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Abstract  

 
The maritime transport industry is one of the economic infrastructures of every country and 

one of the main pillars of international trade development. The purpose of this research is to 

identify the nature and dimensions of customer experience management in the maritime 

transport industry based on the customer journey approach. For this purpose, considering the 

theoretical gap regarding the subject of the research, the qualitative approach of foundational 

data theorizing has been used. The data was collected through in-depth semi-structured 

interviews with the executive directors of the manufacturing, trading and shipping companies 

that use the container line of the Islamic Republic Shipping Company to carry export and 

import cargoes. Sampling was done in a purposeful and theoretical manner and after 

conducting 22 interviews, theoretical adequacy was achieved. The results of data coding and 

analysis show that the dimensions of customer experience management in the marine 

transportation industry include the quality of marine transportation, the quality of the 

performance of container terminals in ports, the quality of the performance of the sales force 

and customer services, the quality of providing online services and the quality of agency 

performance. is Based on the results of the research, the customer experience has been 

categorized into three stages before sea transportation, during sea transportation, and after sea 

transportation, and the customer's contact points with the organization and the characteristics 

and challenges faced by customers in each stage have been examined and discussed. . 

  
Keywords: customer experience, customer journey, contact points, sea transportation. 
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 ییایونقل در در صنعت حمل یتجربه مشتر تیریو ابعاد مد تیماه ییو شناسا یپرداز مفهوم
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 دهیچک

  

است. هدف  یالملل نیتوسعه تجارت ب یهر کشور و از ارکان اصل یاقتصاد یربناهایاز ز یکی ییایونقل در حمل صنعت

سفر  کردیبر اساس رو ییایونقل در در صنعت حمل یتجربه مشتر تیریو ابعاد مد تیماه ییپژوهش حاضر، شناسا

 یزپردا هینظر یفیک کردیپژوهش، از رو ضوعدر خصوص مو یمنظـور با توجه به شکاف نظر نیا یاست. برا یمشتر

 ییاجرا رانیبا مد افتهیساختار ¬مهین قیعم یها¬مصاحبه قیطر از ها¬استفاده شده است. داده ادیداده بن

شرکت  یاز خط کانتینر یو واردات یکه جهت حمل محمولات صادرات یو بار فرابر یبازرگان ،یدیتول یها¬شرکت

انجام شد و  یهدفمند و نظر وهیبه ش یریگ¬شد. نمونه یگردآور ند،ینما¬یم ستفادها یاسلام یجمـهور یکشتیـران

آن است که ابعاد  نیمب ها،¬داده لیو تحل یکدگذار جیحاصل شد. نتا ینظر تیمصاحبه، کفا 22پس از انجام 

 یها¬ـانهیعملکرد پا تیفیک ،ییایونقل در حمل تیفیشامل ک ییایونقل در در صنعت حمل یتجربه مشتر تیریمد

عملکرد  تیفیارائه خدمات برخط و ک تیفیک ان،یفروش وخدمات مشتر یروید نلکرعم تیفیدر بنادر، ک ینریکانت

و  ییایحمل در نیح ،ییایبه سه مرحله قبل از حمل در یپژوهش، تجربه مشتر جیاست. بر اساس نتا ها¬یندگینما

 انیمشتر یارویور یها و چالش ها یژگیبا سازمان و و یرشده است و نقاط تماس مشت  یبند دسته ییایبعد از حمل در

 و موردبحث قرارگرفته است  یدر هر مرحله بررس

. 

  

 .ییایدر ونقل¬نقاط تماس، حمل ،یسفر مشتر ،یتجربه مشتر :یدیکل یها¬واژه
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را به هم متصل  یجهان نیتأم یها رهیونقل که زنج حمل یها ستمیشده امروز، س یو جهان وستهیپ هم به یایدن در

 یدر حوزه داخل ییایونقل در . صنعت حملروند یبه شمار م یاقتصاد ییمحرکه رشد و شکوفا یروین نعنوا به کنند یم

 یبا اقتصاد جهان یحلقه اتصال اقتصاد داخل یخارجکنندگان و در حوزه تجارت  صنایع با مصرف نیحلقه اتصال ب

 یه تقاضـا براو واردات کالاها، منجر ب منظور صـادرات کشورها به ری(. تجارت با سا2012، ریلمزمیو یاست )ان ج

تنها  نه یرانیرابطه بهبود در ارائه خدمات کشت نی. در اشود¬یکنندگان کالا م عنوان حمل به یرانیکشت یها¬شرکت

 شیصادرات و واردات کالاها را افزا یبلکه فرصت برا سازد¬یحوزه را منتفع م نیفعال در ا یها¬شرکت وکار کسب

 یفرارو یها از چالش یکی ،یالملل نیخواهد بود. در عرصه تجارت ب رگذاریتأث زین یکلان اقتصاد طیداده و بر مح

 انیحفظ مشتر ،یرقابت تیبه مز یابیدست هتمسئله است که ج نیدرک ا ییایونقل در و حمل یرانیکشت یها شرکت

چه  یخارج یرانیخطوط کشتجهت انجام صادرات و واردات به سمت  یبازرگانان داخل افتنیاز سوق  یریو جلوگ

 ییو شناسا یچالش، درک مفهوم تجربه مشتر نیدر پاسخ به ا دیجد یکردهایاز رو یکی. ندیرا اتخاذ نما ییراهبردها

 ،یدر پنج دوره متوال  یابیتوسط مؤسسه علوم بازار ،یپژوهش در خصوص تجربه مشتر انجامابعاد آن است. لزوم 

مطالعات  شتریب وجود، نیشده است. باا مطرح یپژوهش یها¬تیاولو نیتر¬همعنوان م به 2020تا  2010 یها¬سال

ها  در حوزه  (.  و پژوهش2020و همکاران ،  سریک¬یکننده بوده است)د معطوف به حوزه رفتار مصرف یتجربه مشتر

حوزه  ر د یتجربه مشتر تر قیعم درک(. 2023، تهرو و کولا¬محدود بوده است )پورمونن، جک اریبس یبنگاه¬نیب

B2B جهینموده و درنت یطراح انیرا مطابق با انتظارات مشتر یتا خدمات بهتر دهد یامکان را م  نیها ا به سازمان 

 تر ارتقاء دهند. گسترده ستمیاکوس کیفعالان را در  ریو سا انیکارمندان ، مشتر اتیتجرب

 ییایونقل در در صنعت حمل یشکنون پژوهاست و تا یبنگاه¬نیبازار خدمات ب کی یرانیخدمات کشت نکهیبه ا نظر

و انجام  رسد¬یمشخص به نظر م ینپرداخته است. شکاف نظر یو تجربه سفر مشتر یتجربه مشتر کردیبه رو

 یدر طول سفرها یتجربه مشتر تیریمد نکه،ی. با توجه به اکند¬یم دایحوزه ضرورت پ نیدر ا شتریب یها پژوهش

پژوهش هدف  نی( در ا2018، تایو هار تایخواهد داشت)کاو یها را در پ آن یدارو وفا انیبهبود تجربه مشتر یمشتر

گردد و با در نظر  ییشناسا ییایونقل در و ابعاد آن در صنعت حمل یتجربه مشتر تیریمد تیاست تا ماه نیبر ا

هبود د و بموجو یها¬منظور رفع چالش به یسازمان و مشتر نیب یدیو درک لحظات کل یسفر مشتر کردیگرفتن رو

 تیریمد تیماه»است که  نیپژوهش حاضر ا یپرسش اصل ن،یارائه گردد. بنابرا یمناسب یراهبردها ان،یتجربه مشتر

 «. هست؟ یچه ابعاد و عناصر یو دارا ستیچ ییایونقل در در صنعت حمل یتجربه مشتر

 پژوهش نهیشیو پ ینظر ی. مبان2

 ینظر ی. مبانالف

  یتجربه مشتر 

 یخاص نبوده و از نقاط تماس متعد دادیرو کیو جامع  است که معطوف به   ایپو یا¬دهیپد یمشتر تجربه

