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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 402 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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 چکیده:
 ای دیجیتال و د نده خدما ، درارگرفتن در اکوسیستم پلتفر وکار ای ارایه با رشد کسب  دف:

 ابعراد از باشرند. بسریاری ا، بر رفتار خرید مشتریان تاثیرگراار میاز اب ار ایی چون پلتفر استفاده

 کارگرفتره نشردهو به شرناخته خروبیبره بودن، جدید دیجیتال باوجود  ایپلتفر  خدما  کیفیت

 دصد بر  اآن ت ثیر دیجیتال و  ایپلتفر  خدما  کیفیت ابعاد شناسایی  دف با مطارعه این. است

 . استشده انجا  مشتری تجربه براساس استفاده مشتریان

رور مر ازاسرتفاده با کیفی  ایکه دادهطوریبه. است صور  آمیختهبه ش وژپ روش شناسی:روش

 کراربر 402 تکمیرل پرسشرنامه از طریر  از کمری  رایداده و فراترکیرب روش و ادبیا  مندنظا 

 . استشده آوریمعتبر و معروف جمع  ای خریدپلتفر 

، اده از خدما  پلتفر سهورت استف)  اپلتفر  خدما  کیفیت ابعاد ت ثیر د ندهنشان نتایج : اافتهی

، انی، تعامرل برا مشرترا اطلاعر تیرفیخدما  و محصروت ، ک تیفیلتفر ، کپ ییسرعت پاسخ و

 ریمشرت شرناختی و بخشررا  تجربیا  بر( تیخدما  و مسئور تی، اعتماد خدما ، امنیطراح

 تجربیرا  براسراس مشرتریان استفاده دصد بر ابعاد این تمامی که داد نشان نتایج نهایت، در. است

 .دارد مثبت ت ثیر آنها

ده از خدما  سهورت استفا) ا خدما  پلتفر  تیفیکمختلف ابعاد  نشان داد که جینتا ی:ریگجهینت

، تعامرل برا ا اطلاعر تیرفیخردما  و محصروت ، ک تیرفیپلتفرر ، ک یی، سرعت پاسخ وپلتفر 

 یو شرناخت یبخشرا  ا یبر تجرب (تیخدما  و مسئور تی، اعتماد خدما ، امنی، طراحانیمشتر

 است.  یمعنادار ریت ث دارای انیمشتر

 خردما  ال، کیفیرتدیجیتر خردما   رایپلتفر  وکار دیجیترال،کسب اکوسیستم کلیدی:واژگان

 .تجربه مشتری پلتفر ،
  :مقاله نیارجاع به انحوه 

 

 یهاپلتفرم ستمیاکوس خدمات در تیفیابعاد ک ییشناسا(. 11403. )معصومهی، شهر زادهنیحس؛ هیآسی، ناظم
 تیریماد دانا  ناو در یفصالنامه للما ی،مشاتر ساا  تجرباهاها بر قصد استفاده بر آن ریأثو ت تالیجید
 .1-16(، 1)1ی، ابیبازار
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 مقدمه-1

 ا رداف بره باموفقیرت بتوانند وکار ا اینکه کسب برای

از اب ار رای  نیراز بره اسرتفاده یابنرد، تجاری خرود دسرت

  ای دیجیتال است که بتوانند برادیجیتاری  مچون پلتفر 

  ای خود رافعاریت گیری،اندازه دابل مشخص و  اییروش

از طری  ایجاد تجربیا   بازاریابی ا داف کنند و  به تعریف

 ) ,Demir et alریان دسرت یابنردفرد مشتخرید منحصربه

)2021. 

