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با در نظر  بر عملکرد بنادر  یا رابطه ی اب یبازار ری تأث یبررس 

معادله   یمدلساز قیاز طر گرفتن متغیر میانجی کیفیت رابطه

 (  و بندر شهید رجایی بندر چابهاری: مطالعه مورد) یساختار
 
تضمین تجارت بلندمدت و افزایش ترافیک و سودآوری و در  ، وفاداری مشتری سبب قدرت بنادر چکیده:

و این امر بنادر را ملزم    شودیم نهایت بهبود عملکرد در شرایط به شدت رقابتی کنونی در صنعت بندر  

هدف از اجرای  .  ی را اجرا کنندارابطه ی بازاریابی  هاکیتاکتبراساس    محوری ی مشتری هابرنامهکه    کندیم

با درنظر گرفتن   ی بر عملکرد بنادرارابطه ی بازاریابی هاکیتاکتگذاری راین پژوهش بررسی چگونگی تاثی

  هاداده کاربردی و از لحاظ گردآوری  ،  این پژوهش از حیث هدف روش.  باشدی م متغیر میانجی کیفیت رابطه

و    بازاریابینفر از پرسنل بخش    190تعداد  ،  هاداده به منظور جمع آوری  .  باشدیمهمبستگی    -توصیفی

جهت تجزیه و تحلیل .  به عنوان نمونه انتخاب شدند  1400در سالعملیاتی دو بندر چابهار و شهید رجایی  

استفاده شده    Smart PLS 3 و روش معادلات ساختاری مبتنی بر نرم افزار  SPSS 23از نرم افزار    هاداده 

اجتماعی بر کیفیت  ،  ساختاری ،  ی مالیهاکیتاکتحاکی از آن است که  ،  این پژوهش  افته هایی.  است

کیفیت رابطه بر عملکرد مالی و    ریتأث همچنین  .  باشندیمگذار  ریتأثدر بنادر چابهار و شهید رجایی  رابطه

برای بهبود عملکرد بنادر و بهبود  کند که  نتایج پژوهش حاضر بیان می .  شد  دییتأعملکرد ارتباط با مشتری

 .  ی پیاده سازی شودارابطه ی بازاریابی  هابرنامه باید  ،  کیفیت ارتباط با مشتری

 
بازاریابی ،  عملكرد مالی بندر،  ارتباط با مشتتیری بندر،  عملكرد بندر،  یارابطهبازاریابی های كلیدی:  واژه

 خدمات بندر

 

 مقدمه 

مقامات  ،  بنادرگیری رقابت بین بنادر و وضعععیت جهانی سععرعت تحولات در  امروزه با اوج

.  بندری بسعیار نگران اراهه خدمات مدرن مطاب  با نیازهای روزمره مشعتریان خود هسعتند

ی فنعاوری و تغییر در نیعازهعا و انتظعارات  هعاشعععرفعتیپخعدمعات همگن و  ،  شعععدیعد  رقعابعت

  2019)  اسعععتباعث افزایش فشعععار برای تمایز در مشعععارل بندری شعععده  ،  مشعععتریان

Caliskan & Esmer,)  .برای ،  در صعععنععت بنعدر علاقعه زیعادی بعه رقعابعت ریرقیمتی 

 ,2016)  داردمندی مشعتری وجود  دسعتیابی به مزیت رقابتی و همچنین افزایش رضعایت

Esmer, Nguyen, Bandara & Yeni)  .  ( 2018)  همکعارانشگفتعه سعععلطعانیعا و  بعه

بنادر نیز .  باشعدیهامسعازمانترین عوامل افزایش عملکرد  توسععه روابط با مشعتریان از مه 

معدت خود را بعا روابط بلنعد،  بعایعد بعه منظور افزایش سعععودآوری و بهبود عملکرد معالی

ی  ها یکشتدر واقع آنچه باعث افزایش قدرت رقابتی برای جذب . مشتریان بهبود ببخشند
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توسععه روابط با   شعودیمبزرگتر و در نتیجه افزایش ترافیک کالا و بهبود عملکرد سعازمان  

توجه عمی  بنادر به بازاریابی و ،  در فضعای پیچیده رقابتی حاک  بر بنادر. مشعتریان اسعت

معدت بعا  ی جهعت نیعل بعه اهعداف بنعدر و ایجعاد و حفط روابط  ولانیارابطعهاتخعا  بعازاریعابی  

مشععتریان و کاهش هزینه جذب مشععتریان جدید و افزایش سععودآوری و بهبود عملکرد  

از این رو در این تحقی  اهمیت توسععه روابط و بهبود عملکرد  .  بسعیار حیاتی اسعت،  ربند

محوری در صععنعت بندر مورد بررسععی قرار  و مشععتری  مندبندر از دیدگاه بازاریابی رابطه

های  خود و دسعتیابی به آبت اسعتراتژیک بنادر جنوبی ایران به دلیل موقعی.  گرفته اسعت

تخلیه  ،  و واردات کالا  صعادرات، ترانزیت) ی در مبادلات ایراناژهیوجایگاه ،  المللیآزاد بین

اما  . با سعایر کشعورهای منطقه و در سعطی بین المللی دارند(  و بارگیری کالاهای اسعاسعی

در این سعال ها بنادر ایران نه تنها به مراکز اصعلی توزیع تبدیل نشعده اند بلکه  متاسعفانه  

سعععه  خود را نیز از دسعععت داده اند و بنعادری ماننعد بنعدر جبعل علی و سعععلاله عمان با 

علاوه بر این بنادر جدیدی  . جایگزین بنادر ما شععده اند، صععادرات مجدد کالاها به ایران

در  . (1386،  نصععرتی)  مانند بندر گوادر پاکسععتان نیز در حال ورود به صععحنه می باشععد

همین راسعتا برای از دسعت ندادن جایگاه خود در منطقهو در موقعیت حسعاس و شعرایط  

با توجه به اینکه ایران توانسته است در شدیدترین تحریمها بنادر کشور    اقتصادی کشور و

شععورهای  ی نفع به دلیل موقعیت بنادر  این بدان معنی اسععت که ک)  را فعال نگاه دارد

باید هرچه (  ایران و بحث لجسععتیک نیازمند شععبکه حمل و نقل دریایی ایران هسععتند

با  .  (1397،  هفته نامه حمل و نقل)  مشتریان خود چاره اندیشی کنند  برای حفط ترعیسعر

ی در رشعد و توسععه ارابطهی بازاریابی  هابرنامهتوجه به اهمیت وفاداری مشعتری در قالب  

تحقی  فوق بر ،  مدتعملکرد صعععنععت بنعدر و ضعععرورت حفط آن برای برنامه ریزی بلند

مند بر عملکرد  زیر پیدا کند: تاثیرگذاری بازاریابی رابطه  سععلالآنسععت تا پاسععخی برای 

 بنادر چگونه است؟

 

 مبانی نظری تحقیق 

 بازاریابی رابطه مند

معدت و ی بعازاریعابی بر روی مشعععتریعان کوتعاههعاشیگرای بعه جعای  ارابطعهمفهوم بعازاریعابی  

