یرانا یانقلاب اسررلام یروزی.پس از پیردگ

ساس یكآغازگر  یبه نوع شد کهاحداث  دیرآباام یادیشصت بندر ص  یتحول ا

 رهابندو سازمان  یلاتش نیمسئول ینب یتوافق 1368. در سال یددر منطقه گرد

 ینصرررورت گرفت که ا یرآبادبندر ام ریجهت احداث بخش تجا یانوردیو در

سال  سط معاونت  یساخت بخش تجار یاتبا آغاز عمل 1311توافق در  بندر تو

به سبب وجود  1316گشت . در سال  ییها اجراساخت و توسعه بنادر و فرودگاه

عنوان ه ب یاسررلام یمجلس شررورا یبالقوه از سررو هاییلاسررتعدادها و پتانسرر

  یبهشتارد 8.در یدرس یبهکتار به تصو 64مساحت ه و ب یاقتصاد یژهمنطقه و

2 .Baird 
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ضطرار 1384 سط مرحوم دادمان یكبندر با  یفاز ا سکله تو ست ا  دیفق یروز پ

بندر از  ینا یمبا تفکیك وظا 1382. در سال  یدرس یبه بهره بردار یراه و ترابر

 یرمگرفت . بندر ا یشتریاداره کل بنادر استان مازندران روند توسعه آن شتاب ب

خود توانسته است ضمن برآورده ساختن انتظارات و  یتمدت کوتاه فعال درآباد 

ر د .یردقرار گ یرگذاران ن یهسرما یورد توجه جدتجار و صاحبان کالا م یازهاین

 1464پست اسکله خدماتی و دارا بودن  11با دارا بودن  رآبادیاماین راستا بندر 

هایی اقدام به حفظ مشتری هکتار اراضی و تجهیرات تخلیه و بارگیری با مشوق

تحرک در  مل : ایجادشرررا رآبادیامو بازاریابی نموده اسرررت. اهداف ایجاد بندر 

و  عیصررنا ، توسررعهشرردن اقتصرراد مل  یالمللنیبو کمك به  یامنطقهاقتصرراد 

و رشد  ،جذبکشورهاى خارج  در بخش صنعت یگذارهیسرما یرانم یشافرا

و  یشرررفتهتکنولوژى پ ،انتقالبندرى هاىیتخصرروصرر  در فعال یگذارهیسرررما

کالا در ابعاد  یتدر امر ترانر ، تسرررهیلکار داخل  یروىمهارت ن  یرانم یشرااف

 یریتمد یننو یهاروش ، معرف بخش خصوص  یهجذب سرما یقمختلم از طر

  ، تقویتیالمللنیبجامع با اسرررتانداردهاى  یفیتو اشررراعه فرهنگ ک ید، تول

ه منابع ب یعسر یربنای ؛دستیاب م امور زدر انجا یعحمل ونقل و تسر یهاشبکه

واردات با  ،جذباى و مصررررف  یهو کالاهاى سررررما یهمال  و بازارهاى سررررما

  ،کاهشکمتر که مبناى اسرررتراتژى توسرررعه صرررادرات خواهد بود یهانهیهر

د ارزى درآم ، افرایشاشررتغال در منطقه مازندران ،افرایشیونقلحمل یهانهیهر

هاى مختلم شررربکه ارتباطات و کمك به گردش آزاد بخش و تقویت کشرررور

سیلمی اطلاعات شد. از جمله مرایا و پتان شامل :  تنها بندر  رآبادیبندر امهای با

سکله  شبکه ریلی و امکان  رودارای ا صل به  شمالی مت شور و بندر  ریلی در ک

پسررت اسررکله با 11چند وجهی، دارای  قلونحملبرخورداری از زیر سرراخت 

سمی  شتمیلیون تن و قابلیت پهلو دهی انواع  1.1ظرفیت ا  6144با تناژ  هایک

نرم  تمسیاز س یریکارگدر بهسوم در شمال کشور، پیشرو  بندر نسلتن، تنها 

،  وجود بارانداز و انبارهای در بنادر کشررور کالا یریو بارگافراری مدیریت تخلیه 

هکتار، وجود سرریلوی غلات، وجود کارخانه  1.1روباز و مسررقم  به مسرراحت 

تن و امکان صادرات انواع محصولات 0،144سورتینگ و بسته بندی با ظرفیت 

شور  شمال ک سوختی در  شاورزی، پایلوت غلات و مواد  به موقعیت  با توجهک

گذاری مرتبط با صررادرات و ناسررب ترانریتی این بندر، امکان هرگونه سرررمایهم

صنایع  فولاد ، چوب  صنایع تبدیلی و ارزش افروده از جمله  واردات و همچنین 

سوختی ، احداث  مخازن ، سیلوی  یهافرآوردهمعدنی ،  یاواسطهو کاغذ ، مواد 

سلامی 00کلی اصل  یهااستیسبا ابلاغ غلات و... .  ساسی جمهوری ا  قانون ا
گشته است.  آغازجدیدی در سازمان بنادر و دریانوردی  یهاتیفعالایران، حوزه 

های بازاریابی برای جذب مشرررتریان بندر، توان به انجام فعالیتآنها می ازجمله

های مایه برای انجام فعالیتصاحبان کالا، خطوط کشتیرانی و جذب صاحبان سر

پشتیبانی در اراضی پشتیبانی بندر اشاره نمود. لذا ضروری است بندر امیرآباد با 

مال یدور شررر به برخورداری موقعیت راهبردی در کر به-توجه  بال  جنوب  دن

های راهکاری باشد تا سهم خود را در جهت جذب بیشتر ترافیك کالاها و کشتی

افرایش دهد. این امر سررربب حفظ و ارتقاا جایگاه  تجاری در بندر حفظ کند و

بندر امیرآباد در سطح منطقه و بازار گشته و در نهایت سبب توسعه یافتگی روز 

  یابیبازار[. 14]گرددافرون نوار ساحلی شمالی کشور جمهوری اسلامی ایران می

و  هستسسات ؤاز موضوعات مهم جهت حفظ بقا و توسعه سازمان ها و م یکی

از  یکی اسررت رانیمد یهادغدغه نیتراز مهم یکیهدف  یبازارها به یابیدسررت

 نیآنها اسرررت. ا ندهیشررردن فرا یرقابتامروز جهان،  یبازارها اغلب یهایژگیو

شتن مر ازین یبه معن شدن یرقابت س توجهقابل  یرقابت تیبه دا ست که  بب ا

جود بدون و رین یرقابت تیمر نیبه چن یابیدسررتشرررکت در بازار شررود و  یبقا

ؤثر و م یابیبازار یروشها یریکارگ بهو  هایاستراتژ یساز ادهیمناسب و پ دانش

رده و .نیست کارا ممکن ر رداف عم ر رویی از اه ر ررکت، الگ ر رتراتژی ش ر   اس

 اهداف است و کسرب جهت دستیابی به ایرن ییهابرنامههای اساسی یا سیاست

 توانیمکنرررد. فعالیت دارد مشخص مررری شررررکت در آن و کررراری را کررره

رتراتژی را رط به اس ری ب عنوان فرایند رابط بین مدیریت منابع درونی و رواب یرون

اقتصادی، اجتماعی و سیاسی  کننردگان، رقبرا و محریط برا مشرتریان، عرضره

 [.11]تعریم کرد ،کندمی که شرکت در آن فعالیرت

با اسرررتفاده از  تالیجید یابیبازار یالگو یبررسررر[ به 12کاران]شرررافعیان و هم

 تالیجید یابینشان داده که مدل بازار جیتان یبانک ستمیدر س ادیداده بن کردیرو

شده از نظر ستخراج  سعه تعاون  یبرا ادیداده بن هیا س قراربر کاملاًبانك تو ت و ا

و  فراهانیخواهد بود.  جینتا نیا انگریب ریمدل ن یابیارز بیضررررا یکم یخروج

را نشان  یمؤلفه محور 21و  یاصل بعد 6[ برای ارائه مدل بازاریابی 13همکاران]

