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EXTENDED ABSTRACT: 
Purpose: With the growth of service provider businesses, being 
in the digital platforms ecosystem and using tools such as 
platforms, affect the buying behavior of customers. Many 
dimensions of service quality of digital platforms, despite being 
new, are not well known and applied. This study aims to identify 
the service quality dimensions of digital platforms and their 
impact on customers' intention to use based on customer 
experience. 
Methodology: The research method is mixed. So that 
qualitative data has been collected using a systematic literature 
review and meta-combination method, and quantitative data has 
been collected by completing a questionnaire from ٤٠٢ users of 
reputable and famous shopping platforms. 
Findings: The results show the influence of service quality 
dimensions of platforms on the hedonic and cognitive 
experiences of customers. These different dimensions of 
platform service quality are: ease of use of platform services, 
quality of platform information, quality of services and products, 
interaction with customer’s platform, platform design, platform 
response speed, trust of platform services, security of platform 
services and platform responsibility. Finally, the results showed 
that all these dimensions have a positive effect on customers' 
intention to use based on their experiences. 
Keywords: Digital business ecosystem, Digital service 
platforms, Platform service quality, Customer experience, Usage 
intention 
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  چكيده:
هاي ديجيتال و دهنده خدمات، قرارگرفتن در اكوسيستم پلتفرموكارهاي ارايه  با رشد كسب هدف:

 ابعـاد از باشـند. بسـياريها، بر رفتار خريد مشتريان تاثيرگـذار مياز ابزارهايي چون پلتفرماستفاده
 كارگرفتـه نشـدهو به  شـناخته  خـوبيبـه  بودن،  جديد  ديجيتال باوجود  هايپلتفرم  خدمات  كيفيت

 قصد  بر  هاآن  تأثير  ديجيتال و  هايپلتفرم  خدمات  كيفيت  ابعاد  شناسايي  هدف  با  مطالعه  اين.  است
  . استشده انجام مشتري تجربه براساس استفاده مشتريان

مـرور  ازاستفاده با كيفي هايكه دادهطوريبه. است صورت آميختهبه  پژوهش  روش  شناسي:روش
 كـاربر ٤٠٢تكميـل پرسشـنامه از  طريـق از كمـي هـايداده و فراتركيـب روش و  ادبيات  مندنظام

  . استشده آوريمعتبر و معروف جمع هاي خريدپلتفرم

سـهولت اسـتفاده از خـدمات (  هـاپلتفرم  خـدمات  كيفيـت  ابعـاد  تأثير  دهندهنشان  نتايج  :هاافتهي
، تعامـل بـا اتاطلاعـ  تيـفيخـدمات و محصـولات، ك  تيـفيلتفـرم، كپ   يي، سرعت پاسخگوپلتفرم
 شـناختي و بخشلـذت تجربيات بر) تيخدمات و مسئول تي، اعتماد خدمات، امني، طراحانيمشتر

 براسـاس  مشـتريان  اسـتفاده  قصـد  بر  ابعاد  اين  تمامي  كه  داد  نشان  نتايج  نهايت،  در.  است  مشتري
  .دارد مثبت تأثير  آنها تجربيات

سـهولت اسـتفاده از (هـا  خـدمات پلتفرم  تيـفيكمختلـف  ابعـاد    نشان داد كه  جينتا  ي:ريگجهينت
، تعامل با اتاطلاع   تيفيخدمات و محصولات، ك  تيفيپلتفرم، ك  يي، سرعت پاسخگوخدمات پلتفرم

 يو شـناخت يبخشلذت اتيبر تجرب )تيخدمات و مسئول  تي، اعتماد خدمات، امني، طراحانيمشتر
  است.  يمعنادار ريتأث داراي انيمشتر

 خـدمات  ديجيتـال، كيفيـت  خـدمات  هايپلتفرم  وكار ديجيتال،كسب  اكوسيستم  كليدي:واژگان
  .تجربه مشتري  پلتفرم،

   : مقاله نيارجاع به انحوه 

  

 يهاپلتفرم ستميخدمات در اكوس تيفيابعاد ك ييشناسا). ١١٤٠٣. (معصومهي، شهر زادهنيحس؛ هيآسي،  ناظم
 تيريدانـش نـو در مـد  يفصـلنامه علمـ  ي،مشـتر  ها بر قصد استفاده بر اسـاس تجربـهآن  ريأثو ت  تاليجيد

  .١- ١٦)، ١(١ي، ابيبازار
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  مقدمه- ١
 اهـداف  بـه  باموفقيـت  بتوانند  وكارها  اينكه كسب  براي

از ابزارهـاي   نيـاز بـه اسـتفاده  يابنـد،  تجاري خـود دسـت
 هاي ديجيتال است كه بتوانند بـاديجيتالي همچون پلتفرم

 هاي خود رافعاليت  گيري،اندازه  قابل  مشخص و  هاييروش
از طريق ايجاد تجربيات   بازاريابي  اهداف  كنند و  به  تعريف

  ,Demir et al)ريان دسـت يابنـدفرد مشتخريد منحصربه

)٢٠٢١.  

استفاده   و  آنلاين  وكارهاي پلتفرمي و  كسب  بين  رقابت
 رو به افزايش اسـت و ايـن موضـوع  كنندگان از آنهامصرف
 شود. ازمي  وكاركسب  هاي جديدظهور اكوسيستم  به  منجر

 وكاركســب هايمــدل جديــد، هــايفناوري ظهــور طريــق
ــرمبتني ــه بــ ــرم بــ ــدهفز طورپلتفــ ــوب اياينــ  محبــ

ــوندمي ــي .) ,٢٠٢٢Gawer(ش ــت دلايــل از يك  محبوبي
 اسـت  خـدمات  و  كـالا  تبادل  سرعت  بازارمحور،  هايپلتفرم

 نهـايي كاربران و فروشندگان  با  مستقيم  تعامل  به  منجر  كه
قرارگـــرفتن در  مرهـــون پيشـــرفت، ايـــن. شـــودمي

هـاي از پلتفرمتبع آن استفادههاي ديجيتال و بهاكوسيستم
 آنلاين  هايفعاليت  از  توجهي  قابل  بخش  كه  است  يجيتالد

 بـر و ) ,٢٠٢١Gleiss et al ; ,٢٠١٣Gümüş et al(هسـتند
 گذارند.مي تأثير  اقتصاد

 جهان برتر شركت  هفت  از  شركت  قابل ذكر است شش
 پلتفـرم ديجيتـال  وكاركسب  هايمدل  از  بازار  ارزش  نظر  از

 ،٤متـا  ،٣آلفابـت  ،٢مايكروسـافت  ،١اپل  آنها.  كنندمي  پيروي
٢٠٢٢et al,  (Şimşek ;Fehrer هستند ٦تنسنت و ٥باباعلي

)٢٠١٨et al, تـا ٦٠ از بـيش اخير، گذشته در براين،. علاوه 
 ارزش  با  هاييشركت  يعني(  هاي بازارشاختك  از  درصد  ٧٠
 پلتفرمـي  وكارهايصـاحب كسـب)  بيشتر  و  دلار  ميليارد  ١

ــد ــن. ا٢٠٢١et al,  (Cusumano(بودن ــهباتوجه رو ز اي  ب
 از  ها،مختلـف شـركت  انـواع  ها،پلتفرم  روزافزون  محبوبيت
 ادغـام  دنبالبـه  سـنتي،  هايشـركت  تـا  گرفته  هااستارتاپ

 خـــود وكاركســب هايمــدل در ديجيتــال هــايپلتفرم
) ,٢٠٢١Kapoor et al ,Pandey and Rupnawar ;هسـتند

 
١ Apple 
٢ Microsoft 
٣ Alphabet 
٤ Meta 
٥ Alibaba 
٦ Tencent 

)٢٠٢٣; Wirtz et al, رنشـانخاط) ٢٠١٩( ٧بـراون. ٢٠٢٢ 
 مـورد  در  بحثـي را  حداقل  مديري  هر  تقريباً  تاكنون،":كرد

 پلتفـرم يـك بـه شـدنتبديل  براي  بايد  سازمانش  آيا  اينكه
 اكثـر  حـال،اين  بـا  ".اسـتكرده  مطـرح  خير،  يا  كند  تلاش
 هاييشـركت از درصد ٣  تنها  و  خورندمي  شكست  هاپلتفرم
 موفــــق انــــدكرده اتخــــاذ را پلتفــــرم راهبــــرد كــــه
 ايمطالعـه مشابه، طوربه .٢٠٢١et al,  usumano(C(شدند

ــدل كــه داد نشــان بوســتون مشــاور گــروه توســط  هايم
 هستند درصدي ٨٥ شكست نرخ داراي  پلتفرمي  وكاركسب

 دهندمي دست از سرمايه دلار  ميليارد  ٥٠  حدود  سال  هر  و
)٢٠٢٠et al,  Pidun .(خواهنــدمي هاشــركت رو،از ايــن 

