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Abstract 
One of the most important factors in understanding customer behavior is 

identifying their expectations. This paper considers designing customer 

expectations model for platform with agent-based model approach. So, this 

research is a development and applied as view of purpose and has had 

descriptive-survey research as identity and method that is a total action of 

inductive research. At first, for finding customers and servants expectations 

semi-structure interview and then automatic clustering with using meta-

heuristic algorithms in order to find different factors were done. Then, with 

the factor-based simulation approach, the model was designed in Any Logic 

software. After designing the model, using design method of Taguchi 

experiments (Qualitek-4 software) , scenarios for the growth and 

development of the platform based on effective factors (liquidity the quality 
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of communication and trust) designed on four levels and finally simulation 

was performed and scenarios were examined in the simulation environment. 

the research results showed that the appropriate level of platform growth and 

development indicators in the fourth level of liquidity, the fourth level of 

communication quality and the fourth level of trust. In addition, after 

implementing the optimal scenario in the simulation environment was 

determined that the percentage of value created on the Instagram platform 

due to the implementation of the desired scenario is equal to 0/934.. 

Keywords: Expectation Modeling, agent-based simulation, Taguchi 

experiments, Instagram Platform. 
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رشد و توسعه  یدر راستا یرانیا انیمدل انتظارات مشتر یطراح

: ی)مطالعه مورد انیعامل بن سازیهیشب کردیپلتفرم با رو

  (نستاگرامیا

 

   ییاهویس یرضا عامر
 ات،یپژوهش در عمل شیگرا یصنعت تیریمد یدکتر یدانشجو

 .رانیمشهد، ا یدانشگاه فردوس
  

 

 .رانیمشهد، ا یدانشگاه فردوس ت،یریاستاد، گروه مد   یکاظم یمصطف
  

 

 .رانیمشهد، ا یدانشگاه فردوس ،یکاربرد یاضیگروه ر ار،یدانش  فرد  یمانیسل دیام
  

 

 .رانیمشهد، ا یدانشگاه فردوس ت،یریاستاد، گروه مد  ایپو رضایعل

 چکیده
همین باشد. بهها میترین عوامل اثرگذار در درک رفتار مشتریان، شناسایی انتظارات آنیکی از با اهمیت

سازی عامل بنیان است. دنبال طراحی مدل انتظارات مشتریان پلتفرم با رویکرد شبیهمنظور، این پژوهش به

پیمایشی بوده  -تحقیق توصیفیلذا، از لحاظ هدف، یک تحقیق کاربردی و از لحاظ ماهیت و روش، یک 

یافته برای یافتن انتظارات ساختاردر ابتدا از مصاحبه نیمه باشد.و استراتژی تحقیق، استقرایی می

بندی خودکار و در راستای گیرندگان استفاده گردید. در ادامه رویه، برای خوشهدهندگان و خدمت خدمت

سازی عامل بنیان، ابتکاری بهره برده شد؛ سپس با رویکرد شبیههای فراها از الگوریتمیافتن انواع عامل

های لاجیک صورت گرفت. پس از طراحی مدل و با استفاده از روش آزمایشطراحی مدل در نرم افزار انی

تاگوچی )نرم افزار کوالتیک چهار(، سناریوهایی در راستای رشد و توسعه پلتفرم بر اساس عوامل موثر 

سازی و ایجاد ارتباط و اعتماد( در چهار سطح، طراحی و در نهایت به اجرای شبیه )نقدینگی، کیفیت

سازی پرداخته شد. نتایج پژوهش بیانگر آن است که سطح مناسب هریک بررسی سناریوها در محیط شبیه
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باشد.  های رشد و توسعه پلتفرم در عامل نقدینگی، کیفیت ایجاد ارتباط و اعتماد در سطح چهارم میاز عامل

شده سازی مشخص گردید، درصد ارزش ایجادسازی سناریوی مطلوب در محیط شبیهدر ضمن پس از پیاده

 باشد.می 0/934در پلتفرم اینستاگرام به واسطه اجرای سناریوی مطلوب، برابر با 

پلتفرم  ،یتاگوچ شاتیآزما ان،یعامل بن یساز هیانتظارات، شب یمدل ساز :ها واژهکلید

   .نستاگرامیا
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 مقدمه
های اخیر، کسب و کارها بیشتر از گذشته ساختار خود را از سنتی به پلتفرم تغییر در سال

دهنده، برخی ها، انواع مختلفی از کاربران، برخی خدمتاند. در دنیای پلتفرمداده

 گیرنده و برخی از افراد که ممکن است همزمان دارای دو نقش باشند با استفاده از خدمت

نمایند. علاوه بر این، در منابعی که پلتفرم فراهم کرده است با هم ارتباط و تعامل برقرار می

کنند. نمایند و گاهی اوقات با هم، ارزشی را خلق میکنند، مصرف میاین فرآیند مبادله می

دهندگان و اهمیت است، توجه به انتظارات خدمتاما آنچه که در این راستا بسیار با

باشد و اینکه رشد و توسعه پلتفرم مستلزم آن است که به انتظارات یرندگان میگخدمت

(. به 7931گیرندگان ارزش ویژه قائل گردد )پارکر و همکاران، دهندگان و خدمتخدمت

های بینی درک رفتار افراد در زمینهاین دلیل که، مهمترین عوامل اثرگذار در توانایی پیش

افراد مرتبط با آن موقعیت است و با درک صحیح انتظارات  مختلف، شناسایی انتظارات

تواند با تدوین راهبردهایی مناسب خدماتی گیرندگان، پلتفرم میدهندگان و خدمتخدمت

را به مشتریان ارائه نماید، لذا دانش راجع به انتظارات مشتریان بسیار  شبخکارا و اثر

امروز پلتفرم ها در حوزه خدمات ناگزیر هستند باشد. همچنین در دنیای رقابتی ضروری می

های خدمات خود را تقویت نمایند و به های خود را بسیار افزایش داده و ویژگیفعالیت

(. نظر به اینکه انتظارات مشتریان پویا 7931انتظارات مشتریان بیندیشند )شافعی و همکاران، 

های خود پژوهشگران در پژوهشباشد، ها همواره موضوعی چالشی میبوده و بررسی آن

بایست انتظارات مشتری را به صورت دقیق ارزیابی نمایند، که در این خصوص می

های رغم پژوهشهای بسیاری از سوی پژوهشگران مختلفی مطرح شده است. علیپژوهش

صورت گرفته، بایستی مدلی تدوین گردد که بتواند رفتارهایی پیچیده را به نمایش بگذارد 

لاعات ارزشمندی در رابطه با پویایی نظام های دنیای واقعی فراهم آورد. به این منظور، و اط

بینی، تبیین، گردد. در این روش به پیشدر این پژوهش از روش عامل بنیان استفاده می

ها در پویایی، های اصلی، یافتن مشابهتآوری داده، تشخیص پویاییراهنمایی در جمع

ای منطقی، کردن نتایج به دامنهتقای یک اندیشه علمی، محدودکشف سوالات جدید، ار
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های موجود با اعمال تغییرات کشیدن نظریهاطمینان، به چالشهای اصلی عدمتشخیص زمینه

های موجود و در نهایت، نشان دادن این که آنچه ها، ارائه ایده براساس دادهکوچکی در آن

شود )اصغرپور ماسوله و ساده( باشد؛ پرداخته میتواند پیچیده )ساده )پیچیده( است می

توانایی سایر مکاتب پژوهش در عملیات به توجه به عدم(. همچنین با7939امیری، 

سازی رفتارهای پیچیده جمعی به دلیل در نظر نگرفتن همزمان علوم اجتماعی،  مدل

سازی ا برای مدلهشناسی، علوم شناختی، علوم رفتاری و عدم توانایی ابزارهای آن روان

توان بیان شود، میفرآیندهای پیچیده ذهنی تصمیم گیرندگان که منجر به یک رفتار می

های سازی سیستمهای کارای پژوهش در عملیات رفتاری که به مدلنمود که یکی از روش

(. 7931باشد )آذر و همکاران، پردازد، تکنیک عامل بنیان میپیچیده انسانی اجتماعی می

ترین سرمایه ارزشی در پایان قابل ذکر است که با توجه به نقش مشتریان به عنوان مهمدر 

ها در کنار افزایش دانش و پلتفرم ها، وجود فضای رقابتی بسیار شدید با وجود سایر پلتفرم