ه رکود ب طیمتناسررب با شرررا یابیشررامل بازار یمیکه در قالب مدل پارادا دادند

و  گرمداخله طیشررررا،یانهیزمعوامل ،  یعلّ طیو شررررا یمحور مقوله عنوان

مدل  [10]و همکاران یریگرمسررباشررد.می امدهایپو  ریتما یاسررتراتژ راهبردها

 ها شرررامل: مؤلفهارائه دادند که برخی از لفه ؤم 22ی را با خدمات بانک یابیبازار

شده در  تیو تثب شتریحضور ب ،یبانک یرسانخدمتبهبود ساختار بانك در امر 

بازار بك  ،یداخل یابیبازار، تحقق    یوهیشررر ،یابیبازار یهایاسرررتراتژسررر

سانخدمت سان تیریمد ،یتیریساختار مد ،یر  تاً یهابوده و ن ییبازارگرا ،یمنابع ان

ضور ب  یابیساختار بانك و تحقق بازار بودشده تر در بازار، به تیو تثب شتریح

 یمدل هوشمند یطراح [11]و همکاران یمیرحبودند. مدل  یامدهایپ ،یدرون

پتروشرریمی منطقه نشرران دادند که این مدل  یهاکتشررررا در وکار کسررب

شمند  شمند یسازادهیدر پهو سب یموفق هو صمک ر د نهیبه یریگمیوکار، ت

پژوهش مران .کندیهوشررمند کمك م یبه سررازمان یابیسررطوم و دسررت یامتم

 یو نفوذ برا یابیبازار یهایعنوان اسررتراتژبه ی راهشررت اسررتراتژ[ 16جوری]

ند درمعرفی کرد که  یار در حرفه حسرررابرسرررکجذب صررراحب به ب  یرت

ستراتژ س ،یابیبازار یهایا سابر صد تداوم کار و  یعال تیفیبا ک یانجام ح به ق

س ستیپس از آن،  سب کردند. نیبالاتر مت،یکاهش ق ا العه نتایج مط رتبه را ک

که عوامل داخلی نسررربت به عوامل  کندیماثبات [ 11وان یونگ و نگونین ]

سعه و هم در پیاده خ ستراتژارجی تأثیر قابل توجهی هم در تو   بازاریابی یهایا

لجسرررتیك در ویتنام، از قبیل شررربکه تجاری، منابع انسرررانی و  یهاشررررکت

در پژوهشی تحت  [18] و همکاران بازاریابی موجود دارند. آرکاند یهایاستراتژ

 ،یترو روابط مشرر یلیموبا یبانکدار یکیدمات الکترونخ تیفیک یبررسرر عنوان

 می/حرتیامن ،یشررناسرر ییبای/زیچون لذت بردن، طراح یعوامل اندنموده دیتأک

مانند  یروابط مشرررتر تیفیعمل بر کیوه بودن و شررر یاجتماع ،یخصررروصررر

با انجام  [11و همکاران] 3میک. دمؤثرن اریبسرر یو اعتماد مشررتر تیتعهد/رضررا

ه ب یبا فناور عیدر صررنا كیاسررتراتژ یابیبازار یمدل سرراز یبرا ادیاده بنروش د

بازار  یازهایتناسب با ن كیاستراتژ یابیبازار یمؤلفه اصلکند، ی بیان میروز و قو
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بازار  زایمحصررولات منطبق با ن دیتول یمناسررب منابع برا یریکارگبه قیاز طر

و  ریه، تمامنابع فناوران جیبس قیطر از كیاستراتژ یابیزاربا تیاست. توجه به قابل

منجر  دیبه عملکرد بهتر محصرررول جد تیکند و در نها یم جادیا نهیهر تیّمر

که دگرگون شدن کسب و کار  نشان داد [24و همکاران] ویل یهاافتهی .شودیم

از  یکی یامروز یهاروش به یاز روش سررنت یابیو بازار تیریمد یهاوهیشرر و

که  کنندیم اشررراره ریو ن باشررردیم یابیدر بازار هاسرررازمان تیعوامل موفق

سعه دهند یابیبازار یهاتیقابل انواع تمام دیبازار محور با یهاسازمان  .  ازرا تو

ست انیدرباره مشتر یبحث یابیازارآن جا که ب ن که آ یشرکت برا ك، یو بازار ا

 میبازار تنظو الرامات  یمشررتر یآرزوهای اهداف خود را بر رو دیموفق باشررد با

ست. بازار تیریابرار مد كیمنظر  نیاز ا یابیبازار نیکند. بنابرا از  یا رهیمآی ابیا

داشررتن  ،ینترنتیحضررور ا ،ی، حضررور بروشرروراآرا یابینوآورانه، ارز محصررولات

 یمنطق یهامتیقو  یخبر یهابرنامهداشررتن  ان،یمشررتر ت مخصررو لامج

 هانگرشت، لامحصو اهداف، ت،م اساشرکت الر كیمناسب  یمعرف یاست. برا

[.  21]باشرررند گریکدیبا  یشررررکت در هماهنگ یهابخشهمه  یهاکنشو 

مشکل نهادینه نشدن  تولیدی کشور در حرررال حاضرررر برررا -واحدهای صنعتی

رر یریربرنامهفرهنگ  ره  و ارتقای تفک استراتژیك در میان مدیران اجرایی مواج

رذا رلاًمدیران درگیر روزمرگی ش هسرتند. ل از ایفای  ده و بدون برنامه جامع عم

رود یهاتیمسئولنقش در بخشی از  رلان خ ت عل رسدیمنظر  . بهاندندهبازما ک

هرا فرهنگ و ادبیات متناسب با اهرداف و اسرتراتژی توسعه نیافتنی مسئلهاین 

سازمان در شترک ازسطح  ست. بنابراین درک م شور ا سائل و امور  های ک م

رناستراتژیك وجو ردف ای رذا ه رك روش  د ندارد. ل ر رتفاده از ی ر تحقیق، اس

بر  هیبا تک بندریخدمات  یابیبازار مدلگیری برای انتخررراب تصمیم علمرررررری

شکل گروهی و تلفیق و ارائه برآیند  به ، آن هرررم یكستماتیس ادیبن روش داده

ررب  مجمروع را در قال ررات آنهر رارا و روشنظر ریار کر  بسترسازی جهت بسر

شدیم بندر امیرآبادادامه این فرایند در  ستفاده از ز طرفی . ابا  یهاروشامروزه ا

سا لیبه دل یفیک قیتحق سائل ییشنا شک م سلاو م  -یاجتماع یستمهایت 

   ریناپذ طور اخص، اجتناب به یدولت یهاسازمان مشکلات وطور اعم  به یرفتار

ست شناخت  یکم یهاروشاز  وانتیسازمانها نم دهیچیپ تیماه لیبه دل ا به 

 یاسررتفاده از روشررها رونیازا، افتی دسررت نیمع یهاتینسرربت به موقع یکاف

ضر مطالعه. پدینمایم دایضرورت پ یفیک ست ی و کمیّفیک یا ژوهش حا و  ا

 . راهبرداست ادیداده بن یساز مفهوم هیپژوهش نظر نیراهبرد مورداستفاده در ا

ش ش ادیداده بن یپژوه ست که د یا هیخلق نظر یبرا یفیمند و ک نظام یرو ر ا

 تیا هوب یکنش متقابل موضرروع ایکنش  ندیفرا  نییگسررترده، به تب یسررطح

پژوهش  یروشررهاازجمله  ادیبن داده یپرداز هینظر کردیور پردازدیممشررخص 

حوادث  یداشته و برا تیدر واقع شهیرو  شودیمحسوب م یو اکتشاف ییاستقرا

روش به پژوهشگر  نیا کندیارائه م یحاتیتوض دهند،یم که رخ یبه همان شکل

 شده، نیتدو شیموجود و از پ یهایاتکا به تئور یجا به دهدیرا م امکان نیا

 یبه شرررکل هاگرارهو  هایتئور نیو گراره اقدام کند. ا یتئور نیتدو یخود برا

 نیا یاسرراسرر ؤالسرر شرروندی م نیتدو یواقع یها مند و بر اسرراس داده نظام

 ادیبن بر روش داده هیبا تک بندریخدمات  یابیبازار که مدل تاسرر نیپژوهش ا

از اعتبار برخوردار  رانیم چه و تاچگونه اسررت  رآبادیامبندر در  یكسررتماتیسرر

 ؟ در ادامه به طرم سؤالات فرعی نیر پرداخته شد. تاس

 بر بازاریابی خدمات بندری در بندر امیرآباد کدامند؟ اثرگذارعوامل علی  -1

خدمات بندری در بندر  یابیبازاربر راهبردهای  اثرگذارگر وامل مداخلهع -2

 امیرآباد کدامند؟

مل  -3 ندر  اثرگذار یانهیزمعوا ندری در ب یابی خدمات ب بازار بر راهبردهای 

 امیرآباد کدامند؟

 راهبردهای حفظ و تداوم بازاریابی کدامند؟ -0

 خدمات بندری در بندر امیرآباد کدامند؟ یابیبازار یامدهایپ -1

 خدمات بندری در بندر امیرآباد چگونه است؟ یابیبازارمدل  -6

 برازش مدل مورد نظر به چه میران است؟ -1

 شناسیروش
ضوع  پژوهشروش  ضر، با توجه به مو -کیفی ختهیاز آم پژوهشدر پژوهش حا

وجود دارد  پژوهشدو گونه باشرررد بر مبنای هدف کمی از نوع اکتشرررافی می

ضر از نوع کاربردی  پژوهشبنیادی و کاربردی که  شدیمحا د بر مبنای رویکر با

ضر از نوع داده بنیاد  پژوهشکمی، کیفی که  پژوهشدو گروه  شدیمحا  . دربا

مرحله کیفی پژوهش برای دسرررت یابی به مدل مفهومی از نظریه داده بنیاد 

مدیران و  مصرراحبه با، در بخش کیفی وهشپژ نیا یجامعه آماراسررتفاده شررد.