 هـاييپلتفرم  از  را  موفـق  هايپلتفرم  چيزي  چه  كه  بفهمند
 آن، از مهمتــر و كنــدمي متمــايز خورنــدمي شكســت كــه
 خـود پلتفرم موفقيت شانس بهبود براي توانندمي  كاريچه

  .دهند انجام
 در مبتنـــي بـــر پلتفـــرم كـــه هايشـــركت مطالعـــه

 كـه  دهدمي  نشان  هستند،  فعال  وكاركسب  هاياكوسيستم
 كننـد؛نمي  رفتـار  معمـولي  سـنتي  هايشركت  مانند  هاآن

 كارمنـدان  از طريق ايجاد نوآوري با  دارند  تمايل  هاآنبلكه  
 خريـد  هـايپلتفرم.  رو شـوندبـهكمتر و سفارشات بالاتر رو

ــا آنلايــن، ــرتبط خــدمات و كالاه ــه و آوريجمــع را م  ارائ
 به  مستقيم  دسترسي  سازندمي  قادر  را  كنند و خريدارانمي

 هـايپلتفرم  امـا در.  باشـندداشته  محصولات موردنياز خود
 بـه  از دسترسـيقبـل  اسـت  ممكن  مشتريان  آنلاين،  خريد

 رو بـرايبگيرنـد و از ايـن  خريد  به  تصميم  واقعي،  محصول
 محصـــولات اســـت ممكـــن مشـــتريان، از بســـياري

 در  و  كننـد  برآورده  را  آنها  انتظارات  نتوانند  شدهدادهتحويل
. داشته باشـند  پول  فتدريا  و  كالا  بازگشت  به  تمايل  نتيجه

 كيفيــت محصــول، كيفيــت مــورد در هــاييچنــين نگراني
 مـانع  اسـتممكن  آن  بازگشـت  سياسـت  پلتفرم و  خدمات

 ايـن  بـر  غلبـه  بـراي.  شـود  مشـتري  توسط  محصول  خريد
 آنلايـن  هاياكوسيستم ديجيتال از طريق پلتفرم  ها،نگراني

ــدمي ــات توان ــت الزام ــف را كيفي ــد تعري ــاحبان  و كن ص
ــب ــت وكاركسـ ــت هايسياسـ ــفافي بازگشـ ــه را شـ  ارائـ

 .٢٠١٦Malhotra,  d(Majchrzak an(دهند

 
٧ Brown 
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 وكار وكسـب  هاياكوسيستم  روزافزون  توسعه  بهتوجهبا
 ديجيتـال،  هـايپلتفرم  در ارايـه  الكترونيـكاهميت تجارت

 هايمـدل  ايـن  از  تواننـدمي  وكارهاكسـب  كه  نيست  شكي
 كسـب  و  مشـتريان  ابـ  ارتبـاط  برقراري  براي  جديد  تجاري
ــابتيمزيت ــتفاده رق ــد اس ــل. ) ,٢٠٢٠Alaimo(كنن  عوام
ــدهتعيين ــت كنن ــدل در موفقي ــب م ــايپلتفرم وكاركس  ه

شـامل   بلكه  پايين،  قيمت  استراتژي  شامل  تنهانه  ديجيتال،
ــت ــه كيفي ــدمات اراي ــق پلتفرم خ ــالاز طري ــاي ديجيت  ه

ــرور  در .) ,٢٠٢٣Yang et al ,Pagani ;٢٠١٣(اســت م
از طريـق ارايـه   خـدمات  كيفيت  ابعاد  نويسندگاني  ت،ادبيا

) ,٢٠٢٣Zhang et al ; Loonamانـدكرده بيان را هاپلتفرم

)٢٠٠٨O'Loughlin,  dan بـراي ابعـاد ايـن اسـتلازم امـا 
 ماهيـت  بـهباتوجه  ديجيتـال  هـايپلتفرم  كيفيت خـدمات

 كـه آنجـايي از واقع، در. شوند  اصلاح  هااين پلتفرم  متفاوت
ــق درويكــر  خــدمات از گذشــته هايدهــه طــي ارزش خل

ــي ــركت الكترونيك ــه هاش ــتم ب ــايپلتفرم و هااكوسيس  ه
 ) ,٢٠١١Edvardsson et al( اسـتكرده تغييـر ديجيتـال

 در ارزش از طريـق ايجـاد جديدي ابعاد و رويكرد  استلازم
ــتم ــدماتي هاياكوسيســ ــده خــ ــايپلتفرم و پيچيــ  هــ

  .شود سازيممفهو ) ,٢٠١٥Skålén et al(ديجيتال
 ادبيـات  بـه  توانـدمي  پـژوهش  ايـن  هاييافته  بنابراين،

 كمـك ديجيتـال هـايپلتفرم و وكاركسـب  هاياكوسيستم
 مـورد در مهمـي مـديريتي بينش تواندمي  همچنين  و  كند

 ديجيتـال  بسترهاي  در  خدمات  كيفيت  مديريت  و  عمليات
  .دهد ارائه

  مباني نظري و پيشينه تجربي پژوهش- ٢
 هايپلتفرم  : اكوسيستمپژوهشوري بر پيشينه  مر  - ٢-١

 ديجيتال

ــتم ــور اكوسيس ــايپلتفرم ظه ــال ه ــوي ،١ديجيت  الگ
) ,٢٠٢٠Alaimo ;دهـدمي نشـان را جديـدي هايپژوهش

) ٢٠١٨et al,  Jacobides; ٢٠١٨Kapoor et al,  .
 تغييـر  بـا  همـاهنگي  براي  ديجيتال  هايپلتفرم  اكوسيستم
مـوردنظر   بـازار،  در  ماندنمرتبط  و  كنندهمصرف  ترجيحات

 بعـد اصـلي سه كه دهدمي نشان  مطالعه  اين.  گيردقرار مي
 اكوسيسـتم يـك كننـدهتعيين آنهـا فرعـي  بعد  نه  همراهبه

 
١ Digital Platforms Ecosystem 

ــال ــرم ديجيت ــت پلتف ــتم . اس ــلي اكوسيس ــد اص ــه بع س
 بــه(عملكردي بعــد) ١( هــاي ديجيتــال عبارتنــد از:پلتفرم
) خـدمات و...  ئـهارا  كيفيت  و  بودن  كاربرپسند  مثال،  عنوان

 پلتفرم تشكيل موارد طراحي  از  عمدتاً  كه  مكانيكي  بعد)  ٢(
 تعامل  شامل موارد مرتبط با  اجتماعي  بعد)  ٣(  و.  استشده

 مطالعــه ايـن .)٢٠٢٣et al,  Ramasundaram(در شـبكه
 بـراي  را  ابعـاد  ايـن  تواننـدمي  هاشـركت  كه  دهدمي  نشان
. كنند  مديريت  خود  هاي ديجيتالپلتفرم  اكوسيستم  بهبود

 هايهزينـه  و  بهبـود يافتـه  مشـتري  تجربـه  با اين رويكرد
 .يابدمي افزايش جايگزيني مشتري

ــفاف از ــاريف ش ــوع تع ــات موض ــايپلتفرم در ادبي  ه
چشــم كمتــر به هــاآن خــدمات كيفيــت ابعــاد و ديجيتــال

ــف نويســندگان. خــوردمي  را ديجيتــال هــايپلتفرم مختل
 اندكرده  سازيمفهوم  و  ريفتع  مختلف  هايديدگاه  براساس

)٢٠٢٠et al,  (Saberian. جـداول در تعاريف اين از برخي 
  .استشده خلاصه ٢  و ١

  هــاياكوسيســتم پلتفرم  در  مشــتري  تجربــه  - ٢-٢
  ديجيتال

 ديجيتـال  هاياكوسيستم  رشدروبه  بازارهاي  به  توجه  با
 اند،رو شـدهبـهرو  آنهـا  فزاينـده  رقـابتي  شدت  با  امروزه  كه
مـديران   از  بسـياري  اصلي  اولويت  به  مشتري  تجربه  ايارتق

. )٢٠٢٣et al.,  Gahler(اســتشده تبــديل وكارهاكســب

 است؛ زيـرا مهم بسيار اكوسيستم يك در بر مشتري  تمركز
 بـا  رسـانه  و  كانـال  تماس،  نقطه  چندين  طريق  از  مشتريان

تجربيـات   بـه  منجر  نهايت  در  و  دارند  وكار تعاملكسب  آن
 ريشه  "تجربه"  ساختار.  شودمي  مشتري  فردمنحصربه  سفر

. ) ,١٩٦٩Howard and Sheth(دارد مشتري خريد رفتار در

 مزيـت مشـتري تجربـه  كـه  اسـت  اين  بر  همچنين، اعتقاد
 عوامـل  سـاير  از  بـالاتر  وكارها،كسـب  بـراي  كليدي  رقابتي
از . )٢٠١٨et al.,  Wang(اسـت  محصـول يـا قيمـت مانند