ای ناپذیر بوده و مسئلهها بسیار ضروری و اجتنابآگاهی مشتریان و بررسی انتظارات آن

 است؛ لذا، نیاز به الگوی خاص و بومی در خصوص انتظاراتبدیهی و مهم 

گیرندگان می باشد. در این راستا، به دلیل ماهیت پایین به بالای دهندگان و خدمت خدمت

پذیری بالا و با هدف ایجاد تئوری جدید گیری و انعطافسازی تصمیممسئله و قابلیت شبیه

باشد )وکیلی فرد و می شبخمل بنیان بسیار اثرهای قبلی، روش عاو یا فرمالیزه کردن تئوری

(. از آنجایی که تا به حال پژوهش قابل استنادی در ایران به این موضوع 7939همکاران، 

نپرداخته است، این پژوهش با هدف ارائه مدلی در این راستا انجام پذیرفته است. لذا، در 

زی انتظارات مشتریان در راستای سااین پژوهش با استفاده از تکنیک عامل بنیان به مدل

های فعال و حتی شود که می تواند برای مدیران، شرکتها پرداخته میرشد و توسعه پلتفرم

توان گفت که اهمیت و ضرورت های نوپا در این حوزه مفید باشد؛ در ضمن میشرکت

ه این پژوهش در چند مورد قابل بحث است. نخست، درک اهداف محقق شده که به مثاب

باشد، بینش مناسبی برای سازندگان تعیین مدلی از انتظارات مصرف کننده از پلتفرم ها می

مندی از مزایای این تری را به بهرهتواند مجموعه گستردهدهد و میپلتفرم ارائه می
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ها ها به همنوعان آتی آنمشارکت تشویق نماید. دوم، شناخت انتظارات مشتریان از پلتفرم

گر در جریان نوآوری داشته باشند و تا درک بهتری نسبت به عوامل مداخلهکند کمک می

تری برای خود رقم زنند. سوم، سازندگان اندازی روشنبا بینش قبلی در این خصوص چشم

تری را برای حفظ تواند راهبردهای انگیزشی مناسبپلتفرم با آگاهی از دیدگاه مشتریان می

سازی و پشتیبانی موثر از گیرد و در جهت تسهیلنظر مشتریان و جذب مشتریان آتی در

 مشتریان اقدام نماید.

 پیشینه پژوهش

 پلتفرم

 بر طبق فرهنگ لغات انگلیسی آکسفورد، واژه پلتفرم از قرن شانزدهم مورد استفاده قرار

توانستند در آن قرار گیرند و دهنده سطح بلندی است که مردم یا اشیاء میگرفت که نشان

شده برای عمل خاص یا فعالیت است )شهوق، تعیینپیشمعمولا یک ساختار مجزا و از

کار که در بستر آن وکنند که اولین حوزه کسب( بیان می4172) 7(. گاور و کوزومانو7931

واژه پلتفرم بسیار مورد استفاده قرار گرفته است، حوزه توسعه محصول جدید )از آغاز دهه 

ها را به عنوان محصولاتی تعریف ( پلتفرم7334) 4( است. ویلرایت و کلارک 7331

ای طراحی کند؛ ولی به گونهکنند که نیازهای گروه اصلی مشتریان را برآورده می می

ها د که به آسانی و از طریق اضافه، حذف و یا جایگزینی مشخصات، مشتقاتی از آنان شده

( پلتفرم یک فناوری پایه متشکل از 4179) 9ایجاد شود. همچنین از منظر آنگرین

های فراتر از یک بنگاه است که اشخاص متعدد با کمک هم برای ای از بخش مجموعه

نهایت، کنند. دره زمانی معین تلاش مییک هدف مشترک و یا حل یک مشکل در محدود

کاری است که از طریق تسهیل و( پلتفرم مدل کسب7211) 2از منظر استروالدر و پیگنوئر

و  نکنندگاارتباط بین دو یا چند گروه وابسته به یکدیگر که معمولا شامل مصرف
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ها است. پلتفرم سانکند. تبادل از ارکان بنیادین امور انتولیدکنندگان است، ایجاد ارزش می

های بیرونی، مبادلات را تسهیل کردن نوآوریهای مبادله و یا با فعالموفق با کاهش هزینه

 (.7211کند )استروالدر و پیگنوئر، می

 انتظارات مشتریان

انتظار در لغت به معنای چشم به راه بودن، دیده بانی، درنگ در امور و نوعی امید بستن به 

گویند که از وضع موجود ناراضی و برای وضع بهتر در منتظر به کسی میباشد و آینده می

(. انتظارات، اعتقاداتی در خصوص خدمات استاندارد ارائه شده 7939تلاش است )نصیری، 

(. به عبارت دیگر، Zeithaml & Bitner, 2018در مقابل ادراک عملکرد خدمات هستند )

بینی آنچه باید اتفاق بیفتد، بپردازند. بر طبق یشکند تا به پانتظارات به مشتریان کمک می

های ( انتظارات به وسیله نیازهای شخصی، تشدیدکننده4111) 7دیدگاه رادر و وانگ

ناپایداری خدمت )نیازهای موقت و فردی مرتبط با خدمت(، تعهدات صریح خدمت 

)قیمت و  )کارکنان، تبلیغات و نوشته های سایر نویسندگان(، تعهدات الزامی خدمت

ملموسات مربوط به خدمت(، ارتباطات شفاهی با سایر مشتریان، دوستان و کارشناسان و 

( بیان 4114) 4گیرد. ساندرهمچنین به وسیله تجربیات پیش از خدمت، تحت تاثیر قرار می

های فردی از دارد که انتظارات، ساختارهای روانشناسی اجتماعی هستند که با خواستهمی

بینانه اند که اغلب خوشهایی تشکیل شدهبینیاند. انتظارات از پیشگرفتهآینده رنگ 

گیری انتظارات باشند. ایجاد یا شکلهستند، راجع به آینده بوده و اغلب دور از منطق می

نیافته است )رحیمی و نجفی، ای بوده و درک آن توسعهدارای ماهیت بنیادی پیچیده

7939 .) 

 سازی عامل بنیانمدل

های مستقل هایی است که از عاملسازی نظامسازی عامل بنیان، رویکرد جدید به مدلمدل

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Raddar, L. & Wang, Y. 

2. Sunder, S. 
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های در شده است که رفتار عاملاند و بر این فرض بنا نهادهدر تعامل با هم تشکیل شده

توان به وسیله اند، میگرفتهتعامل با یکدیگر را که در مقابل یک واقعه یا تصمیم قرار

بنیان یکی از انواع (. مدل عامل7937سازی کرد )آذر و صادقی، نین شبیهای قوامجموعه

های ها و تعاملات عوامل )افراد یا موجودیتسازی کنشهای محاسباتی برای شبیهمدل

ها( درون سیستم است که با هدف ارزیابی آثار هر عامل ها و سازمانجمعی همانند گروه

شود سنجش عملکرد کلی سیستم طراحی می در سیستم، هر عامل در سایر عوامل و

بنیان یک پارادایم جدید سازی عاملتوان گفت که مدل(. در نهایت می7931)روشنی، 

های سازی از زمان پیدایش پایگاهها در مدلترین پیشرفتسازی است و یکی از جذابمدل

تواند طرز تفکر ما بنیان میسازی عاملشود مدلشود. تا جایی که ادعا میداده محسوب می

 (. 7937های اجتماعی تغییر دهد )آذر و صادقی، را نسبت به تبیین پدیده

های پیرامون موضوع و در راستای پیشبرد اهداف پژوهش، محقق به بررسی پژوهش

کار مبتنی و( در پژوهشی به طراحی مدل کسب7931نزدیک به آن پرداخته است. بکرانی )