برحفط و و ارتقاء وفاداری مشععتریان  ،  دهندیممشععتریانی که معاملات گسععسععته انجام  

 شععود  واینممکناسععتمنجربهخریدهایمکرر. (2011،   القانی و همکاران) اسععتمتمرکز  
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(Hoffmann and Ketteler, 2015)  .  ی بنعادر ارتبعاط تنگعاتنگی بعا هعاتیع ظرف افزایش

با اتخا  یک رویکرد  .  در توسععه بنادر اسعت  ملثرافزایش مشعتریان دارد و بازاریابی عاملی  

ی مختلف بعازاریعابی را برای سعععهعامعداران بنعدر اراهعه هعاحعلمرجع بنعدری راه،  بعازار محور

بر این بعاور اسعععت کعه  Branch  (1998  ).  (Pallis & Nottebom, 2020).  دهعدیم

داشعتن یک تصعویر متبت از بندر جهت جذب مشعتری جدید و حفط مشعتریان موجود 

دهد  ایجاد رابطه پایدار و محک  با مشتریان به خودی خود روی نمی. ستا  بسعیار ضعروری

و در این رابطه داشععتن دانش .  باشععدای میبازاریابی رابطههای و مسععتلزم اجرای برنامه

بعازاریعابی رابطعهاینکعه کعدام یعک از تکنیعک  معالیتکنیعک )  ایهعای  هعای  تکنیعک ،  هعای 

در ایجاد و حفط رابطه بلندمدت با مشعتریان در صعنعت  (  های اجتماعیتکنیک ،  سعاختاری

 . بندر اثر بخشی بالاتری دارد مفید است

 

 ی ایجاد رابطه  هاکیتاكی

 ی ایجاد كننده روابط مالیهاکیتاكی -الف

  ف یمانند تخف   یاقتصعاد  یایمزا،  یمشعتر  یوفادار  یدر ازا  یمالایبازاریابی رابطهیهابرنامه 

پیونعدهعای .  کننعدیرا فراه  م  یپرداخعت  ولان  طیشعععرا  ایع گعانیحمعل و نقعل را،  ایع هعدا،  ژهیو

مشععتریان را برای خرید محصععولات و ،  ی قیمتهامشععوقبا درنظرگرفتن    معمولاًمالی  

مالی عرضععه کننده    ایبازاریابی رابطهتاکتیک های  .  کنندیمتحریک و تشععوی  ،  خدمات

 تشعوی ،  هاهسعتند که شعامل تخفیفبسعیاری از مزایای مالی فراه  شعده توسعط بندر  

در  )  خدمات رایگان،  (  ونقلنوع محموله و یا وسعععیله حمل  مطاب  با نوع حمل ونقل و یا)

مطاب  با )  های پرداخت معوقاتفرصععت،  (  های اضععافی به مشععتریانیل هزینهازای تحم

 .  (Caliskan & Esmer, 2017)  باشدمی(  ی و فراوانی دفعات کسب وکارحج  بار کشت

 (2007Palmatier,   )افزایش نتایج  ای بر در تحقی  خود به بررسعی تاثیر بازاریابی رابطه

هعای بعازاریعابی  برنعامعه  تعاثیرگعذاریبررسعععی  تحقی   هعدف این  . معالی سعععازمعان پرداختعه انعد

بوده بر کیفیت رابطه خریدار و فروشعنده و سعازمان  (  سعاختاری،  اجتماعی،  مالی)  ایرابطه

،  فروشعنده بر نتایج مالی -دهد که کیفیت ارتباط خریدارنتایج این تحقی  نشعان می. اسعت

کند  و در نهایت محق  پیشععنهاد می.  سععاختاری و اجتماعی تاثیر متبت و معناداری دارد

کند و بر رابطه بین سعازمان و مشعتری را تضععیف می،  های مالیکه تنها تمرکز بر برنامه
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با توجه به مطالب   بنابراین.  کندروابط فردی و بین فردی سعععازمان ومشعععتری تاکید می

 را اینطور بیان کرد:توان فرضیه اول یگفته شده م

 . دارند ریتأثای مالی بر کیفیت رابطه  های بازاریابی رابطهفرضیه اول: تاکتیک   -

 

 ی ایجاد كننده روابط اجیماعیهاکیتاكی -ب

ارتبعا عات مکرر و   اییع اجتمعاع  یهعااز مشعععارکعت  یاجتمعاع  ایبعازاریعابی رابطعهیهعابرنعامعه

اسعتفاده    داریخاص خر  تیو انتقال وضعع  یارتباط با مشعتر  یسعازیشعخصع  یبرا  یسعفارشع 

هایی که بندر در این رابطه باید  فعالیت(  2017)  ر ب  گفته کالیسعکان و اسعم.  کنندیم

به یاد داشععتن  ،  انجام دهد شععامل تماس های تلفنی مسععتمر و همیشععگی با مشععتریان

،  رسعیدگی سعریع به شعکایات ،  هامشعارکت با مشعتریان در رویداد،  روزهای خاص مشعتریان

های  ی پروژهتوسععه،  توجه بیشعتر به مشعتریان منظ ،  ملدب بودن در برخورد با مشعتری

زیرا توجه شعخصعی و رسعیدگی سعریع به شکایات  .  باشعدمسعوولیت اجتماعی با مشعتریان می

 & Ogwude, Ugboma)  آوردمنعدی مشعععتری را بعه ارمغعان میضعععایعتر،  در بنعادر

Nnadi, 2007)  .Caliskan & Esmer  (2017  )  برنعامعه تحعت عنوان  در تحقی  خود

: که چگونه  دهدمند مرتبط با صععنعت بندر به این سععوال پاسعع  میهای بازاریابی رابطه

نشعان    نتایج این تحقی هسعتند؟    داریکنند و پایخاص ارتباط برقرار م نیبنادر با مشعتر

ی نسعبت به شعتریب  تیاز اهم  یو روابط اجتماع یارابطه  یابیبازار  یهاک یدهد که تاکتیم

نشععان دهنده بازده بالاتر  رایبرخوردار هسععتند ز  یو سععاختار  یمال  یابیبازار  یهاک یتاکت

بدسعت  یبرا  متیق ریکه مسعاهل مربوط به رقابت ر  دنکندر نهایت پیشعنهاد میو  .  هسعتند

بدین   را  فرضعععیه دوم  توانمی بنابراین.  مورد توجه قرار گیردبنادر    دریرقابت تیآوردن مز

 :کردصورت مطرح  

 . دارند ریتأثای اجتماعی بر کیفیت رابطه  های بازاریابی رابطهفرضیه دوم: تاکتیک 

 

 ی ایجاد كننده روابط ساخیاریهاکیتاكی  -ج

های خاص مشتریان  ها مربوط به توانایی مدیریت بنادر در پاس  به درخواستاین تاکتیک 

هعای  برداری از ترمینعالبهره.  بعاشعععدفراه  آوردن خعدمعات منعاسعععب برای  ینفععان میو  

تخصعی  داده شعده که اسعاس روابط بلندمدت هسعتند و تنظی  قراردادهای بلند مدت که  

های سععاختاری  از تکنیک ،  کننده تعهد و افزایش درآمدهای بندر در آینده اسععتتضععمین

 توسط بنادر پیاده سازی شده اند  که  باشندپایه می
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Brook, 2015)  &(Schellinck. 