سان شنا صاد ژهیمنطقه و کار نفر بود. اما جامعه  24به تعداد  رآبادیامبندر  یاقت

آماری در بخش کمی مدیران،کارشررناسرران، سرررمایه گذاران و صرراحبان کالا و 

نفر در منطقه ویژه اقتصرررادی بندر امیرآباد بودند. روش  114خدمات به تعداد 

نفر از  24هدفمند و گلوله برفی بود. در این مطالعه با  صرررورتبهنمونه گیری 

فرایند مصاحبه انجام شد.  گذارانهیسرمامتخصصان و کارشناسان و مدیران و 

 انتخاب و مدنظر یهانمونهبدیهی اسررت در این حالت با رویکرد غیر تصررادفی 

که  اندافتهیتا جایی تداوم  هانمونهاب خانت گردآوری شرررد. ازیموردناطلاعات 

 اتلاعاط یبعد یهانمونهکه  دریافت و محقق آمدها پیش  کفایت و اشباع داده

ماری دهندیقرار نم هاآن اریاخت در یریمتما نه آ عداد نمو . در بخش کمی ت

سی مورگان به تعداد  سی نفر انتخاب گردید.  114مطابق جدول کرج سا ابرار ا

احبه بوده است و مصاحبه به دو ها در مرحله کیفی پژوهش، مص گردآوری داده

ساختار یافته برنامه ساختار نیافته و نیمه  شد صورت  در بخش  .ریری و اجرا 

  یهاهمؤلفکمی از طریق پرسشنامه محقق ساخته که برگرفته از مبانی نظری و 

گویه تدوین گردید. همچنین گویه ها بر پایه طیم  88بود به تعداد  هامصرراحبه

تنظیم شد. به  1تا خیلی کم با نمره  1ز خیلی زیاد با نمره گرینه ای لیکرت ا 1

دلیل اینکه پرسشنامه محقق ساخته بود، جهت روایی پرسشنامه از نظر اساتید 

و مدیران  صفی که در این زمینه خبره و متخصص بودند، استفاده شد و بعد از 

شدۀ  شنامۀ تنظیم  س صلاحات نهایی قابلیت اجرا پیدا کرد. پر طور  به پژوهشا

و پس از جمع  پژوهش پخشنفر از نمونه آماری مورد نظر  24آزمایشررری بین 

مورد تجریه و تحلیل  SPSSبا استفاده  از نرم افرار  آمدهدستبهآوری آنها، نتایج 

پایایی پرسشنامه بر حسب محاسبه ضریب آلفای کرونباخ محاسبه قرار گرفته و 

نباخ یك معیار سرررنتی برای تعیین گردید. با توجه به اینکه معیار آلفای کرو

شدیمپایایی متغیرها  سه با آلفا معیار نوینی بنام پایایی  PLSدر روش  با در مقای

ترکیبی بکار می رود. مریت آلفای کرونباخ در این اسرررت که پایایی متغیرها نه 

گردد ها با یکدیگر محاسبه میمطلق بلکه بر اساس همبستگی شاخص صورتبه
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ل قبول برای شرراخص آلفای کرونباخ و ضررریب پایایی ترکیبی حداقل مقدار قاب

،  هامصرراحبهمتن  هیاول یپس از کدگذار. در بخش کیفی باشرردیم 6/4مقدار 

با لحاظ  یه،کد اولهامصرراحبهاز متن  گرفت. انجام هامقولهو  میمفاهج راخاسررت

. با آمدبه دسررت  یینهاکد که پس از حذف تکرارها،  یی شرردهتکرارها شررناسررا

   مشخص شد.و مقوله  مفهومبه ه یاول یکدها یغربالگر

 و نتایج هایافته

  نفر از مدیران  بیستمصاحبه با  ،پژوهش یهاداده یآورجمعنخستین منبع 

 .بوده است 1و کارشناسان باسابقه به شرم جدول 
 دهندهپاسخمشخصات خبرگان  .1جدول 

کد مصاحبه 

 شونده
 تتحصیلا کار سابقه پست سازمانی سن

P1 11 دکتری سال 21 رکلیمد 

P2 16 دانشجوی دکتری سال 24 معاون 

P3 01 بازرگانیمدیریت  فوق لیسانس سال 21 رئیس اداره 

P0 10 مدیریت بازرگانی فوق لیسانس سال 11 رئیس اداره 

P1 14 فوق لیسانس مدیریت بازرگانی سال 21 معاون 

P6 08 فوق لیسانس مدیریت سال 18 معاون 

P1 12  مدیریت بازرگانی فوق لیسانس سال 21 مسئولکارشناس 

P8 11 کارشناسی مدیریت بازرگانی سال 26 کارشناس مسئول 

P1 00 سال 11 رئیس اداره 
دانشجوی کارشناسی ارشد مدیریت 

 گرایش بازاریابی

P14 31 مدیریتکارشناسی ارشد  سال 12 کارشناس 

P11 01 مدیریت کارشناسی سال 20 کارشناس مسئول 

P12 30  مدیریت بازرگانی کارشناس ارشد سال 14 اقتصادیکارشناس بخش 

P13 00 کارشناسی ارشد سال 24 رئیس اداره 

P10 02 بازاریابی ارشد سال 16 کارشناس بازاریابی 

P11 38 کارشناس ارشد بازاریابی سال 11 کارشناس 

P16 01 ارشد عمران سال 11 معاون 

P11 13 لیسانس مدیریت سال 34 رئیس اداره 

P18 02 فوق لیسانس سال 11 کارشناس مالی 

P11 31 فوق لیسانس سال21 کارشناس 

P24 01 فوق لیسانس سال16 کارشناس 

 

