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 چکیده

ونقل دریایی تبدیل شـــده و بنادر و پذیري صـــنعت حملهاي اصـــلی ارتقاي رقابتهاي اخیر به یکی از پیشـــرانتحول دیجیتال در ســـال
هاي خدمات دیجیتال سوق داده است. محور و اکوسیستمکشتیرانی را به سمت توسعه بنادر هوشمند، خدمات لجستیک دادههاي شرکت

تال نقش مهمی در  ماد دیجی یت رهگیري محموله و اعت قابل یت اطلاعات،  فاف تال، شـــ خدمات دیجی یت  یان، عواملی همچون کیف در این م
شتریان حملشکل ضایت م سعه مطالعات تحول دیجیتال دریایی، چارچوبی جامع براي ل دریایی ایفا میونقگیري تجربه و ر کنند. با وجود تو

سایی و اولویت ست. ازاینبندي مؤلفهشنا ستم خدمات دیجیتال دریایی همچنان محدود ا سی ضر با هدف طراحی و هاي اکو رو، پژوهش حا
  .ونقل دریایی صــادرات و واردات انجام شــدبر رضــایت مشــتریان حمل هاي اکوســیســتم تجربه دیجیتال دریایی مؤثربندي مؤلفهاولویت

گیري چندمعیاره اســـت. در این مطالعه، مدل این پژوهش از نظر هدف، کاربردي و از نظر ماهیت، توصـــیفی تحلیلی با رویکرد تصـــمیم
ستم تجربه دیجیتال دریایی خدمات دیجیتال، اعتماد دیجیتال و تجربه مشتري  بر مبناي ادبیات تحول دیجیتال دریایی، کیفیت یکپارچه اکوسی

ونقل دریایی، لجستیک، مدیریت نفر از خبرگان حوزه حمل 14و با مشارکت  AHP ها از طریق پرسشنامه مقایسات زوجیتوسعه یافت. داده
ت خدمات و تعاملات دیجیتال با وزن تحلیل شد. نتایج نشان داد که کیفی Expert Choice افزاربندري و خدمات دیجیتال گردآوري و با نرم

ــت قرار دارد. پس از آن، اعتماد و حکمرانی دیجیتال ( 0,361 ــتري دریایی (0,287در رتبه نخس ــاخت 0,214)، تجربه دیجیتال مش ) و زیرس
مدل  محورترينوآوري پژوهش حاضــر در ارائه مدل یکپارچه و مشــ .هاي بعدي قرار گرفتندترتیب در رتبه) به0,138هوشــمند دریایی (

ستم تجربه دیجیتال دریایی سی شتري در قالب یک و تلفیق مؤلفه یکپارچه اکو هاي تحول دیجیتال دریایی، کیفیت خدمات دیجیتال و تجربه م
ونقل دریایی و فعالان لجستیک در توسعه هاي حملتواند به مدیران بنادر، شرکتهاي پژوهش میشده است. یافتهبنديچارچوب اولویت

 .پذیري دریایی کمک نمایدمحور و ارتقاي رقابتدمات دیجیتال مشتريخ
 

ـــیســـتم خدمات دیجیتال دریایی ،حول دیجیتال دریاییت: کلیدي هايهواژ   ،رضـــایت مشـــتري ،تجربه دیجیتال مشـــتري ،اکوس
  مراتبیفرآیند تحلیل سلسله ،بنادر هوشمند

مقدمه -1  

الملل، عنوان ستون فقرات تجارت بینونقل دریایی بهصنعت حمل
هاي اخیر تحت تأثیر تحولات گسترده فناوري و در سال

هاي سازي قرار گرفته است. افزایش پیچیدگی زنجیرهدیجیتالی
تأمین جهانی، رشد تجارت الکترونیک، توسعه لجستیک هوشمند 



1405زمستان، 89، شمارهچهارمبیست و سوم، دوره  فصلنامه علمی پژوهشنامه حمل و نقل، سال  

 

410 
 

ونقل دریایی موجب هاي حملو تشدید رقابت میان بنادر و شرکت
هاي فعال در این صنعت بیش از گذشته به سمت شده است سازمان

هاي خدمات دیجیتال حرکت تحول دیجیتال و توسعه اکوسیستم
در چنین فضایی،  .(Sanchez-Gonzalez et al., 2021)کنند

جیتال هوشمند، شفاف و توانایی ارائه خدمات دی بهمزیت رقابتی 
عنوان به سازي دریاییدیجیتالی. شده استتبدیل ، محورمشتري

هاي دیجیتال در عملیات بندري، کارگیري فناوريفرآیند به
ونقل دریایی، مدیریت اطلاعات و تعاملات خدماتی، با هدف حمل

وري، بهبود کیفیت خدمات و افزایش شفافیت اطلاعات ارتقاي بهره
رچوب، در این چا . (Heilig et al., 2017) شودشناخته می

هاي یکپارچه اطلاعاتی، مفاهیمی نظیر بنادر هوشمند، سامانه
رهگیري هوشمند محموله، خدمات الکترونیکی دریایی و 

ونقل ناپذیر اکوسیستم حملحکمرانی دیجیتال به بخش جدایی
دهد بنادر هوشمند اند. مطالعات جدید نشان میدریایی تبدیل شده
هاي اطلاعاتی، تحلیل دادههاي سازي سامانهاز طریق یکپارچه

وري، توانند موجب افزایش بهرهعملیاتی و اتوماسیون فرآیندها می
 ,.Yang et al) ها و ارتقاي کیفیت خدمات شوندکاهش هزینه

رو، کیفیت تعاملات دیجیتال، سرعت پاسخگویی،  این از. (2023
قابلیت رهگیري محموله و امنیت اطلاعات نقش مهمی در 

 کندراك مشتریان از خدمات دریایی ایفا میدهی ادشکل

(Parasuraman et al., 2005). حاصل تجربه دیجیتال مشتري 
 است دریاییو خدمات هوشمند  هامشتري با سامانه تعامل

(Lemon & Verhoef, 2016). ونقل دریایی، در صنعت حمل
هاي رهگیري محموله، خدمات اسنادي مشتریان از طریق سامانه

هاي ارتباطی آنلاین با هاي رزرو و کانالدیجیتال، پلتفرم
ونقل و بنادر تعامل دارند و کیفیت این تعاملات هاي حملشرکت

از . تواند بر اعتماد، رضایت و تداوم همکاري آنان اثرگذار باشدمی
سوي دیگر، گسترش خدمات دیجیتال دریایی موجب افزایش 

لاعات شده است. مشتریان اهمیت اعتماد دیجیتال و امنیت اط
صادرات و واردات به دلیل حساسیت اطلاعات تجاري، اسناد حمل 

هاي مالی، انتظار دارند خدمات دیجیتال دریایی از امنیت، و تراکنش
 ,.Gefen et al)شفافیت و قابلیت اعتماد بالایی برخوردار باشند

 با وجود توسعه ادبیات تحول دیجیتال، کیفیت خدمات  .(2003
دهد الکترونیکی و تجربه مشتري، بررسی مطالعات پیشین نشان می

توجهی در زمینه تحلیل یکپارچه اکوسیستم هنوز خلأ پژوهشی قابل

دهی تجربه دیجیتال خدمات دیجیتال دریایی و نقش آن در شکل
ونقل دریایی صادرات و واردات مشتري و رضایت مشتریان حمل
پیشین، هر یک از ابعاد تحول  هايوجود دارد. بخش عمده پژوهش

صورت مستقل دیجیتال، کیفیت خدمات یا تجربه مشتري را به
اي به تبیین ارتباط میان اند و کمتر مطالعهبررسی کرده

هاي هوشمند دریایی، کیفیت خدمات دیجیتال، اعتماد زیرساخت
الکترونیکی و تجربه دیجیتال مشتري در قالب یک مدل یکپارچه 

بندي بر این اساس، پژوهش حاضر با هدف اولویت. پرداخته است
هاي کلیدي اکوسیستم خدمات دیجیتال مؤثر بر رضایت مؤلفه

ونقل دریایی صادرات و واردات انجام شده است. مشتریان حمل
شود با ارائه مدل یکپارچه اکوسیستم در این پژوهش تلاش می

کیفیت  تجربه دیجیتال دریایی، نقش زیرساخت هوشمند دریایی،
خدمات و تعاملات دیجیتال و اعتماد و حکمرانی دیجیتال در 

دهی تجربه دیجیتال مشتري و ارتقاي رضایت مشتریان تبیین شکل
گیري از روش فرآیند تحلیل شود. همچنین، پژوهش حاضر با بهره

هاي کلیدي اکوسیستم بندي ابعاد و مؤلفهسلسله مراتبی، به اولویت
هاي کاربردي پردازد تا زمینه ارائه بینشی میخدمات دیجیتال دریای

ونقل دریایی و فعالان حوزه هاي حملبراي مدیران بنادر، شرکت
تحول دیجیتال در دهه اخیر به یکی از  .لجستیک فراهم شود

هاي بازآفرینی صنایع جهانی تبدیل شده است و ترین پیشرانمهم
ت تجارت عنوان ستون فقراونقل دریایی نیز بهصنعت حمل

طور گسترده تحت تأثیر این تحول قرار گرفته است. الملل، بهبین
هاي تأمین، تر شدن زنجیرهافزایش حجم تجارت جهانی، پیچیده

رشد تجارت الکترونیک، توسعه لجستیک هوشمند و تشدید رقابت 
ونقل دریایی موجب شده است هاي حملمیان بنادر و شرکت

یگر پاسخگوي نیازهاي جدید بازار الگوهاي سنتی ارائه خدمات د
هاي دریایی براي حفظ نباشند. در چنین فضایی، سازمان

سازي، توسعه پذیري ناگزیر به حرکت به سمت دیجیتالیرقابت
هاي خدمات دیجیتال هاي هوشمند و ایجاد اکوسیستمزیرساخت

. (Sanchez-Gonzalez et al., 2021)اندمحور شدهمشتري
الملل، تأخیر اطلاعات، ضعف شفافیت، بیندر محیط تجارت 

ها و محدودبودن رهگیري محموله، عدم یکپارچگی سامانه
تواند موجب افزایش ریسک بودن کیفیت تعاملات دیجیتال میپایین

شده، کاهش اعتماد مشتریان و تضعیف رضایت آنان شود. ادراك
یکی رو، کیفیت خدمات دیجیتال دریایی و تجربه مشتري به ازاین
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ونقل دریایی تبدیل هاي راهبردي در صنعت حملترین حوزهاز مهم
هاي هاي اخیر، بسیاري از بنادر و شرکتدر سال. شده است

هاي اي در حوزه فناوريگذاري گستردهونقل دریایی سرمایهحمل
موفقیت تحول  .(Yang et al., 2023)انددیجیتال انجام داده

که مشتریان در تعامل با خدمات شود دیجیتال زمانی محقق می
 .اي مثبت، ایمن، شفاف و قابل اعتماد ادراك کننددیجیتال، تجربه

هایی که بتوانند خدماتی ایمن، شفاف و قابل اعتماد ارائه سازمان
دهند، از ظرفیت بیشتري براي ارتقاي رضایت مشتریان برخوردار 

ر صنعت با وجود اهمیت فزاینده تحول دیجیتال د. خواهند بود
دهد مطالعات ونقل دریایی، بررسی ادبیات پژوهش نشان میحمل
اند. بخشی بعدي بودهشده در این حوزه عمدتاً پراکنده و تکانجام

بنادر هوشمند تمرکز   ها بر تحول دیجیتال دریایی واز پژوهش
 .(Heilig et al., 2017; Yang et al., 2023)اندداشته

رونیکی و تعاملات دیجیتال را بررسی گروهی کیفیت خدمات الکت
و برخی دیگر بر نقش  (Parasuraman et al., 2005) اندکرده

 & Lemon) انداعتماد دیجیتال و تجربه مشتري تأکید داشته

Verhoef, 2016; Klaus & Maklan, 2013).  حال، بااین
هاي هنوز چارچوب جامعی که بتواند ارتباط میان زیرساخت

یی، کیفیت خدمات دیجیتال، اعتماد دیجیتال، تجربه هوشمند دریا
ونقل دریایی صادرات و دیجیتال مشتري و رضایت مشتریان حمل

  .صورت یکپارچه تبیین کند، محدود استواردات را به
ونقل دریایی، علاوه بر این، در بسیاري از مطالعات حوزه حمل

وجه قرار عنوان متغیر میانجی مورد تتجربه دیجیتال مشتري به
هاي خدماتی دیجیتال، تجربه که در محیطنگرفته است؛ درحالی

تواند مکانیزم اصلی انتقال اثر کیفیت خدمات دیجیتال مشتري می
و اعتماد الکترونیکی بر رضایت مشتري باشد. همچنین، بیشتر 

اند و هاي پیشین به توصیف ابعاد تحول دیجیتال پرداختهپژوهش
هاي کلیدي اکوسیستم خدمات بندي مؤلفهیتکمتر پژوهشی به اولو

دیجیتال دریایی از منظر مشتریان صادرات و واردات توجه کرده 
است. این مسئله موجب شده است هنوز شناخت روشنی از 

هاي اثرگذار بر رضایت مشتریان در اکوسیستم ترین مؤلفهمهم
یز از منظر عملیاتی ن. خدمات دیجیتال دریایی وجود نداشته باشد

هاي بندري، ونقل دریایی و سازمانهاي حملبسیاري از شرکت
هاي دیجیتال، همچنان در ایجاد گذاري در فناوريباوجود سرمایه

بخش براي مشتریان با چالش تجربه دیجیتال یکپارچه و رضایت

هاي اطلاعاتی، ضعف پاسخگویی اند. ناهماهنگی سامانهمواجه
عات، نبود رهگیري یکپارچه دیجیتال، محدودبودن شفافیت اطلا

هایی است که محموله و ضعف امنیت اطلاعات از جمله چالش
تواند کیفیت تجربه مشتریان را تضعیف کند. در نتیجه، شناخت می