 از،ین صیتشخ ،ی)آگاه دیاز خر شیشامل مرحله پ ،یسفر مشتر ندیاست و در مراحل مختلف فرا شده لیتشک

 ردیگ یشکل م دیخر زاستفاده از خدمات )انتخاب و پرداخت( و پس ا ای دی(، مرحله خرسهیجستجو و مقا

عدم  ایو  انیمشتر یو وفادار تی( و منجر به رضا2020و همکاران   ی؛ رادکوسک2015و همکاران ، یکند¬)مککول

اصطلاح  با سازمان و به ی(. از نگاه پژوهشگران، نقاط مواجه مشتر2017و همکاران،   نی)ج گردد یها م آن تیرضا

را  یتجربه مشتر ،یکیزیف طیبه همراه مح رائه خدماتگوناگون ا حلدر مرا یحوادث بحران ای یقیحق یها¬لحظه
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 یچندوجه یپیچیده و ساختار یتیماه یتجربه مشتر ،یصنعت ی(. در بازارها2016)لمون و ورهوف، دهند¬یشکل م

 تتعاملا ندیاز برآ یبازارها ، تجربه مشتر نی(. در  ا2020، کاپلویزر و کلاوس ، 2020و همکاران ،  تلیدارد)و

در تعامل با  ریدرگ نفعانیذ ریسا نیو همچن ییو کاربران نها انیمشتر کنندگان، نیتأم نیب میرمستقیو غ میمستق

بازارها،  نیدر ا یتجربه مشتر تیریمهم مد یها¬یژگیاز و یکی( 2020و همکاران،  تلی)و شود¬یحاصل م یمشتر

تجربه  جیرو، نتا نیاز همبازار است. از فعالان  یا با سازمان در شبکه یو تعامل مشتر ییارویلحظات رو تیریمد

شود -یم جادیمختلف ا نفعانیاست که از تعامل و تقابل ذ یبلکه محصول ستین یصرفاً ادراک فرد یمشتر

 (. 2017و همکاران ،  ی)زولکیوسک

  

 تماس نقاط

شده است  لیاز نقاط تماس تشک یا¬از مجموعه کند¬یم یکسب تجـربه ط ریدر مس یکه مشتر یسفر 

سازمان، خدمت و یا یک محصول است  ،یبا نام تجار یمشتر ییاروینقاط تعامل و رو انگرینقاط تماس ب گر،ید عبارت به

)لمون و توئنرات و  ردیگ¬یدر برم زینخدمـات و پس ازآن را  افتیخدمات آغاز شده و مراحل در افتیاز در شیکه پ

است چراکه بدون وجود تعاملات  ریانکارناپذ یشترتجربه م یریگ نقاط تماس در شکل تی(. اهم2021همکاران ، 

نقاط  لیوتحل هیجهت، با ثبت و تجز نی(. به هم2018هم به وجود نخواهد آمد )هافمن و نواک ،  یا¬تجربه چیه

 (. 2015)آکاکا، وارگو و شاو ،  افتی دست یتجربه مشتر یابیارز یبرابه درک لازم  توان¬یتماس، م

  

 یمشتر سفر

  

درک تجربه  یمنظور برا نی(. به هم2015نهفته است )آکاکا، وارگو و شاو،  یمشتر یدر قلب سفرها ،یرمشت تجربه

 کیدر  ی(. سفر مشتر2016)لمون و ورهوف،  میداشته باش یاز سفر مشتر یلازم است که درک کامل یمشتر

 کنندگان¬ا با عرضهه اط آنو ارتب ملو در تعا انیاست که توسط مشتر یو مراحل دادهایشامل رو یسازمان خدمات

منجر به  یمشتر یسفرها لیراستهولکارهو، تحل دهی(. به عق2018، لیشوند )فولستاد و کووِ-یم تجربه خدمات

 که یطور به یسفر مشتر یو طراح یزیر برنامه قت،یدر حق شود،¬یم یابیفروش و بازار یندهایفرآ تر¬قیدق ییشناسا

فروش و  ندیفرا ی( به عنوان معمار2013)گرانت  و همکاران، دینما جادیا نایمشتر یارا بر یا کپارچهی اتیتجرب

انسجام نقاط تماس،  یژگی(. پژوهشگران، سه و2022شود)راستهولکارهو و همکاران ، -یشناخته م یابیبازار

 یدیکل یها¬صعنوان شاخ را به یمشتر طینقاط تماس با توجه به شرا ینقاط مختلف تماس و طراح نیب یکپارچگی

نموده،  ریپذ را امکان انیمداوم انتظارات مشتر نیسفرها، تأم تیفیک یاند. ارتقا نموده یسفر خدمات معرف تیفیک

 ، تهرو و کولا¬)جک کند یم جادیخدمات را ا تیفیرا از ک یو درک بهتر شود یم یمنف یمنجر به کاهش بازخوردها

2021 .) 

 پژوهش¬نهیشیپ

  

 نیا نیو روابط ب یتجربه مشتر تیفیک یها¬انجام دادند شاخص 2021در سال ه ک یوکلوس، در پژوهش زریکاپلو

 یتجربه مشتر تیفیها ابعاد ک آن یها افتهینمودند بر اساس  یابیو ارز سهیمقا B2Cو  B2B حوزه دو در ها¬شاخص
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 یعنوان ساختار بهه را تجرب انیو مشتر ردیگ یبرم در زیرا ن دیعلاوه بر تجربه برند، تجربه خدمات و تجربه پس از خر

 لیوتحل هی(، با تجز2020و همکاران) سریک ی(. د2021و کلوس،  زری)کاپلو کنند یدرک م یکل یابیو ارز یچندبعد

نقاط تماس،  ینمودند که در سه دسته کل ییشاخص را شناسا 12 ،یتجربه مشتر تیریمقاله در مورد مد 143

به  تیفیک صیتخص دهد، یمدل را شکل م یها محور اصل و ابعاد آن ¬یبند دسته نیا رند،یگ یم قرار تیفیو ک طیشرا

و  تلی(. و2020 سر،یک یتجربه است )د یچندبعد تیماه انگریشده، ب از خدمات ارائه انیمشتر یها یابیارز

و  کنترل رابطه )نوع رابطه بعادبا توجه به ا یتجربه مشتر یالگو ،یبنگاه نی( ، در حوزه خدمات ب 2020همکاران)

 قیتحق نیا یها افتهی( ارائه نمودند یو مرحله سفر مشتر ی)نقش مشتر یمشتر تیبعاد ماهکنترل نقطه تماس( و ا

 انیمشتر و خدمات کنندگان¬عرضه نیتعاملات ب یمصرف یهمانند بازارها یصنعت یآن است که در بازارها نیمب

روابط مؤثر  جادیدر قدرت ا ین تجارزماسا کیدر  یتجربه مشتر تیریمد یو اثربخش دهد¬یتجربه را شکل م

و همکاران  یکند کول¬(. مک2020و همکاران،  تلیآن نهفته است )و یتجار یشرکا زیو ن انیوکار با مشتر کسب

 اصربر نقاط تماس متشکل از عن یمبتن ییانجام دادند، الگو یبنگاه نیکه در حوزه خدمات ب ی(، در پژوهش2019)

 تیری: مدقیتحق نیا یها افتهیارائه نمودند بر اساس  انیو احساسات مختلف مشتر یاختشن یها¬ارزش، پاسخ جادیا

. 3،یا¬شهیعلل ر یی. شناسا2،یمشتر دگاهی. استفاده از د1است:  یدیکل نشیمستلزم شش ب انیسفر مشتر

ش از کاه یری. جلوگ5 ان،یمشتر یو شناخت یاحساس یها¬پاسخ افتی. در4ر،یپذ¬بیآس یها¬بخش ییشناسا

آن  انگریو پژوهش ب نهیشیو پ ینظر یمبان یبند¬. جمعیبهبود تجربه مشتر یاقدامات برا یبند تی.اولو6 فروش،

نشده است و ابهامات  ییشناسا ییایونقل در در صنعت حمل یتجربه مشتر تیریو ابعاد مد تیاست که تاکنون ماه