تمام مراحل کدگذاری باز، کدگذاری محوری یا متمرکر و کدگذاری انتخابی 

رت به مدل نظری از متون مصاحبه های صو یابیدست)نهایی( و در نهایت 

گرفته و مستند شده در این پژوهش به دست آمده است به طور کلی برای 

مصرراحبه به روش  بیسررتکیفی به دسررت آمده از طریق  یهادادهتحلیل 

کد برداری  حل روش راهبرد  تئوری  سررریسرررتماتیك  گرددهدفمند مرا

اشرررتراوس کوربین صرررورت گرفته اسرررت؛ به نحوی که ابتدا در تك تك 

نفر به  24سررؤالات مصرراحبۀ هر  تكتكدهای باز از تمامی ک هامصرراحبه

برداشررته شررده اسررت و این امر بدون توجه به  افرارنرمدر  سررؤالاتتفکیك 

ست؛ زیرا مشابه بودن پاسخ های افراد به سؤالات مشابه و کلی انجام شده ا

 شرروندگانمصرراحبه یهاپاسررخدر مرحله اسررتخراج کدهای باز، باید تمامی 

سرروگیری و تشررابه اسررتخراج شررود. همچنین  هرگونهن بدون در نظر گرفت

مفهوم در پاسخ به سؤالات اشاره  به بیش از یك شوندگانمصاحبهبرخی از 

است. سپس  شدهثبتکردند که هنگام کدگذاری همۀ مفاهیم تا حد امکان 

بازبینی شرردند تا کدهای  شرردهاسررتخراجدر مرحله بعد تمامی کدهای باز 

الی حذف شرروند؛ چون در این مرحله پژوهشررگر با مشررابه و تکراری احتم

  ویشخ اجرایی سابقه به توجه و باتسلط خود بر پیشینه مطالعاتی پژوهش 

شاب کدهای بتواند باید شده مطالعه سازمان در ستهه را در م  یهایبندد

با رفع  ندمختلم کدهای محوری جای دهد. در نتیجه  و موارد  هایهمان

کد باز باقی مانده اسرررت که  126تعداد  مشرررابه و حذف کدهای تکراری

دسررتمایه بررسرری کیفی پژوهشررگر برای انتخاب و دسررته بندی کدهای 

ه پیشررین بررسرریمحوری قرار گرفته اسررت. در مرحله بعد نیر پژوهشررگر با 

مطالعاتی پژوهش به ایجاد کدهای محوری پرداخته اسرت. برخی از کدهای 

یخته بازاریابی در فصررل دوم محوری با ابعاد اسررتخراجی برای عناصررر آم

 قیمت ،مکان ،تبلیغات :حاصل از پیشینه و مبانی پژوهش تشابه دارد؛ مانند

کیفیت محصررول و...؛ اما برخی از کدهای محوری که حاصررل دسررته بندی 

کدهای باز خا  این پژوهش و مصرراحبه های صررورت گرفته اسررت و در 

سررت کاملاً جدید جداول بعدی به صررورت مفصررل به آنها پرداخته شررده ا

 ،انسررانی مدیریت منابع :اند مانندشرردههسررتند و از مصرراحبه ها اسررتخراج 

سرراختار  ،تحقق بازاریابی داخلی ،حضررور بیشررتر و تثبیت شررده در بازار

مدیریت بازارگرایی )مشرررتری گرایی و رقیب گرایی( و... . تمامی کدهای 

شده قرار گرفته  ستخراج  اند در جداول بازی که در داخل کدهای محوری ا

ست تا حد امکان  شده ا سعی  شده اند و  شریح  ساسبعدی ت سلط  بر ا ت

شینه و نیر ویژگی شده، موارد تفکیك پژوهشگر بر  پی سازمان مطالعه  های 

شوند و از موارد دارای هم پوشانی اجتناب شود؛ اما به هر حال چون برخی 

رخی موارد مفاهیم و کدهای محوری دارای همپوشانی مفهومی هستند در ب

 هم پوشانی دیده شود. 

هایت، در مرحله کدگذاری انتخابی یا گرینشررری نیر  کد محوری  22در ن

اسرررتخراج شرررد. در شرررش بعد اصرررلی مدل پارادایمیك گرندد تئوری 

، عوامل یانهیزمسررریسرررتماتیك یعنی مقوله محوری، عوامل علی، عوامل 

ه این صرررورت که راهبردها و پیامدها جای گذاری شرررده اند؛ ب گرمداخله

عوامل علی در نظریه داده بنیاد، عواملی هسررتند که بر پدیدۀ مرکری تأثیر 

صلی را تحت  ستند که مقوله ا شرایطی ه می گذارند. در واقع مقوله هایی 

. وندش یم لیتبداسترش پدیده مورد نظر  -و به وقوع یا  دهندیمتأثیر قرار 

در حالی که از آنجا »، «قتیو»شرایط علی در داده ها اغلب با واژگانی نظیر 

 . حتی زمانی که چنینشرروندیمو به علت بیان « به سرربب»، «چون»، «که

تواند با توجه به خود پدیده و با نگاه منظم به داده وجود ندارد پژوهشگر می
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بازبینی رویدادها و وقایعی که از نظر زمانی مقدم بر پدیدۀ موردنظر  ها و 

ر این پژوهش با توجه به کدهای باز و هسرررتند، شررررایط علی را بیابد. د

سته از کدهای  صاحبه پنج د صل از نتایج م شده حا صورت بندی  محوری 

صو  به «تبلیغات» و «کارکنان» ،«توزیع» ،«قیمت» خدمت، ل،محوری مح

  یبندر خدمات بازاریابی» پدیده دهندۀ قرار تأثیر تحت و عل  عوامل عنوان

  یهامشخصه مجموعه بسترساز یا یانهیزم عوامل ،همچنین اندشده انتخاب

؛ یعنی محل حوادث و کنندیمدلالت  نظر مورد پدیده بر که هستند یاژهیو

ستر  شانوقایع متعلق به پدیده ب شرایط دهندهن ست که در آن ی مجموعه  ا

پذیرند در این پژوهش، با توجه به راهبردهای کنش و واکنش صرررورت می

حاصل از نتایج مصاحبه با خبرگان  کدهای باز و محوری صورت بندی شده

سته از عوامل بهبود فرایندها شتری مداری»، «دو د مدیریت اطلاعات »، «م

یان مل »و « مشرررتر به عنوان عوا مات  خد و  یانهیزمالکترونیکی کردن 

انتخاب شررده اند. از دیگر سررو، عوامل  بندریبازاریابی خدمات »بسررترسرراز 

ه پدیده تعلق دارند و بر راهبردهای شرایط ساختاری هستند که ب گرمداخله

ندیمکنش و واکنش اثر  خاصررری  گذار نه  ها را در درون زمی ها راهبرد آن

کنند. در این پژوهش با بخشررند و یا آنها را محدود و مقید میسررهولت می

توجه به کدهای باز و محوری صورت بندی شده حاصل از نتایج مصاحبه با 

گا طات  نخبر با مل ارت ماتاز عوا یان خد عه و مشرررتر جام ند و »، «با  بر

 گرمداخله، به عنوان عوامل «برندسرررازی و امکانات و دارایی های فیریکی

. مقوله اصرررلی یا پدیده محوری اندشررردهانتخاب  بندریبازاریابی خدمات 

مطالعه شرررده پدیده مورد نظر، ایده و اتفاق یا واقعه ای اسرررت که جریان 

شرروند تا آن را اداره و کنترل مون میها به سرروی آن رهنها و واکنشکنش

است که اساس و محور  یادهیپدکنند و یا به آن پاسخ دهند مقوله محوری 

فرایند است. این مقوله همان عنوانی  نام یا برچسب مفهومی است که برای 

شرررود. مقوله ای که به میچهارچوب یا طرم به وجود آمده در نظر گرفته 

 و باشررد انتراعی کافی قدر به باید شررود می انتخاب محوریعنوان مقوله 

صلی مقولات سایر بتوان صلی و  را ا به آن ربط داد در این پژوهش پدیده ا

بادمحوری خلق ارزش برای مشرررتریان  یانوردی امیرآ نادر و در  اداره کل ب

است. هر یك از مصاحبه شوندگان بر اساس تعریفی که از بازاریابی خدمات 

سؤال  بندری شته اند کدهایی در  سؤالات  تکمیلی دا صاحبه و نیر  صلی م ا

ستراتژی ها یا راهبردها  صلی پژوهش ارائه داده اند ،همچنین ا برای پدیدۀ ا

شهایی برای کنترل، اداره و برخورد با پدیده مورد  مبتنی بر کنش ها و واکن

راهبردها مقصررود دارند، هدفمند هسررتند و به دلیلی صررورت  ،نظر هسررتند

نیر حضرررور دارند که راهبردها را  یگرمداخله. همواره شررررایط رندیگیم

. با توجه به کدهای باز و کنندیمسرررهولت می بخشرررند یا آن را محدود 

پنج دسته از  انشده حاصل از نتایج مصاحبه با خبرگ یبندصورتمحوری 

ع مدیریت مناب ،بهبود راهبردهای بازاریابی، بهبود سرراختار مدیریتی  :عوامل

سا شیوه ان سانخدمتنی، بازارگرایی و بهبود  به عنوان عوامل راهبردهای  یر

. در این پژوهش با ندانتخاب شرررد بندر امیرآبادبهبود بازاریابی خدمات در 

توجه به کدهای باز و محوری صورت بندی شده حاصل از نتایج مصاحبه با 

بهخبر به ویژه در سرررؤالات مربوط  مامی سرررؤالات،  که در ت عادی   گان اب

نتایج بهبود  نیترمهمپاسرررخ دهندگان به عنوان  یهاهیتوصرررتجربیات و 

شدند، به عنوان پیامدهای بازاریابی خدمات  بندریبازاریابی  در  بندریارائه 

حقق و ت بهبود ساختار ،سه کد محوری حضور بیشتر و تثبیت شده در بازار

های باز نمونه ای از کد 3و 2در جداول  بازاریابی داخلی انتخاب شررردند.