هاي کلیدي اکوسیستم خدمات دیجیتال بندي مؤلفهو اولویت
ونقل دریایی هاي راهبردي صنعت حملدریایی به یکی از ضرورت

بر این اساس، مسئله اصلی پژوهش حاضر آن . استتبدیل شده 
ونقل دریایی، کدام است که در بستر تحول دیجیتال صنعت حمل

هاي اکوسیستم خدمات دیجیتال بیشترین تأثیر را بر رضایت مؤلفه
ونقل دریایی صادرات و واردات دارند و تجربه مشتریان حمل

ند. درواقع، کدیجیتال مشتري چه نقشی در این ارتباط ایفا می
پژوهش حاضر درصدد است با ارائه مدل یکپارچه اکوسیستم تجربه 

، نقش زیرساخت هوشمند دریایی، (IMDEEM) دیجیتال دریایی
کیفیت خدمات و تعاملات دیجیتال و اعتماد و حکمرانی دیجیتال 

دهی تجربه دیجیتال مشتري و ارتقاي رضایت مشتریان را در شکل
نوآوري اصلی پژوهش حاضر در تلفیق . کندبندي تبیین و اولویت

سازي دریایی، کیفیت سه جریان اصلی ادبیات شامل دیجیتالی
خدمات دیجیتال و تجربه دیجیتال مشتري در قالب یک مدل 

محور است. همچنین، پژوهش حاضر با یکپارچه و مشتري
عنوان متغیر میانجی، تلاش درنظرگرفتن تجربه دیجیتال مشتري به

مکانیزم اثرگذاري اکوسیستم خدمات دیجیتال بر رضایت کند می
ونقل دریایی را تبیین کند. افزون بر این، استفاده از مشتریان حمل

هاي بندي مؤلفهامکان اولویت روش فرآیند تحلیل سلسله مراتبی
کلیدي اکوسیستم خدمات دیجیتال دریایی را بر اساس قضاوت 

هاي کاربردي ارزشمندي ینشتواند بسازد و میخبرگان فراهم می
ونقل دریایی و فعالان هاي حملبراي مدیران بنادر، شرکت

کند ضمن رو، پژوهش حاضر تلاش میازاین. لجستیک ارائه دهد
پوشش خلأ موجود در ادبیات پژوهش، چارچوبی علمی و 
کاربردي براي تحلیل اکوسیستم خدمات دیجیتال دریایی ارائه دهد 

یفیت خدمات، بهبود تجربه مشتري، افزایش تا زمینه ارتقاي ک
ونقل دریایی پذیري صنعت حملرضایت مشتریان و تقویت رقابت

 .فراهم شود
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 پیشینه تحقیق -2

 و بازآفرینی اکوسیستم خدمات دریایی سازي دریاییدیجیتالی

ترین نیروهاي هاي اخیر به یکی از مهمتحول دیجیتال در سال
خدماتی و زیرساختی جهان تبدیل شده است بازآفرین در صنایع 

عنوان ستون فقرات تجارت ونقل دریایی نیز بهو صنعت حمل
طور گسترده تحت تأثیر این تحول قرار گرفته است. الملل، بهبین

هاي تأمین، رقابت رشد تجارت جهانی، افزایش پیچیدگی زنجیره
ه است هاي نوین موجب شدفزاینده میان بنادر و توسعه فناوري

سازي فرآیندها، توسعه بنادر هاي دریایی به سمت دیجیتالیسازمان
 محور حرکت کنندهاي خدماتی دادههوشمند و ایجاد اکوسیستم

(Sanchez-Gonzalez et al., 2021) . ،در ادبیات جدید
صرفاً به استفاده از فناوري در عملیات  سازي دریاییدیجیتالی

عنوان یک تحول ساختاري در بهشود، بلکه بندري محدود نمی
وکار، معماري خدمات و شیوه خلق ارزش در هاي کسبمدل

 ,.Heilig et al) شودونقل دریایی شناخته میزنجیره حمل

ونقل دریایی از هاي حملدر این رویکرد، بنادر و شرکت .(2017
هاي دیجیتال هوشمند هاي عملیاتی سنتی به اکوسیستمسازمان

د که در آن داده، ارتباطات هوشمند و تجربه مشتري شونتبدیل می
دهد تحول دیجیتال مطالعات جدید نشان می. نقش محوري دارند

وري عملیاتی، افزایش شفافیت دریایی موجب ارتقاي بهره
اطمینان زنجیره تأمین، بهبود قابلیت رهگیري اطلاعات، کاهش عدم

 ,.Yang et al) شودمحموله و ارتقاي کیفیت خدمات می

سازي دریایی زمینه توسعه بنادر هوشمند را دیجیتالی .(2023
داده، فراهم کرده است؛ بنادري که با استفاده از اینترنت اشیا، کلان

هاي یکپارچه اطلاعاتی، امکان مدیریت هوش مصنوعی و سامانه
. کنندهوشمند عملیات بندري و تعاملات خدماتی را فراهم می

کنند که موفقیت تحول دیجیتال ن تأکید میحال، پژوهشگرابااین
دریایی صرفاً به توسعه فناوري وابسته نیست، بلکه به توانایی 

آفرین براي مشتریان ها در خلق تجربه دیجیتال ارزشسازمان
بر این اساس، تحول دیجیتال  .(Tran et al., 2025) بستگی دارد
که میان تواند به مزیت رقابتی پایدار منجر شود زمانی می
هاي هوشمند، خدمات دیجیتال، اعتماد الکترونیکی و زیرساخت

 .تجربه مشتري هماهنگی ایجاد شود
 
 

 اکوسیستم خدمات دیجیتال دریایی

هاي اخیر به یکی از مفاهیم مفهوم اکوسیستم دیجیتال در سال
کلیدي ادبیات تحول دیجیتال تبدیل شده است. اکوسیستم دیجیتال 

ها و تعاملات اشاره ها، پلتفرمبازیگران، فناورياي از به مجموعه
دارد که در قالب یک شبکه یکپارچه به خلق ارزش مشترك 

ونقل در صنعت حمل .(Senyo et al., 2019) پردازندمی
دریایی، اکوسیستم خدمات دیجیتال دریایی شامل بنادر هوشمند، 

رهگیري، هاي هاي اطلاعاتی، پلتفرمونقل، سامانههاي حملشرکت
. خدمات اسنادي دیجیتال و سازوکارهاي حکمرانی دیجیتال است

ونقل را صرفاً برخلاف رویکردهاي سنتی که خدمات حمل
کردند، رویکرد اکوسیستمی بر تعامل، فرآیندي عملیاتی تلقی می

نفعان تأکید دارد. در این آفرینی ارزش میان ذيیکپارچگی و هم
تنها به عملکرد عملیاتی نهچارچوب، کیفیت خدمات دریایی 

سازي سازمان، بلکه به کیفیت تعاملات دیجیتال، قابلیت یکپارچه
مطالعات . ها، شفافیت اطلاعات و تجربه مشتري وابسته استداده

توانند هاي خدمات دیجیتال میدهد اکوسیستماخیر نشان می
پذیري زنجیره تأمین، بهبود هماهنگی میان موجب افزایش انعطاف

هاي گیري در محیطازیگران لجستیکی و ارتقاي قابلیت تصمیمب
همچنین، در صنعت . (Chen et al., 2025) پیچیده شوند

هاي دیجیتال نقش مهمی در کاهش ونقل دریایی، اکوسیستمحمل
اطمینان، ارتقاي شفافیت خدمات و بهبود تجربه مشتري ایفا عدم
تر خواهند بود که قهایی موفدر چنین فضایی، سازمان. کنندمی

هاي هوشمند، خدمات دیجیتال و تعاملات بتوانند میان زیرساخت
رو، مفهوم اکوسیستم محور هماهنگی ایجاد کنند. ازاینمشتري

پذیري خدمات دیجیتال دریایی به یکی از محورهاي اصلی رقابت
 .ونقل دریایی تبدیل شده استصنعت حمل

 
 ت هوشمندکیفیت خدمات دیجیتال و منطق خدما

هاي ادبیات ترین سازهکیفیت خدمات الکترونیکی یکی از مهم
خدمات دیجیتال است که به میزان کارایی، قابلیت اعتماد و 

 هاي دیجیتال اشاره داردشده از طریق سامانهاثربخشی خدمات ارائه

(Parasuraman et al., 2005). هاي دیجیتال، در محیط
اساس معیارهایی نظیر سهولت مشتریان کیفیت خدمات را بر 

استفاده، سرعت پاسخگویی، امنیت اطلاعات، قابلیت رهگیري، 
 کنندپذیري و کیفیت تعاملات آنلاین ارزیابی میدسترس
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(Zeithaml et al., 2002) .ونقل دریایی، در صنعت حمل
کیفیت خدمات دیجیتال در قالب رهگیري هوشمند محموله، 

هاي رزرو آنلاین، خدمات سامانه مدیریت دیجیتال اسناد حمل،
کند. با افزایش هاي ارتباطی نمود پیدا میرسانی و پلتفرماطلاع

اي، مشتریان هاي تأمین به داده و اطلاعات لحظهوابستگی زنجیره
انتظار دارند خدمات دریایی از شفافیت، سرعت و قابلیت اعتماد 

، ارزش بر اساس منطق غالب خدمات. بالایی برخوردار باشند
خدمات نه در محصول یا زیرساخت، بلکه در تعاملات و تجربه 

 .(Vargo & Lusch, 2004) گیردشده مشتري شکل میادراك
آفرین در این چارچوب، کیفیت خدمات دیجیتال زمانی ارزش

اي کارآمد، شفاف و پاسخگو براي خواهد بود که بتواند تجربه
خدمات هوشمند نیز نشان مطالعات جدید حوزه . مشتري ایجاد کند

اي در کنندهتواند نقش تعییندهد کیفیت خدمات دیجیتال میمی
 اعتماد مشتري، رضایت مشتري و وفاداري خدماتی داشته باشد

(Klaus & Maklan, 2013). رو، در اکوسیستم خدمات ازاین
ترین دیجیتال دریایی، کیفیت تعاملات دیجیتال به یکی از مهم

 .ده تجربه مشتري تبدیل شده استدهنعوامل شکل
 

 تجربه دیجیتال مشتري در خدمات دریایی

ترین مفاهیم ادبیات بازاریابی خدمات تجربه مشتري یکی از مهم
هاي مشتري در فرآیند است که به ادراکات، احساسات و واکنش

تجربه لمون  .(Schmitt, 1999)تعامل با سازمان اشاره دارد
نقاط تماس مشتري با سازمان در طول مشتري را حاصل مجموعه 

در ادبیات جدید خدمات، تجربه دیجیتال . دانندسفر مشتري می
اي راهبردي عنوان سازهمشتري صرفاً پیامد خدمات نیست، بلکه به

ها نشان شود. پژوهشو میانجی در فرآیند خلق ارزش شناخته می
ماد، تواند موجب افزایش اعتدهد تجربه دیجیتال مثبت میمی

شده، ارتقاي رضایت و تقویت وفاداري کاهش ریسک ادراك
در صنعت  .(Klaus & Maklan, 2013)مشتریان شود

ونقل دریایی، تجربه مشتري اهمیت بیشتري دارد؛ زیرا حمل
اطمینان، مشتریان صادرات و واردات در محیطی با سطح بالاي عدم

د. در چنین کننپیچیدگی اطلاعاتی و حساسیت زمانی فعالیت می
فضایی، شفافیت اطلاعات، سهولت تعاملات، پاسخگویی دیجیتال 

تواند تجربه مشتري را بهبود داده و و قابلیت رهگیري خدمات می
 د.ادراك آنان از کیفیت خدمات را تقویت کن

 اعتماد دیجیتال و حکمرانی داده در خدمات دریایی

 دمات مبتنی ترین عوامل موفقیت خاعتماد دیجیتال یکی از مهم
بر فناوري است و به میزان اطمینان مشتریان نسبت به امنیت، 

 Gefen)هاي دیجیتال اشاره داردشفافیت و قابلیت اعتماد سامانه

et al., 2003). هاي خدماتی دیجیتال، اعتماد دیجیتال در محیط
گیري نقش زیربنایی در پذیرش خدمات، تداوم تعاملات و شکل

ونقل دریایی، اهمیت اعتماد در صنعت حمل. رضایت مشتري دارد
دیجیتال دوچندان است؛ زیرا مشتریان با اطلاعات حساس تجاري، 

المللی سروکار دارند. هاي مالی بینها و تراکنشاسناد حمل، بارنامه
ها هرگونه ضعف در امنیت اطلاعات یا قابلیت اعتماد سامانه

اهش اعتماد شده و کتواند موجب افزایش ریسک ادراكمی
مطالعات حوزه . (McKnight et al., 2002)مشتریان شود

دهد امنیت اطلاعات، حکمرانی دیجیتال دریایی نشان می
ترین ها، شفافیت خدمات و قابلیت رهگیري از مهممحرمانگی داده

دهنده اعتماد مشتریان در اکوسیستم خدمات دریایی عوامل شکل
همچنین، توسعه . (Sanchez-Gonzalez et al., 2021)هستند
تواند نقش مهمی در چین و اینترنت اشیا میهایی نظیر بلاكفناوري

افزایش شفافیت اطلاعات، کاهش تقلب و تقویت اعتماد دیجیتال 
بر این اساس، اعتماد دیجیتال در اکوسیستم خدمات . ایفا کند

 هاي کلیديدریایی صرفاً یک متغیر فنی نیست، بلکه یکی از مؤلفه
 .شودخلق ارزش و تجربه مشتري محسوب می

 

 ونقل دریاییپذیري در صنعت حملرضایت مشتري و رقابت

ها هاي موفقیت سازمانترین شاخصرضایت مشتري یکی از مهم
در بازارهاي رقابتی است و به میزان انطباق عملکرد خدمات با 

 .(Kotler & Keller, 2016)انتظارات مشتریان اشاره دارد

ونقل دریایی، رضایت مشتري تحت تأثیر صنعت حمل در 
 . اي از عوامل عملیاتی، فناورانه و تعاملی قرار داردمجموعه