کننعد  سعععاختعاری فراه  میایبعازاریعابی رابطعههعای  هعایی کعه بنعادر در زمینعه تعاکتیعک فععالیعت

گذاری  سععرمایه،  با یهای ا لاعاتی و ارتسععیسععت ،  مدتشععامل تنظی  قراردادهای بلند

  باشعد های ردیابی میلنگرگاه و سعیسعت   پنجرههای  کاربرد،  های مشعتریمطاب  خواسعته

(Caliskan& Esmer, 2017)  .در تحقی  خود تحت عنوان  ( 1399)  عالی و عظی  زاده

  گرا مند بر کارایی مبادله از دیدگاه مشعتریان رابطههای بازاریابی رابطهبررسعی تأثیر برنامه

ای از منظر  های بازاریابی رابطهبرنامهبه مقایسعه اثربخشعی  (  مطالعه موردی: بانک تجارت)

در نهایت نتایج این .  اندگرا در صععنعت بانکداری پرداختهگرا و ریر رابطهمشععتریان رابطه

ای روی کعارا بودن مبعادلات  هعای معالی بعازاریعابی رابطعهکنعد کعه برنعامعهتحقی  بیعان می

هعای اجتمعاعی و سعععاختعاری روی کعارا بودن مبعادلعه  تعاثیرگعذار نیسعععت در حعالیکعه برنعامعه

ایجادشده   ایهای بازاریابی رابطهارتباط بین برنامه،  گرایی مشتریرابطهو .  گذار استرتاثی

حق   مد و کنتوسعط فروشعنده و ارزیابی مشعتری از کارا بودن را بهطور متبت تعدیل می

توجه به ،  راهه خدمات اختصعاصعی به مشعتریانا،  کند که جهت کاراِیی مبادلهپیشعنهاد می

کارهای مشعتریان در دسعتور    و سعریع انجام دادن  انجام بدون معطلینیازهای مشعتریان و 

 :کردبه این صورت مطرح را   فرضیه سوم  توانمی بنابراین،  کار قرار گیرد

 . دارند ریتأثای ساختاری بر کیفیت رابطه  های بازاریابی رابطهفرضیه سوم: تاکتیک 

 

 كیفیت رابطه

 را رابطه یک  کلی و عم  قدرت داردکه اشععاره ازروابط متنوعی نتایج به رابطه کیفیت

کننعده و نیتعأم  نیاحتمعال ادامعه مبعادلعه بو  (  Crosby et al., 1990)  کنعدمی منعکس

 عمل متقابل نشعأت از رابطه کیفیت اسعاسعی اصعل.  کندیم  نییرا تع  ندهیدر آ  یمشعتر

 از ثابت مجموعه یک  ایجاد و ات امتیاز متقابل مبادله عنوان به تواندمی که،  گیردمی

،  عمل متقابل، بنابراین. شعود توصعیف،  کنندمی هدایت  را تعاملات که متقابل هایپاداش

 ,Leonidou et al)  کندمی تعیین باکیفیت روابط ایجاد در را ایرابطه بازاریابی تاثیر

اعث افزایش تصععویر فروشععنده می  دریایی نیز بهای  اعتماد در بنادر و سععازمان.  (2014

عناصعر کیفیت رابطه زنجیره ،  که اعتماد و تعهد  اسعت بر این باورYuen  (2018 ). شعود

دارنعد کعه حفط  اظهعار میAnderson & Mittal  (2000  ).  بعاشعععنعدتعامین دریعایی می

همچنین بر این باورند که افزایش  ،  شععودباعث افزایش سععودآوری می،  مشععتریان قدیمی
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. اسعععت  یابعازاریعابی رابطعه هعایعملکرد بنعادر در گرو بهبود کیفیعت رابطعه بعا تعاکتیعک 

  ی هعا ک یع تعاکت  یتحعت عنوان بررسععع در تحقی  خود    (2012)  دوسعععت و همکعارانفعهیوظ

  ی ابیبازار  نیرابطه ب  یبررسععع   بهانیمشعععتر  یارتباط و وفادار  تیف یمند بر کرابطه  یابیبازار

کند  بیان میپژوهش   نیا یها  افتهی. پرداخته اندآن   یارتباط و اجزا  تیف یرابطعه منعد و ک

ارتبعاط و   تیع ف یمنعد و کرابطعه  یابیع بعازار  یهعاک یع تعاکت  انیع م  یرابطعه متبعت و معنعادار  کعه

وجود   انیمشعتر  یو وفادار(  تیشعامل تعهد و رضعا)  ارتباط  تیف یک یاجزا  انیم  نیهمچن

ن توان فرضعیه های سعوم و چهارم را به ایتوجه به مطالب مطرح شعده در بالا میبا .  اردد

 صورت بیان کرد:

 . دارد ریتأثفرضیه چهارم: کیفیت رابطه بر عملکرد مالی بندر  

 .  دارد ریتأثفرضیه پنج : کیفیت رابطه بر عملکرد ارتباط با مشتری  

 

 مدیریت ارتباط با مشیری

تلاش    یمشتر  ریدر تسخ  دیبا،  رقابت بدست آورد  یدربهتر  جینتاخواهد  یم   یاگر سازمان

  و   عملیات   سازی  بهینه   سازدتاباهدفقادرمی  را   سازمانها   ارتباط با مشتری . مدیریت  کند

 Bhat).بکوشند   آنها   برای حفط روابط با  و   هدف را تعیین کنند   مشتریان،  تقاضا  بینی   پیش 

& Darzy, 2016)     که   است مدیریت ارتباط با مشتری  پایه و اساس    ایرابطه  بازاریابی  

  تقویت  از ری   مشتریان   سودآوری  از ری   مدت   ولانی  روابط   در   ایجادثبات   آن   هدف

رسیدن به تاثیرات بازاریابی   (Debnath et al, 2016). است  مداری مشتری  بازاریابی

مدیریت ارتباط  ،  بندر نیزدر صنعت  .  باشداز اهداف مدیریت ارتباط با مشتری می،  ایرابطه

،  شود و علاوه بر افزایش سودآوریبا مشتری باعث افزایش حج  مبادلات و حج  بار می

در تحقی  خود تحت  (  1395)  مهرانی و صادقی.  مندی مشتریان را به دنبال داردرضایت

مند با عملکرد کسب و کار شعب بانک انصار  بازاریابی رابطه،  عنوان تاثیر ارتباط با مشتری

مند و  اثرات بازاریابی رابطه،  شهر تهران به بررسی ارتباط بین مدیریت ارتباط با مشتری

نتایج این تحقی  نشان  .  عملکرد کسب وکار درشعب بانک انصار شهر تهران پرداخته اند

رابطه بازاریابی  روی  بر  متبتی  تاثیر  مشتری  با  ارتباط  مدیریت  که  بازاریابی  داد  و  مند 