 استفاده و آنلاین وکار ای پلتفرمی و کسب بین ردابت

 ت و ایرن موورو رو به اف ایش اسر کنندگان از آنهامصرف

 شود. ازمی وکارکسب  ای جدیدظهور اکوسیستم به منجر

 وکارکسررب  ایمرردل جدیررد،  ررایفناوری ظهررور طریرر 

 محبررررو  ایاینرررردهف  طورپلتفررررر  برررره برررررمبتنی

 محبوبیررت دتیررل از یکرری .) ,2022Gawer(شرروندمی

 اسرت خردما  و کرات تبادل سرعت بازارمحور،  ایپلتفر 

 نهرایی کاربران و فروشندگان با مستقیم تعامل به منجر که

درارگررررفتن در  مر رررون پیشررررفت، ایرررن. شرررودمی

 رای از پلتفر فادهتبع آن است ای دیجیتال و بهاکوسیستم

 آنلاین  ایفعاریت از توجهی دابل بخش که است یجیتالد

 برر و ) ,2013Gümüş et al, ; 2021Gleiss et al( سرتند

 گاارند.می ت ثیر ادتصاد

 جهان برتر شرکت  فت از شرکت دابل ذکر است شش

 پلتفرر  دیجیترال وکارکسب  ایمدل از بازار ارزش نظر از

 ،4متررا ،3آرفابررت ،2مایکروسررافت ،1اپررل آنهررا. کننرردمی پیررروی

)Fehrer; 2022et al,  Şimşek  سرتند 6تنسرنت و 5بابراعلی

)2018et al, ترا 60 از بریش اخیر، گاشته در براین،. علاوه 

 ارزش با  اییشرکت یعنی)  ای بازارشاختک از درصد 70

 پلتفرمری وکار ایصراحب کسرب( بیشتر و دتر میلیارد 1

 بررهباتوجه رو ز ایررن. ا)2021et al,  Cusumano(بودنررد

 از  ا،مختلرف شررکت انروا   ا،پلتفر  روزاف ون محبوبیت

 ادغرا  دنبالبره سرنتی،  ایشررکت ترا گرفته  ااستارتاپ

 خرررود وکارکسررب  ایمرردل در دیجیتررال  ررایپلتفر 

) ,Pandey and Rupnawar, 2021Kapoor et al ; سرتند

                                                           
1 Apple 
2 Microsoft 
3 Alphabet 
4 Meta 
5 Alibaba 
6 Tencent 

)2023Wirtz et al, ; 2022 .رنشرانخاط( 2019) 7برراون 

 مرورد در بحثری را حدادل مدیری  ر تقریباً تاکنون،":کرد

 پلتفرر  یرک بره شردنتبدیل برای باید سازمانش آیا اینکه

 اکثرر حرال،این برا ".اسرتکرده مطرر  خیر، یا کند تلاش

  اییشررکت از درصد 3 تنها و خورندمی شکست  اپلتفر 

 موفرررر  انرررردکرده اتخرررراذ را پلتفررررر  دربرررر ار کرررره

 ایمطارعره مشرابه، طوربه .)2021et al,  Cusumano(شدند

  ایمرردل کرره داد نشرران بوسررتون مشرراور گررروه توسرر 

  ستند درصدی 85 شکست نرخ دارای پلتفرمی وکارکسب

 د ندمی دست از سرمایه دتر میلیارد 50 حدود سال  ر و

)2020et al,  Pidun .)خوا نرردمی  اشرررکت رو،از ایررن 

  راییپلتفر  از را موفر   ایپلتفر  یچی  چه که بفهمند

 آن، از مهمتررر و کنرردمی متمررای  خورنرردمی شکسررت کرره

 خرود پلتفر  موفقیت شانس بهبود برای توانندمی کاریچه

 .د ند انجا 

 در مبتنررری برررر پلتفرررر  کررره  ایشررررکت مطارعررره

 کره د دمی نشان  ستند، فعال وکارکسب  ایاکوسیستم

 کننرد نمی رفترار معمروری تیسرن  ایشرکت مانند  اآن

 منردانکار از طری  ایجاد نوآوری با دارند تمایل  اآنبلکه 

 خریرد  رایپلتفر . رو شروندبرهکمتر و سفارشا  باتتر رو

 ارائرره و آوریجمررع را مرررتب  خرردما  و کات ررا آنلایررن،

 به مستقیم دسترسی سازندمی دادر را کنند و خریدارانمی

  رایپلتفر  امرا در. باشرندداشته دمحصوت  موردنیاز خو

 بره از دسترسریدبرل اسرت ممکن مشتریان آنلاین، خرید

 رو بررایب یرنرد و از ایرن خرید به تصمیم وادعی، محصول

 محصررروت  اسرررت ممکرررن مشرررتریان، از بسررریاری

 در و کننرد رآوردهب را آنها انتظارا  نتوانند شدهدادهتحویل

 .داشته باشرند پول یافتدر و کات بازگشت به تمایل نتیجه

 کیفیررت محصررول، کیفیررت مررورد در  رراییچنررین ن رانی

 مرانع اسرتممکن آن بازگشرت سیاسرت پلتفر  و خدما 

 ایرن برر غلبره بررای. شرود مشرتری توس  محصول خرید

 آنلایرن  ایاکوسیستم دیجیتال از طری  پلتفر   ا،ن رانی

صرراحبان  و کنررد تعریررف را کیفیررت ار امررا  توانرردمی

 ارائررره را شرررفافی بازگشرررت  ایسیاسرررت وکارسررربک

 .)2016Malhotra,  dMajchrzak an(د ند

                                                           
7 Brown 
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 وکار وکسرب  ایاکوسیستم روزاف ون توسعه بهتوجهبا

 دیجیترال،  رایپلتفر  در ارایره ارکترونیرکا میت تجار 

  ایمردل ایرن از تواننردمی وکار اکسرب که نیست شکی

 کسرب و مشرتریان برا ارتبرا  بردراری برای جدید تجاری

 عوامررل. ) ,2020Alaimo(کننررد اسررتفاده ردررابتیم یت

  ررایپلتفر  وکارکسررب مرردل در موفقیررت کننرردهتعیین

شرامل  بلکه پایین، دیمت استراتژی شامل تنهانه دیجیتال،

  ررای دیجیتررالاز طریرر  پلتفر  خرردما  ارایرره کیفیررت

مرررور  در .) ,Pagani, 2023Yang et al ;2013(اسررت

از طریر  ارایره  خردما  کیفیت ابعاد نویسندگانی یا ،ادب

) ,Loonam ; 2023Zhang et alانردکرده بیران را  اپلتفر 

)2008O'Loughlin,  dan بررای ابعراد ایرن اسرتتز  امرا 

 ما یرت برهباتوجه دیجیترال  رایپلتفر  کیفیت خردما 

 کره آنجرایی از وادع، در. شوند اصلا   ااین پلتفر  متفاو 

 خرردما  از گاشررته  اید رره طرری ارزش خلرر  کررردروی

  ررایپلتفر  و  ااکوسیسررتم برره  اشرررکت ارکترونیکرری

 ) ,2011Edvardsson et al( اسررتکرده تغییررر دیجیترال

 در ارزش از طریر  ایجراد جدیدی ابعاد و رویکرد استتز 

  ررررایپلتفر  و پیچیررررده خرررردماتی  ایاکوسیسررررتم

  .شود سازیهو مف ) ,2015Skålén et al(دیجیتال

 ادبیرا  بره توانردمی ش وژپر ایرن  اییافته بنابراین،

 کمرک دیجیترال  رایپلتفر  و وکارکسرب  ایاکوسیستم

 مرورد در مهمری مردیریتی بینش تواندمی  مچنین و کند

 دیجیترال بستر ای در خدما  کیفیت مدیریت و عملیا 

 .د د ارائه

 مبانی نظری و پیشینه تجربی پژو ش-2
  ررایپلتفر  اکوسیسررتم :ش وژپرمرروری بررر پیشررینه  -1-2

 دیجیتال

 ار رروی ،1دیجیتررال  ررایپلتفر  ظهررور اکوسیسررتم

) ,2020Alaimo ;د ردمی نشران را جدیردی یا پژو ش

) 2018et al,  Jacobides; 2018Kapoor et al,  .

 تغییرر برا  مرا ن ی برای دیجیتال  ایپلتفر  اکوسیستم

مروردنظر  برازار، در ماندنمرتب  و کنندهمصرف ترجیحا 

 بعرد اصرلی سه که د دمی نشان مطارعه این. گیرددرار می

 اکوسیسرتم یرک کننردهتعیین آنهرا فرعری بعد نه  مراهبه

                                                           
1 Digital Platforms Ecosystem 

سرره بعررد اصررلی اکوسیسررتم . اسررت پلتفررر  دیجیتررال

 برره)عملکردی بعررد( 1)  ررای دیجیتررال عبارتنررد از:پلتفر 

( خردما  و... ئرهارا کیفیت و بودن کاربرپسند مثال، عنوان

 پلتفر  تشکیل موارد طراحی از عمدتاً که مکانیکی بعد( 2)

 تعامل شامل موارد مرتب  با اجتماعی بعد( 3) و. استشده

 مطارعرره ایررن .)2023et al,  Ramasundaram(در شرربکه

 بررای را ابعراد ایرن تواننردمی  اشررکت که د دمی نشان

. کنند مدیریت خود  ای دیجیتالپلتفر  اکوسیستم بهبود

  ای  ینره و بهبرود یافتره مشرتری تجربره با این رویکرد

 .یابدمی اف ایش جای  ینی مشتری

  ررایپلتفر  در ادبیررا  مووررو  تعرراریف شررفاف از

چشررم کمتررر به  رراآن خرردما  کیفیررت ابعرراد و دیجیتررال

 ار دیجیتررال  ررایپلتفر  مختلررف نویسررندگان. خرروردمی

 اندکرده سازیمفهو  و ریفتع مختلف  ایدیدگاه براساس

)2020et al,  Saberian(. جرداول در تعراریف این از برخی 

 .استشده خلاصه 2 و 1

 دیجیتال  ایاکوسیستم پلتفر  در مشتری تجربه -2-2

 دیجیترال  ایاکوسیستم رشدروبه بازار ای به توجه با

 اند،رو شردهبرهرو آنهرا ف اینرده ردرابتی شد  با امروزه که

مردیران  از بسریاری اصلی اورویت به مشتری تجربه ارتقای

. )2023et al.,  Gahler(اسررتشده تبرردیل وکار اکسررب

 است  زیررا مهم بسیار اکوسیستم یک در بر مشتری تمرک 

 برا رسرانه و کانرال تماس، نقطه چندین طری  از نمشتریا

تجربیرا   بره منجر نهایت در و دارند وکار تعاملکسب آن

 یشهر "تجربه" ساختار. شودمی مشتری فردمنحصربه سفر

. ) ,1969Howard and Sheth(دارد مشتری خرید رفتار در

 م یرت مشرتری تجربره کره اسرت این بر  مچنین، اعتقاد

 وامرلع سرایر از براتتر وکار ا،کسرب ایبرر کلیدی ردابتی

از . )2018et al.,  Wang( اسرت محصرول یرا دیمرت مانند

 در توانردمی نمشرتریا دیجیتاری  ایپلتفر  رو، تجربهاین

 کمک وکار اکسب به فردبهمنحصر مشتری تجربیا  ایجاد

 بره مشرتریانی ذ نری و درونی پاسخ و ) ,2017Souri(کند

 یرک برا غیرمسرتقیم یرا مسرتقیم تماس  رگونه که است

 دارند. وکارکسب
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  ای دیجیتال ا و تعاریف پلتفر محوریت پژو ش (:1)جدول 