سازي دریایی، مشتریان بیش از گذشته انتظار با توسعه دیجیتالی
صورت هاي دیجیتال بهونقل از طریق سامانهدارند خدمات حمل

دهد کیفیت نشان میها سریع، دقیق و شفاف ارائه شود. پژوهش
خدمات دیجیتال، قابلیت رهگیري محموله، امنیت اطلاعات و 

ترین عوامل اثرگذار بر رضایت مشتریان تجربه مشتري از مهم
  .(Chen et al., 2025)خدمات لجستیکی و دریایی هستند
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تنها بر تداوم همکاري در فضاي رقابتی کنونی، رضایت مشتري نه
عنوان مزیت رقابتی تواند بهبلکه میمشتریان اثرگذار است، 

ونقل دریایی عمل کند. هاي حملراهبردي براي بنادر و شرکت
محور ایجاد کنند، هایی که بتوانند تجربه دیجیتال مشتريسازمان

ظرفیت بیشتري براي جذب مشتري، حفظ وفاداري و تقویت 
مرور ادبیات نظري نشان  .جایگاه رقابتی خود خواهند داشت

هد تحول دیجیتال دریایی موجب تغییر بنیادین در ساختار دمی
ونقل خدمات، تعاملات و الگوهاي خلق ارزش در صنعت حمل

 دریایی شده است. 
عنوان بستري در این میان، اکوسیستم خدمات دیجیتال دریایی به

هاي هوشمند، خدمات دیجیتال، تعاملات یکپارچه از زیرساخت
عتماد الکترونیکی، نقش مهمی در محور و سازوکارهاي اداده

همچنین، . کنددهی تجربه مشتري و رضایت مشتریان ایفا میشکل

تواند دهد تجربه دیجیتال مشتري میادبیات پژوهش نشان می
عنوان مکانیزم انتقال اثر کیفیت خدمات دیجیتال و اعتماد به

الکترونیکی بر رضایت مشتري عمل کند. بر این اساس، پژوهش 
محور، تلاش گیري از رویکرد اکوسیستمی و مشتريبا بهره حاضر

کند ارتباط میان زیرساخت هوشمند دریایی، کیفیت خدمات و می
تعاملات دیجیتال، اعتماد و حکمرانی دیجیتال، تجربه دیجیتال 

ونقل دریایی صادرات و واردات مشتري و رضایت مشتریان حمل
 د.کن تبیین IMDEEM 1را در قالب مدل یکپارچه

دهد شده، بررسی ادبیات پژوهش نشان میبا وجود مطالعات انجام
صورت یکپارچه نقش اکوسیستم هنوز پژوهش جامعی که به

دهی تجربه دیجیتال مشتري و خدمات دیجیتال دریایی را در شکل
ونقل دریایی صادرات و واردات بررسی رضایت مشتریان حمل

 . کند، محدود است

 

 . خلاصه مطالعات نقش اکوسیستم خدمات دیجیتال دریایی1 دولج

 شکاف پژوهش هاترین یافتهمهم موضوع پژوهش سال پژوهشگر

Parasuraman et al. 2005 کیفیت خدمات الکترونیکی 
 کیفیت خدمات دیجیتال بر رضایت 

 .مشتري اثر مستقیم دارد
 عدم تمرکز بر خدمات دریایی

Lemon & Verhoef 2016 تجربه مشتري 
 تجربه مشتري حاصل نقاط تماس 

 .سازمان با مشتري است
 عدم بررسی در اکوسیستم دریایی

Sanchez-Gonzalez  
et al. 2021 سازي دریاییدیجیتالی 

تحول دیجیتال موجب ارتقاي کیفیت خدمات 

 .شوددریایی می
 عدم بررسی تجربه مشتري

Yang et al. 2023 بنادر هوشمند 
هوشمند موجب افزایش شفافیت و بنادر 

 .شوندرهگیري محموله می
 محورعدم ارائه مدل مشتري

Chen et al. 2025 کیفیت خدمات بندري 
 کیفیت خدمات دیجیتال بندري 

 .بر رضایت مشتري اثرگذار است
 عدم بررسی متغیر میانجی

Tran et al. 2025 اکوسیستم دیجیتال دریایی 
 شترياعتماد دیجیتال و تجربه م

 .انداز محورهاي اصلی تحول دیجیتال 
 عدم ارائه چارچوب یکپارچه

 

دهد اگرچه مطالعات متعددي به مرور ادبیات پژوهش نشان می
بررسی کیفیت خدمات الکترونیکی، تحول دیجیتال، تجربه مشتري 

اند، اما هنوز خلأ پژوهشی قابل توجهی و اعتماد دیجیتال پرداخته

تحلیل یکپارچه اکوسیستم خدمات دیجیتال دریایی و در زمینه 
دهی تجربه دیجیتال مشتري و رضایت مشتریان نقش آن در شکل

بیشتر مطالعات . ونقل دریایی صادرات و واردات وجود داردحمل
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پیشین هر یک از ابعاد تحول دیجیتال، کیفیت خدمات یا تجربه 
ر پژوهشی به اند و کمتصورت مستقل بررسی کردهمشتري را به

هاي هوشمند دریایی، خدمات تبیین ارتباط میان زیرساخت
دیجیتال، اعتماد الکترونیکی و تجربه دیجیتال مشتري در قالب یک 

کند با رو، پژوهش حاضر تلاش میمدل جامع پرداخته است. ازاین
 ارائه مدل یکپارچه اکوسیستم تجربه دیجیتال دریایی

(IMDEEM)یات پژوهش را پوشش داده ، شکاف موجود در ادب
هاي اکوسیستم خدمات دیجیتال را در ارتقاي تجربه و نقش مؤلفه

ونقل دریایی صادرات و دیجیتال مشتري و رضایت مشتریان حمل
مطالعات پیشین در حوزه رضایت مشتریان  .واردات تبیین کند

بندي توان در سه جریان اصلی دستهخدمات دیجیتال دریایی را می
 یان نخست، مطالعات تحول دیجیتال دریایی است که کرد. جر

سازي هاي هوشمند، بنادر دیجیتال، یکپارچهبر نقش فناوري
هاي دیجیتال در ارتقاي هاي اطلاعاتی و توسعه زیرساختسامانه

ونقل دریایی تمرکز دارد. این کارایی و کیفیت خدمات حمل
واند موجب تسازي دریایی میدهد دیجیتالیمطالعات نشان می

افزایش شفافیت اطلاعات، بهبود رهگیري محموله، ارتقاي 
هماهنگی زنجیره لجستیک و بهبود عملکرد عملیاتی بنادر و 

 ;Heilig et al., 2017) ونقل شودهاي حملشرکت
Sanchez-Gonzalez et al., 2021; Yang et al., 

 ها بیشتر بر ابعادحال، بخش عمده این پژوهشبااین .(2023
فناورانه و عملیاتی تحول دیجیتال متمرکز بوده و کمتر به پیامدهاي 

جریان دوم، . اندمحور و تجربه دیجیتال مشتریان پرداختهمشتري
مطالعات کیفیت خدمات الکترونیکی است که بر کیفیت تعاملات 

ها، امنیت اطلاعات، پاسخگویی دیجیتال، قابلیت اعتماد سامانه
ستفاده از خدمات آنلاین تأکید دارد. در این الکترونیکی و سهولت ا

ترین عنوان یکی از مهممطالعات، کیفیت خدمات الکترونیکی به
عوامل مؤثر بر رضایت مشتري و تداوم استفاده از خدمات دیجیتال 

 Parasuraman et al., 2005; Zeithaml) معرفی شده است

et al., 2002). و  هاي جدید حوزه خدمات دیجیتالپژوهش
اند که کیفیت خدمات دیجیتال بندري و لجستیک نیز نشان داده

تواند نقش مهمی در ونقل میهاي الکترونیکی حملسامانه
 Chen) گیري ارزیابی مشتریان از خدمات دریایی ایفا کندشکل

et al., 2025) . با وجود این، بیشتر این مطالعات خدمات
اند و کمتر به ارتباط هصورت مستقل بررسی کردالکترونیکی را به

میان کیفیت خدمات دیجیتال و اکوسیستم یکپارچه خدمات دریایی 
جریان سوم، مطالعات تجربه مشتري دیجیتال است که . اندپرداخته

بر ادراکات، احساسات و تجربه حاصل از تعامل مشتري با خدمات 
دیجیتال تمرکز دارد. این جریان پژوهشی بر این دیدگاه استوار 

کننده خدمات نیستند، بلکه کیفیت ت که مشتریان صرفاً دریافتاس
اي در کنندهتجربه آنان در نقاط تماس دیجیتال، نقش تعیین

 ;Schmitt, 1999) گیري رضایت، اعتماد و وفاداري داردشکل

Lemon & Verhoef, 2016) .  مطالعات این حوزه نشان
ستفاده، کیفیت دهد عواملی مانند شفافیت اطلاعات، سهولت امی

توانند تجربه مشتري تعاملات آنلاین و امنیت خدمات دیجیتال می
 & Klaus) را بهبود بخشند و رضایت مشتریان را ارتقا دهند

Maklan, 2013). حال، بررسی ادبیات پژوهش نشان بااین
دهد مطالعات محدودي نقش تجربه دیجیتال مشتري را در بستر می

یستم خدمات دیجیتال دریایی بررسی ونقل دریایی و اکوسحمل
هاي اصلی ادبیات پژوهش نشان در مجموع، مرور جریان. اندکرده
دهد اگرچه مطالعات متعددي در حوزه تحول دیجیتال دریایی، می

کیفیت خدمات الکترونیکی و تجربه مشتري دیجیتال انجام شده 
سه  است، اما هنوز خلأ پژوهشی قابل توجهی در زمینه تلفیق این

محور وجود دارد. جریان در قالب یک مدل یکپارچه و مشتري
کند این شکاف را با ارائه مدل یکپارچه پژوهش حاضر تلاش می

پوشش دهد و  (IMDEEM) اکوسیستم تجربه دیجیتال دریایی
دهی تجربه هاي اکوسیستم خدمات دیجیتال را در شکلنقش مؤلفه

ونقل دریایی حمل دیجیتال مشتري و ارتقاي رضایت مشتریان
 .صادرات و واردات تبیین کند

هه تال در د یادین در تحول دیجی جب تغییرات بن هاي اخیر مو
صنعت حمل ست.  شده ا عنوان ونقل دریایی نیز بهصنایع مختلف 

جارت بین کان اصـــلی ت عه یکی از ار ـــ تأثیر توس حت  لل، ت الم
ـــامانهفناوري ـــمند، س کی هاي الکترونیهاي دیجیتال، بنادر هوش
مل قل و پلتفرمح ته اســـتون یایی قرار گرف مات در خد  هاي 

(Sanchez-Gonzalez et al., 2021)   ـــاي رقابتی در فض
ـــرکت کنند از تلاش میبنادر ونقل دریایی و هاي حملکنونی، ش

ــتم خدمات دیجیتال، تجربه ــیس ــعه اکوس اي یکپارچه، طریق توس
شتري صادرات و واردهوشمند و م شتریان  ات ایجاد محور براي م

بر این اساس، رضایت مشتریان در  .(Yang et al., 2023) کنند
ـــته به کیفیت تجربه محیط حمل ونقل دریایی نوین، بیش از گذش
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سته شده است پژوهش حاضر بر این دیدگاه . دیجیتال مشتري واب
ــتریان خدمات حمل ــتوار اســت که رضــایت مش ونقل دریایی اس

مل  عا جه ت فهصــــادرات و واردات، نتی یان مؤل هاي مختلف م
منظور تبیین این به ســیســتم خدمات دیجیتال دریایی اســت.اکو

ستم دیجیتال، نظریه  سی ضر از تلفیق نظریه اکو روابط، پژوهش حا
ــتري، نظریه کیفیت خدمات الکترونیکی و نظریه اعتماد  تجربه مش

تال بهره می تال .گیرددیجی ـــتم دیجی ـــیس یه اکوس یکی از ، نظر
هاي خدماتی مبتنی بر فناوري در تحلیل محیط رویکردهاي نوین

ر اســاس این نظریه، ب.(Autio & Thomas, 2020) اســت 
ـــتقل آفرینی در محیطارزش هاي دیجیتال نه از طریق عملکرد مس

افزایی و یکپارچگی میان اجزاي هر جزء، بلکه از طریق تعامل، هم
شکل می ستم  سی صنعت . (Senyo et al., 2019) گیرداکو در 

شکلحمل ستم ونقل دریایی، تحول دیجیتال موجب  سی گیري اکو
.  (Yang et al., 2023)خدمات دیجیتال دریایی شــده اســت 

هاي گیري از فناوريدهد که بنادر با بهرهطالعات اخیر نشــان میم
ـــفافیت اطلاعات و دیجیتال، نقش مهمی در افزایش بهره وري، ش

 . (Heilig et al., 2017)کنندکیفیت خدمات دریایی ایفا می
ــکل ــتم دیجیتال، زمینه ش ــیس ــاس نظریه اکوس گیري تجربه بر اس

سازد.  صادرات و واردات را فراهم  شتریان  دیجیتال مثبت براي م
هاي معاصـــر در حوزه ترین نظریهاز مهم، نظریه تجربه مشـــتري

ـــت تال اس یابی دیجی بازار مات و  خد یت   & Lemon) مدیر

Verhoef, 2016). تجربه حاصل از تعامل ر اساس این نظریه، ب
گیري اي در شـــکلکنندهبا محیط خدماتی، نقش تعیین مشـــتریان

 .(Schmitt, 1999)نگرش، اعتماد و رضایت آنان دارد
صادرات و واردات   شتریان  در محیط خدمات دیجیتال دریایی، م

ــامانه هاي رزرو، هاي رهگیري محموله، پلتفرماز طریق تعامل با س
نه ما ـــا ندري، س طات خدمات اطلاعاتی ب با خت و ارت هاي پردا