ها پرداخته و در این راستا با استفاده از رویکرد پویاشناسی سیستم وجهیهای چندبر پلتفرم

نتایج جهت بهبود رشد و سود آوری کسب و کار پلتفرمی بررسی کرده است.  سناریوهایی

های  مسائل مربوط به فعالیت بایستی کارهای پلتفرمیوکسبباشد که پژوهش بیانگر آن می

 را با جدیت دنبال نمایند. این فعالیت ها اثیرگذاریتهای افزایش  بازاریابی و فروش و روش

کار، ودر جهت رشد سریع کسب هاسرمایهپذیری و استفاده از آن  سرمایهبا  همچنین

( در 4171) 7بارنی و همکاران کار خود را کاهش دهند.وریسک ورشکستگی کسب

وجهی ی پلتفرم چندبنیان در طراحی مدل تجارسازی عاملسازی شبیهپژوهشی به یکپارچه

وجهی و اکوسیستم مرتبط برای پرداختند. هدف از پژوهش ایشان، ارائه یک پلتفرم چند

های حل شده و بخش خودکارسازی، طراحی مدل تجاری و تجزیه و تحلیل محدودیت

بنیان برای گرفتن و سازی عاملوجهی با روش شبیههای بالقوه و ترکیب پلتفرم چندپیشرفت

باشد. رفتار افراد ذی نفع پلتفرم با هدف اعتبارسنجی پایداری اکوسیستم پلتفرم میتقلید 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Barni, L. et al. 
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های کننده در سایت( در پژوهشی به تأثیر انتظارات مشتری بر رفتار مصرف4173) 7یامادا

 نماید که اگر ارزشیبنیان پرداخته و اشاره میسازی عاملرسانی مشهور با روش شبیهاطلاع

 یابیتر از ارزنییآورد پایمحصول/ خدمات بدست م کیبا استفاده از کننده که مصرف

 یناراض اریکننده از آن بس، مصرفباشدبا اعتبار  یاطلاعات تیسا کیخدمات در محصول/

( در پژوهشی به 4171) 4نخواهند کرد. مندز و همکاراناز آن استفاده  گریو هرگز د بوده

دهد که ارتباط ها نشان میختند. نتایج پژوهش آنانتظارات مشتریان خدمات آنلاین پردا

ها های آنلاین، اساسی بوده و سازمانبرند با مشتری به ویژه در ارائه خدمات از طریق کانال

گیری انتظارات فردی در یک محیط آنلاین تأثیر بایستی بدانند که چه عواملی در شکل

داد دفعات استفاده، شهرت و گذارد که پاسخ درک سودمندی، سهولت استفاده، تعمی

( در پژوهشی به تدوین سناریوهای 7931باشند. جلیلیان و همکاران )هنجارهای ذهنی می

. در پژوهش مذکور، مشتریان دمحور پرداختنسازی عاملمطلوب بازاریابی با رویکرد شبیه

بانک  دانشگاهی بانک شامل دانشجویان، اساتید و کارکنان به عنوان عامل تعریف شده و

باشد که بررسی اثرات باشد و نتایج پژوهش بیانگر آن میسازی میهم به عنوان محیط مدل

اصلی مربوط به هر ابزار بازاریابی منجر به شناسایی سطح مناسب هریک از ابزارها و ارائه 

گردد. ترین سناریوی بازاریابی مبتنی بر برنامه ارتباطات یکپارچه بازاریابی میمطلوب

کننده و سازی مبتنی بر عامل رفتار تولید( در پژوهشی به مدل4171) 9و هافنسون زدبود

پرداختند. در مدل ایشان،  های بازارکننده برای پشتیبانی طراحی از تحلیل سیستممصرف

نمایند که به های محصول اتخاذ میرا بر اساس ویژگی نتصمیمات ناهمگ نکنندگامصرف

توان گفت که تحلیل دهد. در نهایت میوص ترجیحات میتولیدکنندگان بینشی در خص

نماید تا بتوانند با این امکان را برای تولیدکنندگان فراهم می نکنندگارفتار مصرف

های خود های پیشرفته، با راهبردهای مختلف برای بهبود طرحگذاری در فناوری سرمایه

 رقابت نمایند.
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 شده: خلاصه ای از پژوهش های مرور 0جدول

 پژوهش های داخلی

 نتایج پژوهش عنوان پژوهش محققان

بکرانی 

(7931) 

کار وطراحی مدل کسب

های چند مبتنی بر پلتفرم

وجهی با استفاده از رویکرد 

 هاپویاشناسی سیستم

های  مسائل مربوط به فعالیت بایستی کسب و کارهای پلتفرمی

را  این فعالیت ها تاثیرگذاریهای افزایش  بازاریابی و فروش و روش

پذیری و استفاده از آن   سرمایهبا  همچنین با جدیت دنبال نمایند.

در جهت رشد سریع کسب و کار، ریسک ورشکستگی  سرمایه ها

 کسب و کار خود را کاهش دهند.

 بارنی و 

 همکاران

 (4171) 

یکپارچه سازی شبیه سازی 

عامل بنیان در طراحی مدل 

 تجاری پلتفرم

چند وجهی با روش شبیه سازی عامل بنیان برای گرفتن  ترکیب پلتفرم

و تقلید رفتار افراد ذی نفع پلتفرم با هدف اعتبار سنجی پایداری 

 اکوسیستم پلتفرم می باشد.

یامادا 

(4173) 

تأثیر انتظارات مشتری بر 

رفتار مصرف کننده در 

سایت های اطلاع رسانی 

مشهور با روش شبیه سازی 

 عامل بنیان

محصول/ خدمات  کیکه مصرف کننده با استفاده از  شیاگر ارز

 تیسا کیمحصول/ خدمات در  یابیتر از ارز نییآورد پا یبدست م

و  بوده یناراض اری، مصرف کننده از آن بسباشدبا اعتبار  یاطلاعات

 نخواهند کرد.از آن استفاده  گریهرگز د

 مندز و 

 همکاران 

 (4171) 

انتظارات مشتریان خدمات 

 آنلاین

ارتباط برند با مشتری به ویژه در ارائه خدمات از طریق کانال های 

آنلاین، اساسی بوده و سازمان ها بایستی بدانند که چه عواملی در 

شکل گیری انتظارات فردی در یک محیط آنلاین تأثیر می گذارد 

که پاسخ درک سودمندی، سهولت استفاده، تعداد دفعات استفاده، 

 ای ذهنی می باشند.شهرت و هنجاره

 جلیلیان و

همکاران  

(7931) 

تدوین سناریوی مطلوب 

 بازاریابی

در این پژوهش عامل ها شامل مشتریان دانشگاهی بانک )دانشجویان، 

اساتید، کارکنان( بوده و نتایج بیانگر آن می باشد که بررسی اثرات 

هر  اصلی مربوط به هر ابزار بازاریابی منجر به شناسایی سطح مناسب

یک از ابزارها و ارائه مطلوب ترین سناریوی بازاریابی مبتنی بر برنامه 

 ارتباطات یکپارچه بازاریابی می گردد.