 در  توانـدمي  مشـتريان  ديجيتالي  ايهپلتفرم  رو، تجربهاين
 كمك  وكارهاكسب  به  فردبهمنحصر  مشتري  تجربيات  ايجاد
 بـه مشـترياني ذهنـي و دروني پاسخ و ) ,٢٠١٧Souri(كند

 يـك  بـا  غيرمسـتقيم  يـا  مسـتقيم  تماس  هرگونه  كه  است
 دارند.  وكاركسب
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  هاي ديجيتال ها و تعاريف پلتفرممحوريت پژوهش ):١(جدول 

  منبع  هاي ديجيتال تعاريف پلتفرم  هاپژوهش محوريت

  ديدگاه فني 
(Tiwana et al. ٢٠١٠; Baldwin and 

Woodard ٢٠٠٩; Tilson et al. ٢٠١٠)  

  افزارينرم سيستم  زير يك  ماژولار از طريق ارايه خدمات  هاپلتفرم
  كنند. ارتقا و توسعه پيدا مي

(Baldwin and 
Woodard ٢٠٠٩) 

  عملكردهاي كه يافته اي هستندتوسعه كد  هاي پايگاه ها،پلتفرم
  .شوندمي تكميل ماژولار  خدمات  با و كنندمي ارائه  را  اصلي

(Tiwana et al. ٢٠١٠; Tilson et 
al. ٢٠١٠) 

  فراهم فناورانه سيستم يك براي را  اساسي  عملكردي پلتفرم، يك
  كندمي

(Spagnoletti et al. ٢٠١٥) 

  خانواده  يك در مشترك مورداستفاده هايمؤلفه از  ايمجموعه
  محصول

(Ceccagnoli et al., 
٢٠١٢) 

  برمبتني  سيستم  در يك توسعه و قابل كد يك برنامه بر اساس
  افزار نرم

(Tiwana et al. ٢٠١٠, 
Ghazawneh and Henfridsson 

٢٠١٣) 

  مشترك  ساختار  يك كه هاييرابط و  هازيرسيستم از  ايمجموعه
  دهندمي تشكيل را

(Xu et al., ٢٠١٠) 

  
  

  فني  -ديدگاه اجتماعي

(de Reuver et al. ٢٠١٨; 
Constantinides et al. ٢٠١٨)  

  بازيگران انواع  هاي پلتفرمياكوسيستم  صاحبان اي كهشيوه
  كنند وكار را مديريت ميكسب

(de Reuver et al. ٢٠١٨) 

هاي  پلتفرم و وكار اكوسيستم كسب بازيگران   بين  پذيريانعطاف
  .دهدمي ارائه را مشتركي بينيجهان ديجيتال،

(Lusch and Nambisan ٢٠١٥; 
Hein et al. ٢٠١٩b) 

  ها،واسطه توليدكنندگان، كنندگان،تامين از  تجاري ايشبكه
  با عنوان  مكمل خدمات   و محصولات توليدكنندگان  و مشتريان 

  كنندگان تكميل 
(Tan et al., ٢٠١٦) 

  مانند كاربران  از  هاييگروه بين  تعامل كه طرفه دو هايشبكه
  كندمي تسهيل را كنندگانتامين و خريداران

(Koh and Fichman, 
٢٠١٤) 

  چند  يا  دو شركت،  گيرد كه يكزماني شكل مي چندوجهي پلتفرم
  گردهم دارند،  نياز يكديگر  به  نحويبه  كه را مشتريان از  متمايز گروه

  . آوردمي
(Pagani, ٢٠١٣) 

مشتريان از   از  گروهي بين تعامل تسهيل با ارزش و مزيت رقابتي
  شود مي ايجاد  هاي ديجيتالطريق پلتفرم

(Jacobides et al. ٢٠١٨; 
Kapoor ٢٠١٨) 

  ديجيتال  هايپلتفرم خدمات كيفيت  ابعاد ):٢جدول ( 

  منبع ديجيتال هايخدمات پلتفرم  كيفيت ابعاد

 Kapoor and Agarwal) مشتري تجربه عملكرد، ها؛ پلتفرم پيچيدگي
٢٠١٧, Huang et al., ٢٠١٢) 

 (٢٠١٥ ,Tiwana) پيچيدگي  انطباق، طراحي،  بازار،   عملكرد ؛ پلتفرم تجربه

 (٢٠١٧ ,.Huang et al) پلتفرم  پذيري مقياس داده؛  برمبتني عمليات

 (٢٠١٣ ,.Claussen et al) كارها  نتايج نمونه و اپليكيشن؛ سن شده؛ نصب پايه  هايافكت اپليكيشن؛  بندي رتبه فعاليت؛  روزرساني به

 (٢٠١٥ ,Tiwana) پلتفرم  كنترل  جديد،  محصولات تعداد

 Majchrzak and Malhotra) جمعي يادگيري   اثرات كنندگان؛مشاركت يادگيري رفتار   دانش؛ تنوع  مشاركت؛ شدت 
٢٠١٦) 

 (٢٠١٤ ,Koh and Fichman) خريداران  ساير  توسط  شده   ارسال خريد  هايدرخواست تعداد محصولات، ليست  تعداد

 (٢٠١٤ ,.Liu et al) كاربر  تجربه  كار؛  دشواري ؛)كم  پاداش  مقابل  در بالا   پاداش( مالي  انگيزه

 (٢٠١٥ .Yaraghi et al) پلتفرم  كارگيريبه  زمان دسترسي؛  دتعدا

 (٢٠١٧ ,Hong and Pavlou) خدمات  دهندهارائه شهرت 

 (٢٠١٧  ,Greenwood and Wattal) پلتفرم  خدمات كيفيت
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 (٢٠١٦ Greenwood and Agarwal پلتفرم  خدمات  اعتماد

  
 يــك بــين تعـاملات از ايمجموعــه از مشــتري تجربـه

 سـازمان از بخشـي يـا  شركت  يك  محصول،  يك  و  مشتري
 ايـن.  شـودمي  واكنش مشـتري  به  منجر  كه  شودمي  شروع
 در  مشتري  مشاركت  بر  دلالت  و  است  شخصي  كاملاً  تجربه
 بين  مقايسه  به  مشتري  تجربه  ارزيابي.  دارد  مختلف  سطوح

 در شركت با تعامل از  ناشي  هايمحرك  و  مشتري  انتظارات
)Gahler دارد بستگي  تماس اطنق  يا  تماس مختلف لحظات

et al., بعـدي چند مشتري تجربه ازطرفي، تعريف .(٢٠٢٣ 
 عــاطفي، شــناختي، حســي، هايمولفــه شــامل كــه اســت

 همچنين، .)٢٠٢٣et al.,  Gahler(است ايرابطه و فيزيكي
 را  مشـتري  تجربـه  احساسي  و  عقلاني  جنبه  دو  هر  اهميت
ــين ــدمي تبي ــن در. كن ــژوهش اي ــن از پ ــاتتجرب اي  در ي
 مشـتريان  شـناختي  تجربـه"عنوانبـه  ديجيتال  هايپلتفرم
 بـرده نـام "پلتفـرم مشتريان بخشيلذت تجربه"  و  "پلتفرم

  .شودمي
  شناسي پژوهشروش- ٣

  پژوهشمراحل   و  گيرينمونه  - ٣-١
 و كاربردي -اكتشافي  نوع  از  هدف  براساس  پژوهش  اين
 بـراي)  كمـي  و  كيفي(تركيبـي آميختـه  رويكـرد،  براساس

 ايـن  آماري  جامعه.  است  هاداده  تحليل  و  هاداده  آوريجمع
 در  و  الكترونيـكتجارت  كيفي خبرگـان  مرحله  در  پژوهش
 آماري نمونه. بودند  هاي خريدپلتفرم  مشتريان  كمي  مرحله

ــاز ــي ف ــان را كيف ــاتيد و كارشناس ــگاه اس ــوزه در دانش  ح
ــكتجارت ــكيل الكتروني ــدمي تش ــه دهن ــداقل داراي ك  ح

خــدمات  ارائــه ســابقه بــا بــازار، در فعــال ســابقه ســالپنج
 .  هستند پلتفرمي بسترهاي در الكترونيكتجارت

 اصلاح  و  ابعاد ها، مؤلفه  توسعه  - ٣-٢

 مطالعه، از طريـق مـرور  اين  كيفي  هايداده  آوريجمع
قابـل   .اسـتشده  انجـام  فراتركيب  و روش١ادبيات  مندنظام

 مـرتبط ادبيات مرور طريق از محتوا  حوزه  تعيين  ذكر است
 اسـت  شـده  اسـتفاده  پرسشـنامه  در  كـه  كيفي  مطالعات  و