شکل می دهند. کیفیت این تجربه دیجیتال، تجربه دیجیتال خود را 
شدمی شتریان تأثیرگذار با ضایت م  تواند بر اعتماد، وفاداري و ر

(Klaus & Maklan, 2013).  ،بر اساس نظریه تجربه مشتري
ها، سرعت پاسخگویی، سامانهعواملی همچون سهولت استفاده از 

ـــفافیت اطلاعات، امنیت خدمات دیجیتال و کیفیت تعاملات  ش
 & Lemon) بخشندآنلاین، تجربه دیجیتال مشتري را بهبود می

Verhoef, 2016).  مات الکترونیکیدر خد یت  یه کیف ، نظر
کیفیت خدمات دیجیتال نقش اســاســی در ارزیابی مشــتریان از 

 ,.Parasuraman et al) ان داردخدمات و میزان رضـــایت آن

شتریان کیفیت ر محیط. د(2005 هاي خدماتی مبتنی بر فناوري، م
ــاخص ــاس ش ــامانه، خدمات را بر اس هایی نظیر قابلیت اعتماد س

پذیري، امنیت ســرعت ارائه خدمات، ســهولت اســتفاده، دســترس
ـــخگویی ارزیابی می  ,.Zeithaml et al) کننداطلاعات و پاس

ملدر صـــ. (2002 عت ح مات ن خد یت  یایی، کیف قل در ون
ـــامانه هاي رهگیري محموله، الکترونیکی الکترونیکی از طریق س

کند. مطالعات اخیر در حوزه بنادر هوشـــمند نشـــان نمود پیدا می
ستقیم تواند بهاند که کیفیت خدمات دیجیتال بندري میداده طور م

شتریان حمل ضایت م شتري و ر رگذار ونقل دریایی اثبر تجربه م
ــد به میزان ، نظریه اعتماد دیجیتال. (Chen et al., 2025) باش

اطمینان مشـــتریان نســـبت به امنیت، قابلیت اعتماد و شـــفافیت 
ر محیط . د(Gefen et al., 2003)خدمات دیجیتال اشـاره دارد

ونقل دریایی، به دلیل حساسیت اطلاعات تجاري، محرمانگی حمل
صادرات و واردات و حجم  سناد  هاي مالی، اعتماد بالاي تراکنشا

تال نقش تعیین ندهدیجی فاده از خدمات کن ـــت پذیرش و اس اي در 
ــال دارد ــت ــی ــج   .(Sanchez-Gonzalez et al., 2021)دی

بر اساس نظریه اعتماد دیجیتال، امنیت اطلاعات، محرمانگی اسناد، 
یت پرداخت یت امن قابل یت اطلاعات و  فاف ـــ هاي الکترونیکی، ش

شــده هاي دیجیتال موجب کاهش ریســک ادراكســامانهاعتماد 
شـــود و اعتماد آنان را نســـبت به خدمات دیجیتال مشـــتریان می

چارچوب نظري . (McKnight et al., 2002) دهدافزایش می
پژوهش حاضــر بر مبناي تلفیق چهار رویکرد نظري شــکل گرفته 
اســت. نظریه اکوســیســتم دیجیتال، چارچوب کلان پژوهش را 

عنوان یک اکوسیستم کند و خدمات دریایی دیجیتال را بهم میفراه
شتري، نقش تجربه دیجیتال یکپارچه تبیین می کند. نظریه تجربه م

ــتري دریایی را به ــیح میمش دهد. نظریه عنوان متغیر میانجی توض
کیفیت خدمات الکترونیکی، کیفیت تعاملات و خدمات دیجیتال 

ــفافیت کند و نظریه اعتمارا تبیین می د دیجیتال نیز نقش امنیت، ش
گیري اعتماد مشتریان توضیح و قابلیت اعتماد خدمات را در شکل

ست . دهدمی ستوار ا ضر بر این فرض ا ساس، پژوهش حا بر این ا
که توســعه اکوســیســتم خدمات دیجیتال دریایی، از طریق ارتقاي 

ــتري، می ــتریان حملتجربه دیجیتال مش ــایت مش ونقل تواند رض
یا هد. در  & Lemon)یی صــــادرات و واردات را افزایش د

Verhoef, 2016) . 
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 نوآوري نظري پژوهش-3

نوآوري نظري پژوهش حاضر در تلفیق نظریه اکوسیستم دیجیتال، 
نظریه تجربه مشتري، نظریه کیفیت خدمات الکترونیکی و نظریه 

ونقل دریایی است. برخلاف بسیاري اعتماد دیجیتال در بستر حمل
صورت مستقل ها را بهلعات پیشین که هر یک از این مؤلفهاز مطا

اند، پژوهش حاضر با ارائه یک مدل یکپارچه، به تبیین بررسی کرده
دهی تجربه دیجیتال نقش اکوسیستم خدمات دیجیتال در شکل

ونقل دریایی مشتري و ارتقاي رضایت مشتریان خدمات حمل
بانی نظري پژوهش و با اتکا به م. پردازدصادرات و واردات می

ادبیات تحول دیجیتال دریایی، مدل مفهومی پژوهش با هدف تبیین 
دهی تجربه دیجیتال نقش اکوسیستم خدمات دیجیتال در شکل

ونقل دریایی صادرات و مشتري و ارتقاي رضایت مشتریان حمل
 .واردات طراحی شد

 

 پژوهش مفهومی مدل-4

 کیفیت دریایی، دیجیتال تحول نوین ادبیات پایه بر مفهومی مدل این

 مشتري دیجیتال تجربه و هوشمند بنادر الکترونیکی، خدمات

زیرساخت چگونه که دهدمی نشان حاضر مدل. است شده طراحی
 و دیجیتال خدمات و تعاملات کیفیت دریایی، هوشمند هاي

 تجربه گیريشکل به منجر دیجیتال حکمرانی و اعتماد همچنین

 ونقلحمل مشتریان رضایت افزایش نهایت در و مشتري دیجیتال

 .شودمی واردات و صادرات دریایی
 اول لایه

 کندامکان ارائه خدمات دیجیتال را فراهم می( یدریای هوشمند زیرساخت( 
 دهدتجربه مشتري را بهبود می( دریایی دیجیتال تعاملات و خدمات کیفیت( 
 دهدشده مشتري را کاهش میریسک ادراك( دریایی دیجیتال حکمرانی و اعتماد( 

 

 )دهدرضایت مشتري را شکل می -متغیر میانجی( دریایی مشتري دیجیتال تجربه: مدو لایه

 

 (متغیر وابسته) واردات و صادرات دریایی ونقلحمل مشتریان رضایت: نهایی پیامدلایه سوم، 

 (IMDEEM) دریاییچارچوب نظري اکوسیستم تجربه دیجیتال  .1شکل 

بر اساس مبانی نظري پژوهش، ادبیات تحول دیجیتال دریایی، 
نظریه اکوسیستم دیجیتال، نظریه کیفیت خدمات الکترونیکی، نظریه 
اعتماد دیجیتال و نظریه تجربه مشتري، مدل مفهومی پژوهش 
حاضر طراحی شد. در این مدل، زیرساخت هوشمند دریایی، 

یت خدمات و تعاملات دیجیتال و اعتماد و حکمرانی دیجیتال کیف
عنوان ابعاد اصلی اکوسیستم خدمات دیجیتال دریایی در نظر به

تجربه دیجیتال مشتري «اند که از طریق متغیر میانجی گرفته شده
ونقل دریایی صادرات و واردات بر رضایت مشتریان حمل» دریایی

قش مکانیزم جربه دیجیتال مشتري ناثرگذار هستند. بر این اساس، ت
اکوسیستم خدمات دیجیتال بر رضایت مشتریان  هايمؤلفه انتقال اثر

.              کندرا ایفا می
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 )IMDEEM (مدل ساختار عملیاتی اکوسیستم تجربه دیجیتال دریایی. 2شکل 

 
 رویکرد تحقیقروش پژوهش و -4-1

شناسی، در ز حیث روشهدف، کاربردي و ا پژوهش حاضر از نظر
گیري توصیفی ـ پیمایشی با رویکرد تصمیمهاي زمره پژوهش

گیرد. هدف اصلی این پژوهش، شناسایی، قرار میچندمعیاره 
هاي کلیدي اکوسیستم خدمات بندي مؤلفهدهی و اولویتوزن

ونقل دریایی شتریان حملدیجیتال دریایی مؤثر بر رضایت م
صادرات و واردات است. با توجه به ماهیت پیچیده، چندلایه و 

اي اکوسیستم خدمات دیجیتال دریایی و وجود رشتهمیان
اي از معیارها و زیرمعیارهاي وابسته به عوامل فناورانه، مجموعه

مند مدیریتی، ارتباطی و اعتمادمحور، استفاده از یک رویکرد نظام
بر این اساس، در  .ها ضروري بودتعیین اهمیت نسبی مؤلفهبراي 

نوان یکی از عبه مراتبیفرآیند تحلیل سلسله پژوهش حاضر از
امکان تجزیه مسائل  ،گیري چندمعیاره هاي معتبر تصمیمروش

گیري به سطوح مختلف هدف، معیارها و زیرمعیارها پیچیده تصمیم

مقایسات زوجی، وزن نسبی عوامل کند و با استفاده از را فراهم می
این روش به دلیل . (Saaty, 1980) نمایدمختلف را استخراج می

زمان معیارهاي هاي خبرگان، تحلیل همتوانایی ترکیب قضاوت
ها، در مطالعات کیفی و کمی و سنجش میزان سازگاري قضاوت

هاي پیچیده مرتبط با ارزیابی خدمات، تحول دیجیتال و سیستم
 .اي داردی کاربرد گستردهمدیریت

 
 رویکرد پژوهش-4-2

گیري چندمعیاره پژوهش حاضر بر مبناي رویکرد تصمیم
محور طراحی شده است و از نظر ماهیت، داراي رویکردي خبرگان

توصیفی ـ تحلیلی و کاربردي است. در این مطالعه تلاش شده 
یایی، هاي تحول دیجیتال درگیري از مبانی نظري حوزهاست با بهره

کیفیت خدمات الکترونیکی، تجربه مشتري دیجیتال و اعتماد 
بندي ابعاد دیجیتال، چارچوبی یکپارچه براي ارزیابی و اولویت
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ونقل دریایی صادرات و واردات مؤثر بر رضایت مشتریان حمل
بر این اساس، پژوهش حاضر صرفاً به شناسایی و  د.ارائه شو

دیجیتال دریایی محدود هاي اکوسیستم خدمات توصیف مؤلفه
به تحلیل  وش سلسله مراتبیگیري از رده است، بلکه با بهرهنش

اهمیت نسبی، تعیین وزن هر یک از ابعاد و زیرمعیارها و ارائه 
هاي مدیریتی براي توسعه خدمات دیجیتال دریایی پرداخته اولویت

تواند مبنایی براي هاي پژوهش میرو، یافتهاست. ازاین
ونقل دریایی و هاي حملي مدیران بنادر، شرکتگیرتصمیم

دهندگان خدمات لجستیکی در مسیر ارتقاي تجربه مشتري و ارائه
 .هاي خدمات دیجیتال باشدتوسعه اکوسیستم

 
 گیريجامعه آماري و روش نمونه-4-3

ونقل جامعه آماري پژوهش شامل خبرگان و متخصصان حوزه حمل
و خدمات دیجیتال مرتبط با دریایی، لجستیک، مدیریت بندري 

زنجیره تأمین دریایی بود. با توجه به ماهیت تخصصی پژوهش و 
گیري از دیدگاه افراد داراي دانش و تجربه عملی در ضرورت بهره

صورت هدفمند و مبتنی بر معیار گیري بهحوزه مورد مطالعه، نمونه
 خبرگی انجام شد. معیارهاي ورود به پژوهش شامل داشتن حداقل

ونقل دریایی، اي در حوزه حملسال سابقه فعالیت حرفه 10
مدیریت بندري، لجستیک، فناوري اطلاعات دریایی یا خدمات 
دیجیتال مرتبط، برخورداري از تجربه اجرایی یا مدیریتی در 

هاي مرتبط و آشنایی با فرایندهاي تحول دیجیتال در صنعت سازمان
صورت هدفمند و بر اساس به گیريشیوه انتخاب نمونه .دریایی بود

گیري چندمعیاره و روش قضاوتی با مطالعات مبتنی بر تصمیم
روش سلسله  هاي خبرگانی همخوانی دارد و در مطالعاتپژوهش
 & Saaty) شود، رویکردي متداول و علمی محسوب میمراتبی

Vargas, 2012).  نفر از خبرگان منتخب  14بر این اساس، تعداد
ونقل هاي حملکارشناسان ارشد و متخصصان حوزهشامل مدیران، 

دریایی، عملیات بندري، لجستیک، فناوري اطلاعات و خدمات 
اي گونهدیجیتال در پژوهش مشارکت کردند. ترکیب خبرگان به

انتخاب شد که علاوه بر دانش نظري، داراي تجربه عملی در 
ت و فرآیندهاي ارائه خدمات دریایی، تعامل با مشتریان صادرا

براي  .سازي این صنعت باشندهاي دیجیتالیواردات و چالش
فرآیند تحلیل ها، پرسشنامه مقایسات زوجی مبتنی بر گردآوري داده

 در اختیار خبرگان قرار گرفت.  مراتبیسلسله

ها پرسشنامه توزیع شد که تمامی پرسشنامه 14در مجموع، 
ها، در پاسخصورت کامل دریافت و پس از بررسی سازگاري به

میزان سازگاري  .فرآیند تحلیل نهایی مورد استفاده قرار گرفتند
 هاي خبرگان نیز با استفاده از شاخص نرخ ناسازگاريقضاوت

هاي مقایسات زوجی از بررسی شد و نتایج نشان داد که ماتریس
هاي حاصل از داده .اندسطح قابل قبول سازگاري برخوردار بوده

تحلیل شد   Expert Choiceافزار تفاده از نرمها با اسپرسشنامه
و وزن نسبی ابعاد اصلی و زیرمعیارهاي مدل اکوسیستم خدمات 
دیجیتال دریایی محاسبه گردید. انتخاب خبرگان متخصص و 