و ابعاد  تیماه ییپژوهش، شناسا نیموجود، هدف ا یظربا توجه به شکاف ن  ن،ینابراحوزه وجود دارد. ب نیدر ا یادیز

 است. یسفر مشتر کردیبر اساس رو ییایونقل در در صنعت حمل یتجربه مشتر تیریمد

 پژوهش شناسی روش

  

سفر  کردیبا توجه به رو ییایونقل در در صنعت حمل یو ابعاد تجربه مشتر تیماه ییپژوهش حاضر شناسا هدف

در صنعت  ژهیو ، نو بودن موضوع به  یبنگاه-نیب یابیدر حوزه بازار یتجربه مشتر هدیچیپ تیاست. ماه یمشتر

 عیمنحصربه فرد در صنا طیو شرا اماتواحد، و الز یپرداز محقق، عدم مفهوم ینظر تیحساس ،ییایونقل در حمل

در صنعت  یبه مشترجرت تیریو ابعاد مد تیماه کشف منظور¬را به  ادیداده بنـ یفیمختلف، لزوم استفاده از روش ک

 نیاستفاده شده است، ا ادیداده بن هیظاهرشونده نظر کردیپژوهش از رو نی. در اسازد¬یموجه م ییایونقل در حمل

 یندارد و به جا یا¬شده نییتع شیمفروضات از پ دهد،¬یم ارائه ها¬داده قیجهت تلف یتر¬عمتنو یالگوها کردیرو

 مرحله سه در ها¬داده یکدگذار وهیش نی. در اکند¬یه ها کنکاش مبطن دادرا از  هینظر ها،¬به داده هینظر لیتحم

بر اساس هدف، در گروه  پژوهش نی(. ا2007و هالتون، سری)گلردیگ¬یانجام م یو نظر یباز، انتخاب یکدگذار

توصیفی غیرآزمایشی قرار  یها پژوهش دسته در ها¬کاربردی و ازنظر نحوه گردآوری داده-بنیادی یها¬پژوهش

 ،یدیتول یها¬شرکت ییاجرا رانیو مد یرانیو کشت ییایونقل در پژوهش، خبرگان صنعت حمل نیا در. گیرد¬می

 ایمنظور حمل بار خود جهت صادرات و  به فعالیت هستند و به غولکه در ایران مش یبارفرابر یها¬و شرکت یبازرگان

به  یریگ شده است. نمونه  در نظر گرفته یرجامعه آما عنوان . بهندینما¬یاستفاده م یرانیواردات کالا، از خدمات کشت

استوار  العهموردمط یمحور واحدها اریهدفمند و مع نشیهدفمند برگز یریگ انجام شد، نمونه یهدفمند و نظر وهیش
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تا با  کند¬یم یپژوهشگر سع  وهیش نی(. در ا1395است )فراستخواه،  یقضاوت یریگ¬نوع نمونه یاست و به عبارت

 قیطر از ها¬پژوهـش داده نیموردنظر بپردازد. در ا دهیپد یافراد به واکاو نیاز دانش ونظرات آگاه تر یریگ¬بهره

و  یبازرگان ،یدیتول یها¬شرکت کیلجست رانیو مد ییاجرا رانیبا مد افتهیساختار مهین قیعم یها¬انجام مصاحبه

شد  و با انجام  یهستند، گردآور رانیا یاسلام یجمهور یشرکت کشتیران یکه طرف قرارداد خط کانتینر یبارفرابر

 هیتناسب نظر  یها¬اعتماد پژوهش، از شاخص ــتیسنجش قابل یحاصل شد. برا ینظـر تیمصاحبه، سطح کفا 22

 یابیمنظور ارز استفاده شد. به هیاصلاح نظر تیو قابل یریکاربردپذ  اد،یداده بن هیبا داده ها، مرتبط بودن نظر

کنندگان در پژوهش قرار  نفر از خبرگان و مشارکت 5 اریپژوهش در اخت یها¬افتهیبودن،  و مرتبطتناسب  یارهایمع

اصلاح، با استفاده از  تیقابل اریشد. مع افتیدر اه¬آنان در خصوص صحـت و تناسب داده یدییگرفت و نظرات تأ

 در ها،¬مستمر داده سهیو مقا یشیاندبازو  ینیبازب ،ینظرات خبرگان و با توجه به ارتباط مداوم محقق با بافت پژوهش

 یمشابه بررس یها¬یتئور با ها¬شباهت و ها¬تفاوت ،یریکاربردپذ ازلحاظ. شد حاصل ها¬داده یگردآور ندیفرا یط

 ییایپژوهش از روش پا ییایپا یکم یمنظور بررس استفاده شد. به ییایونقل در نظرات خبرگان در صنعت حمل ازو 

را نشان  یمناسب ییایدرصد محاسبه شد که پا 87معادل  یفق درون موضوعده شد و شاخص توادو کدگذار استفا نیب

کاربرد و  تیحوزه قابل نیش دانش موجود، در ایپژوهش علاوه بر افزا جیآن است که نتا نیبازخوردها، مب دهد¬یم

 ، ارائه شده است. 1شوندگان در جدول  مصاحبه یاستفاده دارد. مشخصات آمار
 

 شوندگان مصاحبه ی. مشخصات آمار1 جدول

 تیفعال نهیزم نوع شرکت نام شرکت یپست سازمان  کد

 کاغذ هیواردات مواد اول یصنعت ،یدیتول آوا سلولز رعاملیمد 1 واردکننده

واردات  یفولاد عیصنا سپاهان امیپ نیشرکت زر کیلجست ریمد 2 واردکننده

 فولاد هیمواد اول

واردات  یصنعت ،یدیتول بهمن یگروه خودروساز کیلجست ریمد 3 واردکننده

 قطعات خودرو

 واردات قطعات خودرو یصنعت ،یدیتول لیفردا اتومب یبازرگان ریمد 4 واردکننده

 واردات قطعات خودرو یصنعت ،یدیتول پایسا کیلجست ریمد 5 واردکننده

 ودروواردات قطعات خ یصنعت ،یدیتول خودرو رانیمد کیلجست ریمد 6 واردکننده

واردات قطعات  یادار یها-نیماش دیتول رانیماد یبازرگان ریمد 7 واردکننده

 کیالکترون

 هیواردات مواد اول یبازرگان ،یدیتول پارس یبازرگان یبازرگان ریمد 8 واردکننده

 یواریکاغذد

 یواردات ابزارآلات صنعت یابزارآلات صنعت ملل شتازیابزار پ رعاملیمد 9 واردکننده

 یشیسرما یها¬¬واردات دستگاه یصنعت ،یدیتول مکران ستمیس هیتهو رعاملیمد 10 نندهواردک

 یمیصادرات محصولات پتروش یمیپتروش یمیپتروش یبازرگان کیلجست ریمد 1 صادرکننده
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 کیو سرام یصادرات کاش یبازرگان اعتماد یانگار سازه رعاملیمد 2 صادرکننده

 یمیصادرات محصولات پتروش یمیپتروش انتخاب رنیاستا یپل کیلجست ریمد 3 صادرکننده

 یمیصادرات محصولات پتروش یمیپتروش ساسول ایآر یمیپتروش کیلجست ریمد 4 صادرکننده

 یمیصادرات محصولات پتروش یمیپتروش مارون یمیپتروش کیلجست ریمد 5 صادرکننده

 رداتصادرات و وا بارفرابر  ایک ایآوش در یمعاون بازرگان 1 بارفرابر

 صادرات و واردات بارفرابر یآب یایدر دیخورش یبازرگان ریمد 2 بارفرابر

 صادرات و واردات بارفرابر کیلجست¬سان یبازرگان ریمد 3 بارفرابر

 صادرات و واردات بارفرابر حمل کالا شرویپ رعاملیمد 4 بارفرابر

 واردات صادرات و بارفرابر مانیتجارت ا ایدر یبازرگان ریمد 5 بارفرابر

 صادرات و واردات بارفرابر هماهنگ بار یبازرگان ریمد 6 بارفرابر

 صادرات و واردات بارفرابر فراسو بار رعاملیمد 7 بارفرابر

  