مسرررتخرج از مصررراحبه ها و کدهای محوری از کدگذاری باز ارائه گردیده 

 است.
 نمونه ای از کدهای باز استخراجی از مصاحبه ها .2جدول

 کدهای باز استخراجی از مصاحبه ها

ایجاد فضای صمیمی و دوستانه با  -1

 مشتریان
 ی تخلیه و بارگیریسرعت بالا -24

 از تجهیرات مدرن تخلیه و بارگیری استفاده  -21 خدماتتعرفه ارائه کاهش نرخ  -2

نظیر راه  اجتماعی یهاتیمسئولانجام  -3

 سازی و جاده سازی
 دارا بودن اراضی وسیع پشتیبانی-22

 IMOشبیه  یالمللنیبمجامع حضور در  -0
در مسیر کریدور شمال  رآبادیامقرار گرفتن بندر  -23

 جنوب

ارائه خدمات معمول اما با دقت و  -1

 درستی کافی
 کارمندانی مطلع و خوش برخورد -20

اطلاع رسانی در زمان نوبت گرفتن  -6

 مشتریان
 احترام به مشتریان -21

در خدمات  یرسانخدمتافرایش سرعت  -1

 الکترونیکی
 همدلی و رفع نیاز مشتریان -26

 ربینی و دقت و مسئولیت پذیری کارکنانری -21 فضای کافی برای تخلیه و بارگیری -8

روش به مشتریان برای  نیترعیسراعلام  -1

 اجابت درخواست ایشان

کلان و اهداف مرتبط با حوزه  یهااستیسارائه  -28.

 مشتریان

بالا بردن دانش کارکنان و اطلاع از  -14

 کلیه خدمات جاری
 جوان بندر نوپا و -21

 ات ارائه خدمسرعت در انجام   -11

 درخواستی
 به مشتریانخدمات ارزان سریع و روان ارائه  -34

احترام به مشتریان و گوش دادن دقیق  -12

 به درخواست آنان
 cisدسترسی به کشورهای حوزه  -31

 الکترونیك به مشتریان یهاصورتحسابارائه  -32 احترام به درخواست مشتریان-13

 دارای انبارهای روباز و سیلوهای غلات -33 حسن برخورد کارکنان با مشتریان -10

در راستای  کاربرپسند یهادرگاهایجاد  -11

 صادره یهاصورتحساب

و گمرک و استاندارد و قرنطینه  هابانكنردیك بودن  -30

 و...

 یگذارهیسرمادارا بودن مرکر بازاریابی و  -31 مرکر تك پنجره غلاتایجاد   -16

سازمان بنادر در امر  سابقه برند  -11

 صادرات و واردات کالا
 اعتمادقابلکوشا و امین و  مندعلاقهکارمندان  -36

ارائه خدمات الکترونیکی بدون حضور  -18

 فیریکی مشتریان
 و همگانی در امر تخلیه و بارگیری مؤثرمدیریت  -31

  قدرت اقتصادی و اجتماعی برند -11
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 استخراجی از کدگذاری باز از کدهای محوری یانمونه .3جدول

شماره 

 کد باز

 

 کد محوری کدهای باز با حذف موارد تکراری

 بهره مندی از خدمات برای مشتری 1

 خلق ارزش برای مشتری

 خلاقیت و نوآوری محصول 2

 توانایی محصول در خلق احساس مطلوب برای مشتری 3

 دیگر تجارمطلوبیت اجتماعی داشتن محصول نرد  0

 زش کارکردی منافع موجود در کالا و خدمت مثل کیفیتار 1

 به برخی مشتریاندادن سرویس ویژه  6

 توجه به شخصیت مشتری 1

 تصویر سازی مطلوب برند 8

 برند و برندسازی

 از بین بردن تصویر منفی در ذهن مشتریان 1

 تخلیه و بارگیریهم سو بودن فرایندها  14

 بازاریابی تعاملی 11

 سازمان بنادر و دریانوردیاعتماد دار بودن  1

 داشتن تجهیرات خشکی و بندری 13

 امکانات فیریکی

 داشتن تجهیرات دریایی 10

 داشتن انبارهای روباز و بسته 11

 امکانات سخت افراری و نرم افراری 16

 دارا بودن سیلوهای ذخیره غلات 11

 اددارا بودن بانکهای عامل طرف قرارد 18

 دارا بودن اراضی پسکرانه 11

24 
دارا بودن گمرک، استاندارد، قرنطینه و... در داخل محوطه 

 بندری

 دارا بودن اسکله فراوان 21

 دارا بودن عمق ابخور مناسب برای کشتیها 22

 دارا بودن اسکله رو رو ریلی 23

 خدمات در مواقع بحران و خرابی سیستمارائه  20

 ندهابهبود فرای

 دارا بودن خدمات شناسه دار در ارائه خدمات 21

 ارائه خدمات بصورت الکترونیکی 26

21 
دارا بودن نرم افرارهای تخلیه و بارگیری در جهت تسریع در 

 فرایند ارائه خدمات

 پشتیبانی نرم افراری شبکه ای و به روز کردن آنها 28

 کیم پول الکترونیکیدارا بودن گمرک در  21

در صورتحسابهای تخلیه و  RQ edoCپرداخت و اسکن  34

 بارگیری
 بومی سازی خدمات الکترونیکی 31

 کارکنان ایجاد فضای صمیمی و دوستانه با مشتریان 32

 در ارائه خدمات مشاور و راهنمادارا بودن  30 افراد سازمان

 3ادامه جدول 

شماره 

 کد باز

 

 کد محوری یکدهای باز با حذف موارد تکرار

 کارکنان در برخورد با مشتریان احترام و ادب 31

 یگذارهیسرمادارا بودن اداره بازاریابی و  36 

 دارا بودن پرسنل جوان در ارائه خدمات 31

31 
بررسی اثر بخش ترین ابرار تبلیغات مثل تلویریون رادیو و 

 روزنامه

 تبلیغات

 داف آثار کوتاه مدت و بلندمدتتبلیغات و رسیدن به اه 04

 رآبادیامدارا بودن روابط عمومی در ارائه تبلیغات بندر  02

03 
در جهت ترویج های تشویقی برای استفاده کننده از خدمات 

 صادرات کالا

 تأمین نیاز مشتری به وسیله تبلیغات 00

 افرایش درگاه های پرداخت اینترنتی 01

 توزیع
 های بارگیری افرایش پایانه 06

 در جهت صادرات محصول خدمات نوینافرایش  01

 اپراتورهای تخلیه و بارگیریوجود  08

 امنیت مشتریان 01

 محصول خدمت
 در جهت ارائه خدمات تخلیه و بارگیریخدمات نوین ارائه  14

 سریع به مشتریان سرعت پاسخ گویی 11

 خدمات در زمان معین ارائه 12

 ودن کتابچه تعرفه کالادارا ب 13

 قیمت
 در واردات و صادرات کالاهرینه تمام شده  10

 کوتاه کردن فرایندهای عملیاتی 11

 کاهش هرینه ها مثل هرینه نیروی انسانی و افرایش سود 16

 پایلوت بودن بندر در دولت الکترونیك 11

 

در امر  بندرساختار بهبود 

 یرسانخدمت

 و بهبود فرایندها تکریم ارباب رجوع 18

 بنادر و دریانوردی چابکی سازمان 11

ارزیابی عملکرد بصورت شش ماهه در حوزه ارائه خدمات به  64

 مشتریان

61 
بهبود نظارت بر امور و شنیدن شکایات مشتریان و داشتن 

 برنامه برای آنها

 برای صادرات کالاتسهیل اعتبارات  62

63 
برای کسب درآمد بیشتر در  یذارگهیسرمابهبود فرصتهای 

 جهت خدمت به مشتریان

حضور بیشتر و تثبیت شده 

 در بازار

 و جلب اعتماد آنان بندرتغییر دیدگاه و نگرش مشتریان به  60

 تمایر با رقبا از نظر مشتریان 61

 ارائه خدمات شفاف و سریع به مشتری 66

 تمایر محصولات و خدمات 61

 ناخت نیاز مشتری با علم و آگاهی نسبت به ابعاد مشتریش 68
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 3ادامه جدول 

شماره 

 کد باز

 