بندي امکان اولویت فرایند تحلیل سلسله مراتبی استفاده از روش
یایی ونقل درمند عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان حملنظام

 ت.صادرات و واردات را فراهم ساخ
 

 هاابزار گردآوري داده

در پژوهش حاضر، پرسشنامه مقایسات زوجی مبتنی بر فرآیند 
 بود که بر اساس مدل مفهومی پژوهش تحلیل سلسله مراتبی

(IMDEEM)   طراحی شد. طراحی این ابزار بر مبناي چارچوب
نظریه کیفیت سازي دریایی، نظري پژوهش، ادبیات دیجیتالی

خدمات الکترونیکی، نظریه تجربه مشتري و نظریه اعتماد دیجیتال 
 & Parasuraman et al., 2005; Lemon) صورت گرفت

Verhoef, 2016; Sanchez-Gonzalez et al., 2021). 
با توجه به ماهیت چندبعدي اکوسیستم خدمات دیجیتال دریایی  

ثر بر رضایت مشتریان هاي مؤو ضرورت تعیین اهمیت نسبی مؤلفه
مراتبی ونقل دریایی صادرات و واردات، ساختار سلسلهحمل

پژوهش در سه سطح طراحی شد. در سطح نخست، هدف اصلی 
هاي کلیدي اکوسیستم خدمات بندي مؤلفهاولویت«پژوهش یعنی 

ونقل دریایی صادرات و دیجیتال مؤثر بر رضایت مشتریان حمل
 :م شامل چهار بعُد اصلیقرار گرفت. سطح دو» واردات

 زیرساخت هوشمند دریایی، -

 کیفیت خدمات و تعاملات دیجیتال، -

 اعتماد و حکمرانی دیجیتال، -

 تجربه دیجیتال مشتري دریایی -

بود و در سطح سوم، زیرمعیارهاي مرتبط با هر یک از ابعاد اصلی 
در فرآیند  .بر اساس ادبیات نظري و مطالعات پیشین تعریف شدند

 طراحی پرسشنامه، مقایسات زوجی میان معیارها و زیرمعیارها 
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اي که خبرگان گونهاي ساعتی انجام شد؛ بهدرجه 9بر اساس طیف 
میزان اهمیت نسبی هر عامل را در مقایسه با عامل دیگر تعیین 

دهنده نشان 9بیانگر اهمیت برابر و عدد  1کردند. در این طیف، عدد 
بیشتر یک معیار نسبت به معیار دیگر است و مقادیر  اهمیت بسیار

 عنوان مقادیر بینابینی در نظر گرفته شدندنیز به 8و  6، 4، 2

(Saaty, 1980) .هاي پرسشنامه از طریق مرور ها و مؤلفهشاخص
هاي تحول دیجیتال دریایی، بنادر مند ادبیات پژوهش در حوزهنظام

هوشمند، کیفیت خدمات الکترونیکی، تجربه دیجیتال مشتري و 
گیري از نظرات اعتماد دیجیتال استخراج شدند و سپس با بهره

بندري و  ونقل دریایی، لجستیک، مدیریتخبرگان حوزه حمل
ابعاد مرتبط با .سازي و نهایی گردیدند. خدمات دیجیتال، بومی

 E-S-QUAL لکیفیت خدمات الکترونیکی بر مبناي مد
ه لمون ، ابعاد تجربه مشتري بر اساس دیدگا )2005( پراسورمن

 هاي تحول دیجیتال دریایی و بنادر هوشمند مؤلفهو   )2016(
استخراج  لی سازي دریاییدیجیتا بر اساس مطالعات جدید حوزه

 ,.Sanchez-Gonzalez et al., 2021; Yang et al) شدند

منظور تأمین روایی محتوایی ابزار پژوهش، پرسشنامه به .(2023
ونقل در اختیار گروهی از استادان دانشگاه، متخصصان حمل

دریایی، کارشناسان لجستیک و خبرگان خدمات دیجیتال قرار 
بر اساس نظرات تخصصی آنان اعمال  گرفت و اصلاحات لازم

هاي خبرگان، شد. همچنین، براي بررسی میزان سازگاري قضاوت
نرخ ناسازگاري مقایسات زوجی محاسبه شد. بر اساس معیار 

باشد،  0/1شده توسط ساعتی، چنانچه نرخ ناسازگاري کمتر از ارائه
 . (Saaty, 1980) شودها قابل قبول تلقی میسازگاري قضاوت

 افزارهاي حاصل از پرسشنامه با استفاده از نرمر نهایت، دادهد

Expert Choice  وتحلیل شد و وزن نهایی معیارها و تجزیه
زیرمعیارهاي اکوسیستم خدمات دیجیتال مؤثر بر رضایت مشتریان 

  .ونقل دریایی صادرات و واردات تعیین گردیدحمل
 

 روایی ابزار پژوهش

منظور تأمین روایی محتوایی، پرسشنامه در اختیار گروهی از به
ونقل دریایی، مدیران بندري و استادان دانشگاه، متخصصان حمل

خبرگان خدمات دیجیتال قرار گرفت و از آنان خواسته شد میزان 
ها را ارزیابی تناسب، شفافیت، جامعیت و قابلیت سنجش شاخص

ی، اصلاحات لازم در ساختار کنند. پس از دریافت نظرات تخصص

. ها اعمال شدبندي مؤلفهها و طبقهپرسشنامه، نحوه بیان شاخص
منظور افزایش اعتبار علمی ابزار پژوهش، تلاش شد همچنین، به

ها از منابع معتبر، مطالعات پراستناد و ادبیات روز حوزه شاخص
 تحول دیجیتال دریایی استخراج شوند تا سازگاري مفهومی میان

 .چارچوب نظري، مدل مفهومی و ابزار پژوهش حفظ شود
 

 هاپایایی و سازگاري قضاوت

، پایایی ابزار پژوهش از طریق نرخ فرایند سلسله مراتبی در روش
شود. نرخ ناسازگاري بیانگر میزان هماهنگی ارزیابی می ناسازگاري

هاي خبرگان در مقایسات زوجی است. بر اساس و انسجام قضاوت
شده توسط ساعتی، چنانچه مقدار نرخ ناسازگاري کمتر ارائهمعیار 

 شودها قابل قبول تلقی میباشد، سازگاري قضاوت 0/1از 

(Saaty, 1980).  در پژوهش حاضر، نرخ ناسازگاري براي تمامی
هایی که هاي مقایسات زوجی محاسبه شد و تنها ماتریسماتریس

 .یند تحلیل شدندداراي سازگاري قابل قبول بودند، وارد فرآ
 هاوتحلیل دادهروش تجزیه

ها و تعیین اولویت معیارها و زیرمعیارهاي منظور تحلیل دادهبه
پژوهش، از روش فرآیند تحلیل سلسله مراتبی استفاده شد. در این 

مراتبی مدل پژوهش طراحی شد و سپس روش، ابتدا ساختار سلسله
رگان تشکیل هاي مقایسات زوجی بر اساس قضاوت خبماتریس
ها، وزن نسبی معیارها و زیرمعیارها پس از تشکیل ماتریس. گردید

ها مورد بررسی قرار گرفت. محاسبه شد و میزان سازگاري قضاوت
هاي اکوسیستم خدمات دیجیتال در نهایت، اولویت نهایی مؤلفه
ونقل دریایی صادرات و واردات مؤثر بر رضایت مشتریان حمل

     افزارها از نرمجام محاسبات و تحلیل دادهبراي ان.  تعیین شد
Expert Choice  افزار یکی از معتبرترین تفاده شد. این نرماس

ابزارهاي تحلیل سلسله مراتبی است که امکان محاسبه وزن معیارها، 
بندي نهایی تحلیل حساسیت، بررسی نرخ ناسازگاري و اولویت

 .کندمعیارها را فراهم می
 

 اخلاقی پژوهشملاحظات 

در تمامی مراحل اجراي پژوهش، اصول اخلاق پژوهش شامل 
ها، مشارکت محرمانگی اطلاعات، استفاده صرفاً علمی از داده

دهندگان رعایت شد. بودن پاسخآگاهانه خبرگان و حفظ ناشناس
کنندگان پیش از تکمیل پرسشنامه از اهداف همچنین، مشارکت
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عات آگاه شدند و اطمینان داده شد پژوهش و نحوه استفاده از اطلا
شده صرفاً در چارچوب اهداف علمی هاي گردآوريکه داده

 .پژوهش مورد استفاده قرار خواهد گرفت
 

 هاي پژوهشیافته

منظور به در این بخش، نتایج حاصل از فرآیند تحلیل سلسله مراتبی
تعیین اهمیت نسبی ابعاد و زیرمعیارهاي اکوسیستم خدمات 

ونقل دریایی صادرات و ل مؤثر بر رضایت مشتریان حملدیجیتا
 شود. واردات ارائه و تحلیل می

 
 
 
 

هاي مقایسات زوجی و بررسی سازگاري خلاصه ماتریس

 هاقضاوت

منظور افزایش قابلیت بازتولیدپذیري و شفافیت فرآیند تحلیل به
هاي مقایسات زوجی در مراتبی، خلاصه نتایج ماتریسسلسله

مراتبی ارائه شده است. پس از مختلف ساختار سلسلهسطوح 
هاي خبرگان، مقایسات زوجی با استفاده از آوري پرسشنامهجمع

هاي خبرگان با اي ساعتی انجام شد. سپس قضاوتدرجه 9مقیاس 
استفاده از میانگین هندسی تجمیع و ماتریس نهایی مقایسات زوجی 

وش بردار ویژه محاسبه و تشکیل شد. وزن معیارها با استفاده از ر
 .نرخ ناسازگاري هر ماتریس بررسی گردید

هاي مقایسات زوجی داراي نرخ بر اساس نتایج، تمامی ماتریس
دهنده بودند که نشان 10/0ناسازگاري کمتر از مقدار آستانه 

هاي خبرگان و اعتبار نتایج حاصل از سازگاري مطلوب قضاوت
 .(Saaty, 1980) است سلسله مراتبی فرآیند

 

 هاي مقایسات زوجی در سطح معیارهاي اصلی. خلاصه نتایج ماتریس6جدول 

 (CR) نرخ ناسازگاري رتبه وزن نهایی معیارهاي مورد مقایسه سطح تحلیل

 0/04 - - اکوسیستم تجربه دیجیتال دریایی مؤثر بر رضایت مشتري هدف اصلی
 0/04 1 0/361 دیجیتالکیفیت خدمات و تعاملات  سطح اول
 0/04 2 0/287 اعتماد و حکمرانی دیجیتال سطح اول
 0/04 3 0/214 تجربه دیجیتال مشتري دریایی سطح اول
 0/04 4 0/138 زیرساخت هوشمند دریایی سطح اول

 
کیفیت خدمات و تعاملات «دهد که معیار نشان می 6نتایج جدول 

ترین بعد اکوسیستم تجربه دیجیتال مهم 361/0با وزن » دیجیتال
دریایی است. این یافته بیانگر آن است که از دیدگاه خبرگان، کیفیت 

تعاملات دیجیتال، قابلیت رهگیري، شفافیت اطلاعات و 
گیري ارزش اي در شکلکنندهها نقش تعیینپاسخگویی سامانه

 .ونقل دریایی داردشده مشتریان حملادراك
 

 هاي مقایسات زوجی زیرمعیارهاي کیفیت خدمات و تعاملات دیجیتال. خلاصه ماتریس7جدول 

 CR رتبه وزن نهایی زیرمعیار
 0/06 1 0/294 رهگیري هوشمند محموله

 0/06 2 0/241 پاسخگویی دیجیتال
 0/06 3 0/203 شفافیت اطلاعات خدمات

 0/06 4 0/151 اي تخصصیتعاملات رسانه
 0/06 5 0/111 خدماتسازي شخصی
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 هاي مقایسات زوجی زیرمعیارهاي اعتماد و حکمرانی دیجیتال. خلاصه ماتریس8جدول 

 CR رتبه وزن نهایی زیرمعیار
 0/05 1 0/312 امنیت اطلاعات تجاري

 0/05 2 0/254 قابلیت اعتماد خدمات دیجیتال
 0/05 3 0/198 محرمانگی اسناد حمل

 0/05 4 0/146 دیجیتالهاي امنیت تراکنش
 0/05 5 0/090 حکمرانی دیجیتال دریایی

 
 هاي مقایسات زوجی زیرمعیارهاي تجربه دیجیتال مشتري دریایی. خلاصه ماتریس9جدول 

 CR رتبه وزن نهایی زیرمعیار
 0/04 1 0/301 تجربه شفافیت اطلاعات
 0/04 2 0/276 تجربه سهولت خدمات
 0/04 3 0/238 تجربه امنیت و اعتماد

 0/04 4 0/185 تجربه تعاملات دیجیتال

 
 تحلیل حساسیت و بررسی پایداري نتایج

منظور بررسی میزان حساسیت نتایج نسبت به تغییر وزن به
معیارهاي اصلی، تحلیل حساسیت انجام شد. در این تحلیل، وزن 

تأثیر صورت مستقل افزایش یافته و هر یک از معیارهاي اصلی به
بندي نهایی بررسی شد. هدف از این تحلیل، تعیین میزان آن بر رتبه

و اطمینان از اینکه نتایج حاصل صرفاً  IMDEEM پایداري مدل
 .هاي خبرگان نیست، بودوابسته به یک مجموعه خاص از قضاوت

 

 فرایند سلسله مراتبی. نتایج تحلیل حساسیت مدل10جدول 

 وضعیت پایداري بندينتیجه رتبه شده در وزن معیاراعمالتغییر  سناریو

 فرآیند سلسله مراتبیهاي اولیهوزن سناریوي پایه
)، 2)، اعتماد دیجیتال (رتبه 1کیفیت خدمات دیجیتال (رتبه 