 منبع  ای دیجیتالتعاریف پلتفر   اپژو شمحوریت 

 دیدگاه فنی
(Tiwana et al. 2010; Baldwin and 

Woodard 2009; Tilson et al. 2010) 

 اف اریر ن سیستم زیر یک ماژوتر از طری  ارایه خدما   اپلتفر 

 کنند.ارتقا و توسعه پیدا می
(Baldwin and 

Woodard 2009) 

 عملکرد ای که یافته ای  ستندتوسعه کد  ایپای اه  ا،پلتفر 

 .شوندیم تکمیل ماژوتر خدما  با و کنندمی ارائه را اصلی
(Tiwana et al. 2010; Tilson et 

al. 2010) 

  مفرا فناورانه سیستم یک برای را اساسی عملکردی پلتفر ، یک

 کندمی
(Spagnoletti et al. 2015) 

 نوادهخا یک در مشترک مورداستفاده  ایمؤرفه از ایمجموعه

 محصول
(Ceccagnoli et al., 

2012) 

 برمبتنی سیستم در یک توسعه و دابل کد یک برنامه بر اساس

 اف ارنر 

(Tiwana et al. 2010, 

Ghazawneh and Henfridsson 

2013) 

 را مشترک تارساخ یک که  اییراب  و  ازیرسیستم از ایمجموعه

 د ندمی تشکیل
(Xu et al., 2010) 

 

 

 نیف -دیدگاه اجتماعی

(de Reuver et al. 2018; 

Constantinides et al. 2018) 

 بازی ران انوا   ای پلتفرمیاکوسیستم صاحبان ای کهشیوه

 کنندوکار را مدیریت میکسب
(de Reuver et al. 2018) 

 ای پلتفر  و وکاراکوسیستم کسب بازی ران بین پایریانعطاف

 .د دمی ارائه را مشترکی بینیجهان دیجیتال،
(Lusch and Nambisan 2015; 

Hein et al. 2019b) 

  ا،واسطه ،توریدکنندگان کنندگان،تامین از تجاری ایشبکه

 با عنوان مکمل خدما  و محصوت  توریدکنندگان و مشتریان

 کنندگانتکمیل

(Tan et al., 2016) 

 مانند کاربران از  اییگروه بین تعامل که طرفه دو  ایشبکه

 کندمی تسهیل را کنندگانتامین و خریداران
(Koh and Fichman, 

2014) 

 چند یا دو شرکت، گیرد که یکزمانی شکل می چندوجهی پلتفر 

 گرد م ارند،د نیاز یکدی ر به نحویبه که را مشتریان از متمای  گروه

 .آوردمی

(Pagani, 2013) 

از  مشتریان از گرو ی بین تعامل تسهیل با ارزش و م یت ردابتی

 شودمی ایجاد  ای دیجیتالطری  پلتفر 
(Jacobides et al. 2018; 

Kapoor 2018) 

 دیجیتال  ایپلتفر  خدما  کیفیت ابعاد (:2جدول )

 منبع دیجیتال  ایخدما  پلتفر  کیفیت ابعاد

 Kapoor and Agarwal) مشتری تجربه عملکرد،  ا پلتفر  پیچیدگی
2017, Huang et al., 2012) 

 (Tiwana, 2015) پیچیدگی انطباق، طراحی، بازار، عملکرد  پلتفر  تجربه

 (Huang et al., 2017) پلتفر  پایریمقیاس داده  برمبتنی عملیا 

 (Claussen et al., 2013) ر اکا نتایج نمونه و اپلیکیشن  سن شده نصب پایه  ایافکت اپلیکیشن  بندیرتبه فعاریت  روزرسانیبه

 (Tiwana, 2015) پلتفر  کنترل جدید، محصوت  تعداد

 Majchrzak and Malhotra) یجمع یادگیری اثرا  کنندگان مشارکت یادگیری رفتار دانش  تنو  مشارکت  شد 
2016) 

 (Koh and Fichman, 2014) خریداران سایر توس  شده ارسال خرید  ایدرخواست تعداد محصوت ، ریست تعداد

 (Liu et al., 2014) کاربر تجربه کار  دشواری  (کم پاداش مقابل در بات پاداش) ماری ان ی ه

 (Yaraghi et al. 2015) پلتفر  کارگیریبه زمان دسترسی  دتعدا

 (Hong and Pavlou, 2017) خدما  د ندهارائه شهر 

 (Greenwood and Wattal,  2017) پلتفر  خدما  کیفیت

 (Greenwood and Agarwal 2016 پلتفر  خدما  اعتماد

 

https://sanad.iau.ir/journal/nkm
https://link.springer.com/article/10.1007/s12525-019-00377-4#ref-CR91
https://link.springer.com/article/10.1007/s12525-019-00377-4#ref-CR6
https://link.springer.com/article/10.1007/s12525-019-00377-4#ref-CR87
https://link.springer.com/article/10.1007/s12525-019-00377-4#ref-CR6
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https://link.springer.com/article/10.1007/s12525-019-00377-4#ref-CR19
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 یررک بررین تعراملا  از ایمجموعرره از مشررتری تجربره

 سرازمان از بخشری یرا شرکت یک محصول، یک و مشتری

 ایرن. شرودمی واکنش مشرتری به منجر که شودمی شرو 

 در مشتری مشارکت بر دترت و است شخصی کاملاً تجربه

 بین مقایسه به مشتری تجربه ارزیابی. دارد مختلف سطو 

 در شرکت با تعامل از ناشی  ایمحرک و مشتری انتظارا 

)Gahler دارد بست ی تماس نقا  یا تماس مختلف رحظا 

et al., 2023). بعردی چند مشتری تجربه ازطرفی، تعریف 

 عرراطفی، شررناختی، حسرری،  ایمورفرره شررامل کرره اسررت

  مچنرین، .)2023et al.,  Gahler(است ایرابطه و فی یکی

 را مشرتری تجربره احساسی و عقلانی جنبه دو  ر ا میت

 در تجربیررا  ایررن از ش وژپرر ایررن در. کنرردمی تبیررین

 مشرتریان شرناختی تجربره"عنوانبره دیجیتال  ایپلتفر 

 بررده نرا  "پلتفرر  مشتریان بخشیرا  تجربه" و "پلتفر 

 .شودمی

 شناسی پژو شروش-3

 پژو شمراحل  و گیرینمونه -1-3

 و کاربردی -اکتشافی نو  از  دف براساس پژو ش این

 بررای( کمری و کیفی)ترکیبری آمیختره رویکررد، براساس

 ایرن ماریآ جامعه. است  اداده تحلیل و  اداده آوریجمع

 در و ارکترونیرکتجار  کیفی خبرگران مرحله در پژو ش

 آماری نهنمو. بودند  ای خریدپلتفر  مشتریان کمی مرحله

 حرروزه در دانشرر اه اسرراتید و کارشناسرران را یفرریک فرراز

 دادلحرر دارای کرره د نرردمی تشررکیل ارکترونیررکتجار 

 خرردما  ارائرره سررابقه بررا بررازار، در فعررال سررابقه سررالپنج

 .  ستند پلتفرمی بستر ای در ارکترونیکتجار 

 اصلا  و ابعاد  ا،مؤرفه توسعه -2-3

   مررورمطارعه، از طریر این کیفی  ایداده آوریجمع

دابرل  .اسرتشده انجرا  فراترکیرب و روش1ادبیا  مندنظا 

 مررتب  مرور ادبیا  طری  از محتوا حوزه تعیین ذکر است

 اسرت شرده اسرتفاده پرسشرنامه در کره کیفی مطارعا  و

  مچنرین و  ایافتره اعتبار که این مووو  آیدمی دستبه

)et al. Foroudi ,د ردمی افر ایش را پژو ش نتیجه غنای

 ای محققران مؤرفره برای اجرای این فرایند ابتردا .(2014

مررور  بررسی اساس بر را ابعاد آنها مجموعه اصلی و سپس

                                                           
1 Systematic literature review 

 فراترکیرب روش ماننرد کیفری  ایداده و ادبیا  مندنظا 

( 2006) 2ای سندروفسررکی و باروسررومرحلرره7طبرر  روش 

 .دست آوردند( به1مانند شکل )