 پژوهش های¬یافته

  

 و درآمد متن صورت به ها¬مصاحبه یصوت لیفا مصاحبه انجام از پس ها،¬داده لیمنظور تحل پژوهش حاضر، به در

انجام  یو نظر یباز، انتخاب یکدگذار مرحله سه در ها¬داده یشد. کدگذار یشیو بازاند یبازخوان ،ها¬متن سپس

 یمرتبط با تجربه مشتر میمفاه قالب در ها داده و شدند مقایسه یکدیگر با ها¬آمده از مصاحبه دست . کدهای بهدیگرد

 شدند. یبند و دسته ییو ابعاد آن شناسا

  

  ها¬داده ی. کدگذارالف

شود.  داریپد یکه اثرات ظهور مقوله محور ابدی¬یادامه م یزمان تا ها،¬آزاد داده یباز، کدگذار یمرحله کدگذار در

 یچگونگ ،ینظر یسروکار دارد. و در مرحله کدگذار یمحور دهیپد یبرا یبا کدگذار ،یانتخاب یمرحله کدگذار

. در شوند¬یم یهستند، مفهوم ساز مفروض هینظر کیبه صورت  قیتلف یکه برا یقیحق یکدها انیارتباط م

آن است.   یپژوهش بوده و هدف از پژوهش بررس یکانون و مضمون اصل یمحور دهیپد اد،یداده بن یپرداز¬هینظر

 ییایحمل در ندیفرا تیاست که با توجه به ماه ییایونقل در در حمل یمطالعه، تجربه مشتر نیدر ا یپدیده محور

 حیمراحل تشر نیاست. در ادامه هرکدام از ا ییایحمل و بعد از حمل در نیح ،ییایدر لشامل سه مرحله قبل از حم

 خواهد شد. 

 ییایقبل از حمل در یمشتر تجربه

  

عنوان  به انیکه مشتر ییها¬از چالش یکیو  یرانیانتخاب خط کشت یارهایاز مع یکی ،یرانیخطوط کشت در

( ، در 2حمل بار است.   مصاحبه شونده با کد )واردکننده  یها¬نرخ واردکننده با آن مواجه هستند، ایصادرکننده و 

ونقل  مربوط به حمل کیدر لجست ها¬نهیزه شتریب نکهیبا توجه به ا»اشاره داشت:  ها متیها و ق خصوص نرخ

خواهد داشت. لذا  دیتول نهیو هز هیمواد اول هیشده کل تمام نهیبر هز میمستق ریتأث ها¬نهیکاهش هز شود¬یم
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روند انجام  یقسمت منجر به کند کیاشکال در  ،یا¬رهیزنج یها¬تیدارد، در فعال تیشده اهم تمام یها¬نهیزه

اشاره  یرانیانتخاب خط کشت یارهایمرحله به مع نی(، در ا3. شرکت )بارفرابر«شود¬یم ـدیکارها و متوقف شدن تول

داشتن  اریمجاز در اخت یهاتعداد روزمناسب و  یده متیو ارائه خدمات خوب، ق یده¬سینحوه سرو»داشت: 

در انتخاب خط  که یعوامل»(، مطرح کرد: 3)صادرکننده «. دارد تیما اهم یدر بندر مبدأ و بندر مقصد برا نریکانت

«. هست ها¬متیق و محمولات حمل زمان¬مدت ها،¬یکشـت تیو ظرف رهایدارند: تعداد مس تیاهم یرانیکشت

دهندگان  از منظر پاسخ ،ییایاز آن است که در مرحله قبل از حمل در یحاک ها¬حاصل از مصاحبه یها¬داده لیتحل

هست و  یناوگان ملّ یرانیخط کشت»(، اشاره داشت: 2)واردکننده باره نیدارد. درا یا ژهیو تیبرند سازمان اهم گاهیجا

 یارزشمند کی یان ملناوگ»(، اظهارکرد: 2)صادرکننده «. است یاز خط داخل تیحما یبازرگان یشرکتها تیاولو

 دینبا یفعال هست، سراغ خطوط خارج یخط داخل یوقت یانتخاب خواهد بود، با وجود عرق مل  نهیگز نیاست و اول

مبدأ و مقصد، نرخ  یقرارداد نرخ حمل بار، بر اساس بندرها ،یمشتر توافق صورت در ها،¬. پس از اطلاع از نرخ«رفت

منعقد  یو شرکت مشتر یرانیخط کشت نیب نریداشتن کانت اریاخت ز درمجا یپرداخت، تعداد روزها وهیحمل، ش

است، در  یتوسط مشتر نریرزرو کانت خواستارسال در ،یقرارداد، نقطه تماس بعد نیا افتی. بعد از در شود¬یم

 فرستنده بار جهت نـدهیو پس از اخذ آن، نما گردد¬یاعلام م یشماره رزرو به مشتر کیدرخواست  نیپاسخ به ا

 نر،یکانت لی. پس از تحودینما¬یمراجعه م یریدر بندر بارگ ینریکانت انهیبه پا ها،¬نهیو پرداخت هز نریکانت لیتحو

در سامانه ثبت  یشماره پلمپ، درخواست سفارش حمل، توسط شرکت مشتر افتیو در نریکانت لبار داخ دمانیچ

پر به  نریکانت تیدرنها ،یرانیخط کشت دییپس از تأ شود،¬یم یبارگذار زین یصادرات یو اسناد و مجوزها گردد¬یم

 یریبارگ ستیدر ل نریو کانت گردد¬یارائه م یریبندر بارگ انهیتوسط فرستنده بار به پا یهمراه اصل اسناد صادرات

با توجه به حجم سفارش و تعداد »(، در خصوص قراردادها اظهار کرد: 7. )واردکننده ردیگ¬یقرار م یکشت

با حجم بار بالاتر،  ژهیو انیمشتر یشود و برا شتریبهتر هست که زمان اعتبار قراردادها ب ،یواسترخد ینرهایکانت

شوندگان  از مصاحبه یکی نریدر خصوص روند اخذ شماره رزرو کانت«. گرفته شود ظردر ن یشتریمجاز ب یتعداد روزها

 یبرا یکمتر هست. گاه یتلفن ییپاسخگو نریتدر قسمت واردات در بخش رزرو کان»داشت:  انی(، ب3با کد )بارفرابر 

 «.شود، دیبا یادیز یریگیاز بنادر پ یدر برخ نریکانت افتیدر

  

 ییایهنگام حمل در یمشتر تجربه

 انیتجربه مشتر وه،یش نیاست. در ا یمجاز یفضا قیتعامل مشتریان با سازمان، غالباً از طر ییایهنگام حمل در در

در  یمرحله، مشتر نی. در اگردد¬یقرار گرفت، بارنامه  صادر م یعرشه کشت یبار روه ک یمتفاوت خواهد بود. زمان

. دینما¬یکالا  در کشور مقصد ارسال م داریخر یو برا نموده افتیدر یرانینقش فرستنده بار ، بارنامه را از خط کشت

آن هستند، امکان  یتجوجس در انیکه مشتر یموارد نیتر¬از مهـم یکی ،یکشت یبر رو ـنریکانت یریپس از بارگ

(، 6شونده با کد )واردکننده  به مقصد است. مصاحبه یکشت دنیرس قیو زمان دق نریکانت تیوضع یابیو رد یریرهگ

 هیموقع اعلام به افتیدر در ریکارخانه است، تأخ دیجهت خط تول یمحمولات واردات نکه،یبا توجه به ا»نمود:  راظها

خواهد شد. لذا، خواستار  دیدر خط تول یمشکلات و ناهماهنگ جادیمولات موجب اسال محدر ار ریورود و متعاقباً تأخ

 «.موقع انجام شود ورود بار به هیارسال اعلام نیمچنمحموله و ه تیدر مورد وضع ها یرسان تا اطلاع میآن هست
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 ییایبعد از حمل در یمشتر تجربه

  

را  یو مراحل   یادار فاتیتشر انیمشتر ،یکشت یاز رو نریتانک هیبه بندر مقصد و پس از تخل یکشت دنیرس هنگام