 )4)، زیرساخت هوشمند (رتبه 3تجربه مشتري (رتبه 
 پایدار

 1سناریوي 
 درصدي وزن اعتماد  10افزایش 

 دیجیتال و حکمرانی
 پایدار کیفیت خدمات دیجیتال همچنان رتبه اول باقی ماند

 2سناریوي 
درصدي وزن تجربه  10افزایش 

 دیجیتال مشتري
 پایدار رتبه معیارها بدون تغییر اساسی باقی ماند

 3سناریوي 
درصدي وزن زیرساخت  10افزایش 

 هوشمند دریایی
 پایدار اول تغییر نکردهاي پایین کاهش یافت؛ رتبه تنها فاصله رتبه

 4سناریوي 
درصدي وزن کیفیت  10کاهش 

 خدمات دیجیتال
 بسیار پایدار ترین معیار باقی ماندکیفیت خدمات دیجیتال همچنان مهم
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 بندي تحلیل حساسیتجمع

شده از پایداري نتایج تحلیل حساسیت نشان داد که مدل ارائه
اي که تغییرات منطقی در وزن گونهبهمناسبی برخوردار است؛ 

معیارهاي اصلی موجب تغییر رتبه معیار اول نشد. در تمامی 
» کیفیت خدمات و تعاملات دیجیتال«شده، سناریوهاي بررسی

ترین مؤلفه اکوسیستم تجربه دیجیتال دریایی باقی همچنان مهم
د فراین بندي حاصل از روشدهد اولویتماند. این نتیجه نشان می

از استحکام تحلیلی کافی برخوردار بوده و  سلسله مراتبی

تواند با اطمینان بیشتري گیري مدیریتی مبتنی بر این مدل میتصمیم
  .انجام شود

 
 بندي ابعاد اصلی پژوهشاولویت

نتایج حاصل از تحلیل سلسله مراتبی نشان داد که ابعاد اکوسیستم 
یر بر رضایت مشتریان خدمات دیجیتال دریایی از نظر میزان تأث

ونقل دریایی صادرات و واردات داراي اهمیت متفاوتی حمل
 .هستند

 
 بندي ابعاد اصلی پژوهش. اولویت2جدول 

 رتبه وزن نهایی ابعاد اصلی

 1 0,361 کیفیت خدمات و تعاملات دیجیتال
 2 0,287 اعتماد و حکمرانی دیجیتال

 3 0,214 تجربه دیجیتال مشتري دریایی
 4 0,138 زیرساخت هوشمند دریایی

 
کیفیت خدمات و تعاملات «دهد که ) نشان می2نتایج جدول (

در رتبه نخست قرار گرفته است. این  361/0با وزن نهایی» دیجیتال
ونقل دریایی صادرات و یافته بیانگر آن است که مشتریان حمل

واردات، کیفیت تعاملات دیجیتال، شفافیت اطلاعات، پاسخگویی 
ترین مؤلفه در ارزیابی آنلاین و قابلیت رهگیري خدمات را مهم

در دهد که این موضوع نشان میکنند. خدمات دریایی تلقی می
هاي ونقل دریایی، مشتریان بیش از توسعه زیرساختصنعت حمل

فناورانه، کیفیت تعاملات دیجیتال و شفافیت اطلاعات را مبناي 
در محیط رقابتی صنعت . دهندادراك ارزش خدمات قرار می

ونقل دریایی، مشتریان بیش از گذشته انتظار دارند خدمات حمل
صورت سریع، شفاف و قابل دیجیتال بههاي دریایی از طریق سامانه

اعتماد ارائه شود. این نتیجه با نظریه کیفیت خدمات الکترونیکی و 
و همچنین ادبیات تجربه  پراسورمن و همکاران) 2005( مطالعات

  .(Lemon & Verhoef, 2016) مشتري همسو است
در رتبه دوم قرار گرفت که » اعتماد و حکمرانی دیجیتال«همچنین، 

دهنده اهمیت امنیت اطلاعات، محرمانگی اسناد حمل، ننشا
هاي دیجیتال در شفافیت خدمات و قابلیت اعتماد سامانه

گیري رضایت مشتریان است. این یافته با مطالعات حوزه شکل
سازي دریایی همخوانی دارد و نشان اعتماد دیجیتال و دیجیتالی

هاي ه زیرساختونقل دریایی، اعتماد بدهد که در خدمات حملمی
اي در ارزیابی کنندهدیجیتال و امنیت اطلاعات تجاري نقش تعیین

 Gefen et al., 2003; Sanchez-Gonzalez) مشتریان دارد
et al., 2021) . 

 
 زیرمعیارهاي کیفیت خدمات و تعاملات دیجیتال بندياولویت

وزن بالاترین » کیفیت خدمات و تعاملات دیجیتال«با توجه به اینکه 
را در میان ابعاد اصلی پژوهش کسب کرد، زیرمعیارهاي این بعد 

 .صورت جداگانه مورد تحلیل قرار گرفتندبه
ترین مهم» رهگیري هوشمند محموله«)، 3بر اساس نتایج جدول (

دهد که مشتریان زیرمعیار این بعد شناخته شد. این یافته نشان می

وضعیت محموله و  ايصادرات و واردات، قابلیت مشاهده لحظه

هاي تجربه دیجیتال خود ترین مؤلفهشفافیت فرآیند حمل را از مهم

سازي دریایی، رهگیري هوشمند کنند. در فضاي دیجیتالیتلقی می

ترین ابزارهاي افزایش شفافیت، کاهش محموله یکی از اصلی

 شوداطمینان و ارتقاي کیفیت تجربه مشتري محسوب میعدم

(Yang et al., 2023) . ،در رتبه » پاسخگویی دیجیتال«همچنین

دوم قرار گرفت که بیانگر اهمیت سرعت پاسخگویی آنلاین، 

پشتیبانی الکترونیکی و مدیریت دیجیتال ارتباط با مشتري است. 
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ونقل دریایی علاوه بر دهد که مشتریان حملاین نتیجه نشان می

یتال نیز کیفیت فنی خدمات، به کیفیت تعاملات و ارتباطات دیج

امنیت اطلاعات «) نشان داد که 4نتایج جدول ( .اي دارندتوجه ویژه

ترین زیرمعیار بعد اعتماد و حکمرانی دیجیتال است. مهم» تجاري

این یافته بیانگر آن است که مشتریان صادرات و واردات نسبت به 

هاي تجاري و محرمانگی اطلاعات امنیت اطلاعات، حفاظت از داده

ونقل دریایی، حجم ت بالایی دارند. در محیط حملحمل حساسی

المللی موجب شده است بالاي تبادل اطلاعات تجاري و اسناد بین

امنیت اطلاعات به یکی از ارکان اصلی اعتماد دیجیتال تبدیل شود

(McKnight et al., 2002).  ،قابلیت اعتماد «علاوه بر این

دهنده اهمیت گرفت که نشاننیز در رتبه دوم قرار » خدمات دیجیتال

ها، صحت اطلاعات و قابلیت اطمینان خدمات آنلاین ثبات سامانه

 .در ارزیابی مشتریان است

 
 بندي زیرمعیارهاي کیفیت خدمات و تعاملات دیجیتال. اولویت3جدول 

 رتبه وزن نهایی زیرمعیار

 1 0,294 رهگیري هوشمند محموله

 2 0,241 پاسخگویی دیجیتال

 3 0,203 شفافیت اطلاعات خدمات

 4 0,151 اي تخصصیتعاملات رسانه

 5 0,111 سازي خدماتشخصی

 بندي زیرمعیارهاي اعتماد و حکمرانی دیجیتالاولویت

 بندي زیرمعیارهاي اعتماد و حکمرانی دیجیتال. اولویت4جدول 

 رتبه وزن نهایی زیرمعیار

 1 0,312 امنیت اطلاعات تجاري
 2 0,254 قابلیت اعتماد خدمات دیجیتال

 3 0,198 محرمانگی اسناد حمل
 4 0,146 هاي دیجیتالامنیت تراکنش

 5 0,090 حکمرانی دیجیتال دریایی

 زیرمعیارهاي تجربه دیجیتال مشتري دریایی بندياولویت

 بندي زیرمعیارهاي تجربه دیجیتال مشتري دریایی. اولویت5جدول 

 رتبه نهاییوزن  زیرمعیار

 1 0,301 تجربه شفافیت اطلاعات
 2 0,276 تجربه سهولت خدمات
 3 0,238 تجربه امنیت و اعتماد

 4 0,185 تجربه تعاملات دیجیتال
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ترین مهم» تجربه شفافیت اطلاعات«) نشان داد که 5نتایج جدول (
دهد میمؤلفه تجربه دیجیتال مشتري دریایی است. این یافته نشان 

ونقل دریایی، دسترسی به اطلاعات دقیق، که مشتریان خدمات حمل
ترین عناصر تجربه خدمات دیجیتال روز را یکی از مهمشفاف و به

کنند. این نتیجه با ادبیات تجربه مشتري و کیفیت خدمات تلقی می
تواند دهد شفافیت اطلاعات میالکترونیکی همسو است و نشان می

 & Lemon) تماد و رضایت مشتریان شودموجب افزایش اع

Verhoef, 2016). مراتبی نشان در مجموع، نتایج تحلیل سلسله
داد که توسعه اکوسیستم خدمات دیجیتال دریایی باید از رویکرد 

محور، محور فاصله گرفته و به سمت رویکرد مشتريصرفاً فناوري
هاي زیرساختمحور حرکت کند. اگرچه اعتمادمحور و تعامل

کنند، هوشمند دریایی بستر لازم براي تحول دیجیتال را فراهم می
یابد که به بهبود کیفیت ها زمانی تحقق میاما ارزش واقعی آن

خدمات، افزایش شفافیت اطلاعات، ارتقاي اعتماد دیجیتال و خلق 
 .تجربه مطلوب براي مشتریان منجر شوند

 
 اي پژوهشهبحث و تفسیر نهایی یافتهنتایج 

هاي پژوهش حاضر نشان داد که در اکوسیستم خدمات یافته
ترین دیجیتال دریایی، کیفیت خدمات و تعاملات دیجیتال مهم

ونقل دریایی صادرات و عامل اثرگذار بر رضایت مشتریان حمل
واردات است. این نتیجه بیانگر آن است که در فضاي رقابتی صنعت 

اي ها بیش از گذشته به کیفیت تجربهدریایی، مزیت رقابتی سازمان
وابسته است که مشتریان در تعامل با خدمات دیجیتال ادراك 

 کنند. برخلاف رویکردهاي سنتی که تحول دیجیتال را عمدتاً می
کردند، نتایج پژوهش هاي فناورانه محدود میبه توسعه زیرساخت

 دهد که مشتریان، ارزش خدمات دیجیتال را حاضر نشان می
بر اساس کیفیت تعاملات، شفافیت اطلاعات، سرعت پاسخگویی 

کنند. این یافته با نتایج و قابلیت رهگیري محموله ارزیابی می
  )2023و یانگ (، )2016( و لمون )2005( پراسومن مطالعات

همسو است که کیفیت تعاملات دیجیتال و تجربه مشتري را از 
از منظر . اندرفی کردهترین عوامل موفقیت خدمات هوشمند معمهم

دهد که ونقل دریایی، این نتیجه نشان میصنعت حمل
تواند به مزیت رقابتی پایدار منجر شود که سازي زمانی میدیجیتالی

ارتقا یابد. » محوريتجربه«به سطح » محوريفناوري«از سطح 
هاي هوشمند یا گذاري در سامانهدرواقع، صرف سرمایه

تواند رضایت مشتریان را تضمین کند، نمیهاي دیجیتال زیرساخت
بلکه نحوه طراحی تجربه مشتري و کیفیت تعاملات دیجیتال عامل 
اصلی موفقیت اکوسیستم خدمات دریایی خواهد بود. به همین 

هاي دریایی باید در کنار توسعه فناوري، بر بهبود دلیل، سازمان
یتال و ها، کاهش پیچیدگی تعاملات دیجتجربه کاربري سامانه

نتایج پژوهش همچنین نشان . ارتقاي شفافیت خدمات تمرکز کنند
گیري اي در شکلکنندهداد اعتماد و حکمرانی دیجیتال نقش تعیین

رضایت مشتریان دارد. این یافته بیانگر آن است که در خدمات 
دریایی دیجیتال، اعتماد مشتریان به امنیت اطلاعات، محرمانگی 

ترین هاي دیجیتال، یکی از مهمت اعتماد سامانهاسناد تجاري و قابلی
نیازهاي پذیرش و تداوم استفاده از خدمات الکترونیکی است. پیش

مک  و )2003( جفن هاياین نتیجه با نظریه اعتماد دیجیتال و یافته
همخوانی دارد که امنیت و اعتماد را از ارکان اساسی )2002( نایت

 ونقل دریایی،در صنعت حمل کنند.تعاملات دیجیتال معرفی می
هاي به دلیل حساسیت اطلاعات تجاري، اسناد حمل و تراکنش 

تواند اعتماد المللی، هرگونه ضعف در امنیت اطلاعات میبین
از . مشتریان را کاهش داده و رضایت آنان را تحت تأثیر قرار دهد

دهد که توسعه بنادر هوشمند و منظر مدیریتی، این یافته نشان می
خدمات دیجیتال دریایی بدون تقویت حکمرانی داده، امنیت 

تواند به موفقیت پایدار منجر شود. سایبري و شفافیت اطلاعات نمی
ونقل دریایی باید امنیت اطلاعات و بنابراین، مدیران حوزه حمل

اعتماد دیجیتال را نه صرفاً یک الزام فنی، بلکه بخشی از راهبرد 
ترین یکی از مهم. مشتري تلقی کنند خلق ارزش و مدیریت تجربه

تجربه دیجیتال مشتري «هاي پژوهش حاضر، نقش محوري یافته
بود. نتایج  IMDEEM عنوان متغیر میانجی در مدلبه» دریایی

پژوهش نشان داد که تجربه دیجیتال مشتري مکانیزم اصلی انتقال 
هاي اکوسیستم خدمات دیجیتال بر رضایت مشتریان اثر مؤلفه