 
 فراترکیبای مرحله 7روش  (:1) شکل

 (2006سندروفسکی و باروسو )منبع: 

  ای پژو شپرسش -3-3

 :عبارتنداز سوات  پژو ش موردبحث

 چیست؟ دیجیتال خدما  پلتفر  اکوسیستم تعریف -

  ستند؟  اییدسته چه خدما  دیجیتال  ایپلتفر  -

 ارد؟د ابعادی چه دیجیتال  ایپلتفر  خدما  کیفیت -

 ت؟چیس دیجیتال  ایلتفر پ مشتریان تجربه ابعاد -

 بعادا بر دیجیتال  ایپلتفر  خدما  کیفیت ابعاد ت ثیر -

 چیست؟( وزن و اورویت بر اساس)مشتریان تجربه

 ادهاستف دیجیتال بردصد پلتفر  مشتریان تجربه ت ثیر -

 چیست؟ آنها

 ادبیرا ، چنرد واژه منردترتیب با انجا  مرور نظا اینبه

اکوسیسررتم   شررامل پررژو ش کلیرردی مرررتب  بررا سرروات 

دیجیتررال و  خرردما   ررایوکار دیجیتررال، پلتفر کسررب

 ای داده پلتفر  انتخا  گردید و در پای اه خدما  کیفیت

ساینس و اسکوپوس به جستجوی آنها و آفمعتبر مانند و 

  (.3بررسی فراوانی  ریک پرداخته شد )جدول 
 (فرؤم :عبنم)  ای مورد بررسیدادهپای اه (:3جدول )

 تعداد مقات  دادهپای اه 

 97 ساینسآفو 

 186 اسکوپوس

 283 مجمو  مقات 

                                                           
2 Sandelowski and Barroso 
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 ارزیابی و غربار ری مقات  (:2)شکل 

پس از این مرحله، با توجه بره فراینرد زیرر، مطارعرا  

گیرند ترا در نهایرت بار ا مورد ارزیابی و غربار ری درار می

 (.2شوند)شرکل  تعدادی مقاره برای بررسی نهایی انتخرا 

ترتیب، مطارعا  از نظر کیفیرت مرورد ارزیرابی دررار اینبه

گرفتند و به استخراج نتایج مطارعرا  از طریر  کدگرااری 

وتحلیل و ترکیررب شررد. در گررا  بعررد، تج یررهبرراز پرداخته

 ای کیفی از طریر  کدگرااری مرتبره دو  و تبردیل یافته

  ا صور  پایرفت.مفا یم به مؤرفه

کنترررل کیفیررت، برررای سررنجش پایررایی در مرحلرره 

کدگااری، از شاخص کاپای کو ن استفاده شد تا توافقرا  

دسرت آیرد. بنرابراین پرس از  ای نهرایی بهبر روی مؤرفره

بره  امکران حرد کره ترا آن ابعراد و مؤرفه  ر بررسی دامنه

 مقیراس از آن ابعاد و مؤرفه  ر برای باشند، یکدی ر ن دیک

 ادامه، در .)2014et al.,  oroudiF(شد استفاده آیتمی چند

  رایپلتفر  خردما  کیفیرت ابعراد بودن محوری دریل به

 و آنهررا ابعرراد گیریانرردازه مشررتری، تجربرره و دیجیتررال

 12 توسر  شفافیت و تناسب نظر از ابعاد سایر گیریاندازه

 بره آشنا تجار  ارکترونیک گروه علمی یئت اعضای از نفر

 مردیر 4  مچنین تعرداد. گرفت درار بررسی مورد مووو ،

 مررورد محترروا اعتبررار نظررر از ارکترونیررک، ابعرراد را تجررار 

 پرکردن برعلاوه. )2014et al.,  Foroudi(دادند درار ارزیابی

 مردیران و کنندهشررکت علمی یئت اعضای از پرسشنامه،

 آیرا اینکره مورد در تا شد خواسته حوزه تجار  ارکترونیک

 ابعراد و مروردنظر  ایمؤرفره گیریانردازه برای پرسشنامه

 منظور برربردین. بد نرد نظرر ابها ، داشتن صور  در آنها،

 برخری و حراف ادلا  از برخی دریافتی،  ایتوصیه اساس

 .شدند اصلا  دی ر

 از دانشر ا ی خبرره 12 توسر  شدهاصلا  پرسشنامه

 دررار بررسی مورد ساختار ووو  و ابعاد ویژگی دامنه، نظر

 اصرلاحا  د ندگان،پاسخ دریافتی بازخور اساس بر. گرفت

 برخری حراف از طریر  سرؤات  ددرت بهبود برای ج ئی

سه بعرد اصرلی  .)2014et al.,  Foroudi(شد انجا  سؤات 

که  آنها فرعی بعد نه  مراهبه شده در ادبیا  مووو مطر 

 سررتند  دیجیتررال پلتفررر  اکوسیسررتم یررک کننرردهتعیین

 خردما  از اسرتفاده سهورت)ملکردیع بعد( 1) عبارتنداز:

،  ) ,Insley and Nunan, 2015Tiwana ;4201(پلتفررر 

) ,Breugelmans and Campoکیفیرت کات را و خردما 

)2016et al.,  Minnema; 2016   و کیفیررت اطلاعررا

 بعرد2016et al.,  ; Panniello2013Pagani, ( (2 )( پلتفر 

)2017wal, Kapoor and Agar ;پلتفرر  )طراحی مکانیکی

)2017et al.,  Huang)پلتفر  خدما  ، امنیتet al.,  Tan(

 و (Ye et al., 2012)پلتفرر  پاسرخ ویی و سررعت (2015

 مشرررررتریان برررررا ))تعامرررررل اجتمررررراعی بعرررررد( 3)
) ,Demangeot and 2010Vrechopoulos ;پلتفرررر 

) 2007Broderick,  ، پلتفررر  مسررئوریتHong and (

)2017Pavlou,  پلتفر  دما خ و اعتمادGreenwood and (

)2016Agarwal,  و پیشررین یا ررپژو ش طریرر  کرره از 

 . اندآمده دستبه کیفی مطارعا 

 سراختاری شامل پلتفر  مشتریان تجربه مؤرفه واسطه

 تجربره و مشرتریان بخشریرا  تجربه بعد دو با چندبعدی

 ،)2007et al.,  Verhoef(اسررت  مشررتریان شررناختی

 283شده: تعداد مطارعا  یافت

 237شده از نظر چکیده:تعداد مطارعا  بررسی

 205شده از نظر محتوا: تعداد مطارعا  بررسی

 178 ش:شده از نظر روتعداد مطارعا  بررسی

 159تعداد کل مطارعا  نهایی: 

 46دریل عنوان: تعداد مطارعا  ردشده به

 32دریل چکیده: تعداد مطارعا  ردشده به

 27دریل محتوا: تعداد مطارعا  ردشده به

 19دریل روش: تعداد مطارعا  ردشده به
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 از اسرتفاده دصرد مشتریان یعنری هوابست ساختار  مچنین