 کد محوری کدهای باز با حذف موارد تکراری

 خلاقیت و نوآوری کارکنان 61

 تحقق بازاریابی داخلی
 در بازاریابی و ارائه خدماتمسئولیت پذیری و تعهد کارکنان  14

 زم برای کارکنانفضای مناسب و تجهیرات لا 11

 ب و توانمندسازی کارکنانااصلام ساختار جذ 12

   
صادرات و  ارائه خدمات بسیار نوین و منحصر به فرد در بازار 13

 واردات

 یرسانخدمتشیوه 

 خدمات ارزان سریع و روان 10

در حوزه صادرات و  یرسانخدمتمتنوع کردن ابرارهای  11

 واردات
 خدمات رسانی جدید ارائه سرویسهای 16

 ارائه خدمات هر چه بیشتر به صورت الکترونیکی 11

 انتصاب مدیران شایسته 18

 ساختار مدیریتی

 الگو قرار گرفتن مدیران 11

 های اداریبهبود بروکراسی 84

 و مقرراتاصلام قوانین  81

 الگوبرداری از افراد شاخص در سازمان 82

 و مانیتورینگ کارکنان سیستم ارزیابی عملکرد 83

 مدیریت منابع انسانی

 آموزش کافی به کارکنان 80

توجه به انگیره کارکنان به لحاظ شایسته سالاری، شایسته  81

 پروری
 دوجانبهبصورت  بین رئیس و کارکنان  صمیمی ارتباط 86

 رضایت درونی کارکنان مادی و معنوی 81

 منطبق با عملکرد سیستم و نظام پاداش دهی مؤثر و 88

 

شده  شده و توضیحاتی که پیشتر ارائه  ستخراج  ساس کدهای محوری ا بر ا

 باشد.می  1به صورت شکل است مدل پارادایمیك استخراجی 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مدل پارادایمی بازاریابی خدمات براساس تئوری داده بنیاد .1شکل

ش شده در جدول ذیل میران میانگین و پایایی متغیرهای پژوهش ن ان داده 

 است.

 
به  (evCپایایی ترکیبی و آلفای کرونباخ و میانگین واریانس استخراج شده ). 0جدول

 عنوان آزمون روایی همگرا

 آلفای کرونباخ rc eVA متغیر شاخص

 110/4 620/4 113/4 عوامل عل 

 4111 611/4 112/4 گرمداخلهعوامل 

 134/4 110/4 162/4 یانهیزمعوامل 

 123/4 618/4 121/4 راهبردها

 108/4 111 164/4 پیامدها

 112/4 131/4 121/4 مقوله اصلی

 

بار عاملی گویه ها بر متغیرهای پژوهش گرارش شرررده اند و  1در جدول 

نتایج نشررران می دهد همه متغیرهای آشرررکار به دلیل برخورداری از حد 

رحله آزمون در این مرحله تایید شرررده اند و در م 6/4ملاک یعنی بالاتر از 

 فرضیات حذف نشده اند.

 
 . تحلیل عاملی برای متغیرهای آشکار1جدول 

 نتیجه حد صحیح بار عاملی سؤال ومتغیر  نتیجه حد صحیح بار عاملی متغیر سؤال

 تأیید 6/4بیش از  802/4 01 تأیید 6/4بیش از  141/4 1

 تأیید 6/4بیش از  814/4 06 تأیید 6/4بیش از  813/4 2

 تأیید 6/4بیش از  111/4 01 تأیید 6/4بیش از  111/4 3

 تأیید 6/4بیش از  621/4 08 تأیید 6/4بیش از  628/4 0

 تأیید 6/4بیش از  612/4 01 تأیید 6/4بیش از  631/4 1

 تأیید 6/4بیش از  113/4 14 تأیید 6/4بیش از  101/4 6

 تأیید 6/4بیش از  103/4 11 تأیید 6/4بیش از  112/4 1

 تأیید 6/4بیش از  146/4 12 تأیید 6/4بیش از  111/4 8

 تأیید 6/4بیش از  111/4 13 تأیید 6/4بیش از  611/4 1

 تأیید 6/4بیش از  681/4 10 تأیید 6/4بیش از  641/4 14

 تأیید 6/4بیش از  610/4 11 تأیید 6/4بیش از  642/4 11

 ییدتأ 6/4بیش از  112/4 16 تأیید 6/4بیش از  111/4 12

 تأیید 6/4بیش از  141/4 11 تأیید 6/4بیش از  618/4 13

 تأیید 6/4بیش از  821/4 18 تأیید 6/4بیش از  611/4 10

 تأیید 6/4بیش از  141/4 11 تأیید 6/4بیش از  621/4 11

 تأیید 6/4بیش از  883/4 64 تأیید 6/4بیش از  641/4 16

 تأیید 6/4از بیش  811/4 61 تأیید 6/4بیش از  101/4 11

 تأیید 6/4بیش از  802/4 62 تأیید 6/4بیش از  188/4 18

 تأیید 6/4بیش از  118/4 63 تأیید 6/4بیش از  638/4 11

 تأیید 6/4بیش از  641/4 60 تأیید 6/4بیش از  612/4 24
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 . تحلیل عاملی برای متغیرهای آشکار1جدول ادامه 

 نتیجه حد صحیح بار عاملی سؤال وغیر مت نتیجه حد صحیح بار عاملی متغیر سؤال

 تأیید 6/4بیش از  148/4 61 تأیید 6/4بیش از  111/4 21

 تأیید 6/4بیش از  112/4 66 تأیید 6/4بیش از  161/4 22

 تأیید 6/4بیش از  116/4 61 تأیید 6/4بیش از  621/4 23

 تأیید 6/4بیش از  181/4 68 تأیید 6/4بیش از  100/4 20

 تأیید 6/4بیش از  621/4 61 تأیید 6/4بیش از  112/4 21

 تأیید 6/4بیش از  126/4 14 تأیید 6/4بیش از  811/4 26

 تأیید 6/4بیش از  106/4 11 تأیید 6/4بیش از  140/4 21

 تأیید 6/4بیش از  113/4 12 تأیید 6/4بیش از  816/4 28

 تأیید 6/4بیش از  134/4 13 تأیید 6/4بیش از  834/4 21

 تأیید 6/4بیش از  111/4 10 تأیید 6/4بیش از  181/4 34

 تأیید 6/4بیش از  100/4 11 تأیید 6/4بیش از  132/4 31

 تأیید 6/4بیش از  110/4 16 تأیید 6/4بیش از  131/4 32

 تأیید 6/4بیش از  141/4 11 تأیید 6/4بیش از  132/4 33

 تأیید 6/4بیش از  121/4 18 تأیید 6/4بیش از  116/4 30

 تأیید 6/4بیش از  613/4 11 تأیید 6/4بیش از  111/4 31

 تأیید 6/4بیش از  608/4 84 تأیید 6/4بیش از  111/4 36

 تأیید 6/4بیش از  681/4 81 تأیید 6/4بیش از  621/4 31

 تأیید 6/4بیش از  681/4 82 تأیید 6/4بیش از  610/4 38

 تأیید 6/4بیش از  114/4 83 تأیید 6/4بیش از  662/4 31

 تأیید 6/4بیش از  163/4 80 تأیید 6/4بیش از  611/4 04

 تأیید 6/4بیش از  846/4 81 تأیید 6/4بیش از  811/4 01

 تأیید 6/4بیش از  611/4 86 تأیید 6/4بیش از  640/4 02

 تأیید 6/4بیش از  131/4 81 تأیید 6/4بیش از  883/4 03

 تأیید 6/4بیش از  822/4 88 تأیید 6/4بیش از  111/4 00

 

مدل شده در  3و 2نتایج آزمون سوالات پژوهش و شکل های  6جدول 

 های معناداری و استاندارد را نشان داده است.حالت

 
 

 

 برای تأثیرات متغیرها در مسیرهای مدل ساختاری پژوهش tضرایب مسیر و آزمون  .6جدول 

 شماره

 مسیر
 تی آماره شرم مسیر

 ضریب

 مسیر

آماره 

 معناداری
 نتیجه

1 

عوامل علی به مقولۀ 

 خلق ارزش برای یا اصلی

 مشتریان

 تأیید 444/4 66/4 213/14

2 

خلق یا مقوله اصلی 

ارزش برای مشتری به 

 راهبردها

 تأیید 444/4 28/4 623/2

3 
به  گرمداخلهعوامل 

 راهبردها
 تأیید 444/4 00/4 012/2

0 
به  یانهیزمعوامل 

 راهبردها
 تأیید 444/4 31/4 118/3

 تأیید 444/4 11/4 110/11 راهبردها به پیامدها 1

 دهش گرارش پژوهش یرهایمس  t بیضرا ذیل در حالت استاندارد مدلدر 

 برآورد 6در جدول   نی. همچنستندینمعنادار 16/1ر از  کمت t بیرا. ضتاس

 .تاس دهپژوهش گرارش ش یرهایمتغ تبیین شده انسیوار و ریمس بیراض

 