زدبود و 

هافنسون 

(4171) 

مدل سازی رفتار تولید کننده 

و مصرف کننده برای 

پشتیبانی طراحی از تحلیل 

 سیستم های بازار

مصرف کننده بوده و در این پژوهش عامل ها شامل تولید کننده و 

این امکان  ننتایج بیانگر آن می باشد که تحلیل رفتار مصرف کنندگا

را برای تولیدکنندگان فراهم می نماید تا بتوانند با سرمایه گذاری در 

فناوری های پیشرفته، با راهبردهای مختلف برای بهبود طرح های 

 خود رقابت نمایند.
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خصوص شناسایی انتظارات مشتریان )همچون  پژوهش های داخلی و خارجی بسیاری در

؛ 7931؛ داودی و همکاران، 7931؛ فرجاد و وحدت زاد، 7931پژوهش های رضایی، 

صورت  (Paul et al, 2016 ،Kalia, 2017؛ 4171؛ رستمی و همکاران، 7931صابری فر، 

شده  گرفته است که با توجه به نوع نگاه، شرایط و مقتضیات که پژوهش ها در آن انجام

است، ابعاد و شاخص های متفاوتی مورد شناسایی قرار گرفته اند و همچنین الگوهای 

مختلفی در این زمینه طراحی شده است. اما آنچه که با بررسی این مطالعات آشکار 

گردد، تفاوت ابعاد و شاخص ها تحت موقعیت های متفاوت و نیاز به الگوی خاص و  می

ژوهش به دنبال شناسایی انتظارات مشتریان ایرانی در پلتفرم باشد. لذا، در این پبومی می

اینستاگرام است که این امر می تواند منجر به افزایش ادبیات پژوهش در این خصوص 

گردد. همچنین با توجه به مزایا و معایب هر روش، استفاده از رویکردهای ترکیبی بیشتر 

ین پژوهش نیز از تلفیق چندین روش مورد توجه محققان و پژوهشگران بوده است که در ا

استفاده می شود؛ به طوری که به صورت ترکیبی از تکنیک عامل بنیان و طراحی 

آزمایشات تاگوچی استفاده می گردد. در نهایت، می توان اشاره نمود که مسئله پلتفرم ها 

ده یا در ایران از سابقه زیادی برخوردار نیست، مطالعاتی وسیع در این خصوص انجام نش

اینکه به صورت موضوعی فرعی به آن توجه شده است. این در حالی است که با توجه به 

اهمیت روز افزون آنها، نیاز به شناخت دقیق در این زمینه می باشد. لذا، در این پژوهش به 

طراحی مدلی در راستای رشد و توسعه پلتفرم براساس انتظارات مشتریان پرداخته شده 

 است.

 روش

ژوهش از لحاظ هدف، یک پژوهش کاربردی است و از لحاظ ماهیت و روش، یک این پ

پژوهش توصیفی بوده که دارای جنبه کاربردی است و در ضمن از نظر روش پیمایشی 

باشد. این باشد. رویکرد کلی پژوهش رویکرد استقرایی و حرکت آن جزء به کل میمی

پژوهش از منظر هستی شناسی به دنبال ارائه فرا اثبات گرایی بوده و از منظر معرفت شناسی 

طیفی از عینی گرایی تا ذهنی گرایی را شامل می شود و رویکرد این پژوهش به صورت 
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کمی می باشد. در این پژوهش دو جامعه وجود دارد. جامعه الف شامل اساتید )دارای 

کسب و کار، بازاریابی و تحقیق در عملیات( دانشگاه های صنعتی تخصص در حوزه 

شریف، تهران، امیرکبیر، شهید بهشتی، یزد، شیراز، هرمزگان، دانشگاه آزاد اسلامی و پیام 

پژوهشی داخلی و  -نور می باشند. همچنین پژوهشگرانی که دارای چندین مقاله علمی

احی آزمایشات و شبیه سازی بوده و در خارجی در زمینه های طراحی مدل انتظارات، طر

نهایت متخصصین در حوزه کسب و کار پلتفرم در اینستاگرام می باشند و جامعه ب 

پژوهش شامل خدمت گیرندگان و خدمت دهندگان ایرانی پلتفرم در اینستاگرام می باشند. 

همچنین دارای دو روش نمونه گیری است. در خصوص جامعه آماری الف نمونه گیری 

قضاوتی بوده و از تکنیک گلوله برفی مجازی استفاده می گردد. همچنین در خصوص 

جامعه آماری ب نیز روش نمونه گیری در دسترس می باشد. به دلیل نامحدود بودن جامعه 

آماری ب پژوهش و در اختیار نبودن آمار مشخص و دقیق از خدمت گیرندگان و خدمت 

ن، حجم نمونه از فرمول مربوط به تعداد نمونه جامعه دهندگان پلتفرم اینستاگرام در ایرا

 نامحدود محاسبه شده است. 

n = 

       
𝛂
 

 

  
 

پرسشنامه توزیع و  91واریانس نمونه اولیه بوده که برای محاسبه در ابتدا    در این رابطه 

پس از جمع آوری داده ها از این طریق واریانس نمونه اولیه محاسبه می گردد و نظر به 

خواهد  1/96برابر  Zدرصد انجام شده است، مقدار  39اینکه این پژوهش در سطح اطمینان 

ادفی اجتناب ناپذیر در اندازه گیری مشاهدات متغیر در )مقدار اشتباه مجاز تص dبود و 

 در نظر گرفته شده است. 0/05جامعه( برابر با 

 حجم نمونه خدمت گیرندگان و خدمت دهندگان .1 جدول

 تعداد نمونه میزان اشتباه مجاز سطح اطمینان واریانس میانگین تعداد داده ها حجم نمونه

 411 0/05 0/95 0/187 4/4833 91 خدمت گیرنده

 917 0/05 0/95 0/241 4/93 91 خدمت دهنده

 منبع: یافته های محقق 
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و خدمت دهنده  411می توان گفت که حجم نمونه خدمت گیرنده  4با توجه به جدول 

 نفر می باشد. 917

در این پژوهش به منظور شناخت مدل های موجود و توسعه مدل مفهومی پژوهش به  

بررسی کتاب، پایان نامه ها و مقالات علمی در این زمینه و از داده های مرتبط با پژوهش 

از بخش های مربوطه به تفکیک به  کهای گذشته استفاده شده است )که در هری

و به منظور شناسایی عامل ها از نظرات هر دو  تحقیقات مورد استفاده اشاره شده است(

جامعه آماری استفاده شده است. در نهایت به منظور گردآوری داده های مورد نیاز 

پژوهش از پرسشنامه محقق ساخته با سوالات بسته استفاده می گردد. در این پژوهش از 

گوچی )نرم افزار شبیه سازی عامل بنیان )نرم افزار انی لاجیک( و طراحی آزمایشات تا

کوالیتک( با رویکرد فازی در راستای طراحی سناریوها و انتخاب سناریوی منتخب استفاده 

 شده است.

 ها  یافته

 تعیین عامل ها

عامل ها می توانند در نقش های مختلفی در مدل ظاهر شوند که در این پژوهش عامل ها 

ندگان دارای خصوصیات شامل خدمت گیرندگان و خدمت دهندگان بوده که خدمت گیر

متمایزی در ابعاد جذابیت، اقتصادی، اطمینان و اعتماد، اخلاق حرفه ای و ارتباطی و انسانی 

داودی و همکاران،  ؛7931؛ فرجاد و وحدت زاد 7931؛ رضایی 7931)اسلامی و همکاران 

؛ Yang et al, 2004؛ Motwani, 2014؛ Paul et al, 2016؛ 7931؛ صابری، 7931

Zeithaml, et al, 2002 و همچنین خدمت دهندگان نیز دارای خصوصیات متمایزی در )

ابعاد اخلاق حرفه ای، تعاملی، کارایی، ساختاری، امنیت و اعتماد )داوودی و همکاران، 

؛ رستمی و 7931؛ موسوی و همکاران، 7931؛ رضایی، 7931؛ فرجاد و وحدت زاد، 7931

 ,Motwani؛ Blut, et al, 2015؛ Zemblyte, 2015؛ Kalia, 2017؛4171همکاران،

می باشند. در نهایت می توان عامل ها را به شرح ذیل  (Barnes & Vidgen, 2007؛ 2014

 تعریف نمود:
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  عامل خدمت گیرنده شامل دو نوع عامل بوده که عبارتند از: عامل خدمت گیرنده

 مه ابعاد انتظارات.پرتوقع و تعامل محور، عامل خدمت گیرنده بی تفاوت در ه

  عامل خدمت دهنده شامل دو نوع عامل بوده که عبارتند از: عامل خدمت دهنده

 پرتوقع و اعتماد محور، عامل خدمت دهنده بی تفاوت در همه ابعاد انتظارات.