)Campbell and ; 2023et al.,  Zhuدیجیتال پلتفر  طری 

)2003Keller,  ادبیرا  ترتیب، ازاینبره اسرت.تعریف شده 

مررور  و کیفری بررسری نتیجره در  امؤرفره ابعاد ،پژو ش

 4 جرردول صررور آمررد کرره به دسررتبه ادبیررا  منرردنظا 

بررا توجرره برره عوامررل .  مچنررین، اسررتشده سررازیمفهو 

 3شر  شکل به پژو ش نیا یشده، چارچو  مفهوممطر 

 .استشده نیتدو
  اآن ابعاد و پژو ش  ایمؤرفه (:4جدول )

 منبع ابعاد  امؤرفه

 عملکردی بعد

 Tiwana, 2015; Insley and Nunan, 2014 پلتفر  خدما  از استفاده سهورت

 Breugelmans and Campo, 2016; Minnema et کیفیت کات ا و خدما 

al., 2016 

 Pagani, 2013; Panniello et al., 2016 کیفیت اطلاعا  پلتفر 

 مکانیکی بعد

 ,.Kapoor and Agarwal, 2017; Huang et al پلتفر  طراحی

2017 

 2015et al.,  Tan پلتفر  خدما  امنیت

 Ye et al., 2012 پلتفر  پاسخ ویی سرعت

 یاجتماع بعد

 Vrechopoulos, 2010; Demangeot and پلتفر  مشتریان با تعامل
Broderick, 2007 

  ,2017Hong and Pavlou پلتفر  مسئوریت

 Greenwood and Agarwal, 2016 پلتفر  خدما  اعتماد

 پلتفر  مشتریان تجربه
 Verhoef et al., 2007 مشتریان بخشیرا  تجربه

 2007et al.,  rhoefVe مشتریان شناختی تجربه

 2003Campbell and Keller, ; 2023et al.,  Zhu دصد استفاده  پلتفر  طری  از استفاده دصد

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 (فرؤم :عبنم)پژو ش مفهومی چارچو  (:3) شکل

  ای دیجیتالابعاد کیفیت پلتفر 

 عملکردی بعد

 خدما  از استفاده سهورت

 پلتفر 
 کیفیت کات ا و خدما 

 کیفیت اطلاعا  پلتفر 

 مکانیکی بعد

 پلتفر  طراحی

 پلتفر  خدما  امنیت

 پلتفر  پاسخ ویی سرعت

 اجتماعی بعد

 پلتفر  مشتریان با تعامل

 پلتفر  مسئوریت

 پلتفر  خدما  اعتماد

 پلتفر  مشتریان تجربه

 مشتریان یبخشرا  تجربه

 مشتریان شناختی تجربه

 

 استفاده مشتریان دصد

 ای پلتفر  طری  از

 دیجیتال
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 نره بعرد اسرت، مشرخص بات چارچو  از که  مانطور

از  ، رای دیجیترالپلتفر  اکوسیستم کیفیت شدهشناسایی

 شرناختی تجربره و مشرتریان بخشیرا  تجربه بعد دو طری 

 رای از طریر  پلتفر  مشرتریان دصد اسرتفاده بر مشتریان

از طریررر   مرحلررره گاارنرررد. ایرررنمی تررراثیر دیجیترررال

 گیریانرردازه ابرر ار آن در کرره شررد دنبررال  رراآزمونپیش

)et  Saundersکرد ایجاد را معتبری و اعتماددابل معیار ای

al., 2007) .از نفرر40 توسر  آزمرونپیش در نامهپرسرش 

( دکتررری و ارشررد دانشررجویان کارشناسرری)دانشرر ا یان 

 در شررکت برای آزموندر پیش د ندگانپاسخ. شد تکمیل

 پاسخ ویی بر است ممکن زیرا نشدند دعو  نهایی مطارعه

)Haralambos ; 2014et al.,  Foroudiب راارد تر ثیر آنهرا

)0200and Holborn,  .در 1اکتشرافی عراملی وتحلیلتج یه 

 در ار و شناسایی و موارد کا ش منظوربه مقدماتی مطارعه

 کرونبراخ α با محاسبه .(De Vaus, 2002)شد انجا   اداده

 نشران را اطمینران دابلیرت از باتیی درجه  امقیاس 0.82

 ابعاد از برخی .) ,2006et al.,  Hair; 2002De Vaus(دادند

 حرراف برروده و 5/0 از کمتررر کلرری  مبسررت ی اسرراس بررر

 .)2006et al.,  Hair(شدند

  ای پژو شیافته-4

 پژو ش مفهومی ت ییدی چارچو  عاملی تحلیل -1-4

 یرک از استفاده با( 3شکل ) پژو ش مفهومی چارچو 

 2سرراختاری معررادت  سررازیمدل در ایمرحلرره دو رویکرررد

)Anderson & ;2014et al.,  Foroudi شررد آزمررایش

)1988Gerbing,  .،سرازی خارص را معیار را محققران ابتدا

دادنرد نشران  3ت ییدی عاملی تحلیل و از طری  روش کردند

درسرتی انتخرا  به  اابعاد  ریرک از مؤرفرهچه می ان  که

)Hair باشرنددارای اعتبار می موجود  ایو مقیاس اندشده

et al., 2006). کره کررد ت ییرد اوریه ت ییدی عاملی تحلیل 

 گیریانردازه و  راآن ابعراد  ا،مؤرفه بین مطل   مبست ی

 حردادل از باتتر( عاملی بار مثال، عنوان به)آشکار  ایآیتم

 را اطمینرران دابلیررت ار امررا  و اسررت 0.7 آسررتانه معیررار

 کرونبراخ α مچنین   .) ,1979Churchill(کندمی برآورده

 معیرار مقردار از براتتر یعنری برود، موردنیاز مقدار از باتتر

                                                           
1 EFA 
2 Structural Equation Modeling (SEM) 
3 Confirmatory Factor Analysis (CFA) 

 برررآورده را پایررایی آزمررون ار امررا  کرره بررود (843/0)

 مچنرین  )1987Nunnally,  ;2006et al.,  Hair(کرردمی

 کردند: پیشنهاد را دبوری دابل برازش، مقدار  ایشاخص
(χ2 = 2324 (df = 974); CFI = .928; TLI = .913; 

RMSEA = .073; IFI = .922). 

 کمتر عوامل بین  مبست ی که ددا نشان اعتبار آزمون

  م نرری. (Kline, 2005)بررود 0.92 شرردهتوصیه مقرردار از

. ه اسرتگرفتر دررار آزمرایش مورد  م را اعتبار با  امؤرفه

 ترا 66/0 از مؤرفره  ر برای 4شدهاستخراج واریانس میان ین

 کره اسرت بررآورد مناسرب آن(. 5 جدول)بود متغیر 75/0

AVE= 0.5 اسرت  م رایری اعتبرار ندهد نشان باتتر یا. 