 یتا کالا کند¬یم یط یکه مشتر یریمرحله، مس نیدر ا ند،ینما افتیخود را در یها¬تا محموله کنند¬یم یط

 یها¬نهی: پرداخت هزشود یگام م نیچند ملشا ندیفرا نی. ادهد¬یرا شکل م یتجربه مشتر د،ینما صیخود را ترخ

بار به خط  رندهیگ¬لیاسناد و مدارک لازم توسط تحو ریو ارائه بارنامه به همراه سا می از گمرک، تسلالاک صیترخ

کالا و  هیتخل ،یپر وارواردات نریکانت لیکالا و قبض انبار در مرحله بعد تحو هیصیسند ترخ افتیو سپس در یرانیکشت

که توسط  یینها حساب هیحق توقف و تسـو یها¬نهیهز هیتسو ه،یدر بندر تخل انهیبه پا یخال نریکانت ودتع تیدرنها

سخت و  هیصیترخ افتیروند در»(، مطرح کرد: 1)واردکننده ه،یصیدر خصوص روند اخذ ترخ شود¬یانجام م انیمشتر

 «.است زمانبر زین یمراجعه حضور ،ینترنتینوبت ا  افتیدر رغمیشده است و عل دهیچیپ

  

 . نقاط تماس ب

 و کولا¬نقاط تماس است )جک یابیو ارز ییمستلزم شناسا انیدرک تجربه مشتر نکه،یتوجه به ا پژوهش حاضر با در

و  انیشد و تجربه مشتر ییشناسا یسفر مشتر یها¬گام ،یتجربه مشتر تیماه شناخت جهت( 2021 تهرو،

 یها یژگی، و2ل شد. در جدو یبررس انیبا سازمان از نگاه مشتر یارائه خدمات در نقاط تعامل مشتر یها¬یژگیو

 در هر کدام از نقاط تماس ارائه شده است. ان،یشده از مصاحبه با مشتر استخراج یو کدها تیبااهم

 

 بر اساس نقاط تماس یمحور دهیمرتبط با پد میمفاه و ها¬. مقوله2 جدول

  یسفر مشتر مرحله

  یمحور کد

  تعامل نقاط

 ارائه خدمات در هر نقطه تیفیک

  خدمات افتیاز در قبل

 )صادرات( ییایقبل از حمل در یمشتر تجربه

برند، شبکه حمل  گاهیتجربه گذشته، جا غات،یتبل و جستجو ازین صیتشخ :   فرستنده باریمشتر نقش

 رهایو تعداد مس ییایپوشش جغراف ،یالملل نیب

 ها نرخ یریپذ رقابت  متیاستعلام ق  

 انجام خدمات نیح

حق توقف در بندر مبدأ و مقصد،  یبار قرارداد، تعداد روزهامدت اعت انعقاد قرارداد  

 حمل محمولات هیکرا

 سرعت صدور شماره رزرو هیدییتأ افتیمرحله درخواست رزرو و در  

 سرعت ارائه خدمات  نامه یمعرف افتیو در انینامه در خدمات مشتر گذاشتن چک ضمانت  

 صیو تخص نیتأم  یخال نریکانت لیو تحو یریبندر بارگ انهیدر پا یمشتر ندهیحضور نما  



       بازاریابی خدمات عمومی                                                                                    لنامه فص                 

   93-74 ، مقاله پژوهشی، صفحات1403 پاییز، 3، شماره 2دوره                    
 

83 

 
 

 یمشتر یمتناسب با تقاضا نریموقع کانت به

برگه  ،یریمجوز بارگ ،ی)پروانه گمرک تیدر سا یتوسط مشتر یآپلود کردن اسناد صادرات  

 تیسرعت سا  کالا( یرینظارت بارگ

 انهیپا یاتیعمل ییکارا  بندر مبدأ انهیدر پا یرانیکشت یندگیبه نما یپر  به همراه اصل اسناد صادرات نریارائه کانت  

حق  نهیصدور بارنامه، هز نهیو هز یمحل یها نهیهز یحمل توسط مشتر یها نهیپرداخت هز  

 ها پرداخت یسهولت و راحت توقف در مبدأ

 تیسرعت سا  تیبارنامه از سا سینو شیپ افتیدر  

موقع اسناد  صدور به نامهبار اصل افتیدر یبرا انیبه خدمات مشتر یمراجعه مشتر  

 حمل

 یکشت یبر رو نریکانت یریبارگ 

 ،یبرنامه منظم سفر کشت  موقع و به قیدق یها یرسان اطلاع ییایهنگام حمل در یتجربه مشتر 

 ییایزمان حمل در موقع و مطابق با برنامه، مدت به من،یا یریبارگ

 یها¬رساختیو ز یابیت ردسرعت و سهول  نریکانت تیبرخط وضع یابیامکان رد   

 یفناور

 یموقع و مطابق با برنامه اعلام به من،یا هیتخل  به بندر مقصد یورود کشت هیاعلام افتیدر  

 یکشت یاز رو نریکانت هیتخل 

  

 )واردات( ییایبعد از حمل در یمشتر تجربه

 

پروانه  نر،یکانت هیتخل ،ییجا جابه ،هیصیترخ یها نهیو پرداخت هز حساب هیتسو بار رندهیگ لی: تحویمشتر نقش

دقت و سرعت صدور صورتحساب و نحوه  نسخه اصل بارنامه 3 میو تسل نریخسارت کانت مهیورود موقت، ب

 پرداخت

 سرعت و نحوه ارائه خدمات  و قبض انبار هیصیاخذ ترخ  

در بندر  یرانیکشت یندگیبه نما یخال نریو عودت کانت یپر توسط مشتر نریکانت افتیدر  

  یخدمات انباردار انه،یپا یاتیعمل ییکارا مقصد

 لاتیتسه رکردید یها نهیو در صورت لزوم پرداخت هز یینها حساب هیتسو  خدمات افتیاز در بعد

 تیجهت حما ژهیو داتیبا توجه به حجم بار و سابقه عملکرد، اتخاذ تمه رکردید یها نهیدر هز فیو ارائه تخف یاعتبار

 انیاز مشتر

  

 ییایدر صنعت حمل و نقل در یتجربه مشتر تیری. ابعاد مدج

 

مشترک  یها¬یژگیو یبند دسته م،یمفاه سهیها، مقا مستخرج از مصاحبه یکدها لیو تحل یپژوهش با بررس نیا در

 تیریمد یآمد. ابعاد اصل دیپد یبعد اصل 5بعد از انجام هر مصاحبه  یا مرحله یبعد پرداز یبعد و به عبارت کیدر 
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در  ینریکانت انهیعملکرد پا تیفی. ک2 ،ییایدر ونقل حمل تیفی. ک1اند از:  عبارت ییایونقل در در حمل یتجربه مشتر

عملکرد  تیفی. ک5ارائه خدمات برخط،  تیفی. ک4 ان،یفروش و خدمات مشتر یرویعملکرد ن تیفی. ک3بنادر، 

 ارائه  شده است. 3 مرتبط با آن ، در جدول میابعاد و مفاه نی. اها¬یندگینما

  

 یتجربه مشتر تیریمرتبط با ابعاد مد میمفاه و ها¬. مقوله3 جدول

  

 یا¬خوشه مقوله یاصل یها¬مقوله یفرع یها¬مقوله میمفاه

برنامه  یدر بنادر، زمان ورود کشت یبه کشت یاجازه پهلو ده ،یحرکت کشت قیموقع، زمان دق به هیو تخل یریبارگ

 یمحور دهیپد ییایونقل در حمل تیفیک یمنظم سفر کشت

 یمشتر تجربه

   ییایزمان حمل در مدت بار از بندر مبدأ تا بندر مقصد ییجا جابه زمان مدت

   ها یکشت تیتعداد و ظرف مناسب در بندرها تیبا ظرف درهایو ف ها یکشت تعداد

 صیو تخص نیتأم ت...(قف و تخبدون س ،یخچالیبزرگ،  ،ی)معمول نریتنوع و اندازه کانت نر،یکانت یموجود