 

 . مدل در حال استاندارد2شکل 
 

 
 T value. مقادیر 3شکل 

 

 ضرایب تعیین مدل پژوهش . 1جدول 

 2Rضریب تعیین   عناوین

خلق ارزش برای 

 انمشتری
368/4 

 010/4 راهبردها

 014/4 پیامدها
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ضرررریب تعیین معیار اصرررلی برای ارزیابی متغیرهای مکنون درونرای مدل 

ضررریب تعیین همیشرره عددی بین صررفر و یك  مقدار باشرردیمسرراختاری 

شدیم  PLSدر مدلهای مسیر 11/4و  33/4، 61/4مقادیر ضریب برابر با  با

ساختارهای  شوند. اگر  ضعیم توصیم می  سط و  به ترتیب قابل توجه، متو

عداد  با ت یك متغیر مکنون درونرا را  مدل مسررریری داخلی معین،  یك 

د ضررریب تعیین متوسررط قابل معدودی متغیرهای مکنون برونرا شرررم ده

ست اما اگر متغیر مکنون درونرا متکی به چند متغیر مکنون برونرا  پذیرش ا

باشد مقدار ضریب تعیین حداقل باید در سطح قابل توجه قرار داشته باشد 

  شررودیماز مقادیر جدول بالا اسررتنباط باشررد.  61/4یعنی اینکه بیشررتر از 

 010/4 ارائه خدمات در مشتری رایب ارزش خلق تغییرات از درصد 368/4

 متغیر تغییرات از درصررد014/4 و راهبردها در متغیر تغییرات از درصررد

تبیین شدند. جهت بررسی  متوسط صورتبه ه به آنهاشوند وارد پیامدهای

در  گرددیماسررتفاده  GOFکیفیت مدل سرراختاری بطور کلی از شرراخص 

شاخص توانایی  سکلی مدل را  ینیبشیپواقع این  و  هددیمقرار  یموردبرر

متغیرهای مکنون درون زا موفق  ینیبشیپمدل آزمون شررده در  نیااینکه 

آمده در بازه صفر تا یك قرار دارد و هر  به دستبوده است یا خیر که مقدار 

آمده به عدد یك نردیك باشررد نشررانگر کییت مناسرب  به دسررتچه مقدار 

قدار متوسط مقادیر این شاخص مجذور ضرب دو م باشدیممدل ساختاری 

به  36/4و  21/4، 41/4اشررتراکی و متوسررط ضرررایب تعیین اسررت مقادیر 

ترتیب قوی، متوسط و ضعیم توصیم شده است در واقع این شاخص بین 

سب مدل  شانگر کیفیت منا صفر تا یك قرار دارد و مقادیر نردیك به یك ن

گذاری که با جای دیآیم به دسرررتاز معیار از طریق فرمول زیر  باشررردیم

اشررتراکی ضررربدر میانگین ضرررایب تعیین حاصررل  یهاشرراخصمیانگین 

و این شاخص نشان  باشدیم 101/4که در این تحقیق برابر است با  شودیم

.      برراشررررردیمررکرره کرریررفرریررت مرردل مررنرراسرررررب  دهرردیمرر
GOF=(communalities*R2)0.5 

 گیرینتیجه

ابی در  هر نوع از شررناخته شررده ترین ابرارها برای ایجاد راهبرد بازاری یکی

های اطلاعاتی و همچنین  تأثیر بسیار سریع فناوری .سازمان خدماتی است

های روز نیازمند دریافت تأکید بر دیدگاه مشررتریان امروزی را که با فناوری

خدمات نوین هسرررتند نباید در ارتقای آمیخته نادیده گرفت تا بتوان به 

در این پژوهش با  .تروشررهای جدید مدیریت بازاریابی خدمات دسررت یاف

یت  ها فهتکیه بر روش پژوهش آمیخته اکتشرررافی در ن کدهای  یهامؤل (

مؤلفه  22 بندریمحوری اسرررتخراجی از جملات کلیدی در زمینه خدمات 

ر حضو ارائه خدمات به مشتریان بابهبود ساختار در  شاملبه دست آمد که 

 ك راهبردهایبیشررتر و تثبیت شررده در بازار، تحقق بازاریابی داخلی، سررب

، سرراختار مدیریتی، مدیریت منابع انسررانی، یرسررانخدمتبازاریابی، شرریوه 

بازارگرایی )مشتری گرایی و رقیب گرایی خلق ارزش برای مشتری ارتباطات 

با مشرررتریان و جامعه برند و برندسرررازی امکانات فیریکی بهبود فرایندها 

دن خدمات مشرررتری مداری مدیریت اطلاعات مشرررتریان الکترونیکی کر

مدل  شش ابعاد بنابراین توزیع.  خدمت ٫کارکنان، تبلیغات قیمت محصول 

  عوامل ،مقوله اصلی خلق ارزش برای مشتریان عوامل علی ،بازاریابی خدمات

راهبردها و پیامدها هسررتند. در این مدل، مقوله  گرمداخله، عوامل یانهیزم

. قیمت، مات می باشدارائه خدخلق ارزش برای مشتری در  ،اصلی و محوری

مشررتری مداری، فرایندها،  .توزیع، تبلیغات و کارکنان عوامل علی هسررتند

 یانهیزممدیریت اطلاعات مشرررتریان و الکترونیکی کردن فرایندها، عوامل 

 رگمداخلههسررتند امکانات فیریکی، برند و برندسررازی و ارتباطات  عوامل 

 ،اییبازارگر ،هبردهای بازاریابیبهبود را ،هستند. بهبود ساختارهای مدیریتی

راهبردهای مدل هستند  یرسانخدمتمدیریت منابع انسانی و بهبود شیوه 

ساختار و تحقق  تیدرنهاو  شده تر در بازار، بهبود  شتر و تثبیت  ضور بی ح

 بازاریابی درونی پیامدهای مدل هستند. 

سه با نتایج پژوهش شان میبررسی نتایج در مقای د در این دههای پیشین ن

خدمات نیر تأیید شرررده  ٔ  نهیدرزمقبل  یهاپژوهشپژوهش تمامی ابعاد 

خلق ارزش  مؤلفه  13مؤلفه یا کد محوری،  21اسررت و علاوه براین از این 

برای مشررتری ارتباطات با مشررتریان و جامعه، برند و برندسررازی امکانات 

مدیریت اطلاعات مشرررتری مداری  ندها، مشرررتری  ان فیریکی، بهبود فرای

الکترونیکی کردن خدمات افراد کارکنان، تبلیغات، توزیع محصول خدمت و 

قیمت با شاخصهای استخراجی از تحلیل محتوای پیشینه پژوهش مشترک 

ما  مؤلفه یا کد محوری ،مابقی یعنی بهبود سررراختار در امر  8هسرررتند؛ ا

سانخدمت شده در بازار، تحقق بازاریابی داخلی  یر شتر و تثبیت  ضور بی ح

شیوه  سانخدمتسبك راهبردهای بازاریابی،  ساختار مدیریتی مدیریت  یر

ستخراجی و  منابع انسانی و بازارگرایی مشتری گرایی و رقیب گرایی کاملاً ا

های حاصل از منحصر به فرد این پژوهش و حاصل مصاحبه ها و کدبرداری

 این پژوهش هستند.