 همچنـين  و  هايافتـه  اعتبار  كه اين موضوع  آيدمي  دستبه
)et al.,  Foroudiدهـدمي افـزايش را پژوهش نتيجه غناي

 
١ Systematic literature review 

هاي محققـان مؤلفـه  براي اجراي اين فرايند ابتـدا  .(٢٠١٤
مـرور   ررسيب  اساس  بر  را  ابعاد آنها  مجموعه  اصلي و سپس

 فراتركيـب  روش  ماننـد  كيفـي  هايداده  و  ادبيات  مندنظام
) ٢٠٠٦( ٢اي سندلوفســكي و باروســومرحلــه٧طبــق روش 
  .دست آوردند) به١مانند شكل (

  
  اي فراتركيبمرحله ٧روش  ):١( شكل

  ) ٢٠٠٦سندلوفسكي و باروسو (منبع: 

  هاي پژوهشپرسش  - ٣-٣
 :عبارتنداز سوالات پژوهش موردبحث

 چيست؟ ديجيتال خدمات پلتفرم اكوسيستم تعريف -
 هستند؟  هايي دسته چه خدمات ديجيتال هاي پلتفرم -
 دارد؟  ابعادي چه ديجيتال هاي پلتفرم خدمات كيفيت -
 چيست؟ ديجيتال هاي پلتفرم مشتريان تجربه ابعاد -
  ابعاد   بر  ديجيتال  هايپلتفرم   خدمات  كيفيت  ابعاد  تأثير  -

 چيست؟ ) وزن و اولويت اساسبر (مشتريان تجربه
برقصد   پلتفرم  مشتريان  تجربه  تأثير  -   استفاده   ديجيتال 

 چيست؟ آنها
ادبيـات، چنـد واژه   منـدترتيب با انجام مرور نظاماينبه

اكوسيســتم  ؛شــامل پــژوهشكليــدي مــرتبط بــا ســوالات 
ــب ــال، پلتفرمكس ــايوكار ديجيت ــدمات ه ــال و  خ ديجيت
هاي داده  ديد و در پايگاهپلتفرم انتخاب گر  خدمات  كيفيت

ساينس و اسكوپوس به جستجوي آنها و آفمعتبر مانند وب
    ).٣بررسي فراواني هريك پرداخته شد (جدول  

  (منبع: مؤلف) هاي مورد بررسيدادهپايگاه  ):٣جدول (

  تعداد مقالات  پايگاه داده

 
٢ Sandelowski and Barroso 
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  ٩٧  ساينس آفوب
  ١٨٦  اسكوپوس 

  ٢٨٣  مجموع مقالات 

  

  
  
  
  
  
  
  
  

  
  

  ارزيابي و غربالگري مقالات ):٢(ل شك

پس از اين مرحله، با توجه بـه فراينـد زيـر، مطالعـات 
گيرند تـا در نهايـت بارها مورد ارزيابي و غربالگري قرار مي

 ).٢تعدادي مقاله براي بررسي نهايي انتخـاب شوند(شـكل  
ترتيب، مطالعات از نظر كيفيـت مـورد ارزيـابي قـرار اينبه

خراج نتايج مطالعـات از طريـق كدگـذاري گرفتند و به است
ــاز پرداخته ــهب وتحليل و تركيــب شــد. در گــام بعــد، تجزي

هاي كيفي از طريـق كدگـذاري مرتبـه دوم و تبـديل يافته
  ها صورت پذيرفت.مفاهيم به مؤلفه

ــايي  ــنجش پاي ــراي س ــت، ب ــرل كيفي ــه كنت در مرحل
كدگذاري، از شاخص كاپاي كوهن استفاده شد تا توافقـات 

دسـت آيـد. بنـابراين پـس از هاي نهـايي بهروي مؤلفـه  بر
بـه   امكـان  حـد  كـه تـا  آن  ابعـاد  و  مؤلفه  هر  بررسي دامنه

 مقيـاس از آن ابعاد و مؤلفه هر براي  باشند،  يكديگر نزديك
 ادامه، در .)٢٠١٤et al.,  Foroudi(شد استفاده آيتمي چند

 هـايپلتفرم  خـدمات  كيفيـت  ابعـاد  بودن  محوري  دليل  به
ــالدي ــه و جيت ــتري، تجرب ــدازه مش ــاد گيريان ــا ابع  و آنه

 ١٢  توسـط  شفافيت  و  تناسب  نظر  از  ابعاد  ساير  گيرياندازه
 بـه  آشنا  تجارت الكترونيك  گروه  علميهيئت  اعضاي  از  نفر

 مـدير  ٤  همچنين تعـداد.  گرفت  قرار  بررسي  مورد  موضوع،
 مــورد محتــوا اعتبــار نظــر از الكترونيــك، ابعــاد را تجــارت

 پركردن برعلاوه. )٢٠١٤et al.,  Foroudi(دادند قرار بيارزيا
 مـديران  و  كنندهشـركت  علميهيئت  اعضاي  از  پرسشنامه،

 آيـا اينكـه مورد در تا شد خواسته  حوزه تجارت الكترونيك
 ابعـاد  و  مـوردنظر  هايمؤلفـه  گيريانـدازه  براي  پرسشنامه

 رمنظور بـبـدين. بدهنـد نظـر ابهام، داشتن صورت در  آنها،
 برخـي  و  حـذف  اقلام  از  برخي  دريافتي،  هايتوصيه  اساس
  .شدند اصلاح  ديگر

 از  دانشـگاهي  خبـره  ١٢  توسـط  شدهاصلاح  پرسشنامه
 قـرار  بررسي  مورد  ساختار  وضوح  و  ابعاد  ويژگي  دامنه،  نظر

 اصـلاحات  دهندگان،پاسخ  دريافتي  بازخور  اساس  بر.  گرفت
 رخـيب  حـذف  از طريـق  سـؤالات  دقـت  بهبود  براي  جزئي

سه بعـد اصـلي  .)٢٠١٤et al.,  Foroudi(شد انجام سؤالات
كه   آنها  فرعي  بعد  نه  همراهبه  شده در ادبيات موضوعمطرح
هســتند  ديجيتــال  پلتفــرم اكوسيســتم يــك كننــدهتعيين

 خـدمات  از  اسـتفاده  سهولت(عملكردي  بعد)  ١(  عبارتنداز:
،  ) ,٢٠١٥Tiwana ,Insley and Nunan ;٤٢٠١(پلتفـرم
) ,Breugelmans and Campoكالاهـا و خـدمات كيفيـت

)٢٠١٦et al.,  ; Minnemaــات  ٢٠١٦ ــت اطلاع و كيفي
 بعد) ٢( ) ,٢٠١٦et al.,  ; Panniello٢٠١٣Pagani( پلتفرم

) ,٢٠١٧Kapoor and Agarwal ;پلتفــرم (طراحي مكانيكي

)٢٠١٧et al.,  Huang(پلتفرم  خدمات  ، امنيتet al.,  Tan(

 و (٢٠١٢ ,.Ye et al)پلتفـرم وييپاسـخگ و سـرعت (٢٠١٥
 مشـــــتريان بـــــا ((تعامـــــل اجتمـــــاعي بعـــــد) ٣(

ــرم ) ,٢٠١٠Vrechopoulos Demangeot and ;پلتفـ

) ٢٠٠٧Broderick,  ، ــئوليت ــرم مس ) Hong andپلتف

)٢٠١٧Pavlou,  پلتفــرم خـدمات و اعتمـادGreenwood (

)٢٠١٦and Agarwal,   و پيشـين هايپژوهش طريق كه از 
  .  اندآمده دستبه  كيفي  مطالعات

 ٢٨٣شده: تعداد مطالعات يافت 

 ٢٣٧شده از نظر چكيده:تعداد مطالعات بررسي 

 ٢٠٥شده از نظر محتوا:  تعداد مطالعات بررسي 

 ١٧٨شده از نظر روش:  تعداد مطالعات بررسي 

 ١٥٩تعداد كل مطالعات نهايي: 

 ٤٦ليل عنوان: دتعداد مطالعات ردشده به 

 ٣٢دليل چكيده: تعداد مطالعات ردشده به 

 ٢٧دليل محتوا: تعداد مطالعات ردشده به 

 ١٩دليل روش: تعداد مطالعات ردشده به 
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 سـاختاري  شامل  پلتفرم  مشتريان  تجربه  مؤلفه واسطه
 تجربـه و مشـتريان بخشـيلذت تجربه بعد دو  با  چندبعدي
ــناختي ــتريان ش ــت  مش  ، )٢٠٠٧et al.,  Verhoef(اس
 از اسـتفاده قصـد مشتريان يعنـي  وابسته  ساختار  همچنين