ت. این نتیجه از منظر نظري اهمیت بسیار بالایی دارد؛ زیرا اس
بسیاري از مطالعات پیشین در حوزه تحول دیجیتال دریایی، تمرکز 

که اند، درحالیخود را بر ابعاد عملیاتی و فناورانه معطوف کرده
دهد که تجربه مشتري هسته اصلی خلق پژوهش حاضر نشان می

د دریایی است. این یافته با ارزش در اکوسیستم خدمات هوشمن
 کلوس و مکلن و )2016( لمون نظریه تجربه مشتري و مطالعات

همسو است که تجربه مشتري را حاصل ادراك مشتري از  )2013(
بر این اساس، . دانندمجموع تعاملات و نقاط تماس دیجیتال می
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دهد که در اکوسیستم خدمات دیجیتال پژوهش حاضر نشان می
ه مشتري صرفاً یک پیامد خدمات دیجیتال نیست، دریایی، تجرب

تواند شود که میآفرین محسوب میاي راهبردي و ارزشبلکه سازه
اي میان فناوري، خدمات دیجیتال و رضایت مشتریان نقش واسطه

هاي افزوده نظري ترین ارزشایفا کند. این موضوع یکی از مهم
راي توسعه تواند مسیر جدیدي را بپژوهش حاضر است و می

محور ادبیات تحول دیجیتال دریایی و خدمات هوشمند مشتري
هاي پژوهش همچنین نشان داد که زیرساخت یافته. فراهم سازد

هوشمند دریایی اگرچه نقش زیربنایی در توسعه خدمات دیجیتال 
تواند رضایت مشتریان را تضمین کند. این تنهایی نمیدارد، اما به

آفرین خواهد بود که که فناوري زمانی ارزشنتیجه بیانگر آن است 
محور مورد استفاده قرار محور و تجربهدر قالب خدمات مشتري

گیرد. این یافته با نظریه اکوسیستم دیجیتال همسو است که بر تعامل 
 ,.Senyo et al)افزایی میان اجزاي اکوسیستم تأکید داردو هم

ند باید همزمان با هاي هوشمبنابراین، توسعه زیرساخت. (2019
. ارتقاي کیفیت خدمات، تجربه کاربري و اعتماد دیجیتال دنبال شود

دهد که آینده در مجموع، نتایج پژوهش حاضر نشان می
ونقل دریایی بیش از هر زمان دیگري به پذیري صنعت حملرقابت

هاي خدمات دیجیتال ها در طراحی اکوسیستمتوانایی سازمان
است. در این میان، تجربه دیجیتال مشتري محور وابسته مشتري

هاي هوشمند، خدمات عنوان حلقه اتصال میان زیرساختدریایی به
کند و نقش محوري در خلق دیجیتال و رضایت مشتریان عمل می

ارزش و مزیت رقابتی پایدار دارد. بر این اساس، پژوهش حاضر 
ول دیجیتال تلاش کرده است با عبور از نگاه صرفاً فناورانه به تح

محور و اکوسیستمی براي محور، مشتريدریایی، رویکردي تجربه
تواند تحلیل خدمات هوشمند دریایی ارائه دهد؛ رویکردي که می

مبنایی نظري و کاربردي براي توسعه نسل جدید خدمات دیجیتال 
 .ونقل دریایی باشددر صنعت حمل

 
 ارزش افزوده نظري پژوهش

پژوهش حاضر تلاش کرده است با ارائه رویکردي یکپارچه، بخشی 
از خلأ موجود در ادبیات تحول دیجیتال دریایی و مدیریت تجربه 

دهد که مشتري را پوشش دهد. بررسی مطالعات پیشین نشان می
ونقل دریایی، تحول دیجیتال را هاي حوزه حملبیشتر پژوهش

لیاتی، بنادر هوشمند و وري عمعمدتاً از منظر فناوري، بهره

اند و کمتر به ابعاد سازي زنجیره لجستیک بررسی کردهبهینه
 Heilig et) اندمحور و تجربه دیجیتال مشتریان پرداختهمشتري

al., 2017; Sanchez-Gonzalez et al., 2021).  از سوي
دیگر، مطالعات حوزه کیفیت خدمات الکترونیکی و تجربه مشتري 

بستر تجارت الکترونیک، بانکداري دیجیتال یا نیز عمدتاً در 
اند و کمتر در محیط پیچیده و خدمات آنلاین عمومی توسعه یافته

 اندونقل دریایی مورد استفاده قرار گرفتهچندلایه حمل
(Parasuraman et al., 2005; Lemon & Verhoef, 

بر این اساس، پژوهش حاضر تلاش کرده است با تلفیق  .(2016
شده براي تحلیل هاي نظري، چارچوبی نوین و بومیریاناین ج

نخستین ارزش . اکوسیستم خدمات دیجیتال دریایی ارائه دهد
افزوده نظري پژوهش حاضر، ارائه مدل یکپارچه اکوسیستم تجربه 

است. این مدل با تلفیق ابعاد  (IMDEEM) دیجیتال دریایی
دیجیتال،  زیرساخت هوشمند دریایی، کیفیت خدمات و تعاملات

اعتماد و حکمرانی دیجیتال و تجربه دیجیتال مشتري، رویکردي 
کند. محور به تحول دیجیتال دریایی ارائه میاکوسیستمی و مشتري

هاي پیشین که صرفاً بر ابعاد فناورانه یا برخلاف بسیاري از مدل
آفرینی دهد که ارزشاند، مدل حاضر نشان میعملیاتی تمرکز داشته

ستم دیجیتال دریایی تنها از طریق توسعه فناوري حاصل در اکوسی
اي که مشتري در تعامل با خدمات شود، بلکه کیفیت تجربهنمی

دهنده رضایت مشتریان کند، عامل اصلی شکلدیجیتال ادراك می
تجربه دیجیتال «دومین نوآوري نظري پژوهش، تبیین نقش  .است

اکوسیستم خدمات عنوان متغیر میانجی در به» مشتري دریایی
هاي پیشین، تجربه مشتري دیجیتال دریایی است. در بیشتر پژوهش

که عنوان پیامد خدمات دیجیتال در نظر گرفته شده است، درحالیبه
عنوان مکانیزم انتقال اثر پژوهش حاضر تجربه دیجیتال مشتري را به

هاي اکوسیستم خدمات دیجیتال بر رضایت مشتریان معرفی مؤلفه
تري از نحوه اثرگذاري ند. این رویکرد، درك عمیقکمی

هاي هوشمند، کیفیت خدمات دیجیتال و اعتماد زیرساخت
سازد ونقل دریایی فراهم میالکترونیکی بر رضایت مشتریان حمل

شود که دهد که موفقیت تحول دیجیتال زمانی محقق میو نشان می
سومین . شودمحور ایجاد اي مثبت، شفاف، ایمن و مشتريتجربه

تجربه مشتري «ارزش افزوده نظري پژوهش حاضر، توسعه ادبیات 
ونقل دریایی است. ادبیات تجربه در بستر صنعت حمل» دیجیتال

محور توسعه یافته مشتري تاکنون بیشتر در صنایع خدماتی مصرف
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و  B2B هايدهد که در محیطاست، اما پژوهش حاضر نشان می
ونقل دریایی صادرات و واردات نیز اي نظیر حملخدمات پیچیده

تجربه دیجیتال مشتري نقش راهبردي دارد. درواقع، پژوهش حاضر 
با انتقال مفاهیم تجربه مشتري به فضاي لجستیک دریایی، دامنه 

دهد که دهد و نشان میکاربرد نظریه تجربه مشتري را توسعه می
رقابتی تواند مزیت هاي لجستیکی نیز میتجربه مشتري در محیط

چهارمین نوآوري نظري پژوهش، تلفیق نظریه اکوسیستم . ایجاد کند
دیجیتال، نظریه کیفیت خدمات الکترونیکی، نظریه اعتماد دیجیتال 

 و نظریه تجربه مشتري در قالب یک چارچوب منسجم است. 
این تلفیق نظري موجب شده است پژوهش حاضر صرفاً به توصیف 

شود، بلکه تحول دیجیتال دریایی را هاي دیجیتال محدود نفناوري
عنوان یک نظام تعاملی مبتنی بر خلق ارزش، تجربه مشتري و به

تواند مبنایی شده میرو، مدل ارائهاعتماد دیجیتال تبیین کند. ازاین
هاي آینده در حوزه بنادر هوشمند، لجستیک نظري براي پژوهش

دماتی هاي خدیجیتال، خدمات دریایی هوشمند و اکوسیستم
گیري از روش در نهایت، پژوهش حاضر با بهره.محور باشدداده

فرآیند تحلیل سلسله مراتبی، علاوه بر توسعه نظري مدل، امکان 
هاي اکوسیستم خدمات دیجیتال دریایی را نیز بندي مؤلفهاولویت

 IMDEEM شود مدلفراهم کرده است. این ویژگی موجب می

از حیث کاربردي نیز قابلیت استفاده در تنها از منظر نظري، بلکه نه
گذاري دیجیتال دریایی و هاي مدیریتی، سیاستگیريتصمیم

محور را داشته باشد. بر این اساس، طراحی راهبردهاي مشتري
تواند نقطه آغاز توسعه نسل جدیدي از مطالعات پژوهش حاضر می

و اي در حوزه تحول دیجیتال دریایی، تجربه مشتري رشتهمیان
 .هاي خدمات هوشمند تلقی شوداکوسیستم

 

 گیرينتیجه-5
ونقل دریایی را از یک تحول دیجیتال در دهه اخیر، صنعت حمل

محور و هاي هوشمند، دادهنظام عملیاتی سنتی به سمت اکوسیستم
محور سوق داده است. گسترش بنادر هوشمند، توسعه مشتري

هاي تأمین جیرهخدمات دیجیتال دریایی، افزایش وابستگی زن
اي و تغییر انتظارات مشتریان صادرات و جهانی به اطلاعات لحظه

واردات، موجب شده است کیفیت تجربه دیجیتال مشتري به یکی 
پذیري در صنعت دریایی تبدیل شود. در ترین عوامل رقابتاز مهم

هاي دریایی دیگر صرفاً بر مبناي ظرفیت چنین شرایطی، سازمان

شوند، بلکه توانایی آنان در توان عملیاتی ارزیابی نمیزیرساختی یا 
اي شفاف، سریع، ایمن و یکپارچه براي مشتریان، معیار خلق تجربه

پژوهش حاضر . شودآفرینی و مزیت رقابتی تلقی میاصلی ارزش
هاي اکوسیستم تجربه دیجیتال بندي مؤلفهبا هدف تبیین و اولویت

ونقل دریایی صادرات و حملدریایی مؤثر بر رضایت مشتریان 
، IMDEEMواردات انجام شد و تلاش کرد با ارائه مدل یکپارچه

ارتباط میان زیرساخت هوشمند دریایی، کیفیت خدمات و تعاملات 
دیجیتال، اعتماد و حکمرانی دیجیتال، تجربه دیجیتال مشتري و 
رضایت مشتریان را در قالب یک چارچوب اکوسیستمی و 

تبیین کند. نتایج پژوهش نشان داد که کیفیت خدمات محور مشتري
ترین مؤلفه اثرگذار بر رضایت مشتریان و تعاملات دیجیتال مهم

ونقل دریایی است. این یافته بیانگر آن است که در فضاي حمل
ونقل دریایی، مشتریان بیش از توسعه صرف فناوري، رقابتی حمل

قابلیت رهگیري  کیفیت تعاملات دیجیتال، شفافیت اطلاعات،
محموله و سرعت پاسخگویی خدمات را مبناي ارزیابی خود قرار 

هاي پژوهش همچنین نشان داد اعتماد و حکمرانی یافته. دهندمی
دهی تجربه مشتریان خدمات اي در شکلکنندهدیجیتال نقش تعیین

هاي دریایی دارد. امنیت اطلاعات تجاري، قابلیت اعتماد سامانه
ترین رمانگی اسناد حمل و شفافیت خدمات، از مهمدیجیتال، مح

عواملی بودند که در تقویت رضایت مشتریان نقش داشتند. این 
دهد که در اکوسیستم خدمات دیجیتال دریایی، نتیجه نشان می

تنها یک مؤلفه فناورانه، بلکه یک سازه راهبردي اعتماد دیجیتال نه
شود. سوب میدر خلق ارزش و تداوم تعاملات مشتریان مح

رو، توسعه بنادر هوشمند و خدمات دیجیتال دریایی بدون ازاین
تقویت حکمرانی داده، امنیت سایبري و اعتماد الکترونیکی 

ترین یکی از مهم. تواند به رضایت پایدار مشتریان منجر شودنمی
تجربه «دستاوردهاي نظري پژوهش حاضر، تبیین نقش محوري 

است. نتایج  IMDEEM ر مدلد» دیجیتال مشتري دریایی
پژوهش نشان داد تجربه دیجیتال مشتري، مکانیزم اصلی انتقال اثر 

هاي هوشمند، کیفیت خدمات دیجیتال و اعتماد زیرساخت
الکترونیکی بر رضایت مشتریان است. این یافته، تحول مهمی در 

کند؛ زیرا برخلاف بسیاري ادبیات تحول دیجیتال دریایی ایجاد می
لعات پیشین که تحول دیجیتال را عمدتاً از منظر فناوري و از مطا

دهد که اند، پژوهش حاضر نشان میوري عملیاتی بررسی کردهبهره
تجربه مشتري به هسته اصلی خلق ارزش در اکوسیستم خدمات 
دیجیتال دریایی تبدیل شده است. بر این اساس، موفقیت تحول 

هاي هوشمند فناوريشود که دیجیتال دریایی زمانی محقق می
از  .محور، شفاف و قابل اعتماد ایجاد کننداي مشتريبتوانند تجربه

مهم به ادبیات  ارزش افزوده نظري منظر نظري، پژوهش حاضر چند
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دهد. نخست، با تلفیق نظریه اکوسیستم دیجیتال، علمی ارائه می
نظریه کیفیت خدمات الکترونیکی، نظریه اعتماد دیجیتال و نظریه 