 اطمینران دابلیرت معیار رای ابعراد، پایایی بررسی برعلاوه

 و مرکرب پایرایی شد که از آنمؤرفه درنظر گردته  ر برای

 مرکرب پایایی معیار ای شد که استخراج متوس  واریانس

 .بود 0.8 از باتتر

 شدهاستخراج واریانس میان ین (:5جدول )

 loading pc AVE  ا و ابعادمؤرفه

 تجربه مشتری

 تجربه شناختی

M1 

M2 

M3 

 یبخشرا تجربه 

M1 

M2 

M3 

 

- 

- 

0.86 

0.85 

0.88 

- 

0.78 

0.86 

0.79 

- 

0.90 

 

 

 

0.85 

 

0.75 

 

 

 

0.66 

  ایپلتفر  خدما  کیفیت ساختار ابعاد از  ریک وزن

 ایرن در ا میرت مسریر وررایب محاسربه برا که دیجیتال

 داده نشرران 6 جرردول در اسررت،شده شناسررایی پررژو ش

 .استشده

 ای وزن  ریک از ابعاد ساختار کیفیت خدما  پلتفر  (:6جدول )

 دیجیتال

 خدما  کیفیت ابعاد

 دیجیتال  ایپلتفر 
  اوزن

T Statistics 

(|O/STDEV|) 
P 

Values 

 0.001 3.356 0.214 پلتفر  مشتریان با تعامل

 0.012 2.524 0.175 پلتفر  پاسخ ویی سرعت

 خدما  از استفاده ورتسه

 پلتفر 
0.275 3.429 0.001 

 0.000 3.755 0.241 پلتفر  اطلاعا  کیفیت

 0.026 2.236 0.173 پلتفر  خدما  اعتماد

                                                           
4 Average variance extracted (AVE) 
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 خدما  کیفیت ابعاد

 دیجیتال  ایپلتفر 
  اوزن

T Statistics 

(|O/STDEV|) 
P 

Values 

 0.002 3.142 0.205 پلتفر  طراحی

 0.024 2.269 0.169 پلتفر  خدما  امنیت

 0.001 3.490 0.231 کات ا و خدما  کیفیت

 0.016 2.673 0.154 پلتفر  مسئوریت

 این در است،شده داده نشان بات جدول در که  مانطور

 بعد مهمترین "پلتفر  خدما  از استفاده سهورت"پژو ش

. اسررت  ررای دیجیتررالپلتفر  کیفرری بعررد 9 بررین در

 دررار دو  جای راه در "پلتفرر  اطلاعرا  کیفیت" مچنین

 ا میرت "کات را و خردما  کیفیت"ابعاد، آن از پس. دارد

 جای رراه در "پلتفررر  مشررتریان تعامررل"آن از پررس و ددار

 ،"پلتفرر  طراحی"ترتیب ابعاد  به سپس،. دارد درار چهار 

 ،"پلتفرر  خدما  به اعتماد" ،"پلتفر  پاسخ ویی سرعت"

 مهررم "پلتفررر  مسررئوریت" و "پلتفررر  خرردما  امنیررت"

 .  ستند

 سررهورت"ابعرراد کرره گرفررت نتیجرره ترروانمی بنررابراین،

 ،"پلتفرر  با مشرتریان تعامل" ،"پلتفر  دما خ از استفاده

 کیفیت از "پلتفر  گوییپاسخ سرعت" و "پلتفر  طراحی"

 را پلتفرر  مشرتریان بخشریرا  تجربره پلتفرر ، خدما 

 اطلاعرررا  کیفیرررت" مچنرررین، . د نررردمی تشرررکیل

 خرردما  اعتمرراد"،"کات ررا و خرردما  کیفیررت"،"پلتفررر 

، "پلتفرر  ئوریتمسر" و "پلتفر  خدما  امنیت" ،"پلتفر 

 د نرد و درمی تشرکیل را پلتفر  مشتریان شناختی تجربه

 .شد است داده نشان زیر شکل

 

 

 
 
 

 
 

 ا میت مسیر ورایب (:4) شکل

 پژو ش ی اافتهیتحلیل  -2-4

وکار ای آنلایرن و براتخص اکوسیسرتم کسرب امروزه،

سرریع  سرتند و  مرین  رشرد و توسعه حال در  اپلتفر 

 ای،چنررین توسررعه. اسررتداده افرر ایش را تمووررو  ردابرر

 ررای پلتفر  مشرتریان از روررایت مرورد در را  رایین رانی

این مسائل . استکرده ایجاد آنها استفاده دصد و وکارکسب

 خردما  کیفیت  ا و ابعادمؤرفه عنوانبه حاور پژو ش در

 بررسی وکار ای آنلاین مورددر اکوسیستم کسب  اپلتفر 

  ایتوصریه ،پژو ش این نتایج به توجه با. استگرفته درار

 :استشده ارائه زیر شر  به مدیریتی

  پلتفر  خدما  از استفاده بهبود سهورت -1-2-4

 از جمله عوامل اساسی که باعرث موفقیرت روزافر ون

شود، سهورت در استفاده و کرارایی  ا میاستفاده از پلتفر 

نتیجره مشرتریان  کارگیری آن توس  مشتریان است  دربه

 ا را دارند که م یرت پلتفر  تنها زمانی تمایل به استفاده از

 ررا، سررهورت اسررتفاده از آن و در اسررتفاده از ایررن فناوری

خوبی شررده برررای آنهررا بررهنهایررت میرر ان روررایت حاصل

 سرادگی از فراتر بسیار استفاده سهورت. باشدمشخص شده

 معنی کرره زمررانی کرره یررک شرررکتاینبرره. اسررت پلتفررر 

ارایره  را 1سررویس عنوانبره افر ارنر  عنوانمحصوری تحت

  راییآموزش از مشتری  م که باشد باید مطمئن د د،می

 از پرس کره خردماتی از  رم و بینردمی اجرا  ن ا  در که

 دارد برررراتیی درک کنررررد،دریافررررت می انرررردازیراه

)2018et al.,  Constantinides(. بنرررابراین، سرررهورت 

 خدما  از استفاده کارآمدی از ایدرجه عنوانبه شدهدرک

 احسراس کراربر که است می انیبه و شودمی تعریف پلتفر 

 .است آسان آنلاین پلتفر  خدما  از استفاده روش کند

 پلتفر  پاسخ ویی سرعت بهبود -2-2-4

 مشررتریان احسرراس  ررا بررهاسررتفاده از پلتفر  تجربرره

کارآیی  تواند از طری  اف ایشد د که میمی دنبو سودآور

)et  de Reuverسرعت پاسخ ویی پلتفر  نمود پیدا کند و

al., 2018). حاوررر نیرر ، پررژو ش  اییافترره براسرراس 

                                                           
1 Software as a service (SaaS) 

 بخشی مشتریان پلتفر تجربه را 

 تجربه شناختی مشتریان پلتفر 

دصد استفاده مشتریان از طری  

 پلتفر 

21.14 

17.49 
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 برره را خررود واکررنش سرررعت بایررد دیجیتررال  ررایپلتفر 