قیمت، که عوامل  دهدیمپژوهش در عوامل علیّ اثرگذار نشررران  یهاافتهی

 این یهاافتهیباشرررند. از جمله این عوامل میتوزیع، تبلیغات و کارکنان 

[ 22[ و قیم اعلایی و همکاران]10پژوهش با پژوهش گرمسیری و همکاران]

امکانات گرنشان می دهد که همخوانی دارد. یافته ها در مورد عوامل مداخله

ین ا هستند گرمداخلهعوامل  از جملهفیریکی، برند و برندسازی و ارتباطات 

[ 23[ رنجبر وندی و همکاران]10، گرمسیری و همکاران] یهاافتهییافته با 

بر راهبردهای بازاریابی  اثرگذار یانهیزمهمخوانی دارد. در خصررو  عوامل 

مشرررتری مداری، که  پژوهش نشررران می دهد یهاافتهیخدمات بندری 

یان و الکترونیکی کردن فرایندها، عوامل فرایندها، مدیریت اطلاعات مشرررتر

ند یانهیزم تهیو  هسرررت با  یهااف تهیاین پژوهش  ربیعی و  یهااف

هراتی  یهاافتهی[ از منظر توسررعه ارتباط با مشررتریان و با 20سرررافرازی]

[ در بحث خدمات به مشرررتریان و جلب رضرررایت 14مختاری و همکاران]

[ در جذب رضایت مشتریان و 21ان]قربانی و همکار یهاافتهیمشتریان و با 

تهیبا  ماچهره یهااف خان] ن مان  ندها 26و ای [ در الکترونیکی نمودن فرای

بازاریابی  تداوم  با راهبردهای حفظ و  باط   یهاافتهیهمخوانی دارد. در ارت

بهبود راهبردهای  ،بهبود سرراختارهای مدیریتی پژوهش نشرران می دهد که

 ینرسرراخدمتت منابع انسررانی و بهبود شرریوه مدیری ،بازارگرایی ،بازاریابی

مدل هسرررتند مدهایپ. در مورد راهبردهای  ندری  یا یابی خدمات ب بازار

حضور بیشتر و تثبیت شده تر در بازار، که  دهدیمپژوهش نشان  یهاافتهی
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 ضررمناً باشررند.میبهبود سرراختار و تحقق بازاریابی درونی پیامدهای مدل 

[ در بحث 23رنجبر وندی و همکاران] یهاپژوهشاین پژوهش با  یهاافتهی

[ در 21های نوین بازار و با پژوهش نیکو و غریب نواز]منابع انسانی و قابلیت

[ در بحث 14بحث جذابیت بازار و با پژوهش هراتی مختاری و همکاران ]

 [ همخوانی دارد.22اعلایی و همکاران] منابع انسانی و با پژوهش قیم

ست، چرا که افرایش ظرفیت مؤثربازاریابی عامل  در های بندر توسعه بنادر ا

ارتباط مسرررتقیم و تنگاتنگی با افرایش مشرررتریان دارد. به این معنی که 

کند و بالطبع آن بندر باید افرایش مشرررتریان نیازهای جدیدی را ایجاد می

یت نادر نقش ظرف کارایی ب بد. میران  یا در تحقق  یمؤثرهایش افرایش 

سته شخوا تر و هدفمندتر، راهبرد بازاریابی بندری رقابتی تریان دارد.های م

صادی بندر و افرایش میران ترافیك بندری می سعه اقت تواند ابراری برای تو

باشد. اجرای این راهبرد اهرم اصلی برای رقابت و دستیابی به رشد و توسعه 

یك عنوان تجارت بلندمدت اسرررت.امروزه اسرررتفاده از بازاریابی بندری به 

ر تواند دی تجارت به اثبات رسرریده اسررت. بازاریابی بنادر میراهبرد توسررعه

سیل ساندن پتان شتملاحظههای بندری نقش قابلها و زیرساختشنا ه ای دا

وجود، بنادر ایران، علیرغم ظرفیت و موقعیت چهارراهی کشور و باشد؛ با این

جایی ر جابهکشررور منطقه، نقش چندانی د 11همسررایگی آبی و خاکی با 

شورها دروازه کالا و خدمات در منطقه ندارند. صلی بنادر در تمامی ک های ا

شررروند. با توجه به تجارت جهانی و شررراهرگ حیاتی اقتصررراد قلمداد می

ی های زنجیرهسرررازی و پیشررررفت روزافرون سرررامانههای جهانیپدیده

ش کی، نقعنوان حلقه اتصررال دریا و خشررلجسررتیکی توزیع کالا، بنادر، به 

ستقیم در بنادر به  کالا دارند. نیتأممهمی در زنجیره  ستقیم و غیرم طور م

هسررتند. بازاریابی و مدیریت ارتباط با  رگذاریتأثاقتصرراد کلان یك کشررور 

مشتریان از اهم وظایم بازاریابی بنادر است. حفظ مشتری و پاسخگویی به 

مشررتریان باعث های او، همچنین ارزیابی میران رضررایتمندی درخواسررت

 با توجه به نتایج بخش باشرررد.شرررود فعالیت بازاریابی اثرگذار و نتیجهمی

 گردد:پیشنهادات ذیل ارائه می

در بخش صادرات محصولات  رانیگ میو تصم رانیبرنامه ر رانیبه مد .1

و در دسترس بودن بندر  كیاستراتژ تیبه موقع شودیم شنهادیپ

 کایرظالمانه ام یهامیتحرتحت  یر جنوببناد نکهیو با توجه به ا رآبادیام

 داشته باشند.  یشتریوجود دارند، دقت نظر ب

با توجه به همه  انیمشتر یبرا یامن و اعتمادساز یطیمح جادیا در .2

و  یریو بارگ هیمدرن تخل راتیدارا بودن تجه ازجمله لیعوامل دخ

 ژهیو... توجه و یرسانخدمتو سرعت  یاراض یهکتار 1464وسعت 

 ندیانم

 میدر هنگام تصم یکه مشتر ییهاتیموقعبه  یعنی ،یتیارزش موقع به .3

 با آنها مواجه است توجه کنند  یریگ

 انیمشتر شیرفتار و گرا ییبر شناسا قاًیدق یمشتر یارزش برا خلق .0

 ،یتیارزش موقع یعنیمورد نظر آنها  یهاارزشبه  دیاست و با یمبتن

 یو ارزش کارکرد یماعو ارزش اجت یو ارزش احساس یارزش شناخت

 شود. یادیتوجه ز یرسانخدمت

 داده شود  تیاهم شتریب انیبا مشتر ترمشخصروابط  یبرقرار .1

و عملکرد  انیانتظارات مشتر یهایو ناسازگار  هاشکاف نییتع یبرا .6

و اقدامات لازم صورت  هایبررسو  هاپژوهشخرر  یایدر هیبنادر حاش

  رد؛یصورت گ یاقدامات خاص خدمات عیتوز ٔ  نهیدرزم نیو همچن ردیگ

 نیانجام خدمات در زمان مع ،یارائه مشاوره به مشتر ییگوپاسخ سرعت .1

 تیریو مد انیانجام خدمات وعده داده شده به مشتر ،یاحترام به مشتر

 اصول مهم یهمگ ان،یمشتر یو انتقادها شنهادهایتوجه به پ ات،یشکا

 بر آنها تأکید شود و رندیمبنا قرار گ دیهستند که با یمدار یمشتر

 یابینظام بازار یساز ادهیاستقرار و پ ت،ی، تقو جیترو یلازم برا اقدامات .8

 رابطه مند در سازمان انجام شود.

 در بهبود یخدمات بندر تیفیک یجهان یکردن از استانداردها یرویپ .1

 لازم است  اریبس انیمشتر یخلق ارزش برا

 یهایفناورده از استفا بر اساس یواقع CRM ستمیس یساز ادهیپ .14

ن به آ دیاست که بندر با ییراهبردها نیترمهماز  یو به روز جهان نینو

 داشته باشد.  ژهیتوجه و

بازار و   یبر رصد رقبا، بخش بند یمتک ییبازار و بازارگرا لیتحل .11

 یازهایشناخت ن یهدف برا یمشخص کردن بازارها ان،یمشتر

بازار از  یهاجنبهعاد و نهفته و توجه به همه اب یازهایو ن انیمشتر

است  یانوردیسازمان بنادر و در رانیمد یلازم برا یراهبردها نیترمهم

 یندهایو فرا ندهایدر فرا رانیمدو  ردیقرار گ وجهمورد ت یستیکه با

 شوند. ن یابیبازار ینیب كینمانند و به اصطلام، دچار نرد یباق یقبل

 مشارکت نویسندگان

کلیه نویسندگان ارش کلی مقاله بر عهده انجام کارهای میدانی و نگ

م لابازخوانی، اص توسط نویسندگان و عنوان مقاله مقاله بوده و پیشنهاد

ات همچنین کلیه مکاتب ،روایی پرسشنامه و راهنمایی کلی مقاله، تأیید

ورت صها نیر بهبر عهده نویسنده دوم مقاله بود. تجریه و تحلیل یافته

 فت. همکاری دو سویه انجام گر

 )اختیاری( تشکر و قدردانی

که مراتب تشکر و قدردانی خود را از کلیه  دانندیمنویسندگان مقاله لازم 
پر تلاش بندر امیرآباد که در مراحل مختلم  کارکنانمدیران و معاونین و 

 این پژوهش همکاری لازم را نمودند را اعلام نمایند.

 تعارض منافع

 «.دگان بیان نشده استگونه تعارض منافع توسط نویسنهیچ»
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