بر روی عملکرد کسب و کار داردرابطه تاثیر متبتی  نیز  کند که  محققپیشنهاد می.  مند 

اراهه دهد و   به مشتریانش  بالا  با سرعت  الکترونیکی در سطی پیشرفته و  بانک خدمات 
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باتوجه به .  درصدد شناسایی و رفع آنها برآید،  های مشتریان جهت رفع مشکلات و خواسته

 .  شودمیفرضیه شش  اینطور مطرح   مطالب گفته شده

 .  دارد ریتأثفرضیه شش : عملکرد ارتباط با مشتری بر عملکرد مالی بندر  

 

 مروری بر تحقیقات گذشیه 

Caliskan    و Esmer (2019)  گذاری در  سعرمایه  واقعاًآیا تحت عنوان  در تحقی  خود

  ی ابیبازار ریتأث  یبررسعع  ارزشععمند اسععت؟ به،  مند برای یک تجارت بندریبازاریابی رابطه

نشععان    تحقی نیا  یهاافتهی. اندپرداخته  هیبنادر ترک  یمال  ریو ر  یمند بر عملکرد مالرابطه

بعه همعان  ،  کنعد  ادهیع پ  شعععتریمنعد را بطعهبرا  یابیع بعازار  یهعاک یع کعه هر چعه بنعدر تعاکت  دهعدیم

و   یعملکرد ارتباط با مشععتر  جهیبالاتر اسععت و در نت یارتباط با مشععتر  تیف ینسععبت ک

 .  ابدییم  شیبندر افزا  یمتعاقباً عملکرد مال

Salem  (2021  ) زیر اسعععت: آیا بازاریابی   سعععلالدر تحقی  خود به دنبال پاسععع  برای

؟ این تحقی  یک مطالعه موردی در صعنعت  شعودیمی باعث افزایش حفط مشعتری  ارابطه

 نتایج این تحقی  نشععان داد که تعامل با مشععتری و برخورد با.  باشععدیمهتلداری مالزی  

و همچنین تعهد و مشععارکت مشععتری  ،  را درحفط مشععتری دارد ریتأثتعارض بیشععترین 

و محق  توصععیه  .  را در عملکرد حفط مشععتری در صععنعت هتلداری دارد ریتأثبیشععترین  

رسععیدگی به شععکایات مشععتریان را در  ،  که مدیران هتل جهت حفط مشععتریان  کندیم

 .  اولویت قرار داده و آنها رو بطور مستمر حل و فصل کنند

  ی ابیع بعازار  ریتعأث  یتحعت عنوان بررسععع در تحقی  خود  (  1398)  یو سعععجعاد  یزهاراحمعدیع 

  ی بررسع  بهو بلوچسعتان    سعتانیسع   یانوردیسعازمان بنادر و در  انیمشعتر  تیمند بر رضعارابطه

  ت یع ریارتبعا عات و معد،  دتعهع ،  اعتمعاد  یعنیبععد آن   4منعد و  رابطعه  یابیع بعازار  یاحتمعال  راتیتعاث

.  اندو بلوچسعتان پرداخته  سعتانیدر سعازمان بنادر سع   انیمشعتر  یمندتیتعارض بر رضعا

،  بعد اعتماد ،  مندرابطه  یابیبازار ریشعش متغ نیکه ب  دهدیپژوهش نشعان م نیا  یهاافتهی

و    یرابطه مسعتق   انیمشعتر  یمندتیرضعا،  تعارض  تیریبعد مد،  بعد ارتبا ات،  بعد تعهد

از عوامعل ملثر و   یکیادععا نمود    توانیکعه م  دنعدیع رسععع   جعهینت  نیدارد و بعه ا  جودمتبعت و

 . مند استرابطه  یابیبازار  یدر هر سازمان  انیمشتر  تیدر حفط و رضا  یاتیح
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 پژوهش روش 

توصعیفی  ،  هادادهکاربردی اسعت و از نظر روش گردآوری  ، پژوهش موردنظر از جهت هدف

در   جامعه آماری. باشععدو از حیث ارتباط بین متغیرهای پژوهش از نوع همبسععتگی می

شعهید کلانتری چابهار و بندر شعهید رجایی  ،  بنادر شعهید بهشعتی  کارکنانپژوهش حاضعر  

کارشعناسعان فروش و بازاریابی و مدیران و سعرپرسعتان  ،  بندرعباس شعامل مدیران بازاریابی

در معدلسعععازی مععادلات    حجم نمونته.  بعاشعععدیم  1400  دری تجعاری و عملیعاتیع هعابخش

  تعیین گردد (  گویه ها)  برابر تعداد متغیرها 15باید حداقل پنج برابر و حداکتر  ،  ساختاری

(  5*38) 190در این پژوهش حداقل نمونه  ،  اسعععاسبر این. (1396،  حبیبی و عدن پور)

پرسعشعنامه توزیع گردید    190ا لاعات مورد نیاز تعداد  برآورد گردید که به منظور کسعب  

 .  پرسشنامه برگشت داده شد 148و تعداد  

 

 های گردآوری اطلاعاتروش

ی و میعدانی از  ری  اکتعابخعانعهبعه صعععورت    ا لاععات  یگردآور  یهعاروش  در این پژوهش

 . می باشدپرسشنامه  

 

 ابزار گردآوری اطلاعات 

 رابطه مند«پرسشنامه »بازاریابی 

و   Caliskan   پرسعععشعععنعامعهبعازاریعابی رابطعه منعد از  »در مورد    هعادادهگردآوری    جهعت 

Esmer  (2019  )  مواف   کاملاً)  ای لیکرتدرجه 5گویه در  یف   21اسعتفاده گردید که ،

گویه   21هاهیعگویتوزدر.  شعععودرا شعععامل می(  مخالف  کاملاً،  مخالف،  نظری ندارم،  مواف 

اجتمعاعی وسعععاختعاری در  ،  هعای معالیتحعت عنعاوین تکنیعک منعدرابطعه  بعازاریعابیمربوط بعه  

 . بودبنادر و مشتریانشان  گویه مربوط به کیفیت رابطه   11و    های بندریرابطه با فعالیت

»عملکرد :  پرسشنامه    ها دادهگردآوری    جهت  پرسشنامه  از  »عملکرد   مورد   در 

Caliskan  وEsmer  (2019  )  ای لیکرت گویه در  یف پنج درجه  3استفاده گردید که از  

  بندر   عملکرد مالی  تعیین  برای (  مخالف  کاملاً،  مخالف،  نظری ندارم،  مواف ،  مواف   کاملاً)

 .  باشدیمبندر با مشتریارتباط  عملکرد تعیین  برای گویه 3و
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 پژوهش گیریاندازه هایتعیین روایی و پایاییابزار

اسعتاد راهنما و )  این پژوهش روایی محتوا از  ری  مراجعه به متخصعصعین موضعوعی  در

و برای تعیین پایایی  .  قرار گرفت  دییتأمورد  (  متخصععصععین حوزه بازاریابی سععازمان بنادر

براسعاس نتایج به دسعت آمده ضعرایب .  لفای کرونباخ اسعتفاده شعدآپرسعشعنامه از ضعریب 

بوده و   7/0پایایی برای هر دو پرسعععشعععنامه »بازاریابی رابطه مند  و »عملکرد  بالاتر از 

 .  گیری مورد استفاده در این پژوهش داردنشان از دقت بالای ابزار اندازه

 افزار آمعاری  از این پژوهش از نرم  حعاصعععلهعای  داده  تجزیعه و تحلیعلجهعت    نهعایعتدر  

Smart PLS   شد  ستفادهاستنبا ی ادر دو سطی آمار توصیفی و 2 .3 .3 ویراست  . 