)٢٠٢٣et al.,  Zhu ;Campbell and ديجيتال پلتفرم طريق

)٢٠٠٣Keller,  ادبيـات ترتيب، ازاينبـه اسـت.تعريف شده 

مـرور   و  كيفـي  بررسـي  نتيجـه  در  هامؤلفـه  ابعاد  ،پژوهش
 ٤ جــدول صــورتآمــد كــه به دســتبه ادبيــات منــدنظام

ــا توجــه بــه عوامــل . همچنــين، اســتشده ســازيمفهوم ب
 ٣شرح شكل  به  پژوهش  نيا  يشده، چارچوب مفهوممطرح

  .استشده  نيتدو

  هاآن ابعاد و پژوهش هايمؤلفه ):٤جدول ( 

  منبع  ابعاد  هامؤلفه

  عملكردي  بعد

 ٢٠١٤ ,Insley and Nunan ;٢٠١٥ ,Tiwana  پلتفرم  خدمات  از  استفاده سهولت

 Minnema et ;٢٠١٦ ,Breugelmans and Campo  كيفيت كالاها و خدمات 
al., ٢٠١٦ 

 ٢٠١٦ ,.Panniello et al ;٢٠١٣ ,Pagani  كيفيت اطلاعات پلتفرم 

  مكانيكي بعد
 ,.Huang et al ;٢٠١٧ ,Kapoor and Agarwal  پلتفرم  طراحي

٢٠١٧ 
  ٢٠١٥et al.,  Tan  پلتفرم  خدمات امنيت

 ٢٠١٢ ,.Ye et al  پلتفرم  پاسخگويي  سرعت

  اجتماعي  بعد
 Demangeot and ;٢٠١٠ ,Vrechopoulos  پلتفرم  مشتريان با تعامل

Broderick, ٢٠٠٧ 
   ,٢٠١٧Hong and Pavlou  پلتفرم  ئوليتمس

 ٢٠١٦ ,Greenwood and Agarwal  پلتفرم  خدمات  اعتماد

  پلتفرم مشتريان تجربه
 ٢٠٠٧ ,.Verhoef et al  مشتريان  بخشي لذت تجربه

  ٢٠٠٧et al.,  Verhoef  مشتريان  شناختي تجربه

  ٢٠٢٣et al.,  Zhu ;٢٠٠٣mpbell and Keller, Ca  قصد استفاده    پلتفرم  طريق از استفاده قصد

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 هاي ديجيتال ابعاد كيفيت پلتفرم

 عملكردي  بعد

  خدمات  از  استفاده سهولت

 كيفيت كالاها و خدمات 

 كيفيت اطلاعات پلتفرم 

 انيكيمك بعد

 پلتفرم  طراحي

 پلتفرم  خدمات امنيت

 پلتفرم  پاسخگويي  سرعت

 اجتماعي  بعد

 پلتفرم  مشتريان با تعامل

 پلتفرم  مسئوليت

 پلتفرم  خدمات  اعتماد

 پلتفرم مشتريان تجربه

 مشتريان  ي بخشلذت تجربه

 مشتريان  شناختي تجربه

استفاده  قصد

  طريق از مشتريان

 هاي ديجيتال پلتفرم
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  (منبع: مؤلف) پژوهش  مفهومي چارچوب ):٣( شكل
 نـه بعـد  اسـت،  مشـخص  بالا  چارچوب  از  كه  همانطور

از   هـاي ديجيتـال،پلتفرم  اكوسيستم  كيفيت  شدهشناسايي
  شــناختي  تجربــه  و  مشــتريان  بخشيلذت  تجربه  بعد  دو  طريق

هـاي از طريـق پلتفرم  مشـتريان  اسـتفاده  قصد  بر  مشتريان
از طريـــق  مرحلـــه گذارنـــد. ايـــنمي تـــاثير ديجيتـــال

ــاآزمونپيش ــال ه ــه شــد دنب ــزار آن در ك ــدازه اب  گيريان
)et  Saundersكرد  ايجاد را  معتبري  و  اعتمادقابل  معيارهاي

al., از نفـر٤٠ توسـط آزمـونپيش در نامهپرسـش. (٢٠٠٧ 
ــري و ارشــد رشناســيدانشــجويان كا(دانشــگاهيان  ) دكت

 در شـركت براي آزموندر پيش  دهندگانپاسخ.  شد  تكميل
 پاسخگويي  بر  است  ممكن  زيرا  نشدند  دعوت  نهايي  مطالعه

)٢٠١٤et al.,  Foroudi ; Haralambosبگـذارد تـأثير آنهـا

)٢٠٠٠and Holborn,  .در ١اكتشـافي عاملي وتحليلتجزيه 
 در  الگو  شناسايي  و  موارد  كاهش  منظوربه  مقدماتي  مطالعه

 كرونباخ α با محاسبه .(٢٠٠٢ ,De Vaus)شد انجام هاداده
 نشـان  را  اطمينـان  قابليـت  از  بالايي  درجه  هامقياس  ٠.٨٢

 از برخـي . ,De Vaus)٢٠٠٢ ;٢٠٠٦et al.,  Hair(دادنـد
 حـذف  بـوده و  ٥/٠  از  كمتر  كلي  همبستگي  اساس  بر  ابعاد

  .)٢٠٠٦et al.,  Hair(شدند

  اي پژوهشهيافته- ٤
  مفهــومي  تأييــدي چــارچوب  عــاملي  تحليل  - ٤-١

  پژوهش
 يـك از استفاده با) ٣شكل (پژوهش   مفهومي  چارچوب

 ٢سـاختاري  معـادلات  سـازيمدل  در  ايمرحلـه  دو  رويكرد
)٢٠١٤et al.,  Foroudi;  & Andersonشــد آزمــايش

)١٩٨٨Gerbing,  .،سـازي خالص را معيارهـا محققان ابتدا
دادنـد نشان  ٣تأييدي عاملي تحليل روشو از طريق    كردند

درسـتي انتخـاب به  هاابعاد هريـك از مؤلفـهچه ميزان    كه
)Hair باشـندداراي اعتبار مي موجود هايو مقياس اندشده

et al., كـه كـرد تأييـد اوليه تأييدي عاملي تحليل .(٢٠٠٦ 
 گيريانـدازه  و  هـاآن  ابعـاد  ها،مؤلفه  بين  مطلق  همبستگي

 حـداقل از بالاتر)  عاملي  بار  مثال،  عنوان  به(كارآش  هايآيتم
ــار ــان قابليــت الزامــات و اســت ٠.٧ آســتانه معي  را اطمين

 
١ EFA 
٢ Structural Equation Modeling (SEM) 
٣ Confirmatory Factor Analysis (CFA) 

 كرونبـاخ αهمچنين   .) ,١٩٧٩Churchill(كندمي برآورده
 معيـار  مقـدار  از  بـالاتر  يعنـي  بـود،  موردنياز  مقدار  از  بالاتر

ــود )٨٤٣/٠( ــه ب ــات ك ــون الزام ــايي آزم ــرآورده را پاي  ب
همچنـين  )٢٠٠٦et al.,  Hair;  ,١٩٨٧Nunnally(كـردمي

  كردند: پيشنهاد را  قبولي  قابل برازش، مقدار  هايشاخص
(χ٢٣٢٤ = ٢ (df = ٩٧٤); CFI = .٩٢٨; TLI = .٩١٣; 
RMSEA = .٠٧٣; IFI = .٩٢٢). 

 كمتر  عوامل  بين  همبستگي  كه  داد  نشان  اعتبار  آزمون
 همگنــي. (٢٠٠٥ ,Kline)بــود ٠.٩٢ شــدهتوصيه مقــدار از

. ه اسـتگرفتـ  قـرار  آزمـايش  مورد  همگرا  اعتبار  با  هامؤلفه
 تـا  ٦٦/٠  از  مؤلفه  هر  براي  ٤شدهاستخراج  واريانس  ميانگين

 كـه  اسـت  بـرآورد مناسـب آن).  ٥  جدول(بود  متغير  ٧٥/٠
AVE= اسـت همگرايـي اعتبـار دهندهنشان بالاتر يا ٠٫٥. 