 

 تعریف تعامل بین پلتفرم اینستاگرام و عامل ها

ین خدمت دهندگان و خدمت فلسفه پلتفرم ها ایجاد ارتباط متقابل و تسهیل تعاملات ب

گیرندگان و هدف آن ترغیب خدمت دهندگان و خدمت گیرندگان به تعاملات مطلوب و 

جلوگیری از تعاملات نامطلوب می باشد. در این راستا می توان اشاره کرد که پلتفرم برای 

ایجاد تعاملات با عامل ها بایستی به موارد ذیل توجه داشته باشد )پارکر و همکاران، 

7931:) 

 جذب: تعریف ساز و کاری در راستای جذب خدمت دهنده و خدمت گیرنده؛ 

 تسهیل: تعاملات و ارتباط میان خدمت دهنده و خدمت گیرنده را تسهیل نماید؛ 

  تطبیق: با استفاده از اطلاعات خدمت دهنده و خدمت گیرنده به نحوی بین آنها

بوده و به نحو موثری آن ها را به هم تطبیق ارتباط برقرار نماید که برای هر دو طرف مفید 

 دهد.

 تعریف تعامل بین عامل ها

با توجه به چهار نوع عامل خدمت دهنده و خدمت گیرنده تعریف شده، در این بخش به  

 توصیف ارتباط بین عامل ها پرداخته می شود:

  در تعامل بین عامل های خدمت دهنده با یکدیگر و همچنین عامل های خدمت

 نده با یکدیگر تاثیرات هم سو )مثبت و منفی( در نظر گرفته می شود. گیر

  در تعامل بین عامل های خدمت دهنده با خدمت گیرنده تاثیرات سویه های مخالف

 )مثبت و منفی( در نظر گرفته می شود.
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 تدوین سناریوها

تفاده در این پژوهش برای استخراج سناریوها از روش طراحی آزمایش های تاگوچی با اس

از نرم افزار کوالتیک چهار بهره گرفته شده است. برای تعیین عوامل موثر در راستای رشد 

( استفاده گردید و در این راستا سه 7931و توسعه پلتفرم از پژوهش پارکر و همکاران )

عامل نقدینگی، کیفیت ایجاد ارتباط، اعتماد به عنوان مهمترین عوامل شناسایی گردیدند و 

، سطح دوم 0/25تا  0)سطح اول بین  حجامعه آماری الف چهار سط نبه نظر خبرگا با توجه

( برای هر 1تا  0/75و سطح چهارم بین  0/75تا 0/50، سطح سوم بین 0/50تا  0/25بین 

عامل در نظر گرفته شده است، لذا این پژوهش دارای سه عامل چهار سطحی برای طراحی 

آزمایشات تاگوچی می باشد. در ادامه این عوامل وارد نرم افزار کوالتیک چهار گردید. در 

می باشد که شامل سناریوهای تدوین شده به روش  9نهایت خروجی این گام، جدول 

 امل شانزده سناریو است. آزمایشات تاگوچی ش

 سناریوهای تدوین شده به روش طراحی آزمایشات تاگوچی. 8جدول

 اعتماد کیفیت ایجاد ارتباط نقدینگی سناریو های رشد و توسعه

7 0 -0/25 0 -0/25 0 -0/25 

4 0 -0/25 0/25 - 0/50 0/25 - 0/50 
9 0 -0/25 0/50 - 0/75 0/50 - 0/75 
2 0 -0/25 0/75 – 1 0/75 – 1 
9 0/25 - 0/50 0/25 - 0/50 0/25 - 0/50 
1 0/25 - 0/50 0/25 - 0/50 0 -0/25 

1 0/25 - 0/50 0/50 - 0/75 0/75 - 1 
1 0/25 - 0/50 0/75 – 1 0/50 - 0/75 
3 0/50 - 0/75 0 -0/25 0/50 - 0/75 

71 0/50 - 0/75 0/25 - 0/50 0/75 - 1 
77 0/50 - 0/75 0/50 - 0/75 0 -0/25 

74 0/50 - 0/75 0/75 - 1 0/25 - 0/50 
79 0/75 - 1 0 -0/25 0/75 - 1 
72 0/75 - 1 0/25 - 0/50 0/50 - 0/75 
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 اعتماد کیفیت ایجاد ارتباط نقدینگی سناریو های رشد و توسعه

79 0/75 - 1 0/50 - 0/75 0/25 - 0/50 
71 0/75 - 1 0/75 - 1 0 -0/25 

 نظر به اینکه میزان اهمیت شاخص های رشد و توسعه در پلتفرم اینستاگرام متفاوت می

باشد، پرسشنامه ای محقق ساخته با توجه به سناریوها طراحی شده و در بین چهارده نفر از 

اعضای جامعه آماری الف توزیع گردید. سپس داده های جمع آوری شده پس از تجمیع 

( و دیفازی بر اساس روش مرکز ثقل، وارد نرم افزار 4179) 7نظرات براساس روش ونگ

اس آنالیز واریانس، میزان درصد مشارکت هر یک از عوامل کوالتیک چهار گردید و براس

رشد و توسعه در پلتفرم ها مشخص و در نهایت، با استفاده از روش نرمال سازی )ارائه شده 

توسط ساعتی( میزان اهمیت هریک از شاخص ها مشخص شد. نتایج این بخش به صورت 

 می باشد. 2جدول 

 شد و توسعه پلتفرموزن نرمالیزه شده شاخص های ر .0جدول 

 اهمیت )وزن( شاخص های رشد و توسعه پلتفرم

 درصد 16/75 نقدینگی

 درصد 28/1 کیفیت ایجاد ارتباط

 درصد 55/15 اعتماد

 منبع: یافته های محقق 

درصد میزان اهمیت؛  16/75دارای  "نقدینگی"مشاهده می شود که  2بر طبق نتایج جدول 

 55/15دارای  "اعتماد"درصد میزان اهمیت و همچنین  28/1 "کیفیت ایجاد ارتباط"

 درصد میزان اهمیت می باشند.

 طراحی مدل مفهومی پژوهش

در این پژوهش بر اساس مفروضات تبیین شده در گام های قبلی و ادبیات موضوعی 

پژوهش، مدل مفهومی پژوهش طراحی گردید که ساختار مدل، منطق مدل و مراحل 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Weng, K. L. 
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 نشان داده شده است. 7می نماید. مدل مفهومی پژوهش در شکل اجرای مدل را تبیین 

 
 مدل مفهومی پژوهش. 0شکل 

، ندر نهایت قابل ذکر است که بر اساس نظرات جامعه آماری الف شامل خبرگا

متخصصان، اساتید دانشگاهی و پژوهشگران این حوزه، روایی مدل پیشنهادی بررسی 

 تائید نهایی قرار گرفت. گردید و پس از اعمال نظرات آنها مورد

 پیاده سازی مدل مفهومی پژوهش در محیط نرم افزار انی لاجیک

مدل مفهومی در محیط نرم افزار انی لاجیک پیاده سازی شده است. ویژگی منحصربفرد 

مدل ساخته شده، انعطاف پذیری بالای آن می باشد. نظر به اینکه در مدل سازی عامل 

بنیان، عامل ها از مهمترین اجزای مدل محسوب می شوند، در این پژوهش محیط مدل 

فته شده و عامل ها نیز خدمت دهنده )دو نوع خدمت سازی پلتفرم اینستاگرام در نظر گر
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دهنده( و خدمت گیرنده )دو نوع خدمت گیرنده( می باشند. در این راستا پارامترهایی برای 

به اینکه عامل ها در طراحی مدل  ههر یک از عامل ها در نظر گرفته شده است و با توج

ارتباط می باشند، در گام بعدی به  عامل بنیان با دیگر عامل ها و محیط اطراف در تعامل و

تعریف رفتار هر عامل در قالب نمودار حالت پرداخته شد. در نهایت، با توجه به هدف 

پژوهش و در طی فرآیند اجرای مدل، هریک از جمعیت عامل ها تحت تاثیر ابزارهایی 

هنده های قرار گرفته و می توانند تغییر وضعیت دهند که این تغییر وضعیت توسط انتقال د

نمودارهای حالت  4تعریف شده در نرم افزار انی لاجیک صورت می پذیرد. در شکل 

 برای عامل های خدمت دهنده و خدمت گیرنده نشان داده شده است.