  در بنادر ینریکانت انهیعملکرد پا تیفیک نریموقع کانت به

   انهیپا یاتیعمل ییکارا یو واردات یصادرات یبارها یبرا نریو عودت کانت لیتحو یراحت ها، انهیدر پا یبندر اتیو عمل زاتیتجه یمنیا

   یانبار و خدمات انباردار جودو  یانباردار یها¬نهیانبار و هز یانبار، فضا تعداد

  انیفروش و خدمات مشتر یرویعملکرد ن تیفیک ییپاسخگو در دسترس بودن ،یلیمیو ا یتلفن ییپاسخگو

   سرعت ارائه خدمات موقع اسناد حمل، به لیو تحو صدور

 تیریمد انیتراز مش تیجهت حما داتیاتخاذ تمه ان،یمشتر یازهایمستمر ن شیپا ان،یتعاملات با مشتر توسعه

   یارتباط با مشتر

  ها یندگیعملکرد نما تیفیک ها¬یندگیشبکه نما ها¬یندگینما یو گستردگ تعداد

   ها¬یندگینما اراتیحدود اخت یبا سازمان مرکز یکپارچگیو  یهماهنگ زانیم

   ها¬یندگینحوه عملکرد نما سهولت و سرعت ارائه خدمات ،یدانش کار تخصص،

ارائه خدمات  تیفیک انیمشتر یستمیس یدسترس سطح ها¬اسناد و گزارش افتیمدارک و در یبارگذار امکان

  برخط

    ها¬پرداخت امکان

   ها یرسان اطلاع نریکانت تیوضع یابیرد

    یاعلام ورود کشت ،یجدول برنامه سفر کشت ها،¬نرخ

   تیسا وب یها¬یژگیو تیسا سرعت

    بودن روز به

  بودن کاربرپسند

   

 ییایونقل در حمل تیفیک .1
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با آن  انیکه مشتر ییها¬چالش نیتر¬که از عمده دهد یدهندگان نشان م پاسخ یها داده لیپژوهش، تحل نیا در

و مطابق با برنامه  منیموقع، ا به یریو بارگ هیبار، تخل ییجا زمان جابه ،ییایمواجه هستند، برنامه منظم سفر در

 یعوامل گریاز د یکشت یسفرها یو توال رهایمس ها،¬یکشت تیتعداد و ظرف نی. همچناعلام شده است یبند¬زمان

 ی(، در خصوص برنامه منظم سفر کشت2شونده با کد)صادرکننده دارند. مصاحبه تیاهم انیمشتر یهستند که برا

کردن چند بخش مختلف  تیریبازرگان ممکن است با آن مواجه شود مد کیکه  یاز مسائل یکی»اظهار کرد:  نیچن

 رییتغ ایو  یحرکت کشت قیاگر برنامه دق شود¬یکارخانه مختلف به سمت بندر مبدأ حمل م 6تا  5است بار از حدود 

 تیاهم یلیخ قیزمان دق ادیحجم بار ز ینخواهد شد، برا جادیا نهیزم نیدر ا یموقع اعلام شود،مشکل به یبند¬زمان

دارد، در شرکت  تیها اهم-برنامه نسرعت عمل و منظم بود»کرد:  انی(، ب9کننده کننده با کد )وارد مشارکت«. دارد

شرکت  دهی. به عق«شود¬یمتوقف م ها¬تیو کار افراد و فعال شود¬یم جادیا دیبرسد وقفه در تول ریاگر بار د یدیتول

 «.دارد تیبار اهم لیتحو زمان و کالا حمل زمان¬مدت ،یرقابت عیبقا در صنا یبرا»(، 7)بارفرابر

  

 ینریکانت انهیعملکرد پا تیفیک .2

  

 یدر واگذار انهیپا یاتیعمل ییکارا ان،یمطابق با درخواست مشتر نریموقع کانت به صیو تخص نیتأم ¬پژوهش نیا در

 یبندر یها¬در محوطه یو واردات یصادرات یترهایبا توجه به تعداد کانت یو خدمات انباردار انیبه مشتر نریکانت

خصوص اظهار  نی(، در ا10.)واردکنندهدهند¬یم نشانرا  ینریکانت انهیعملکرد پا  تیفیهستنند ک ییاه¬مقوله

هم  یدر گرفتن انبار خصوص ستیمثل چابهار کمبود فضا و انبار هست، انبار گمرک جوابگو ن یدر مناطق»داشت: 

 نفع ¬به نیو ا شود¬یانجام م تر عیسر نریکانت هیشود تخل شتریوجود دارد اگر تعداد انبار در چابهار ب تیمحدود

 نکهیا»( اشاره داشتند: 2و صادرکننده 1)بارفرابریکدها با دهندگان¬پاسخ«. صاحب کالا خواهد بود و یرانیکشت

 ها¬نهیدر وقت و هز ییجو هست و باعث صرفه تیمز کیدر تهران وجود دارد  یخال نریکانت لیتحو یانبارها

 .«شود¬یم

  

 انیفروش و خدمات مشتر یروینعملکرد  تیفیک .3

  

 تیریسرعت ارائه خدمات و مد ،ییآن است که پاسخگو انگریب ها¬حاصل از مصاحبه یها¬داده لیو تحل یبررس

شوندگان در رابطه با  مصاحبه یها از پاسخ یهستند. برخ انیاز نگاه مشتر تیبااهم ییها یژگیو یارتباط با مشتر

حمل  یها¬نرخ یرانیانتخاب خط کشت یبرا: »دکر انی(، ب5است: )صادرکننده  لیشده به شرح ذ خدمات ارائه تیفیک

 یدارند، ارائه خدمات مطلوب سود دوجانبه را برا تیاهم ییو پاسخگو یده بار و نحوه خدمات ییجا-بار، زمان جابه

برخورد و تعامل  و از نحوه یرانیخدمات کشت تیفیاز ک» (، اشاره داشت: 5. )واردکننده«کند¬یدو شرکت فراهم م

.شرکت )بارفرابر «دینما تیحما یداخل دکنندهیاز تول یاست که ناوگان مل نیوجود دارد و انتظار بر ا تیکارکنان رضا

 یشتریب تیاهم یمدار یبه مشتر دیشوند و با یبانیو پشت تیحما شتریب  انیمشتر رود¬یانتظار م»(، مطرح کرد: 4

 «.داده شود

  

 برخط  ارائه خدمات تیفیک .4
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 یها¬یژگیاطلاعات و و یدهندگان استخراج شد، عملکرد فناور پاسخ یها¬داده لیکه از تحل یگریمقوله د 

سامانه و  قیاز طر یامکان دسترس» ( اظهار نمود: 5دهنده با کد )واردکننده  خصوص پاسخ نیاست. در ا تیسا وب

 تر¬کارها را سهل تیسا»نمود:  انی(ب1ارفرابرشرکت )ب«. ارزنده هست یژگیو کیبار در هرلحظه  تیوضع یریگیپ

 . شود¬یم انجام تر¬کارها راحت ت،یسا قیطر از ها¬حساب صورت افتیدر امکان با است، کرده

  

 و شعب  ها¬یندگیارائه خدمات در نما تیفی.ک5

  

بنادر  یها¬یدگنیارائه خدمات در نما وهیآن است که سرعت و ش انگریدهندگان ب پاسخ یها¬داده سهیو مقا لیتحل

و  ها یندگینما ریو سا یها با سازمان مرکز آن یکپارچگیو  یهماهنگ زانیکشورها، م ریکشور و بنادر سا یجنوب

 هستند. انیمشتر جربهت یریگ¬کارکنان شعب از عوامل مؤثر بر شکل یتخصص و دانش کار

  

 یبر تجربه مشتر رگذاریتأث یا¬نهی. شرایط زمد

  

. رگذارندیتأث یمحور دهیاما بر پد ستند؛یزا هستند که تحت کنترل شرکت ن از عوامل برون یا¬مجموعه ط،یشرا نیا

عنوان  به ،یاقتصاد طیو مح یاسیس طیمح طیاز شرا یا ها، مجموعه حاصل از مصاحبه یها داده لیبا توجه به تحل