 اطمينـان  قابليـت  معيارهـاي  ابعـاد،  پايايي  بررسي  برعلاوه
 و  مركـب  پايـايي  شد كه از آنمؤلفه درنظر گرقته  هر  براي

 مركـب  پايايي  معيارهاي  شد كه  استخراج  متوسط  واريانس
 .بود ٠.٨ از  بالاتر

 شدهاستخراج واريانس ميانگين ):٥جدول (

 loading pc AVE ها و ابعادمؤلفه

  تجربه مشتري
 تجربه شناختي

M١ 
M٢  
M٣  

  ي بخشلذتتجربه 

M١ 
M٢  
M٣   

 -  
 -  

٠࿿٨٦  
٠࿿٨٥ 
٠࿿٨٨ 

 -  
٠࿿٧٨  
٠࿿٨٦  
٠࿿٧٩ 

 -  
٠࿿٩٠  
 
  
 

٠࿿٨٥ 

  
٠࿿٧٥  
  
  
  

٠࿿٦٦ 

 هايپلتفرم  خدمات  كيفيت  ساختار  ابعاد  از  هريك  وزن
 ايـن  در  اهميـت  مسـير  ضـرايب  محاسـبه  بـا  كه  ديجيتال
ــژوهش ــايي پ ــت،شده شناس ــدول در اس ــان ٦ ج  داده نش

  .استشده

دمات  وزن هريك از ابعاد ساختار كيفيت خ ):٦جدول (
  هاي ديجيتال پلتفرم

 خدمات  كيفيت ابعاد
 ديجيتال  هايپلتفرم

 T Statistics ها وزن
(|O/STDEV|)  

P 
Values 

 ٠.٠٠١ ٣.٣٥٦ ٠.٢١٤ پلتفرم  مشتريان با تعامل

 ٠.٠١٢ ٢.٥٢٤ ٠.١٧٥ پلتفرم  پاسخگويي سرعت

 ٠.٠٠١ ٣.٤٢٩ ٠.٢٧٥ خدمات از استفاده  سهولت

 
٤ Average variance extracted (AVE) 
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 خدمات  كيفيت ابعاد
 ديجيتال  هايپلتفرم

 T Statistics ها وزن
(|O/STDEV|)  

P 
Values 

 پلتفرم 

 ٠.٠٠٠ ٣.٧٥٥ ٠.٢٤١ پلتفرم  اطلاعات كيفيت

 ٠.٠٢٦ ٢.٢٣٦ ٠.١٧٣ پلتفرم خدمات اعتماد

 ٠.٠٠٢ ٣.١٤٢ ٠.٢٠٥ پلتفرم  طراحي

 ٠.٠٢٤ ٢.٢٦٩ ٠.١٦٩ پلتفرم  خدمات امنيت

 ٠.٠٠١ ٣.٤٩٠ ٠.٢٣١ كالاها و خدمات كيفيت

 ٠.٠١٦ ٢.٦٧٣ ٠.١٥٤ پلتفرم  مسئوليت

 اين در است،شده داده  نشان  بالا  جدول  در  كه  همانطور
 بعد  مهمترين  "پلتفرم  خدمات  از  استفاده  سهولت"شپژوه

. اســت هــاي ديجيتــالپلتفرم كيفــي بعــد ٩ بــين در
 قـرار  دوم  جايگـاه  در  "پلتفـرم  اطلاعـات  كيفيت"همچنين

 اهميـت  "كالاهـا و خـدمات  كيفيت"ابعاد،  آن  از  پس.  دارد
 جايگــاه در "پلتفــرم مشــتريان تعامــل"آن از پــس و دارد

 ،"پلتفـرم  طراحي"ترتيب ابعاد    هب  سپس،.  دارد  قرار  چهارم
 ،"پلتفـرم  خدمات  به  اعتماد"  ،"پلتفرم  پاسخگويي  سرعت"
 مهــم "پلتفــرم مســئوليت" و "پلتفــرم خــدمات امنيــت"

 .  هستند
 ســهولت"ابعــاد كــه گرفــت نتيجــه تــوانمي بنــابراين،

 ،"پلتفـرم  با مشـتريان  تعامل"  ،"پلتفرم  خدمات  از  استفاده
 كيفيـت از "پلتفرم گوييپاسخ سرعت" و "پلتفرم  طراحي"

 را  پلتفـرم  مشـتريان  بخشـيلذت  تجربـه  پلتفـرم،  خدمات
ــكيل ــدمي تشـ ــين، . دهنـ ــت"همچنـ ــات كيفيـ  اطلاعـ

 خــدمات اعتمــاد"،"كالاهــا و خــدمات كيفيــت"،"پلتفــرم
، "پلتفـرم  مسـئوليت"  و  "پلتفرم  خدمات  امنيت"  ،"پلتفرم
 دهنـد و درمي  تشـكيل  را  پلتفرم  مشتريان  شناختي  تجربه
  .شدهاست  داده نشان زير شكل

  
  
 
 
  
 

  

  اهميت  مسير ضرايب ):٤( شكل

  پژوهش يهاافتهيتحليل    - ٤-٢
وكارهاي آنلايـن و بـالاخص اكوسيسـتم كسـب  امروزه،

سـريع هسـتند و همـين   رشـد  و  توسعه  حال  در  هاپلتفرم
 اي،چنــين توســعه. اســتداده افــزايش را موضــوع رقابــت

هــاي پلتفرم تريان ازمشـ رضــايت مـورد در را هـايينگراني
اين مسائل .  استكرده  ايجاد  آنها  استفاده  قصد  و  وكاركسب

 خـدمات  كيفيت  ها و ابعادمؤلفه  عنوانبه  حاضر  پژوهش  در
 بررسي  وكارهاي آنلاين مورددر اكوسيستم كسب  هاپلتفرم

 هايتوصـيه  ،پژوهش  اين  نتايج  به  توجه  با.  استگرفته  قرار
 :استشده ارائه زير شرح  به  مديريتي

    پلتفرم  خدمات  از  استفاده  بهبود سهولت  - ٤-٢-١
 از جمله عوامل اساسي كه باعـث موفقيـت روزافـزون

شود، سهولت در استفاده و كـارايي ها مياستفاده از پلتفرم
نتيجـه مشـتريان  كارگيري آن توسط مشتريان است؛ دربه

زيـت ها را دارند كه مپلتفرم تنها زماني تمايل به استفاده از
ــن فناوري ــا، ســهولت اســتفاده از آن و در اســتفاده از اي ه

ــهنهايــت ميــزان رضــايت حاصل ــراي آنهــا ب خوبي شــده ب

 سـادگي  از  فراتر  بسيار  استفاده  سهولت.  باشدمشخص شده
 معني كــه زمــاني كــه يــك شــركتاينبــه. اســت پلتفــرم

ارايـه   را  ١سـرويس  عنوانبـه  افزارنرم  عنوانمحصولي تحت
 هـاييآموزش  از  مشتري هم  كه  باشد  بايد مطمئن  دهد،مي
 از  پـس  كـه  خـدماتي  از  هـم  و  بينـدمي  اجرا  هنگام  در  كه
ــدازيراه ــد،دريافــــت مي انــ  دارد بــــالايي درك كنــ

)٢٠١٨et al.,  Constantinides(. بنـــابراين، ســـهولت 
 خدمات  از  استفاده  كارآمدي  از  ايدرجه  عنوانبه  شدهدرك

 احسـاس  كـاربر  كه  است  ميزانيهب  و  شودمي  تعريف  پلتفرم
 .است آسان آنلاين  پلتفرم  خدمات از استفاده روش  كند

 پلتفرم  پاسخگويي  سرعت  بهبود  - ٤-٢-٢

ــه ــهاســتفاده از پلتفرم تجرب  مشــتريان احســاس هــا ب
كارآيي   تواند از طريق افزايشدهد كه ميمي  بودن  سودآور

 
١ Software as a service (SaaS) 

بخشي مشتريان جربه لذتت
 پلتفرم

 تجربه شناختي مشتريان پلتفرم

قصد استفاده مشتريان از طريق  
 پلتفرم

٢١࿿١٤  

١٧࿿٤٩ 
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)et  de Reuverسرعت پاسخگويي پلتفرم نمود پيدا كند و

al., ــاس .(٢٠١٨ ــه براس ــژوهش هاييافت ــز، پ ــر ني  حاض
 بــه را خــود واكــنش ســرعت بايــد ديجيتــال هــايپلتفرم

 بنـابراين،.  دهند  افزايش  مشتريان  هايسفارش  و  هاخواسته
 براي  نامثبت  خريد يا  فرآيندهاي  كه  شودمي  توصيه  آنها  به

 پاسـخگويي  سرعت  افزايش  منظوربه  را  خدمات/كالا  تحويل
  .كنند  مجدد  مهندسي  داده و بهبود ديجيتال  مپلتفر

    پلتفرم  خدمات ارتقاي امنيت  - ٤-٢-٣
 آن  در  كـه  اسـت  اكوسيسـتمي  موفـق  اكوسيستم  يك

 حـداقل بـه امـا برنـد،مي سود رشد هنگام  در  هاطرف  همه
 كـه  معناسـت  بـدان  اين.  دارد  نياز  نيز  متقابل  اعتماد  سطح

 ايجاد  را  ايمن  هايمحيط  بايد  فرضپيش  طوربه  پلتفرم  يك
 دهندهتوسـعه نهـايي، كاربر(اصلي هايطرف آن در  كه  كند

 متقابل  سودمند  تعامل  شرايط  بتوانند)  عاملسيستم  برنامه،
 اســاس بــر. )٢٠٢١et al.,  Mayrhofer(كننــد تعريــف را