 
 نمودار حالت عامل های خدمت دهنده و خدمت گیرنده. 1شکل

لی نرم افزار، تنظیمات پیش از اجرای مدل و بررسی سناریوها و با استفاده از ابزارهای تحلی

لازم پیرامون مدل و ذخیره سازی خروجی حاصل از اجرای مدل صورت پذیرفته است و به 

این ترتیب مدل عامل بنیان پژوهش برای ورود به مرحله اجرا آماده می باشد. در مرحله 

اجرا، مدل در پنجره زمانی تعریف شده و با توجه به شرایط در نظر گرفته شده در هر 

اریو به مرحله اجرا گذاشته می شود. در ضمن میزان پارامترهای مدل براساس نظرات سن
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جامعه آماری الف تنظیم گردیده است. پس اجرای هریک از شانزده سناریو  نخبرگا

تدوین شده در مدل تعریف شده در نرم افزار انی لاجیک، با در نظر گرفتن نتایج حاصل از 

 میزان اثرگذاری سناریوها( تنظیم گردید.) 9اجرا، خروجی به صورت جدول 

 میزان اثرگذاری سناریو ها .5جدول

سناریو های 

رشد و 

 توسعه

 درصد ارزش ایجاد شده

خدمت گیرنده 

پر توقع و تعامل 

 محور

خدمت گیرنده بی 

تفاوت در ابعاد 

 انتظارات

خدمت دهنده 

پر توقع و اعتماد 

 محور

خدمت دهنده بی 

تفاوت در ابعاد 

 انتظارات

7 0/25 0/43 0/34 0/54 
4 0/54 0/75 0/65 0/87 

9 0/71 0/89 0/81 0/96 

2 0/81 0/95 0/89 0/99 

9 0/58 0/79 0/69 0/90 

1 0/43 0/64 0/54 0/77 
1 0/80 0/95 0/88 0/98 

1 0/77 0/93 0/85 0/98 

3 0/67 0/87 0/77 0/95 

71 0/79 0/94 0/87 0/98 

77 0/56 0/76 0/66 0/88 
74 0/72 0/90 0/81 0/97 

79 0/77 0/94 0/87 0/98 

72 0/74 0/91 0/84 0/98 

79 0/71 0/88 0/80 0/96 

71 0/65 0/85 0/76 0/94 
 منبع: یافته های محقق

 -0/25(، کیفیت ایجاد ارتباط )1 - 0/25با توجه به اینکه در سناریو اول میزان نقدینگی )

، نتایج حاصل از طراحی آزمایشات تاگوچی(، 9( می باشد )جدول1 -0/25( و اعتماد )1

در ابتدا متوسط هر یک از بازه ها )میانگین حد بالا و حد پایین هر یک از بازه ها( محاسبه 
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و  0/125، کیفیت ایجاد ارتباط 0/125شده است، که در سناریوی اول مقدار نقدینگی 

ه میزان اهمیت هریک از آنها متفاوت می باشد، با می باشد. نظر به اینک 0/125اعتماد نیز 

، وزن نرمالیزه شده شاخص های رشد و توسعه پلتفرم(، 2توجه به نتایج مراحل قبل )جدول 

مقادیر محاسبه شده در میزان اهمیت ضرب شده و در نهایت برای سناریوی اول مقدار 

می باشد. حال این مقادیر به  0/069و اعتماد  0/035، کیفیت ایجاد ارتباط 0/021نقدینگی 

عنوان پارامترهای مدل در راستای سناریوی اول در نرم افزار انی لاجیک وارد می شود که 

خروجی این نرم افزار شامل درصد ارزش ایجاد شده می باشد. خروجی در سناریو اول 

اوت ، برای خدمت گیرنده بی تف0/25برای خدمت گیرنده پرتوقع و تعامل محور برابر با 

و خدمت دهنده بی  0/34، خدمت دهنده پرتوقع و اعتماد محور 0/43در ابعاد انتظارات 

خروجی سناریوی اول در نرم افزار انی  9می باشد. در شکل  0/54تفاوت در ابعاد انتظارات 

در ضمن رویه سایر سناریوها )هر شانزده سناریو( به همین  .لاجیک نشان داده شده است

 روال می باشد. 

 
 خروجی سناریوی اول .8شکل
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 تدوین سناریوها ی مطلوب 

، میزان اثرگذاری سناریوها( در 9با روش تاگوچی )جدول نتایج حاصل از اجرای سناریوها

نرم افزار کوالتیک چهار مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتند )لازم به ذکر است با توجه به 

درصد ارزش ایجاد شده در خدمت گیرنده پر توقع و تعامل  0/25اینکه در سناریوی اول 

خدمت دهنده پر توقع و  0/34در خدمت گیرنده بی تفاوت در ابعاد انتظارات، 0/43محور، 

خدمت دهنده بی تفاوت در همه ابعاد انتظارات می باشد، در نهایت  0/54اعتماد محور و 

می باشد، به عنوان ارزش سناریو  که میانگین هندسی این چهار ارزش ایجاد شده 0/375

اول در نظر گرفته و وارد نرم افزار گردید؛ در ضمن، رویه برای سایر سناریو ها به همین 

 Lروال می باشد( و در ادامه، اثرات اصلی محاسبه گردید. اثر اصلی هر عامل در سطح 

ان و همکاران، برابر است با مجموع پاسخ ها در آن سطح تقسیم بر تعداد پاسخ ها )جلیلی

آورده  1(. اثرات اصلی عامل های نقدینگی، کیفیت ایجاد ارتباط و اعتماد در جدول 7931

 شده است.

 اثرات اصلی عامل های نقدینگی، کیفیت ایجاد ارتباط و اعتماد هریک از سطوح .2جدول

عامل های رشد و توسعه 

 پلتفرم
 LMax – LMin سطح چهارم سطح سوم سطح دوم سطح اول

 0/07 0/843 0/812 0/772 0/702 نقدینگی
 0/058 0/856 0/818 0/757 0/699 کیفیت ایجاد ارتباط

 0/161 0/896 0/846 0/774 0/613 اعتماد
 منبع: یافته های محقق

برای نقدینگی برابر با  LMax – LMinقدر مطلق مقدار  1بر اساس نتایج در جدول 

می  0/161و همچنین عامل اعتماد نیز برابر با  0/058،کیفیت ایجاد ارتباط برابر با 0/07

باشد. لذا، این مقدار برای اعتماد از سایر عامل ها بیشتر بوده و دارای اثرگذاری بیشتری می 

باشد؛ هم چنین برای نقدینگی از سایر موارد کمتر بوده و لذا دارای کمترین اثرگذاری 

رشد و توسعه پلتفرم، سطحی است که  است. در نهایت، سطح مناسب هریک از عامل های

، سطح مناسب برای 1در آن اثرات اصلی بیشتر می باشد. با توجه به تحلیل نتایج جدول 
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عامل های رشد و توسعه پلتفرم مشخص شده و نتایج در قالب سناریوی مطلوب در جدول 

 نشان داده شده است. 1

 سناریوی مطلوب .7جدول

 اعتماد کیفیت ایجاد ارتباط نقدینگی عامل های رشد و توسعه پلتفرم

 سطح چهارم سطح چهارم سطح چهارم سطح مطلوب

0/75-1 0/75-1 0/75-1 
 منبع: یافته های محقق 

می توان مشاهده کرد که در سناریو مطلوب نقدینگی در سطح چهارم  1با توجه به جدول 

 7( و اعتماد در سطح چهارم )0/75 – 7(، کیفیت ایجاد ارتباط در سطح چهارم )0/75 – 7)

