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  :تقدیم به 
  

خانواده عزیزم که مشوق من در امر تحصیل بوده اند ، صفا و صمیمیت آنها و کانون گرم 
  .امن و مایه آرامش روح من بوده است  آنها پیوسته مکانی

  .و تقدیم به برادر عزیزم عباس احمدي که مشوق همیشگی من بوده است 
  
  
  

  
  

  تشکر و قدردانی
  

برخود لازم می دانم که از زحمات جناب آقاي دکتر جوکار استاد راهنماي محترم که در 
وردار بوده ام و با دقـت و  تمامی مراحل تدوین این پایان نامه از راهنمائیهاي ایشان برخ

نظر خاص خود و ارائه نظرات صائب در غنا بخشیدن به محتـوي ایـن پـژوهش نقـش     
  .موثري داشته اند تشکر کنم

همچنین از جناب آقاي دکتر کریمی که به عنوان استاد مشاور از هیچگونه بذل و توجهی 
راه گشاي این تحقیـق   دریغ نفرمودند و مساعدتها و راهنمائیهاي صمیمانه ایشان همواره

  .بود سپاسگزاري می کنم 
از تمام کسانی که مرا در طول این مدت علم آموختند کمـال تشـکر و قـدردانی لازم را    

  .بعمل می آورم 
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  : چکیده 
بررسی کیفیت خدمات در گمرکات استان خوزستان با استفاده از مدل پنج  تحقیق بدنبالاین  :هدف
شامل شناسایی شاخصهاي مهم تأثیر گذار بر کیفیت خدمات و رتبه ه ک می باشد Servqualبعدي 

ابعاد این مدل عبارتند . بندي و درجه بندي این شاخصها در تأثیرگذاري بر کیفیت خدمات می باشد
  .شواهد فیزیکی، قابلیت اطمینان، تضمین، پاسخگویی و بعد همدلی است: از 

سوالات  .پیش ساخته اي جمع آوري گردید هپرسشنام طریق ازهاي تحقیق داده :روش بررسی
از روش  روایی و پایایی آنبراي  .پرسشنامه در دو بخش وضعیت موجود و وضعیت ایده آل است

است و براي  94/0ضریب پایایی براي سوالات وضعیت موجود  آلفاي کرونباخ استفاده شده است
خوزستان  ت استانکاگمرنندگان بهجامعه مورد نظر مراجعه ک .است 89/0سوالات وضعیت ایده آل 

با پرسشنامه بین آنها توزیع شدو داده ها  طور تصادفیو ب سادهگیري  روش نمونه بودند که به
دو –و آزمون کاي  آزمون تحلیل واریانس یکطرفه،  tو آزمون زوجی  18SPSS افزار استفاده از نرم

  .گرفتمورد تجزیه وتحلیل قرار 

 کیفیت خدمات مانندعوامل تاثیر گذار بر بیانگر تأیید این مطلب است که نتایج تحقیق  :یافته ها 
شواهد فیزیکی، قابلیت اطمینان، تضمین، پاسخگویی و همدلی در بررسی وضع موجود با ایده آل 

کیفیت خدمات ارائه شده از بعد  تفاوت معنی داري نشان داده اند و در گمرکات استان خوزستان
  .میزان انتظارات مشتریان است شاخصهاي مؤثر کمتر از

با توجه به اینکه بررسی کیفیت خدمات از لحاظ شاخصهاي مؤثر کمتر از میزان  : نتیجه گیري
 پیشنهاد می شود که تصمیم گیرندگان و مدیران گمرك تأکید بیشتري جهتبوده انتظارات مشتریان 

سب با سیستمهاي کیفیت خدمات در ایجاد انگیزه و تعهد در کارکنان سازمان و ایجاد تغیراتی متنا
  .سازمان به منظور افزایش اثربخشی ارائه خدمات داشته باشند

  مدل سروکوال، خوزستان  ،گمرك ، کیفیت خدمات  :واژه هاي کلیدي 
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