كاربران نهـايي يـا   شدهدرك  امنيت  ،پژوهش  اين  هاييافته
 در  بسزايي  تأثير  آنلاين  هايپلتفرم  با  تراكنش  در  مشتريان

 بنـابراين آنهـا و دارد مشتريان براي خوب تجربه يك  ايجاد
 هـاپلتفرم بنـابراين،. داشـت  خواهند  بيشتري  استفاده  قصد
 حفـظ  ايمـن،  پرداخـت  هايزيرساخت  كردن  فراهم  با  بايد

ــات امنيــت ــردي و خصوصــي اطلاع مشــتريان، امنيــت  ف
 ايــن رديگــ هاييافتــه خــدمات پلتفــرم را ارتقــا دهنــد. از

 افـراد بهنسـبت ترمسـن مشـتريان كـه اسـت آن پـژوهش
 دهنـد؛ زيـرامي  بيشتري  اهميت  خدمات  امنيت  به  ترجوان

 تريطولاني  زندگي  در طي تجربه  مسن  انتظارات مشتريان
هـاي پلتفرم  بـه  اعتمـاد  اسـت  ممكـن  و  اسـتگرفته  شكل

 .  باشد دشوار آنها براي  آنلاين

   پلتفرم  خدمات كالاها و  ارتقاي كيفيت  - ٤-٢-٤

 بــازار، و باكيفيــت بــه متمــايز محصــولات ارائــه بــراي
 كننـد كـههايي اسـتفاده ميپلتفرم  از  هاشركت  از  بسياري

 محصولات از  ايبراي ارايه مجموعه  مشترك  پايگاه  عنوانبه
ــا كيفيت  بــين تعامــل .شــوندمي تعريــف هــاي متفــاوت،ب

 سـازيشيسفار  هايمانند هزينه  عملياتي پلتفرم  هايجنبه
 هـايويژگي و كيفيـت ماننـد ارتقـاي بازاريابي هايجنبه  و

 تـأثير  بر ارتقاي كيفيت كالاها و خدمات پلتفـرم  محصول،
ــدمي ــن ).)٢٠٢١et al.,  Demir( گذارن ــيهاز اي  رو، توص

ــودمي ــاپلتفرم ش ــا ه ــه ب ــرينمرتبط ارائ ــايج ت ــه و نت  ارائ
 تـلاش  نهايـت  كالاها و خدمات،  از  ممكن  طيف  ترينوسيع
 همچنين،  .دهند  انجام  مشتريان  رضايت  جلب  براي  را  خود

 توسـط شـدهارائه كالاها و خدمات  كيفيت  ارزيابي  و  نظارت
 بسيار ديجيتال  هاياز طريق پلتفرم  مختلف  كنندگانتامين
 براسـاس  را  كالاهـا و خـدمات  اسـت  بهتر  حتي.  است  مهم

 يانمشـتر بـراي  هارتبـه  اين  و  كرده  بنديرتبه  آنها  كيفيت
  .شود مشخص
 پلتفرم  طراحي  بهبود  - ٤-٢-٥

 معمـــاري پيشـــين اجـــزاي ياهـــپژوهشبراســـاس 
 طوربـه  بايـد)  هامكمل  و  رابط  هسته،(ديجيتال  هايپلتفرم
 تعامـل  سـاختارهاي  از  متمـايز  نـوع  سـه  تركيب  از  جمعي

 اطلاعـات و  گذاريشـامل اشـتراك  آنلاين  جامعه  اجتماعي
ــاري ــتيباني همك ــد پش   .)٢٠١٥et al., iSpagnolett(كنن

 توصــيه ،پــژوهش ايــن هاييافتــه بــه بــراين، باتوجــهعلاوه
 ترينوسيع به دسترسي تا  كنند  تلاش  هاپلتفرم  كه  شودمي

 بـه آشكار وفاداري بدون را  خدمات  و  كالاها  از  ممكن  طيف
ــدگان ــا توليدكنن ــدگانتامين ي ــاص كنن ــندداشته خ . باش

ــين ــي همچن ــايپلتفرم طراح ــال ه ــدم و ديجيت  و انچي
ــهبه بايــد آن افــزارينرم هايزيرســاخت  كــه باشــد ايگون

 بـا  و  مـوثرتر  تر،سـريع  تر،آسـان  پلتفرم آنلايـن  از  استفاده
. باشـد  مشـتريان  بـراي  بهتـر  شناختي  و  بخشيلذت  تجربه

 سـاختار  ديجيتال  هايپلتفرم  كه  شودمي  توصيه  همچنين،
اطلاعــات  كــه كننــد طراحــي ايگونــهبه را خــود وبسـايت

 .دهند ارائه آنلاين كاربران به را  موقعرست و بهد
 معمولاً  مدتطولاني  نامثبت  فرآيند  كه  است  توجهقابل

  پلتفــرم كاربرپسـند بـودن هـايويژگي  براي  مانعي  عنوانبه
 حـد  تـا  شـودمي  توصـيه  بنـابراين،.  كندمي  عمل  ديجيتال

ــراين،علاوه .ســازي شــودساده رونــد ايــن امكــان  امكــان ب
 سيسـتم  كـه  كنـدمي  تضـمين  هاي در پلتفرمسازشخصي

ــه ــرآورده را مشــتري نيازهــاي مــوثرتري طورب . كنــدمي ب
 ديجيتـال،  هـايپلتفرم  طراحي  در  شودمي  توصيه  بنابراين
  .گيرد قرار موردتوجه سازيسفارشي و سازيشخصي
 پلتفرم  مشتريان با  تعامل  بهبود  - ٤-٢-٦

هبــود در ب ديجيتــال پلتفــرم اكوسيســتم يــك توانــايي
ــل و ــاهنگي تعام ــا هم ــات ب ــرف ترجيح كنندگان آن مص
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 نتـايج كـه همانطور .)٢٠٢٣et al., Ramasundaram(است
كالاهـا،   كـه  پلتفرمـي  براي  دهد،مي  نشان  نيز  پژوهش  اين

 بزرگتــرين از يكــي دهــد،ارايــه مي اطلاعــات يــا خــدمات
 از  بازديـد  مشـتري هنگـام  كـه  اسـت  بازخورهايي  هاارزش

نشان   محتوا  با  تعامل  مندي ياگذاري، علاقهاشتراك  پلتفرم،
 كـاربران  كـه  اسـت  دليل اهميت اين موضـوع آن.  دهدمي

مشـتريان   نظرات  به  ايفزاينده  طوربه  ديجيتال  هايپلتفرم
 خريـد گيري بـرايتصـميم هنگـام و هسـتند متكـي  ديگر

طريق بررسـي  از محصول تردقيق  اطلاعات  دنبالبه  آنلاين،
. هسـتند مشـتريان سـاير توسـط  شدهشتهنو  آنلاين  نظرات

 الكترونيكـي  بازاريـابي ويروسـي"شـودمي  توصيه  بنابراين،
. شــوند تقويــت ديجيتــال هــايپلتفرم مــورد در "١مثبــت

 كـه  اسـت  آن  از  حـاكي  پژوهش  ديگر اين  نتايج  همچنين،
 اطلاعـاتي  منـابع  روي  بـر  خـود  اهـداف  به  بسته  مشتريان
آنلايـن   هايبررسـي  از  توانمي  كه  كنندمي  تمركز  مختلف

ــراي آنهــا ــا اطلاعــات جســتجوي ب ــابي ي ــه ارزي  هايگزين
 .كرد استفاده  جايگزين

 پلتفرم  خدمات  اعتماد  بهبود  - ٤-٢-٧

 سـطح  دهـد،مي  نشان  پژوهش  اين  نتايج  كه  طورهمان
 در كليـدي كننـدهتعيين پلتفـرم،  يـك  به  مشتريان  اعتماد

 از.  اسـت  آن پلتفـرم  خـدمات  از  اسـتفاده  عـدم  يا  استفاده
 وكاركسـب  از  جنبـه  يـك  بـه  مشـتريان  اعتماد  كه  آنجايي

 اعتمـاد  بـر  اسـت  ممكـن  تنها  نه  كه  هاآنلاين يعني پلتفرم
 خريـد  نحـوه  بـر  بلكه  بگذارد،  تأثير  ديگر  هايجنبه  در  آنها

)et  Constantinidesگـذاردمي تـأثير نيـز مشتريان آنلاين

al., عنوانبـه هافرمپلت اين شودمي بنابراين توصيه .(٢٠١٨ 
. كننـد  فعاليت  آنلاين  وكارهاياكوسيستم كسب  در  واسطه

 اعتمــاد شــده، افــزايشات انجامپژوهشــهمچنــين، طبــق 
 و هازيرســاخت كــردن فــراهم طريــق از پلتفــرم مشــتريان

ــه آوردنگــردهم ــداران و فروشــندگان اي ازجامع ــه خري  ب
 بـه  مشـتريان  اعتمـاد.  شـوداعتماد محقـق مي  قابل  روشي