( می باشند. همچنین قابل ذکر است که سناریو مطلوب که در این مرحله از 0/75 –

پژوهش بدست آمده در بین شانزده سناریو طراحی شده نمی باشد. حال در این مرحله از 

پژوهش، سناریو مطلوب در فضای مدل در نرم افزار انی لاجیک پیاده سازی می گردد تا 

روایی مدل اطمینان حاصل گردد. در مدل طراحی شده میزان هر یک از ابزارهای رشد  از

( و اعتماد 0/2459(، کیفیت ایجاد ارتباط )0/1466و توسعه با توجه به اینکه نقدینگی )

( در نظر گرفته شده )طبق رویه قبل، ابتدا میانگین بازه سطح چهارم را محاسبه و 0/4826)

آن ضرب می شود(، تنظیم شده و وارد نرم افزار انی لاجیک سپس در میزان اهمیت 

 قابل مشاهده می باشد. 1و جدول  2گردید. نتایج خروجی مدل در شکل 
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 خروجی سناریوی مطلوب. 0شکل 

 میزان اثرگذاری سناریو مطلوب .3جدول

سناریو رشد و 

 توسعه

 درصد ارزش ایجاد شده

خدمت گیرنده پر 

توقع و تعامل 

 محور

خدمت گیرنده بی 

تفاوت در ابعاد 

 انتظارات

خدمت دهنده پر 

توقع و اعتماد 

 محور

خدمت دهنده بی 

تفاوت در ابعاد 

 انتظارات

 0/99 0/92 0/97 0/86 سناریو مطلوب

، درصد ارزش ایجاد شده در سناریو مطلوب برای خدمت گیرنده 1با توجه به نتایج جدول 

، برای خدمت گیرنده بی تفاوت در ابعاد انتظارات برابر 0/86پر توقع و تعامل محور برابر با 

و برای خدمت دهنده بی  0/92، برای خدمت دهنده پر توقع و اعتماد محور برابر با 0/97با 

می باشد. در نهایت، قابل ذکر است که مقایسه نتایج  0/99تفاوت در ابعاد انتظارات برابر با 

نشان می دهد که به واسطه اجرای سناریوی مطلوب، حاصل از پیاده سازی سناریو مطلوب 

 است.0/934می توان شاهد این بود که درصد ارزش ایجاد شده برابر با 
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 گیری  بحث و نتیجه

در این پژوهش با رویکرد شبیه سازی عامل بنیان به طراحی مدل انتظارات در راستای رشد 

ها شامل خدمت گیرندگان )خانی و  و توسعه پلتفرم پرداخته شده است. در این راستا، عامل

 &  Zadbood, 2017؛ Zheng 2019 &  Zhang ؛7934؛ شهسواری، 7931همکاران، 

Hoddenson ؛Bell & Chidozie, 2018 ؛Zhang, 2016 ؛Grau et al, 2013 و خدمت )

 ,Zadbood؛ Zhang et al, 2020؛ 7934؛ شهسواری، 7931دهندگان )خانی و همکاران، 

2017  & Hoddenson ؛Grau et al, 2013 است. محیط مورد استفاده در این پژوهش )

اساس سه  پلتفرم اینستاگرام بوده و تعریف تعامل بین پلتفرم اینستاگرام و عامل ها بر

مشخصه جذب، تسهیل و تطبیق صورت گرفته است. علاوه بر این، تعریف تعامل بین عامل 

سویه های مخالف در نظر گرفته شده است. در ها بر اساس تاثیرات هم سو و تاثیرات 

نهایت، در محیط نرم افزار انی لاجیک برنامه نویسی صورت گرفته و مدل ساخته شد، در 

در نمودار، حالت هریک از عامل ها در محیط نرم افزار انی  اضمن تعیین مقدار پارامتره

ایجاد مدل در محیط  جامعه آماری الف می باشد. پس از نلاجیک بر اساس نظرات خبر گا

نرم افزار انی لاجیک، سناریوهایی در راستای رشد و توسعه پلتفرم طراحی گردید. برای 

استخراج سناریوها از روش طراحی آزمایش های تاگوچی با استفاده از نرم افزار کوالتیک 

( بهره گرفته شده Tian & Qiao, 2014؛ 7937؛ چمنی، 7931چهار )جلیلیان و همکاران، 

ست. بدین صورت، در ابتدا با مطالعه مقالات و پژوهش های پیشین در این زمینه و تائید ا

جامعه آماری الف سه عامل نقدینگی، کیفیت ایجاد ارتباط، اعتماد )همراستا با  نخبرگا

( به عنوان مهمترین عوامل موثر در راستای رشد و توسعه پلتفرم 7931پژوهش )پارکر، 

برای هر عامل  حجامعه آماری الف، چهار سط نتوجه به نظر خبر گا شناسایی گردیدند و با

در نظر گرفته و وارد نرم افزار کوالتیک چهار گردید که خروجی شامل شانزده سناریو 

بود، که در راستای تعیین میزان اهمیت هریک از عوامل موثر بر رشد و توسعه پلتفرم، 

رده نفر از اعضای جامعه آماری اول توزیع پرسشنامه ای محقق ساخته طراحی و در بین چها

و تحلیل داده ها )فازی سازی و دیفازی(  هگردید، پس از جمع آوری داده ها و تجزی
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 "کیفیت ایجاد ارتباط"درصد میزان اهمیت  16/75دارای  "نقدینگی"مشخص گردید که 

می  درصد میزان اهمیت 55/15دارای  "اعتماد"درصد میزان اهمیت و همچنین  28/1

باشند. در بخش نهایی پژوهش به اجرای شبیه سازی و بررسی سناریوها پرداخته شده است 

( که شانزده سناریو تدوین شده 7931؛ اوهب یزدی و احمدی، 7931)جلیلیان و همکاران، 

در نرم افزار انی لاجیک اجرا کرده )مقدار عددی هر سناریو با توجه به میزان اهمیت در 

ست( که خروجی هر سناریو شامل درصد ارزش ایجاد شده به تفکیک در نظر گرفته شده ا

خدمت گیرنده پر توقع و تعامل محور، خدمت گیرنده بی تفاوت در ابعاد انتظارات، 

خدمت دهنده پر توقع و اعتماد محور و خدمت دهنده بی تفاوت در ابعاد انتظارات می 

در نرم افزار انی  از اجرای سناریوهاباشد. در راستای تدوین سناریو مطلوب نتایج حاصل 

لاجیک در نرم افزار کوالتیک چهار مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتند. در نهایت، پس از 

تجزیه و تحلیل داده ها مشخص گردید که سطح مناسب هر یک از عامل های رشد و 

باط توسعه پلتفرم در عامل های رشد و توسعه نقدینگی سطح چهارم، کیفیت ایجاد ارت

سطح چهارم و در اعتماد نیز سطح چهارم می باشد. نظر به اینکه سناریو مطلوب که در این 

مرحله از پژوهش بدست آمده در بین شانزده سناریو طراحی شده نمی باشد، در فضای 

مدل در نرم افزار انی لاجیک پیاده سازی گردید تا از روایی مدل اطمینان حاصل شود. 