 

 نیایج

 های پژوهش آزمون نرمال بودن توزیع داده

تعاکتیعک  معالیمقعدار سعععطی معنعاداری در متغیرهعای  اجتمعاعی تعاکتیعک ،  هعای  ،  هعای 

عملکرد مالی و عملکرد ارتباط با مشعتری کمتر از  ،  کیفیت رابطه،  های سعاختاریتاکتیک 

رد شعده ،  درصعد 95بوده و بنابراین فرضعیه صعفر در این متغیرها در سعطی ا مینان   05/0

 .  کنندها در متغیرهای پژوهش از توزیع نرمال پیروی نمیو توزیع داده

 ور که از  همان.  از مدل معادلات سعععاختاری اسعععتفاده گردیدها جهت آزمون فرضعععیه  

مدل اصعلی اراهه شعده به صعورت شعکل  ، شعودمشعاهده می   Smart PLSافزار  خروجی نرم

. باشععد که در آن روابط میان متغیرها و ضععراهب هر یک از آنها اراهه شععده اسععتیم 1

حعاصعععلازمععادلعه   اسعععتعانعدارد  اععدادنوشعععتهشععععدهبررویخطو عدرواقعضعععرایببتعا 

و عدد داخل دایره آبی .  شعودیم باشعندکهبهننهاضعرایبمسعیرنیزگفتهگرسعیونمیانمتغیرهامیر

 .  باشدمربوط به ضریب تعیین میزان تبیین متغیر وابسته توسط متغیرهای مستقل می
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 Smartافزار میغیرهای مسیقل بر وابسیه با اسیفاده از ضریب اثر توسط نرم ریتأثبررسی . 1شكل 

PLS 
 

 های فرعی پژوهش برآورد ضرایب رگرسیون مدل فرضیه. 1جدول 

 های پژوهشفرضیه
ضریب 

 اثر

2R 
سطح 

 معناداری 

نییجه 

 فرضیه

های  تاکتیک

 اجتماعی 

کیفیت  

 رابطه 
 دییتأ 001/0 550/0 *432/0

های  تاکتیک

 ساختاری 

کیفیت  

 رابطه 
 دییتأ 001/0 550/0 *687/0

کیفیت   های مالی تاکتیک

 رابطه 
 دییتأ 031/0 550/0 *312/0

عملکرد ارتباط با  

 مشتری
عملکرد   

 مالی 
 دییتأ 001/0 252/0 *422/0

عملکرد    کیفیت رابطه 

 ارتباط با مشتری 
 دییتأ 001/0 424/0 *651/0

عملکرد    کیفیت رابطه 

 مالی 
 دییتأ 001/0 252/0 *494/0

 

. اسعت  مللفهبودن یا نبودن هر   ملثردهنده  نشعان 1ضعرایب اثر برآورد شعده در جدول

های  تاکتیک   ریتأثی ولیو پشود با توجه به اینکه مقدار  همانطور که در جدول مشاهده می

 05/0هعای معالی بر کیفیعت رابطعه کمتر از  هعای سعععاختعاری و تعاکتیعک تعاکتیعک ،  اجتمعاعی

معنادار    %95در سطی ا مینان   312/0و   687/0،  432/0بنابراین ضرایب اثر  ، بدست آمد

های مالی بر کیفیت  های سعاختاری و تاکتیک تاکتیک ،  های اجتماعیتاکتیک  ریتأثبوده و 

متغیرهای عملکرد ارتباط با مشععتری بر  ریتأثولیو  همچنین مقدار پی،  گردید  دییتأرابطه 

متغیر کیفیعت رابطعه بر عملکرد ارتبعاط بعا مشعععتری و عملکرد معالی    ریتعأثعملکرد معالی و  

در سعععطی   494/0و    651/0، 422/0بنعابراین ضعععراهعب اثر ،  بعدسعععت آمعد 05/0کمتر از  

متغیرهای عملکرد ارتباط با مشععتری بر عملکرد مالی   ریتأثمعنادار بوده و  %95ا مینان  

 .  گردید  دییتأمتغیر کیفیت رابطه بر عملکرد ارتباط با مشتری و عملکرد مالی   ریتأثو 

 

 

 _______________________ 
1 Variance Inflation Factor 
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 (  1VIF) بررسی شاخص همخطی چندگانه

قابل قبول بوده و    شاخص همخطیمقدار  ،  براساس معیار همخطی چندگانهدر مدل

 .  نشان از عدم وجود همخطی چندگانه در بین میغیرهای مسیقل دارد

 

 همخطی چندگانه جهت مناسب بودن مدل رگرسیونی پژوهش  شاخصبررسی . 2جدول  

 میغیر مسیقل
مقدار 

 اسیاندارد شاخص 

مقدار شاخص در  

 مدل مورد نظر
 گیری نییجه

 عدم وجود همخطی  710/1 5کمتر از  های اجتماعی تاکتیک

 عدم وجود همخطی  837/1 5کمتر از  های ساختاریتاکتیک

 عدم وجود همخطی  333/1 5کمتر از  های مالی تاکتیک

 عدم وجود همخطی  737/1 5کمتر از  عملکرد ارتباط با مشتری 

 

 های پژوهش های برازش مدل فرضیهشاخص

باشعد؟ برای پاسع   مدل مناسعبی می،  اسعاسعی مطرح شعده این اسعت که آیا این مدل  سعلال

  3قابلیت ا مینان مرکب ،  2های میانگین واریانس اسعتخراجیبه این پرسعش بایسعتی آماره

(C. R  )با .  و آلفای کرونباخ جهت مناسعععب بودن برازش مدل مورد بررسعععی قرار گیرد

، انعداس بعدسعععت آمعده  لاافزار اسعععمعارت پی  کعه از خروجی نرم  3توجعه بعه نتعایج جعدول  

هعای برازش گیری کرد کعه معدل معذکور معدل منعاسعععبی از نظر شعععاخ توان نتیجعهمی

های ارزیابی تناسعععب برازش مدل همراه با مقادیر آنها در این کلیه شعععاخ .  باشعععدمی

 .  دباشدهنده برازش مناسب مدل میجداول اراهه گردیده و نشان

 

 های پژوهشهای برازش مدل فرضیهشاخصشاخصبررسی . 3جدول

 
 

 آلفای كرونباخ 

قابلیت 

  اطمینان مركب

(C. R  ) 

 روایی همگرا

(4AVE  ) 
 