 ارتقـا  مشـتريان،  موفـق  خريـد  تجربـه  اولـين  بـا  هاتفرمپل
 تجـارت  اعتماد  علائم  ازاستفاده  با  نيز  اعتماد  سطح.  يابدمي

 شـود،مي تاييد و ارائه  دولتي  مقامات  توسط  كه  الكترونيكي
 توصـيه بنـابراين .)٢٠٢٣et al.,  Zhang(يابـدمي افـزايش

 
١ ELectronic-Word of mouth (e-WOM) 

 تريانمشـ  بـراي  و  گرفتـه  را  هاگواهي  و  علائم  اين  شودمي
 هــاپلتفرم همچنــين،. شــودبــه نمــايش گذاشته هــاپلتفرم

كنند  تقويت را مشتريان مثبت ايتوصيه تبليغات  توانندمي
 و  خدمات  از  استفاده  در  را  خود  قبلي  خوب  تجربيات  تا آنها

ــه پلتفــرم محصــولات ــد اشــتراك ب  تجربيــات ايــن. بگذارن
 تكيفيـ  موقع،بـه  تحويل  مطمئن،  پرداخت  شامل  تواندمي

ــا و ــالاي كالاه ــدمات ب ــده،ارائه خ ــت ش ــل قيم  قبول،قاب
يك اكوسيسـتم   توسط  كامل  پشتيباني  خوب و  بنديبسته
 .باشد وكار آنلاينكسب

 پلتفرم  اطلاعات  كيفيت  بهبود  - ٤-٢-٨

 افـزايش  ماننـد  هـابا ارتقـاي كيفيـت اطلاعـات پلتفرم
 دسـتيابي  خـدمات،  ارايه  استانداردسازي  خدمات و  كيفيت

و خلاقانـه   بيشـتر  مشتري و مشـاركت  جديد  هايبخش  به
هاي هزينـه كـاهش وقوع پيوسته و اين موارد باعـثآنان به

 همانطور ،بنابراين. )٢٠٢٠et al.,  Alaimo(شودسازمان مي
 شـدهارائه اطلاعات كيفيت داد، نشان پژوهش اين  نتايج  كه

 ايجـاد  در  مهمي  نقش  تواندمي  ديجيتال،  پلتفرم  يك  توسط
 توصيه بنابراين. باشدداشته مشتريان براي خوب  بهتجر  يك
ــه شــودمي  بســترهاي اطلاعــات، كيفيــت ارتقــاي منظورب

ــالي ــت ديجيت ــه قابلي ــا مقايس ــدمات و كالاه ــف خ  مختل
 بايــد همچنــين. كننــد ايجــاد را متفــاوت كننــدگانتامين

 كيفيـت و قيمـت با كالاها و خدمات بين  از  انتخاب  توانايي
 . باشندداشته خود ترجيحات اساس بر را  متفاوت

 هايبنــديرتبه و هابررســي كــهدرحالي همچنــين،
ــاربران ــات ك ــتري اطلاع ــا بيش ــاره كالاه ــدمات و درب  خ

 هـاآن  اعتبـار  و  صـحت  دهند،مي  ارائه  ديجيتال  هايپلتفرم
 بـالاي  تعـداد  كـه  شودمي  مشاهده.  است  نگراني عمده  يك

ــراي هابررســي ــك ب ــا كــالا ي ــر پــادزهري خــدمت، ي  ايب
 شودمي  توصيه  بنابراين،  دهد،مي  ارائه  هاي ممكنسوگيري

 اطلاعـات گذارياشـتراك شفافيت  ديجيتال  هايپلتفرم  كه
 .بخشند بهبود را

 هاپلتفرم  مسئوليت  ارتقاي  - ٤-٢-٩

 مسـئولانه رفتـار از  شـده، اطمينـانات انجامپژوهشدر  
اصـلي   هـايارزش  از  حفاظـت  معنايبـه  آنلاين  هايپلتفرم
 عـدالت  تضـمين  و  شفافيت  اعتماد،  تقويت.  است  يانمشتر

 را  بازارهـا  داده،  بـرمبتني  اقتصاد  تقويت  براي  ها؛پلتفرم  در
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 ,.Ceccagnoli et al)داردمـي نگـه تبعـيض بـدون و بـاز

 را  هاشـاخص  اين  هاپلتفرم  شودمي  توصيه  بنابراين.  (٢٠١٢
 بهبــود اجتمــاعي هــايارزش و هنجارهــا براســاس ويژهبــه

 نشـان  پـژوهش  ايـن  نتايج  كه  همانطور  همچنين،  .دبخشن
ــراي مشــتريان داد، ــابي ب ــرم، مســئوليت ســطح ارزي  پلتف

 توصـيه  بنـابراين،.  هسـتند  متكـي  هابنديرتبه  به  شدتبه
 سـازيبهينه  از  اسـتفاده  بـا  كننـد  سـعي  هاپلتفرم  شودمي

ــور ــتجو موتـ ــين ، اولويت١جسـ ــالاتري را در بـ ــاي بـ هـ
  كنند. وكارهاي آنلاين كسبكسب

  گيري و بحثنتيجه  - ٦
دهنـده كارهاي ارايهورشد و توسعه بيش از پيش كسب

ــتم  ــرفتن در اكوسيس ــه قرارگ ــزم ب ــا را مل ــدمات، آنه خ
هاي حضـور كند. از جمله شـاخصهاي ديجيتال ميپلتفرم

كارگيري ابزارهاي آن همچون انواع ها، بهدر اين اكوسيستم
فتـار خريـد مشـتريان ها است كه تأثير مهمي بـر رپلتفرم

گذارند. با توجه به اهميت اين موضوع، تاكنون كمتر به مي
ابعــاد كيفيـــت خــدمات پلتفرهـــاي ديجيتــال كـــه در 

كار گرفتـه گيرند، پرداخته شده و بـهها قرار مياكوسيستم
حاضـر، شـناخت ابعـاد  پـژوهشرو، هدف از  اند. از اينشده

ــدمات پلتفرم ــت خ ــتم پلتفكيفي ــا در اكوسيس ــاي رمه ه
ها بر قصد اسـتفاده ديجيتال است تا از اين طريق، تأثير آن

  مشتريان براساس تجربيات آنها مورد بررسي قرار گيرد.
ه حاصـل شـد  پژوهشاز جمله نتايجي كه از انجام اين  

 تجربيـات  بـر  هـاپلتفرم  خـدمات  كيفيـت  ابعاد  ، تأثيراست
 مختلـف  ابعـاد  ايـن.  است  مشتريان  شناختي  و  بخشيلذت

 خـدمات از اسـتفاده  سهولت:  پلتفرم شامل  خدمات  يفيتك
 و خــدمات پلتفــرم، كيفيــت پاســخگويي ســرعت ،پلتفــرم

 مشـتريان  بـا  تعامـل  پلتفـرم،  اطلاعات  كيفيت  محصولات،
 امنيـت  پلتفـرم،  خـدمات  اعتمـاد  پلتفـرم،  طراحي  پلتفرم،
 ترتيب،اينبـه.  پلتفـرم اسـت  مسـئوليت  پلتفـرم و  خدمات

 مشـتريان  اسـتفاده  قصـد  بـر  ابعـاد  اين  كه  داد  نشان  نتايج
  .دارند مثبت تأثيرها  آن تجربيات براساس

 و پژوهشي يكاربرد يشنهادهايپ  - ٦-١

  حاضــر،  پــژوهشبــا توجــه رويكــرد اكوسيســتمي
تعامـل آتي بـه چگـونگي    ياهپژوهششود در  پيشنهاد مي

 
١ Search Engin optimization (SEO) 

متفاوت اكوسيستم و از جمله ارتباط سطح مـرتبط ح  وسط
رتقـاي كيفيـت و بـر ا ها با ديگر سـطوح،مبا ابزارها و پلتفر
مورد بررسـي قـرار   فرايندهاي خدماتي  در  افزايش عملكرد

 گيرد.
 عنوانبـه  هاكيفيت خدمات پلتفرم  از آنجا كه ارتقاي  ■

 كارهايورشـد عملكـرد كسـب  بـراي  حياتي  عامل  يك
شود بيشتر بـه است، پيشنهاد ميشده  شناخته  خدماتي

اجتماعي تأثيرگذار بر انتخـاب و ابعاد متفاوت انساني و  
  ها پرداخته شود.استفاده از پلتفرم

 بـراي  مناسب  سطحي  چند  خلأ ايجاد يك چارچوب  ■
هـا در سـطوح مـرتبط بـا پلتفرم  بـين  شكاف  كردن  پر

 مثال،  عنوان  به(بالاتر  سطوح  و  هاي خدماتياكوسيستم
هــاي خــدماتي در حوزه) صــنعت يــا جامعــه ســازمان،
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