 بنرابراین،. د ند اف ایش مشتریان  ایسفارش و  اخواسته

 برای نا ثبت خرید یا فرآیند ای که ودشمی توصیه آنها به

 پاسرخ ویی سرعت اف ایش منظوربه را خدما /کات تحویل

 .کنند مجدد مهندسی داده و بهبود دیجیتال پلتفر 

  پلتفر  خدما  ارتقای امنیت -3-2-4

 آن در کره اسرت اکوسیسرتمی موفر  اکوسیستم یک

 دادلحر بره امرا برنرد،می سود رشد  ن ا  در  اطرف  مه

 کره معناسرت بردان این. دارد نیاز نی  متقابل اعتماد سطح

 ایجاد را ایمن  ایمحی  باید فرضپیش طوربه پلتفر  یک

 د ندهتوسرعه نهرایی، کاربر)اصلی  ایطرف آن در که کند

 تقابلم سودمند تعامل شرای  بتوانند( عاملسیستم برنامه،

 ساسررا بررر. )2021et al.,  Mayrhofer(کننررد تعریررف را

یی یرا کاربران نهرا شدهدرک امنیت ،پژو ش این  اییافته

 در ییبس ا ت ثیر آنلاین  ایپلتفر  با تراکنش در مشتریان

 ابنرابراین آنهر و دارد مشتریان برای خو  تجربه یک ایجاد

  راپلتفر  بنرابراین،. داشرت خوا ند بیشتری استفاده دصد

 حفر  ،ایمرن پرداخرت  ایزیرساخت کردن فرا م با باید

مشررتریان، امنیررت  فررردی و خصوصرری اطلاعررا  امنیررت

 ایررن دی ررر  اییافترره خرردما  پلتفررر  را ارتقررا د نررد. از

 افرراد بهنسربت ترمسرن مشرتریان کره اسرت آن پرژو ش

 د نرد  زیررامی بیشتری ا میت خدما  امنیت به ترجوان

 تریطوتنی زندگی در طی تجربه مسن انتظارا  مشتریان

 رای پلتفر  بره اعتمراد اسرت ممکرن و اسرتگرفته شکل

 . باشد دشوار آنها برای آنلاین

  پلتفر  خدما  کات ا و ارتقای کیفیت -4-2-4

 بررازار، و باکیفیررت برره متمررای  محصرروت  ارائرره برررای

 کننرد کره ایی اسرتفاده میپلتفر  از  اشرکت از بسیاری

  محصوت از ایبرای ارایه مجموعه مشترک پای اه عنوانبه

 بررین تعامررل .شرروندمی تعریررف  ررای متفرراو ،بررا کیفیت

 سرازیسفارشی  ایمانند   ینه عملیاتی پلتفر   ایجنبه

  رایویژگی و کیفیرت ماننرد ارتقرای بازاریابی  ایجنبه و

 تر ثیر بر ارتقای کیفیت کات ا و خدما  پلتفرر  محصول،

 رو، توصرریهاز ایررن (.)2021et al.,  Demir( گاارنرردمی

 ارائرره و نتررایج ترررینمرتب  ارائرره بررا  رراپلتفر  شررودمی

 ترلاش نهایرت کات ا و خدما ، از ممکن طیف ترینوسیع

  مچنین، .د ند انجا  مشتریان روایت جلب برای را خود

 توسر  شردهارائه کات ا و خدما  کیفیت ارزیابی و نظار 

 بسیار دیجیتال  ایاز طری  پلتفر  مختلف کنندگانتامین

 براسراس را کات را و خردما  اسرت بهتر حتی. است مهم

 مشرتریان بررای  ارتبره این و کرده بندیرتبه آنها کیفیت

 .شود مشخص

 پلتفر  طراحی بهبود -5-2-4

 معمررراری پیشرررین اجررر ای یا رررپژو شبراسررراس 

 طوربره بایرد(  امکمل و راب   سته،)دیجیتال  ایپلتفر 

 تعامرل  ایسراختار از متمرای  نرو  سره ترکیب از جمعی

 واطلاعرا   گااریشرامل اشرتراک آنلاین جامعه اجتماعی

 .)2015et al., Spagnoletti(کننررد پشررتیبانی  مکرراری

 توصرریه ،پررژو ش ایررن  اییافترره برره بررراین، باتوجررهعلاوه

 ترینوسیع به دسترسی تا کنند تلاش  اپلتفر  که شودمی

 بره رآشکا وفاداری بدون را خدما  و کات ا از ممکن طیف

. باشررندداشته خررا  کننرردگانتامین یررا توریدکننرردگان

 و چیرردمان و دیجیتررال  ررایپلتفر  طراحرری  مچنررین

 کرره باشررد ایگونررهبه بایررد آن افرر ارینر   ایزیرسرراخت

 برا و مروثرتر تر،سرریع تر،آسران پلتفر  آنلایرن از استفاده

. باشرد مشرتریان بررای بهترر شناختی و بخشیرا  تجربه

 تارسراخ دیجیتال  ایپلتفر  که شودمی توصیه  مچنین،

عررا  اطلا کرره کننررد طراحرری ایگونررهبه را خررود وبسرایت

 .د ند ارائه آنلاین کاربران به را مودعدرست و به

 معموتً مد طوتنی نا ثبت فرآیند که است توجهدابل

 پلتفرر  نکاربرپسرند برود  رایویژگی برای مانعی عنوانبه

 حرد ترا شرودمی توصریه بنرابراین،. ندکمی عمل دیجیتال

 امکرران بررراین،علاوه .سررازی شررودساده رونررد ایررن امکرران

 سیسرتم کره کنردمی تضرمین  اسازی در پلتفر شخصی

. کنرردمی برررآورده را مشررتری نیاز ررای مرروثرتری طوربرره

 دیجیترال،  رایپلتفر  طراحی در شودمی توصیه بنابراین

 .گیرد درار جهموردتو سازیسفارشی و سازیشخصی

 پلتفر  مشتریان با تعامل بهبود -6-2-4

در بهبررود  دیجیتررال پلتفررر  اکوسیسررتم یررک توانررایی

کنندگان آن مصرررف ترجیحررا  بررا  مررا ن ی تعامررل و

 نترایج کره  مرانطور .)2023et al., Ramasundaram(است

کات را،  کره پلتفرمری برای د د،می نشان نی  پژو ش این

https://sanad.iau.ir/journal/nkm
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 ب رگترررین از یکرری د ررد،ایرره میار اطلاعررا  یررا خرردما 