 گیری نییجه

مقدار اسیاندارد  

 مشخص 

بیشیر یا 

 7/0برابر 

بیشیر یا 

 7/0برابر 

بیشیر یا 

 5/0برابر 
 

های  تاكییک

 اجیماعی 
765/0 810/0 537/0 

مناسب  برازش مدل 

 است 

 
 
2 Average Variance Extracted 
3 Composite Reliability 
4 Average Variance Extracted 
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های  تاكییک

 ساخیاری
778/0 834/0 597/0 

برازش مدل مناسب  

 است 

 790/0 882/0 735/0 های مالیتاكییک
برازش مدل مناسب  

 است 

عملكرد ارتباط با 

 مشیری
825/0 894/0 737/0 

برازش مدل مناسب  

 است 

 687/0 868/0 777/0 عملكرد مالی 
برازش مدل مناسب  

 است 

 536/0 876/0 836/0 كیفیت رابطه 
برازش مدل مناسب  

 است 

 

 

 (  2روایی واگرا )  1شاخص فورنل و لاركر 
 ماتریس سنجش روایی واگرا به روش فورنل و لاركر . 4جدول 

كیفیت  

 رابطه 

عملكرد 

 مالی 

عملكرد 

ارتباط با 

 مشیری

های  تاكییک

 مالی 

های  تاكییک

 ساخیاری

های  تاكییک

 اجیماعی 
 سازه

     733/0 
های  تاکتیک

 اجتماعی 

    773/0 632/0 
های  تاکتیک

 ساختاری 

   889/0 473/0 416/0 
های  تاکتیک

 مالی 

  859/0 865/0 471/0 378/0 
عملکرد  

 ارتباط با مشتری 

 عملکرد مالی  267/0 310/0 341/0 335/0 829/0 

 کیفیت رابطه  533/0 727/0 629/0 660/0 495/0 732/0

 

متغیرهعای پنهعان    AVEمقعادیر روی قطر اصعععلی جعذر مقعادیر    4در معاتریس جعدول  

همانطور که در جدول  . مرتبه اول و مقادیر زیر قطر اصعلی همبسعتگی میان متغیرهاسعت

مقادیر قطر اصععلی از مقادیر زیر آن بیشععتر بوده و این امر نشععان   شععودیمفوق مشععاهده  

 . گیری استی اندازههامدلدهنده روایی واگرای مناسب و برازش خوب 

 

 

 
1Fornell-Larcker Criterion 
2 Discriminant Validity 
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 در مدل معادلات ساخیاری 𝑸𝟐بینمعیار ارتباط پیش

𝑆𝑆𝐸-1گردد در بخش مشعاهده می  5  ب  جدول 𝑆𝑆𝑂⁄    مقدار این ضعریب محاسعبه

شعده اسعت که چون تمامی مقادیر بالاتر از صعفر اسعت نشعان دهنده برازش مناسعب مدل با 

چنانچه ضعریب متبت باشعد نشعان  . بینی متغیرهای مسعتقل اسعتتاکید بر قدرت پیش

توان نتیجه گرفت که مدل  اند و میدهند که مقادیر مشاهده شده خوب بازسازی شدهمی

 . ساختاری از کیفیت مناسب برخوردار است

 در برازش ساخیاری مدل معادلات ساخیاری تحقیق  𝑸𝟐مقادیر. 5جدول 

SSO SSE 𝑺𝑺𝑬 میغیر وابسیه 𝑺𝑺𝑶⁄-1( 2Q ) 

 273/0 864/215 000/297 عملکرد ارتباط با مشتری 

 138/0 097/256 000/297 عملکرد مالی 

 191/0 535/881 000/1089 کیفیت رابطه 

 

 های پژوهش شاخص مطلوبیت كلی مدل فرضیه

از میعانگین مقعادیر اشعععتراکی متغیرهعای پنهعان مرتبعه   𝐶𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑖𝑒𝑠میعانگین  

عملکرد  ،  های مالیتاکتیک ،  های ساختاریتاکتیک ،  های اجتماعیاول مدل یعنی تاکتیک 

 𝑅2مقادیر اشعتراکی و.  آیدمیعملکرد مالی و کیفیت رابطه به دسعت  ،  ارتباط با مشعتری

 . آمده است(  6)  در جدول

 میغیرهای تحقیق  𝑹𝟐مقادیر اشیراكی و. 6جدول 

 𝑹𝟐مقدار  (  2Q) یاشیراك مقادیر  میغیرهای پنهان مدل 

 - 379/0 های اجتماعی تاکتیک

 - 242/0 های ساختاریتاکتیک

 - 357/0 های مالی تاکتیک

 424/0 437/0 عملکرد ارتباط با مشتری 

 252/0 362/0 عملکرد مالی 

 550/0 406/0 کیفیت رابطه 

 
𝑮𝑶𝑭 = √𝟎. 𝟑𝟔𝟒 × 𝟎. 𝟒𝟎𝟗 = 𝟎. 𝟑𝟖𝟓 

 

متوسععط و قوی  ،  به عنوان مقادیر ضعععیف 36/0و   25/0، 01/0با توجه به سععه مقدار  

نشععان از برازش کلی قوی برای مدل  ،  GOFبرای  385/0حاصععل شععدن  ،  GOFبرای 

 . تحقی  است

 بحث و نییجه گیری 
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ی بازاریابی رابطه مند بر عملکرد بندر چابهار و  ها ک یرتاکت یتأثتعیین   این پژوهش با هدف 

 نتایج به دست آمده به شرح زیر است:. شهید رجایی بندرعباس انجام گرفت

درصد به دست آمده    5که کمتر از    درصد   95با توجه به مقدار پی ولیو در سطی ا مینان  

 .شودیمبر کیفیت رابطه متبت ارزیابی  ایبازاریابی رابطهی ها ک ی تاکتریتأث، است

 

 . دارند ریتأث رابطه بركیفیت مالی  ایرابطه بازاریابی  هایتاكییک -1

کیفیت  ،  ی مالی افزایش یابد هاک ی تاکتهر چه  ،  به دست آمده  با توجه به مقدار پی ولیو 

  توان یمی داخلی و خارجی انجام گرفته  هاپژوهشدر بین  .  رابطه نیز افزایش خواهد یافت

پژوهش حاضر همسو است(  1397)  و حقی  معدنیان  به پژوهش با  آنها .  اشاره کرد که 

بین   که  رابطههاک ی تاکت دریافتند  بازاریابی  داردی  وجود  رابطه  ارتباط  کیفیت  و  .  مند 

نیز به نوعی با پژوهش حاضر همسو  (  1399)  پژوهش عالی و عظی  زادههمچنین نتایج  

که   دریافتند  آنها  رابطههابرنامهاست  بازاریابی  مبادله  مند  ی  کارایی  بر  مالی  ویژه  به 

خدمات بیشتر در مسیر چارچوب سنتی    اراههدر گذشته نگاه این بنادر در  .  تاثیرگذار است

و با تمرکز کمتر بر مشتریان و توجه بیشتر بر کارایی و نه اثربخشی و کسب نتایج از  ری   