ازجمله  یاسیهندگان به عوامل سد پاسخ شتریخصوص، ب نیشده اند. در ا ییشناسا یبر تجربه مشتر رگذاریعوامل تأث

اشاره  یتجارت خارج نیو قوان یگمرک نیارز، قوان صیتخص طیو شرا یبانک نیمانند قوان یو عوامل اقتصاد میتحر

کالا  صیانتقال و ترخ(: »2است: )واردکننده لیعوامل به شرح ذ نیدهندگان درباره ا از اظهارات پاسخ یداشتند. برخ

مواجه  ینگینقد نیو واردکننده را با مشکل تأم یدیتول یها¬نرخ ارز شرکت دیشد راتییتغو  یمیتحر طیشرا جودباو

مواجه  رکردیو د یانباردار یها¬نهیبا هز ینشود و مشتر صیموقع ترخ امکان وجود دارد که کالا به نیکرده است و ا

 یارز باعث طولان نیظار در صف تأمجامع تجارت و انت نهثبت سفارش در ساما یشیرایالزامات و(: »9واردکننده«.)شود

 یمتفاوت اخذ شود و پس از ط یها¬مختلف از سازمان یمجوزها دیثبت سفارش با یبرا شود،¬یشدن روند کارها م

 یوقت شود¬یمصرف م یداخل دیکه در بخش تول ییکالاها ی. براشود¬یانجام م صیترخ یروند مشکلات ادار

(: 3شرکت )بارفرابر «شود¬یم یدیتول ییشده محصول نها تمام یبها شیشود منجر به افزا ادیحمل ز یها¬نهیهز

مختلف،  یها¬و روند اخذ مجوزها از سازمان یواردات یارز به کالاها صیتخص طیشرا لیاز صاحبان کالا به دل یبرخ»

 نیا جهیدرنت ندینما صیتوانند در زمان مقرر کالا را از گمرک ترخ-یو نم دهند¬یانجام م ریثبت سفارش را با تأخـ

 یا¬نهیزم طیشرا یباز و محور یکدگذار جی، نتا4جدول «. حق توقف خواهد شد یها-نهیهز جادیامر باعث ا

 . دهد¬یرا نشان م یرانیو کشت ییایونقل در در استفاده از خدمات حمل یبر تجربه مشتر رگذاریتأث

  

 یا¬نهیزم طیمرتبط با شرا میمفاه و ها¬. مقوله4 جدول

 یا¬خوشه مقوله یاصل یها¬مقوله یفرع یها¬لهمقو میمفاه

 یا نهیزم طیشرا یاسیس طیمح طیشرا میتحر طیشرا یرانیو تبعات حاصل از آن در کشت میتحر

    یالملل-نیب یها¬در انتقال وجوه در پرداخت مشکلات

    بنادر یدر برخ ها¬یکشت یریامکان تردد و پهلوگ عدم
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  یاقتصاد طیمح طیشرا یو خارج یبازار داخل طیاشر ارز صیتخص طیو شرا یبانک نیقوان

    رانیا یتجارت خارج نیو قوان یگمرک نیقوان

    یاقتصاد یها¬و بحران یو جهان یا¬منطقه یها¬نرخ

 

 پژوهش مدل

 

 ی، طراح1پژوهش مدل پژوهش مطابق با شکل  یها¬افتهیصورت گرفته و بر اساس  یها¬لیو تحل هیپس از تجز 

به عنوان عوامل  یو اقتصاد یاسیس طیمح طیآن است که شرا انگریب ینظر یحاصل از کدگذار یها¬افتهی. دیگرد

برند است و ابعاد  گاهیجا یتجربه مشتر برعوامل مؤثر  گریاز د رگذارند،یتأث یتجربه مشتر تیریبر مد یطیکلان مح

فروش و خدمات  یرویلکرد نعم تیفیدر بنادر، ک ینریکانت انهیعملکرد پا تیفیک ،ییایونقل در حمل تیفیک

 نهیبه تیریهستند که جهت مد ییها¬مقوله ها،¬یندگیعملکرد نما تیفیارائه خدمات برخط و ک تیفیک ان،یمشتر

پژوهش،  یها¬افتهیبر اساس  نی. علاوه بر ارندیمدنظر قرارگ یستیبا سازمان با یمشتردر نقاط تعامل  یتجربه مشتر

 ییایو بعد از حمل در ییایحمل در نیح ،ییایسه مرحله قبل از حمل در به یسفر مشتر یدر ط  یتجربه مشتر

 شده است   یبند دسته

  

 
  

 پژوهش یها¬افتهی. مدل پژوهش بر اساس 1شکل

 شنهادهایو پ یریگ¬جهینت

  

در نقاط تعامل  ییایونقل در در صنعت حمل یتجربه مشتر تیریو ابعاد مد تیماه ییمطالعه، شناسا نیا هدف

پژوهش  یها¬افتهیموجود در هر نقطه، بوده است.  یها شده و چالش خدمات ارائه تیفیک یبا سازمان و بررس یمشتر

 یها داده لیشده است و تحل یآور¬عجم یو بر اساس مراحل سفر مشتر یتجار انیمصاحبه با مشتر قیاز طر

 ن،یشیپ گرفته¬اس مطالعات صورتانجام شده است. بر اس ادیداده بن هینظر یفیک کردیپژوهش با استفاده از رو
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تجربه  یاندک یها¬کننده متمرکز بوده است و پژوهش مصرف اتیتجرب یعمدتاً رو یتجربه مشتر یها¬پژوهش

با توجه به  ن،ی(. علاوه بر ا2020و همکاران،  سریک یاند )د کرده یبررس یبنگاه¬نیب یرا در بازارها یتجار انیمشتر

تاکنون،  2010 یها¬تحت پوشش اسکوپوس از سال یها¬هیت منتشرشده در نشرمقالا یمطالعات پژوهشگر و بررس

 یها¬نشده است و پژوهش یبررس ییایونقل در و حمل یرانیو ابعاد مرتبط با آن در صنعت کشت یتجربه مشتر

کاف که ش رسد¬یبه نظر م ثیح نیبوده است. لذا از ا انیمشتر تیخدمات و رضا تیفیشده عمدتاً در مورد ک انجام

 ییارویدر نقاط رو یابعاد تجربه مشتر ییموجود ، شناسا یبا توجه به شکاف نظر ن،یوجود داشته باشد؛ بنابرا یدانـش

و  استگذرارانیس یپژوهش حاضر است و برا یها¬یاز نوآور ،یـیایونقل در با سازمان در حوزه خدمات حمل یمشتر

به منظور  یراهبرد ماتیو اتخاذ تصم نهیصورت به منابع به یده و سازمان یزیر حوزه جهت برنامه نیدر ا رانیمد

 لونق حمل تیفیآن است که ک انگریب ها¬داده لیپژوهش، تحل نیخواهد بود. در ا ریکاربردپذ انیبهبود تجربـه مشتر

خط ارائه خدمات بر تیفیک ان،یفروش و خدمات مشتر یرویعملکرد ن تیفیدر بنادر، ک انهیعملکرد پا تیفیک ،ییایدر

در استفاده از خدمات  یسفر مشتر ریمس یدر ط یدهنده تجربه مشتر ابعاد شکل ها¬یندگیعملکرد نما تیفیو ک

با توجه به  ییایونقل در در حمل یتجربه مشتر کهآن است  نیمطالعه مب نیا یها افتهیاست.  یرانیونقل کشت حمل

شده است و  لیتشک ییایحمل و بعد از حمل در نیح ،ییایاز سه مرحله قبل از حمل در ییایحمل در ندیفرا تیماه

 هیکل یرا برا یپژوهش حاضر است و نگرش جامع یدستاوردها گریمراحل از د نیدر ا ینقاط تماس مشتر ییشناسا

 جی. نتاآورد¬یفراهم م یرانیو کشت ییایو  واردکنندگان در استفاده از خدمات حمل ونقل در کنندگانبازرگانان، صادر

مطابقت دارد  ییایونقل در در حوزه خدمات حمل نیشیپ یها¬در پژوهش شده ییشناسا یها¬یژگیبا وپژوهش  نیا