 از بازدیرد مشرتری  ن را  کره اسرت بازخور ایی  اارزش

نشان  محتوا با تعامل مندی یاگااری، علادهاشتراک پلتفر ،

 کراربران کره اسرت دریل ا میت این موورو  آن. د دمی

مشرتریان  نظرا  به ایف اینده طوربه دیجیتال  ایپلتفر 

 خریرد گیری بررایتصرمیم  ن را  و  سرتند متکری دی ر

طری  بررسری  از محصول ترددی  اطلاعا  دنبالبه آنلاین،

.  سرتند مشرتریان سرایر توسر  شدهنوشته آنلاین نظرا 

 ارکترونیکری بازاریرابی ویروسری"شرودمی توصیه بنابراین،

. شرروند تقویررت دیجیتررال  ررایپلتفر  مررورد در "1مثبررت

 کره اسرت آن از حراکی پژو ش دی ر این نتایج  مچنین،

 اطلاعراتی منرابع روی برر خرود ا رداف به بسته مشتریان

آنلایرن   ایبررسری از توانمی که کنندمی تمرک  مختلف

  ایگ ینرره ارزیررابی یررا اطلاعررا  جسررتجوی برررای آنهررا

 .کرد استفاده جای  ین

 پلتفر  خدما  اعتماد بهبود -7-2-4

 سرطح د رد،می نشان پژو ش این نتایج که طور مان

 در کلیردی کننردهتعیین پلتفرر ، یرک به مشتریان عتمادا

 از. اسرت آن پلتفرر  خردما  از اسرتفاده عرد  یا استفاده

 وکارکسرب از جنبره یرک بره مشرتریان اعتماد که آنجایی

 اعتمراد برر اسرت ممکرن تنها نه که  اآنلاین یعنی پلتفر 

 خریرد نحروه برر بلکه ب اارد، ت ثیر دی ر  ایجنبه در آنها

)et  Constantinidesگرااردمی تر ثیر نیر  مشتریان ینآنلا

al., 2018). عنوانبره  اپلتفر  این شودمی بنابراین توصیه 

. کننرد فعاریت آنلاین وکار ایاکوسیستم کسب در واسطه

 اعتمرراد شررده، افرر ایشا  انجا پژو شرر مچنررین، طبرر  

 و  ازیرسرراخت کررردن فرررا م طریرر  از پلتفررر  مشررتریان

 برره خریررداران و فروشررندگان ای ازجامعرره ردنآوگرررد م

 بره مشرتریان اعتمراد. شروداعتماد محقر  می دابل روشی

 ارتقرا مشرتریان، موفر  خریرد تجربره اوررین برا  اپلتفر 

 تجرار  اعتماد علائم ازاستفاده با نی  اعتماد سطح. یابدمی

 شرود،می تایید و ارائه دورتی مقاما  توس  که ارکترونیکی

 توصریه بنرابراین .)2023et al.,  Zhang(یابردمی افر ایش

 مشرتریان بررای و گرفتره را  اگوا ی و علائم این شودمی

  رراپلتفر   مچنررین،. شررودبرره نمررایش گااشته  رراپلتفر 

                                                           
1 ELectronic-Word of mouth (e-WOM) 

کنند  تقویت را مشتریان مثبت ایتوصیه تبلیغا  توانندمی

 و خدما  از استفاده در را خود دبلی خو  تجربیا  تا آنها

 تجربیررا  ایررن. ب اارنررد اشررتراک برره پلتفررر  وت محصرر

 کیفیرت مودع،بره تحویل مطمئن، پرداخت شامل تواندمی

 دبول،دابررل دیمررت شررده،ارائه خرردما  برراتی کات ررا و

یک اکوسیسرتم  توس  کامل پشتیبانی خو  و بندیبسته

 .باشد وکار آنلاینکسب

 پلتفر  اطلاعا  کیفیت بهبود -8-2-4

 افر ایش ماننرد  رایرت اطلاعرا  پلتفر با ارتقرای کیف

 دسرتیابی خردما ، ارایه استانداردسازی خدما  و کیفیت

و خلادانره  بیشرتر مشتری و مشرارکت جدید  ایبخش به

 ای   ینره کرا ش ین موارد باعرثودو  پیوسته و اآنان به

 ر مانطو ،بنابراین. )2020et al.,  Alaimo(شودسازمان می

 شردهارائه اطلاعا  کیفیت داد، شانن پژو ش این نتایج که

 جرادای در مهمی نقش تواندمی دیجیتال، پلتفر  یک توس 

 وصیهت بنابراین. باشدداشته مشتریان برای خو  تجربه یک

 یبسررتر ا اطلاعررا ، کیفیررت ارتقررای منظوربرره شررودمی

 مختلررف خرردما  و کات ررا مقایسرره دابلیررت دیجیترراری

 یرردبا  مچنررین. کننررد ایجرراد را متفرراو  کننرردگانتامین

 کیفیرت و دیمرت با کات ا و خدما  بین از انتخا  توانایی

 . باشندداشته خود ترجیحا  اساس بر را متفاو 

  ایبنرردیرتبه و  ابررسرری کررهدرحاری  مچنررین،

 خرردما  و دربرراره کات ررا بیشررتری اطلاعررا  کرراربران

  رانآ اعتبرار و صرحت د ند،می ارائه دیجیتال  ایپلتفر 

 براتی تعرداد کره شودمی مشا ده. است ن رانی عمده یک

 برررای پررادز ری خرردمت، یررا کررات یررک برررای  ابررسرری

 شودمی وصیهت بنابراین، د د،می ارائه  ای ممکنسوگیری

 اطلاعرا  گااریاشرتراک شفافیت دیجیتال  ایپلتفر  که

 .بخشند بهبود را

  اپلتفر  مسئوریت ارتقای -9-2-4

 مسرئوتنه رفترار از شرده، اطمینراننجا ا  اپژو شدر 

اصرلی   رایارزش از حفاظرت معنایبره آنلاین  ایپلتفر 

 عردارت تضرمین و شفافیت اعتماد، تقویت. است مشتریان

 را بازار را داده، بررمبتنی ادتصاد تقویت برای  ا پلتفر  در

 ,.Ceccagnoli et al)داردمری ن ره تبعری  بردون و براز

 را  اشراخص این  اپلتفر  شودمی توصیه بنابراین. (2012

https://sanad.iau.ir/journal/nkm
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 بهبررود اجتمرراعی  ررایارزش و  نجار ررا براسرراس ویژهبرره

 نشران پرژو ش ایرن نتایج که  مانطور  مچنین، .بخشند

 پلتفررر ، مسررئوریت سررطح ارزیررابی برررای مشررتریان داد،

 توصریه بنرابراین،.  سرتند متکری  ابندیرتبه به شد به

 سرازیبهینه از اسرتفاده برا کننرد سرعی  اپلتفر  شودمی

 رررای بررراتتری را در برررین ، اورویت1جسرررتجو موترررور

 وکار ای آنلاین کسب کنند.کسب

 گیری و بحثنتیجه -6

د نرده کار ای ارایهورشد و توسعه بیش از پیش کسب

خرردما ، آنهررا را ملرر   برره درارگرررفتن در اکوسیسررتم 

ور  ای حضرکند. از جمله شراخص ای دیجیتال میپلتفر 

کارگیری اب ار ای آن  مچون انوا   ا، بهدر این اکوسیستم

 ا است که ت ثیر مهمی برر رفترار خریرد مشرتریان پلتفر 

گاارند. با توجه به ا میت این مووو ، تاکنون کمتر به می

ابعرراد کیفیرررت خرردما  پلتفر رررای دیجیتررال کررره در 

 کار گرفترهگیرند، پرداخته شده و بره ا درار میاکوسیستم

حاورر، شرناخت ابعراد  پرژو شرو،  دف از اند. از اینشده

 ررای  ررا در اکوسیسررتم پلتفر کیفیررت خرردما  پلتفر 

ده  ا بر دصد اسرتفادیجیتال است تا از این طری ، ت ثیر آن

 مشتریان براساس تجربیا  آنها مورد بررسی درار گیرد.

ه حاصرل شرد پژو شاز جمله نتایجی که از انجا  این 

 تجربیرا  برر  راپلتفر  خردما  کیفیرت ابعاد یر، ت ثاست

 مختلرف ابعراد ایرن. است مشتریان شناختی و بخشیرا 

 خردما  از اسرتفاده سهورت: پلتفر  شامل خدما  کیفیت

 و خرردما  پلتفررر ، کیفیررت پاسررخ ویی سرررعت ،پلتفررر 

 مشرتریان برا تعامرل پلتفرر ، اطلاعا  کیفیت محصوت ،

 امنیرت پلتفرر ، خردما  اداعتمر پلتفرر ، طراحی پلتفر ،

 ترتیب،اینبره. پلتفرر  اسرت مسرئوریت پلتفرر  و خدما 

 مشرتریان اسرتفاده دصرد برر ابعراد این که داد نشان نتایج

 .دارند مثبت ت ثیر ا آن تجربیا  براساس

 و پژو شی یکاربرد یشنهاد ایپ -1-6

  حاوررر،  پررژو شبررا توجرره رویکرررد اکوسیسررتمی

تعامرل آتی بره چ رون ی  یا پژو ششود در پیشنهاد می

متفاو  اکوسیستم و از جمله ارتبا  سطح مررتب    وسط

رتقرای کیفیرت و برر ا  ا با دی ر سرطو ،با اب ار ا و پلتفر 

                                                           
1 Search Engin optimization (SEO) 

مورد بررسری دررار  فرایند ای خدماتی در اف ایش عملکرد

 گیرد.

 عنوانبره  اکیفیت خدما  پلتفر  از آنجا که ارتقای ■

 کار ایوملکررد کسربرشرد ع بررای حیاتی عامل یک

شود بیشتر بره است، پیشنهاد میشده شناخته خدماتی

  و ابعاد متفاو  انسانی و اجتماعی ت ثیرگاار بر انتخرا

  ا پرداخته شود.استفاده از پلتفر 

 بررای مناسب سطحی چند خلأ ایجاد یک چارچو  ■

 را در سرطو  مررتب  برا پلتفر  برین شکاف کردن پر

 مثال، انعنو به)باتتر سطو  و ی ای خدماتاکوسیستم

 ررای خرردماتی در حوزه( صررنعت یررا جامعرره سررازمان،

 . خوردچشم میبه
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