بود و  بیعی است در چنین شرایطی مباحث اقتصادی و مالی در گرو    ها نهیهزکاهش  

به .  خدمات به آنها بود  اراههحداقل خدمات به منظور کسب رضایت مراجعه کنندگان و  

بنادر  ،  ر بنادر جهانهر حال با تغییرات و تحولات صورت گرفته در عرصه جهانی و سای

کشور نیز ناگزیر به ایجاد تحولاتی در انجام فرایندها و روندهای ساختاری خود بود که  

ی مالی در خصوص انجام فرایندهای  ارابطهی بازاریابی  هاک یتاکت یکی از آنها استفاده از  

مالی در قبال مشتریان بود که نه تنها منجر به افزایش بازدهی برای سازمان بلکه باعث  

 .  باشدیمبرای بنادر کشور  هاافتیدر در پرداخت ها و افزایش   ریتأخکاهش 

 

 .  دارند ریتأث رابطه بركیفیت اجیماعی  ایرابطه بازاریابی  هایتاكییک - 2

پیبا   مقدار  به    نیز  رابطه  کیفیت،  یابد  افزایش  اجتماعی  یهاک ی تاکت   هرچه،  ولیوتوجه 

بین  .  یافت  خواهد  افزایش داخلی  هاپژوهشدر  معدنیان  توانیمی  پژوهش    وحقی   به 

  بین   دریافتندکه  آنها  حاضرهمسواست  پژوهش  با  آن  نتایج  کردکه  اشاره  (1397)

در بازاریابی امروز که نه  .  دارد وجود  رابطه ،  رابطه  وکیفیت مندرابطه  ی ابیبازار  ی هاک ی تاکت

ی نیروهای متخص  در واحد  هاتلاش،  محوری استوار استبر سه  بازار بلکه بر مشتری

کردن روابط در چارچوب عملیاتی کردن    تر یعم بازاریابی و فروش بایستی در خصوص  
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از آنجا که برای کسب و به  .  باشد  خدمات مورد نظر آنها   اراهه ی مشتریان در  هاخواسته

دست آوردن یک مشتری منحنی عمر  ولانی وجود دارد به  وری که ابتدا مشتری از  

استفاده   ادامه    کندیمخدمات سازمان  به  تمایل  مطلوبیت چنین خدماتی  و در صورت 

لذا بایستی مدیران و متخصصان بازاریابی    دهد یم رابطه و کسب خدمات را از خود نشان  

کردن    تر یعم ی اجتماعی بر  ارابطهبنادر شهید رجایی و چابهار با رویکردهای بازاریابی  

ی آنها را برآورده  هاخواستهانتظارات و  ،  روابط کارکنان بخش خدمات تخصصی با مشتریان

 .  کنند

 .  دارند ریتأث رابطه بركیفیت ساخیاری ایرابطه بازاریابی  هایتاكییک -3

  خواهد   افزایش   را    رابطه  کیفیت،  ساختاری  ی هاک ی تاکت  افزایش،  با توجه به مقدار پی ولیو

  کردکه   اشاره(  1397)  وحقی   معدنیان   پژوهش  به  توانیم  داخلی   یهاپژوهش  بین  در .  داد

  رابطه   یاب یبازار  ی هاک ی تاکت  بین  دریافتندکه   آنها.  است  همسوحاضر    پژوهش  با  آن   نتایج

(  1399)  عظیمزاده و    عالی  پژوهش  نتایج   همچنین.  وجوددارد  رابطه،  رابطه  وکیفیت   مند

  ای   رابطه  بازاریابی  یهابرنامه  که  دریافتند  آنها.  است  حاضرهمسو  پژوهش  با  نوعی  به  نیز

  پژوهش  به  توانیم   نیز  خارجی  یهاپژوهش  بین   در.  است  تاثیرگذار   مبادله   کارایی بر  

Caliskan  &  Esmer  (2019  2017  و  )  ی هاک ی تاکت  که   دریافتند  آنها .  کرداشاره  

بازاریابی از  .  تاثیرگذاراست  ارتباط  برکیفیت  مند   طهبرا  ساختاری  ی  هاوهیشبسیاری 

از جملهسازمان بنادر به ویژه دو بندر   ها سازمانبازاریابی که به واسطه خلاقیت و نوآوری 

از سوی رقیبان الگوبرداری شده    تواندیم ردیگیممه  کشور شهید رجایی و چابهار صورت  

که   موردی  تنها  اما  آشکار خارج گردد  تمایز  و  رقابتی  مزیت  از یک  آن  بکارگیری  با  و 

کمتر مورد الگوبرداری و استفاده قرار گیرد مباحث ساختاری در بازاریابی است    تواندیم

بتوانند به لحاظ ساختاری تغییرات و تحولات لازم به منظور    ها سازمانبه  وری که اگر  

رقیبان کمتری توانایی بکارگیری و الگوبرداری از آن را خواهند ،  خدمات بهتر را فراه  کنند

  اندتوانستهگفت که دو بندر چابهار و شهید رجایی به لحاظ ساختاری    توانیمپس  .  داشت

و   برای خدمات  هانهیزم که شرایط  به    ترمطلوبی مساعد  نمایند  فراه   را  به مشتریان 

زیرساختها نتوانند چنین  رقیبان  و    یی  وری که  فنی  دلایل  به  الگوبرداری  انهیهزرا  ی 

به مشتریان گردد به  وری   ترتیفیک نمایند و این خود توانسته است منجر به خدمات با 

که کیفیت روابط بین بخش بازاریابی و مشتریان را افزایش داده و منجر به وفاداری بیشتر  

 .  مشتریان گردیده است
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 .  دارد  ریتأث بندر مالی   برعملكرد  رابطه كیفیت  - 4

وی  .  همسو استبا پژوهش حاضر  Hu  (2018  )پژوهش    انجام شده ی  هاپژوهشدر بین  

رابطه   کیفیت  به  نگرش  که  مشتریان    تواندیمدریافت  دیدگاه  از  سازمان  عملکرد  بر 

گفت که اساس بازاریابی بر مبادله و ارتباط   توانیمدر تفسیر این فرضیه . تاثیرگذار باشد

و مبتنی   تر  یعمبین خریدار و فروشنده بناگردیده است به  وری که هر چه این ارتباط  

بازاریابی به تعریف واقعی خود دست  ،  بر درک و تفاه  بیشتر بین خریدار و فروشنده باشد

   . یافته است

 

 .  دارد ریتأث مشیری با ارتباط برعملكرد رابطه كیفیت-5

  هستند؛   راستا  با این پژوهش ه Salem  (2021  )و(  2019)  پژوهش کالیسکان و اسمر

روابط اجتماعی  .  آنها دریافتند که کیفیت رابطه بر عملکرد ارتباط با مشتری تاثیرگذار است

به ارباب رجوع یا مشتریان است به    تر مطلوبرسانی بهتر و  به منظور خدمت  هاسازماندر  

 وری که با دستیابی به چنین اهدافی سازمان در کنار منافع مادی به منافع معنوی چنین  

ی مختلف سازمان به ویژه در خصوص  هابخشهر چه روابط بین  .  گرددیم خدماتی نیز ناهل  

شرایط   از  سازمان  داخل  در  ارتبا ی  سیست   و  باشد  مطلوبی  سطی  در  انسانی  منابع 