محمولات،  ییجا¬زمان جابه هاز آن است ک یانجام شده است حاک 2021که  در سال  ی. پژوهششود¬یم تیو حما

 دگاهیاز د یرانیاب خط کشتمؤثر در انتخ یدیاز عوامل کل نانیاطم تیبار و قابل تیونقل، امن حمل یها¬ـنهیهز

موقع، سرعت حمل، زمان  به هیو تخل یریعوامل بارگ ،یگری(. در پژوهش د2021هستند )سو و هو ،  انیمشتر

و  انیانجام خدمات مشتر ر،یپذ¬حمل، ارائه خدمات انعطاف هیکرا یها¬نرخمحموله،  یابیبار، امکان رد ییجا جابه

شده است )کو و  ییشناسا ینریونقل کانت حمل یخدمات یها¬تیقابل عنوان به انیمشتر اتیبه شکا ییپاسخگو

 جینتا نیوجود دارد. ا ییهمگرا 2019در سال   راتایپژوهش ه یها افتهیمطالعه با  نیا جینتا نی(.. ب2017همکاران ، 

و  تیضابر ر انیفروش و خدمات مشتر یرویارائه خدمات ن تیفیو ک ییایونقل در حمل تیفیآن است که ک انگریب

 1402در سال  یکه به تازگ یا¬(. مطالعه2019 راتا،یاست )ه رگذاریتأث ینریونقل کانت در حمل انیمشتر یوفادار

 یمشتر تیرضا جادیمنجر به ا یفن تیفیو ک یعملکرد تیفیآن است که ک نیانجام شده است مب

رائه خدمات برخط است که با ا تیفیپژوهش ک نیشده در ا ییشناسا ی(. از مؤلفه ها1402 ،ی.)حضرتشود¬یم

 یبرا دیجد یها¬فرصت جادیاطلاعات را در ا ی، نقش فناور یانجام شده هم راستا است. کاندامپول یها¬پژوهش

)کاندامپولی و همکاران،  داند¬یم یاساس انیتجارب مشتر تیریدر مد یباطارت یها¬تیقابل جادیا و ها¬سازمان

 جیشده است که با نتا ییشناسا یاز عوامل مؤثر بر تجربه مشتر یکیعنوان  برند به گاهیپژوهش، جا نی(. در ا2018

 تیفیاز ک راکآن است که اد انگری، انجام شده است ب2021که در سال  یا مطالعه. است راستا¬هم نیشیمطالعات پ

 تیز اهما ینریونقل کانت در حمل ینام تجار یابی¬گاهیدر جا شتر،یب یها¬متیبه پرداخت ق لیخدمـات و تما

و  یرانیدر خطوط کشت انیمشتر یارزشمند برا یارهایاز مع یکی(. 2021برخوردار است )وورال و همکاران ،  ییبسزا

به عنوان  یو اقتصاد یاسی(. در پژوهش حاضر عوامل س2019،  گبرند است )لام و ژان  گاهیجا ینریونقل کانت حمل
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در نقاط تعامل با  انیمشتر اتیتجرب یست. با توجه به بررسشده ا ییشناسا یبر تجربه مشتر  رگذاریعوامل تأث

و همکاران  یارزش است )مککول کند جادیا یتجربه مشتر تیریمد یدیاز اهداف کل یکیسازمان و با لحاظ آنکه 

در  یمؤثر بر تجربه مشتر یاتیعنوان راهبرد عمل به انیمشتر یبرا ینیآفر پژوهش راهبرد ارزش نی(، در ا2019

 ته شده است. نظرگرف

 یاستیس یها هیتوص

  

در  ینیآفر ارائه خدمات همراه با ارزش یساز نهیآن است که به نیدر نقاط تماس مب انیمشتر اتیتجرب یبررس

جهت درک  یارتباط با مشتر تیخواهد داشت. تقو یرا در پ انیمشتر ندیخوشا اتیهرکدام از نقاط تماس تجرب

 یمشتر یبرا ینیآفر مختلف و راهبرد ارزش یدر مقاطع زمان انیمشتر یهاازین شیپا ،یمشتر یها¬خواسته قیعم

در سازمان است.  یتجربه مشتر تیریکردن مد نهیمؤثر جهت نهاد یها¬یدر هرکدام از نقاط تماس از استراتژ

 شیاو افز فاتیو ارائه تخف یگذار¬متیق لیاز قب ژهیو داتیموقع، اتخاذ تمه به یرسان و اطلاع عیسر ییپاسخگو

و توسعه تعاملات  یدیتول یها از شرکت تیجهت حما انیعملکرد مشتر زانیبه م جهبا تو نریحق توقف کانت یروزها

 یها را در پ آن یو وفادار یتمندیاست و رضا انیمشتر اتیجهت بهبود تجرب یاقدامات ضرور گریاز د انیبا مشتر

ارائه خدمات  سرعت شیافزا ،یجنوب یبندرها یها¬یندگیتعداد کارکنان در نما شیافزا گرید ییخواهد داشت. از سو

هستند  ییها¬اطلاعات مؤلفه یفناور یها¬ستمیس یساز کپارچهیو  یافزار نرم یها رساختیبهبود ز قیاز طر یاتیعمل

و بهبود  یریپذ تا امکان رقابت رندیمدنظر قرار گ یستیارائه خدمات با تیفیسرعت و بهبود ک شیافزا یکه در راستا

و دفاتر  یسازمان مرکز نیب یسازمان یها¬تیفعال یساز¬کپارچهی ن،یبر ا علاوهبرند شرکت را فراهم آورند.  گاهیاج

 شیسازمان و افزا ییمنجر به بهبود کارآ ها یندگینما هیدر کل هیوحدت رو جادیو ا یبه منظور هماهنگ یندگینما

 یها سازنده و شرکت یها رکتناوگان با انعقاد قرارداد با ش یانرهیتعداد کانت شیدر بازار خواهد شد. افزا یریرقابت پذ

است  ییتقاضا از جمله راهبردها شیافزا یدر زمانها نریموقع کانت به صیو تخص نیمنظور تأم به نر،یاجاره دهنده کانت

 یها¬پژوهش. در یآت یها¬پژوهش یبرا شنهادهای. پردیمدنظر قرارگ یستیبا انیانتظارات مشتر نیکه به منظور تأم

 ن،یشود. علاوه بر ا یابیارز تواندیم یپژوهش به صورت کم نیشده در ا ییشناسا عاداز اب کیهر  تیاهم ،یآت

و  ینگاه¬نیدر حوزه ب یتجربه مشتر تیریدهنده خدمات در توسعه مد شرکت ارائه یها تیو قابل ها¬یتوانمند

 یها¬تیداز محدو یکی. ها¬تیشود. محدود یرسبر تواند¬یم یارزش در تجربه مشتر ینینقش هم آفر نیهمچن

آن در کشور مقصد  گریدر کشور مبدأ و بخش د ییایحمل در اتیاز عمل یاست که بخش نیپژوهش حاضر، ا یاصل

و  ییایتجربه قبل از حمل در دهند،¬یصـادرات را انجام م ـندیکه فرا یانیجهت مشتر نیبه هم شود¬یانجام م

 یها¬از شرکت یاریرا خواهند داشت، اگرچه بس ییایتجربه بعد از حمل در دهند،¬یمکه واردات انجام  یانیمشتر

 را دارند.  ندیتجربه هر دو فرا ،یبازرگان

 منابع

کردن محصولات با  یو سفارش ییاستانداردگرا نیخدمات دررابطه ب تیفی(.  نقش ک 1402م، ) ،یحضرت .1

 1 ،یخدمات عموم یابیرشت. بازار یفعال در شهرک صنعت یشرکتها یمطالعه مورد" انیمشتر یو وفادار تیرضا

(3 ،)131-114. 
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)گراندد  هیبرپا ی¬هیبر نظر دیبا تأک یدر علوم اجتماع یفیک قی(، روش تحق1398فراست خواه، مقصود. ) .2

 (، نشر آگاه ، چاپ ششم ، تهران.یتئور
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