اي براي تحلیل تحول رشتهجربه مشتري، چارچوبی منسجم و میانت
تجربه دیجیتال مشتري «دیجیتال دریایی ارائه شد. دوم، مفهوم 

ونقل دریایی شد عنوان متغیر میانجی وارد ادبیات حملبه» دریایی
  و نقش آن در خلق رضایت مشتریان تبیین گردید. سوم، مدل

IMDEEM  ر، ادبیات بنادر هوشمند و محورویکردي مشتري با
محور به سطح هاي دیجیتال دریایی را از سطح فناورياکوسیستم

تواند دهد. این موضوع میآفرین ارتقا میمحور و ارزشتجربه
مبناي توسعه نسل جدیدي از مطالعات حوزه خدمات هوشمند 

هاي از منظر مدیریتی نیز یافته. دریایی و لجستیک دیجیتال باشد
هاي داراي پیامدهاي مهمی براي مدیران بنادر، شرکتپژوهش 

ونقل دریایی و فعالان حوزه لجستیک است. نتایج نشان حمل
تواند هاي دیجیتال زمانی میگذاري در فناوريدهد سرمایهمی

اثربخش باشد که همراه با ارتقاي کیفیت تعاملات دیجیتال، شفافیت 
هاي دریایی باید ین، سازماناطلاعات و اعتماد مشتریان باشد. بنابرا

هاي فناورانه محدود تحول دیجیتال را صرفاً به استقرار سامانه
محور تمرکز کنند. نکنند، بلکه بر طراحی تجربه دیجیتال مشتري

سازي هاي رهگیري هوشمند محموله، یکپارچهتوسعه سامانه
اطلاعات خدمات، افزایش سرعت پاسخگویی دیجیتال، بهبود 

ها و تقویت امنیت اطلاعات تجاري از بري سامانهتجربه کار
تواند رضایت مشتریان و ترین اقداماتی است که میمهم

پژوهش حاضر، با وجود . پذیري خدمات دریایی را ارتقا دهدرقابت
هایی نیز همراه بوده دستاوردهاي نظري و کاربردي، با محدودیت

موجب شد  یاست. استفاده از روش فرآیند تحلیل سلسله مراتب
ها قرار گیرد و روابط علیّ بندي مؤلفهتمرکز پژوهش بر اولویت

صورت آماري آزمون نشود. همچنین، جامعه میان متغیرها به
ونقل دریایی و خدمات پژوهش محدود به خبرگان حوزه حمل

دیجیتال بود و دیدگاه مستقیم مشتریان در تحلیل لحاظ نشد. بر این 
گیري از هاي آینده با بهرهپژوهششود اساس، پیشنهاد می

سازي معادلات ساختاري، روابط علیّ میان هاي مدلروش
هاي مدل را بررسی کنند. همچنین، توسعه پژوهش در مؤلفه
چین در خدمات هایی نظیر هوش مصنوعی دریایی، بلاكحوزه
هاي مشتریان بندري، تجربه مشتري ونقل دریایی، تحلیل دادهحمل

تواند به هاي لجستیک هوشمند میشمند و اکوسیستمدر بنادر هو
در مجموع، پژوهش . غناي ادبیات تحول دیجیتال دریایی کمک کند

ونقل دریایی پذیري صنعت حملحاضر نشان داد که آینده رقابت
بیش از هر زمان دیگري به کیفیت اکوسیستم خدمات دیجیتال و 

محور وابسته ريها در خلق تجربه دیجیتال مشتتوانایی سازمان

تنها پیامد است. در این میان، تجربه دیجیتال مشتري دریایی نه
تحول دیجیتال، بلکه هسته مرکزي خلق ارزش، اعتماد و مزیت 
رقابتی پایدار در اکوسیستم خدمات هوشمند دریایی محسوب 

 .شودمی
 

 ها و پیشنهادهاي کاربردي پژوهشدلالت
هاي مدیریتی مهمی براي شرکتهاي نتایج پژوهش داراي دلالت

دهندگان خدمات هاي بندري و ارائهونقل دریایی، سازمانحمل
ها نشان داد که کیفیت خدمات و تعاملات لجستیکی است. یافته

دیجیتال، اعتماد و حکمرانی دیجیتال، تجربه دیجیتال مشتري و 
هاي هوشمند دریایی، ابعاد کلیدي مؤثر بر رضایت زیرساخت

ونقل دریایی صادرات و واردات هستند. بر این حمل مشتریان
اساس، مدیران صنعت دریایی باید رویکرد توسعه خدمات دیجیتال 

ت هاي فناورانه به سمرا از تمرکز صرف بر ایجاد زیرساخت
محور، افزایش شفافیت اطلاعات و ارتقاي طراحی تجربه مشتري

اولویت بالاي  با توجه به .کیفیت تعاملات دیجیتال هدایت کنند
هاي شود شرکت، پیشنهاد می»رهگیري هوشمند محموله«

رسانی هاي رهگیري برخط، اطلاعونقل دریایی توسعه سامانهحمل
پذیري فرآیند اي وضعیت محموله و افزایش قابلیت مشاهدهلحظه

هاي تحول دیجیتال خود قرار دهند. حمل را در اولویت برنامه
، تقویت »اعتماد و حکمرانی دیجیتال«ت همچنین، با توجه به اهمی

هاي مشتریان، امنیت اطلاعات تجاري، حفاظت از داده
استانداردسازي تبادل اطلاعات و ایجاد سازوکارهاي اعتمادپذیري 

عنوان یکی از محورهاي اصلی توسعه خدمات دیجیتال باید به
 هاي بندري واز سوي دیگر، سازمان .دریایی مورد توجه قرار گیرد

توانند با حرکت به سمت توسعه بنادر مدیران لجستیک می
هاي اطلاعاتی میان بازیگران سازي سامانههوشمند، یکپارچه

هایی مانند تحلیل داده و اینترنت زنجیره ارزش و استفاده از فناوري
پذیري اشیا، زمینه ارتقاي تجربه دیجیتال مشتري و افزایش رقابت

 .ندخدمات دریایی را فراهم ساز
بندي ابعاد و زیرمعیارهاي بر اساس نتایج حاصل از اولویت

اکوسیستم خدمات دیجیتال دریایی، پیشنهادهاي کاربردي زیر ارائه 
 :شودمی

تمرکز بر ارتقاي کیفیت خدمات و تعاملات دیجیتال الف) 
                                                                         عنوان اولویت نخست توسعه خدمات دریاییبه

بالاترین » کیفیت خدمات و تعاملات دیجیتال«با توجه به اینکه بعد 
وزن را در میان ابعاد پژوهش به خود اختصاص داد، پیشنهاد 

ونقل دریایی، توسعه هاي حملشود مدیران بنادر و شرکتمی
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محدود هاي فناورانه خدمات دیجیتال را صرفاً به ایجاد زیرساخت
نکرده و بر بهبود کیفیت تعاملات دیجیتال با مشتریان تمرکز کنند. 

رسانی، ارائه هاي یکپارچه اطلاعدر این راستا، توسعه سامانه
خدمات برخط، پاسخگویی دیجیتال سریع و ایجاد قابلیت رهگیري 

تواند نقش مؤثري در ارتقاي رضایت ها میاي محمولهلحظه
 .ات داشته باشدمشتریان صادرات و وارد

توسعه نظام اعتماد و حکمرانی دیجیتال در خدمات ب)
    ونقل دریاییحمل

شود ، پیشنهاد می»اعتماد و حکمرانی دیجیتال«با توجه به رتبه دوم 
هاي جامع امنیت اطلاعات، هاي دریایی و بندري، سیاستسازمان

هاي تجاري، مدیریت دسترسی کاربران و حفاظت از داده
اردهاي تبادل امن اطلاعات را توسعه دهند. افزایش اعتماد استاند

شرط پذیرش گسترده خدمات هاي دیجیتال، پیشمشتریان به سامانه
 .ونقل دریایی استالکترونیکی در زنجیره حمل

   محور در فرآیندهاي دیجیتال دریاییطراحی تجربه مشتريپ)
شود پیشنهاد می، »تجربه دیجیتال مشتري دریایی«با توجه به اهمیت 

هاي ونقل دریایی، طراحی سامانهدهندگان خدمات حملارائه
دیجیتال را بر اساس نیازها و انتظارات واقعی مشتریان صادرات و 

سازي فرآیندها، کاهش پیچیدگی واردات بازطراحی کنند. ساده
سازي خدمات تعاملات، افزایش شفافیت اطلاعات و شخصی

مشتري و افزایش وفاداري کاربران منجر  تواند به بهبود تجربهمی
 .شود
هاي هوشمند حرکت تدریجی به سمت توسعه زیرساختت)

                                                            دریایی
در رتبه چهارم قرار گرفت، » زیرساخت هوشمند دریایی«اگرچه 

پوشی ل چشمعنوان بستر پشتیبان سایر ابعاد قاباما نقش آن به
هایی مانند گذاري در حوزهشود سرمایهنیست. بنابراین پیشنهاد می

هاي اینترنت اشیا، پایش هوشمند عملیات بندري، تحلیل داده
هاي اطلاعاتی با رویکرد سازي سامانهونقل و یکپارچهحمل

 .هاي عملیاتی انجام شوداي و متناسب با اولویتمرحله
 
 

نفعان اکوسیستم خدمات گی میان ذيیجاد سازوکار هماهنج)ا
                                                                           دیجیتال دریایی

توجه به ماهیت اکوسیستمی خدمات دیجیتال دریایی، پیشنهاد با 
هاي کشتیرانی، اپراتورهاي لجستیکی، شود میان بنادر، شرکتمی

دهندگان فناوري، سازوکارهاي همکاري رائههاي دولتی و اسازمان
گذاري داده ایجاد شود؛ زیرا موفقیت تحول دیجیتال و اشتراك

 .دریایی نیازمند هماهنگی میان تمامی بازیگران زنجیره ارزش است
 

 هاي آیندهپیشنهادهایی براي پژوهش
محور اکوسیستم خدمات دیجیتال دریایی، با توجه به ماهیت زمینه

هاي بندي مؤلفههاي آتی، اولویتشود در پژوهشمیپیشنهاد 
شده در این مطالعه با در نظر گرفتن شرایط نهادي، شناسایی

اقتصادي و عملیاتی حاکم بر بنادر ایران مورد بازآزمون و 
هاي ناشی از عواملی همچون محدودیت .سازي قرار گیردبومی

به خدمات  هاي مرتبط با دسترسیالمللی، چالشهاي بینتحریم
هاي انتقال فناوري، الزامات المللی، محدودیتمالی و بانکی بین

هاي ساختاري میان بنادر داخلی و بنادر امنیت اطلاعات و تفاوت
سازي پذیري پیادهتواند بر میزان اهمیت و امکانپیشرو جهان می

هر یک از ابعاد اکوسیستم خدمات دیجیتال دریایی اثرگذار باشد. 
گیري از شود مطالعات آینده با بهره، پیشنهاد میروازاین

نفعان، تر ذيرویکردهاي تطبیقی، تحلیل سناریو و مشارکت گسترده
نسبت به توسعه و اعتبارسنجی یک مدل بومی اکوسیستم خدمات 

ونقل دریایی هاي صنعت حملدیجیتال دریایی متناسب با واقعیت
 .ایران اقدام نمایند

 
 هاي پژوهشمحدودیت

هایی پژوهش حاضر نیز همانند سایر مطالعات علمی با محدودیت
ونقل همراه بود. محدودبودن جامعه آماري به خبرگان حوزه حمل

هاي تخصصی در فرآیند تحلیل سلسله دریایی و استفاده از قضاوت
شود. هاي پژوهش محسوب میمراتبی از جمله محدودیت

دریایی صادرات و ونقل همچنین، نتایج پژوهش در بستر حمل
هاي خدماتی نیازمند واردات تفسیر شده و تعمیم آن به سایر حوزه

 .احتیاط است
 

هانوشتپی -6  

1-Integrated Maritime Digital Experience Ecosystem Model 
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ABSTRACT 
Digital transformation has emerged in recent years as one of the key drivers for enhancing 
competitiveness in the maritime transportation industry, encouraging ports and shipping 
companies to move toward the development of smart ports, data-driven logistics services, and 
digital service ecosystems. In this context, factors such as digital service quality, information 
transparency, cargo tracking capability, and digital trust play a significant role in shaping maritime 
customers’ experiences and satisfaction. Despite the growing body of research on maritime digital 
transformation, a comprehensive framework for identifying and prioritizing the components of the 
maritime digital service ecosystem remains limited. Therefore, this study aims to develop and 
prioritize the components of a maritime digital experience ecosystem influencing the satisfaction 
of import and export maritime transportation customers. This study is applied in terms of purpose 
and descriptive-analytical in nature, employing a multi-criteria decision-making approach.  
An integrated Maritime Digital Experience Ecosystem Model (IMDEEM) was developed based 
on the theoretical foundations of maritime digital transformation, digital service quality, digital 
trust, and customer experience. Data were collected through an Analytic Hierarchy Process  
(AHP)-based pairwise comparison questionnaire completed by 14 experts in maritime 
transportation, logistics, port management, and digital services, and were analyzed using Expert 
Choice software. The findings revealed that digital service quality and interactions ranked first 
among the main dimensions with a final weight of 0.361. This was followed by digital trust and 
governance (0.287), maritime customer digital experience (0.214), and smart maritime 
infrastructure (0.138), respectively. The main contribution of this study lies in developing an 
integrated and customer-oriented IMDEEM framework and combining the key dimensions of 
maritime digital transformation, digital service quality, and customer experience within a 
prioritized decision-making framework. The findings provide valuable insights for port managers, 
maritime transportation companies, and logistics stakeholders in designing customer-centric 
digital services and enhancing maritime competitiveness. 

Keywords: Maritime Digital Transformation, Maritime Digital Service Ecosystem,  
Digital Customer Experience, Customer Satisfaction, Smart Ports, Analytic Hierarchy Process 
(AHP) 
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