تصمی    توانند یم مدیران سازمان با کسب ا لاعات لازم بهتر ، ی برخوردار باشد ترمناسب

گیری نمایند و راهکارهای مناسب در خصوص مشکلات سازمان را پیدا و در خصوص حل  

 .  آن اقدامات لازم را انجام دهند

 

 . دارد ریتأثبندر مالی برعملكرد  مشیری با ارتباط عملكرد -6

آنها دریافتند که عملکرد  .  با پژوهش حاضر همسو است(  2019)  اسمر  و   پژوهش کالیسکان

ی مه   هانقشروابط با مشتری یکی از  .  متبت دارد  ریتأثارتباط با مشتری بر عملکرد مالی  

مدیران به ویژه مدیران بازاریابی و فروش است به  وری که این مدیران حلقه واسط بین  

 . باشندیمتولیدکنندگان کالاها و خدمات با دریافت کنندگان آن 

 

پیشنهادات كاربردی  - 7  

 با توجه به یافته های فرضیه های پژوهش پیشنهادهای کاربردی زیر اراهه می گردد: 
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به منظور افزایش کیفیت رابطه پیشنهاد می شود که به مشتریان سازمان در خصوص  -

 .  لازم ارایه گردد ی با توجه به نوع و حج  بارخدمات ارایه شده مشوق ها و تخفیفات 

در  - اجازه داده شود که  دارد  اعتمادی که وجود  به دلیل  و  وفادار سازمان  به مشتریان 

هایی در خصوص پرداخت  معافیتو    داشته باشند صورت لزوم در پرداخت ها تاخیراتی  

 .  های اضافی اعطا شودهزینه

سرمایه- که  شود  می  پیشنهاد  ساختاری  بازاریابی  خصوص  ابزارگذاریدر  در  ،  هایی 

 .  تجهیزات و فناوری ها برای مشتریان خاص فراه  گردد

و   با مشتریان خاص و داهمی قراردادهای خاص و به منظور روابط بلندمدت منعقد گردد -

 .  ضمانت های لازم در خصوص انجام فرایندها در موعد مقرر داده شود

فروش و بازاریابی با توجه به رقبا فعالیت های خود را برنامه ریزی  ،  در خصوص عملکرد-

 .  نماید

 .  های سازمان قرار گیردسرعت در انجام امور در کنار تسهیلات مناسب در اولویت فعالیت-

کنار روابط بیشتر با مشتریان و عم  دهی به آن سازمان در جستجوی سه  بازار  در  -

 .  بیشتری از مشتریان باشد

نگاه به مشتریان از مشتری صرف به شرکای استراتژیک سازمان تغییر یابد به  وری که  -

 .  برنامه ها و اهداف سازمان بر همین مبنا شکل گیرد

های آن سود سازمان را افزایش  از  ری  خدمات خاص به مشتریان خاص و دریافت هزینه-

 .  داد

 .  در خصوص اسرار و ا لاعات مشتریان دقت لازم برای حفط آن صورت گیرد-

هایی از جمله کسب مشتریان جدید در  ی  به منظور عملکرد ارتباط با مشتری شاخ   -

 .  یک فصل یا یک سال مد نظر قرار گیرد

به کارکنان بازاریابی سازمان از جمله مدیران بازاریابی و فروش در قبال افزایش مشتریان  -

 .  های مادی مناسب و انگیزه بخش اعطا گرددجدید پاداش

در جهت حفط مشتریان وفادار و ارایه راهکارهایی برای خدمات مناسب تر به آنها اقدامات  -

 .  مناسب انجام گیرد

گیری و همچنین تعمی  روابط  به مشتریان در خصوص ا لاعات مناسب برای تصمی -

 .  مشاوره های لازم داده شود
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از فناوری ها و نرم افزارهای کاربردی از جمله نرم افزار مدیریت ارتباط با مشتریان برای  -

 .  ارایه خدمات به مشتریان استفاده گردد

 

 

 منابع 

زاده ،  عالی  و عظی   کارایی  ی  هابرنامهریتأثبررسی  .  (1399)   امیر،  صمد  بر  مند  رابطه  بازاریابی 

گرا رابطه  مشتریان  دیدگاه  از  موردی:)  مبادله  ملی   نیپنجم.  (تجارت  بانکمطالعه  کنفرانس 

 .  شرقی جانیآ ربا، و حسابداری اقتصاد، مدیریت
رابطه مند با در نظر گرفتن    ی ابیبازار  ریتأث  یبررس.  (1397)  رضا  د یس،  یو حق  رایالم،  انیمعدن

و کسب و    تیریمد   ی مل  شی هما.  مختلف  ی در کسب و کارها  انیابعاد آن بر قصد استفاده مشتر

 .  مشهد، یاقتصاد مقاومت کردیبا رو یکیکار الکترون
بازاریابی رابطه مند با  ،  تاثیر مدیریت ارتباط با مشتری(  1395)   منصوره،  هرمز و صادقی  ،  مهرانی

تهران   شهر  انصار  بانک  کار شعب  و  وکار،  عملکرد کسب  و کسب  اقتصاد  شماره  ،  پژوهشنامه 

 .  45-54ص  ، سیزده 

رابطه مند بر    یابیبازار  ریتأث  یبررس.  (1398)  انوشیک،  پور  یو سجاد  نیمحمدحس،  یاراحمدزهی

در  انیمشتر  تیرضا و  بنادر  بلوچستان  ستانیس  یانوردیسازمان  مل  نیسوم.  و    ی کنفرانس 

 .  کرج، در هزاره سوم تیریو مد  یحسابدار نینو یهاپژوهش

 http://transportationweekly. ir. 167شماره ،  ( 1397) هفته نامه حمل و نقل
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Customer loyalty strengthens ports, ensures long-term trade, increases traffic, and 

finallyimproves performance in highly competitive conditions. This requires ports to 

implement customer-oriented plans based on relationship marketing tactics. 

Accordingly, the purpose of this study is to investigate how relationship marketing 

tactics affect port performance. This research is practical, qualitative – 

correlationship, survey study. The participants were 190 employees of marketing and 

operational sections in Chabahar and Shahid Rajaei ports in 2021. For data analysis, 

SPSS software and the structural equation method based on smart PLS3 software were 

used. The results of the study showed that financial, structural, and social tactics affect 

the quality of the relationship. The impact of relationship quality on financial 

performance and customer relationship performance has also been confirmed. It can 

be concluded that to improve the performance of ports and to improve the quality of 

customer relationships, relationship marketing programs should be implemented. 

According to the results obtained from the research, in order to increase the quality of 

the relationship, it is suggested that the necessary incentives and discounts be provided 

to the customers of the organization regarding the services provided. Regarding 

structural marketing, it is also suggested that investments in tools, equipment and 

technologies be provided to specific customers. Also, the marketing staff of the 

organization, including marketing and sales managers, should be awarded appropriate 

and motivating material rewards in exchange for increasing new customers.  

 

 
Keywords:  Relationship  Marketing;  Port  Performance;  Port  Customer 

Relationship;  Port financial Performance; Port Service Marketing 

 