درصد ارزش ایجاد شده در خدمت گیرنده  11خروجی به صورت  پس از تجزیه و تحلیل

 34درصد در خدمت گیرنده بی تفاوت در ابعاد انتظارات،  31و تعامل محور بوده،  عپر توق

درصد در خدمت دهنده بی تفاوت  33درصد در خدمت دهنده پر توقع و اعتماد محور و 

شده در پلتفرم اینستاگرام به واسطه در ابعاد انتظارات می باشد. در نهایت، درصد ایجاد 

درصد می باشد. بر اساس تحلیل نتایج پژوهش و  2/39 اجرای سناریوی مطلوب، برابر با

سناریوی مطلوب، سطح چهارم عامل نقدینگی، سطحی مطلوب می باشد و نظر به اینکه 

حقق نقدینگی اولین و با اهمیت ترین نقطه عطف در پلتفرم محسوب می شود، در صورت ت

در پلتفرم منجر به آن شده که تعداد تعاملات موفق، حداکثر و تعداد تعلامات ناموفق، 

حداقل شود و هدف خدمت دهندگان و خدمت گیرندگان برای تعامل پیوسته طی دوره 
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زمانی معین و معقول محقق گردد. همچنین سطح چهارم عامل کیفیت ایجاد ارتباط، 

ر است که کیفیت ایجاد ارتباط در انتقال ارزش، سطحی مطلوب می باشد. لازم به ذک

موفقیت و رشد بلندمدت پلتفرم تأثیر بسزایی دارد و در صورت تحقق، منجر به آن می شود 

که خدمت دهندگان و خدمت گیرندگان زمان، انرژی و منابع کمتری را برای ایجاد ارتباط 

ندگان به شرکت های مدنظر خود صرف نمایند و به خدمت دهندگان و خدمت گیر

و اعضای همیشگی پلتفرم تبدیل شوند. در نهایت، قابل ذکر است که سطح  نکنندگا

چهارم عامل اعتماد، سطحی مطلوب می باشد. نظر به اینکه در پلتفرم های آنلاین که 

ارتباط اولیه میان خدمت دهندگان و خدمت گیرندگان و نیز بسیاری از تعاملات در بستر و 

نجام می شود، تعاملات با خطر توام بوده و لذا اعتماد در این خصوص قابل فضای سایبری ا

توجه تر و دارای جایگاه ویژه ای می باشد و در این راستا اعتماد سازی ضروری بوده و در 

 صورت تحقق منجر به تاثیراتی شگرف می گردد.

ی و از مهمترین محدودیت این پژوهش، فقدان تحقیق همانند از لحاظ روش بررس

منحصر به فرد بودن موضوع تحقیق بوده است، لذا در هنگام اجرایی تحقیق، محقق بسیاری 

از رویه ها را برای اولین بار تجربه کرده است و همچنین با کمبود منابع اطلاعاتی جدید 

لاتین و فارسی مشکلات بسیاری در پژوهش به وجود آورد و روند اجرای آن را کند کرد. 

حاضر در یک مقطع از زمان انجام گردیده، لذا تصویری مقطعی را به همچنین پژوهش 

جای تصویری بلند مدت نشان می دهد، لذا می توان اشاره نمود که این پژوهش محدود به 

قلمرو زمانی بوده و با گذشت زمان دچار تغییراتی محسوسی می گردد. در خصوص 

ابه در بین خدمت گیرندگان و پیشنهادات پژوهش موارد اشاره کرد که پژوهش های مش

خدمت دهندگان در پلتفرم به طور خاص و در یک گروه خاص به طور مثال دانشجویان یا 

سطوح مختلف خدمت دهندگان و خدمت گیرندگان انجام پذیرد و نتایج حاصل از آن با 

یافته های تحقیق مقایسه گردد. همچنین در پژوهش های آتی به شناسایی و تحلیل سیستمی 

شاخص های رشد و توسعه پلتفرم و بررسی روابط علی آنها از طریق رویکرد پویایی 
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سیستم ها پرداخته و نتایج آنها در راستای اثربخشی بیشتر در شبیه سازی عامل بنیان استفاده 

 گردد.
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 منابع 
ترجمه توکلی، غلامرضا،  ،"خلق مدل کسب و کار"(. 7211استروالدر، الکساندر و پیگنیور، ایو )

وطن دوست، بابک، ساروقی، حسام الدین، توفیقی، بهامین، انتشارات آریانا قلم، چاپ 

 پانزدهم.

اسلامی، محمدرضا؛ بیکی احمد آبادی، عباس؛ داودی، سید محمدرضا و عطائی قراچه، مسعود 

بخش بندی و تحلیل انتظارات مشتریان صندوق بیمه محصولات کشاورزی، با "(. 7931)

)مورد مطالعه: صندوق بیمه محصولات  FTOPSISو  KANO ،FAHPاستفاده از مدل 

، دوره دوازدهم، شماره دوم، مجله تحقیقات اقتصاد کشاورزی، "کشاورزی استان یزد(

 .93-11صفحه 

دومین ، "مدل سازی عامل محور" (.7939ی، سیده سمانه )اصغرپور ماسوله، احمدرضا و امیر

کنفرانس ملی جامعه شناسی و علوم اجتماعی، مرکز همایش های دانشگاه تهران، صفحه 

71-7. 

شبیه سازی رفتار عامل های موثر در مدیریت "(. 7931اوهب یزدی، سید علی و احمدی، آزاده )

وب مدل سازی عامل بنیان در محدوده منابع آب جهت ارزیابی تعاملات آنها تحت چارچ

، دوره چهاردهم، شماره دوم، مجله تحقیقات منابع آب، "لنجانات حوضه زاینده رود

 .154-142صفحه 

مدل سازی عامل بنیان، رویکردی نوین در مدل سازی "(. 7937آذر، عادل و صادقی، آرش )

ه هفتم، شماره اول، صفحه ، دورفصلنامه اخلاق در علوم و فناوری، "مسائل پیچیده اخلاقی

77-7. 

(. 7931آذر، عادل، سارنج، علیرضا، صادقی مقدم، علی اصغر، رجب زاده، علی و معزز، هاشم )

فصلنامه پژوهش های ، "مدل سازی عامل گرای رفتار سهام داران در بازار سرمایه ایران"
 .791-791، دوره بیستم، شماره دوم، صفحه مالی

طراحی مدل کسب و کار مبتنی بر پلتفرم های چند وجهی با استفاده از " (.7931بکرانی، رامین )
پایان نامه کارشناسی ارشد، گروه مدیریت، دانشکده  ،"رویکرد پویایی شناسی سیستم ها

 ادبیات و علوم انسانی، دانشگاه محقق اردبیلی.
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انقلاب شبکه "(. 7931پارکر، جفری جی، مارشال دابلیو. وان الستین و سانجست پل چوداری )
های اجتماعی: بازاهای شبکه ای چگونه اقتصاد را متحول می کنند و چگونه می توان آنها 

ترجمه احمد روستا، ویراستار سروش ملت پرست، تهران: انتشارات  ،"را به خدمت گرفت

 سیته.

ضا ، ناصر صدر آبادی، علیرضا و اصغرپور ماسوله، احمدردجلیلیان، نگار، زنجیرچی، سید محمو

تدوین سناریوهای مطلوب بازاریابی با رویکرد شبیه سازی عامل محور )مورد "(. 7931)

دوره  نشریه علمی راهبردهای بازرگانی )دانشور رفتار(، ،"مطالعه: بانک تجارت ایران( 

 .721-711بیست و ششم، شماره سیزدهم، صفحه 

ک به مدیریت کنترل آتش سوزی شبیه سازی عامل مبنا برای کم"(. 7937چمنی تکلدانی، بهنام )
نقشه برداری گرایش سیستم  -پایان نامه کارشناسی ارشد مهندسی عمران ،"جنگل

اطلاعات جغرافیایی، دانشکده مهندسی نقشه برداری، دانشگاه صنعتی خواجه نصیر الدین 

 طوسی.

ی نفوذ در مدل سازی راهبردها"(. 7931خانی، مهدی، سقایی، عباس و حیدرزاد هنزایی، کامبیز )

، دوره پژوهش های نوین در تصمیم گیری، "بازار با استفاده از شبیه سازی عامل بنیان

 .711-412چهارم، شماره چهارم، صفحه 

، عطائی قراچه، مسعود، مختاری کرچگانی، مسعود و جوانمرد، فرهاد اداوودی، سید محمدرض

ده از مدل کانو و تصمیم تحلیل انتظارات شهروندان از قطار شهری با استفا"(. 7931)

 ، دوره هشتم، شماره سی و دوم، صفحهمجله مطالعات شهری، "گیری چند معیاره فازی

94-73. 

شناسایی و اولویت بندی انتظارات مشتریان با تکنیک "(. 7939رحیمی، معصومه و نجفی، امیر )
ANP  )هران، همایش بین المللی مدیریت، ت ،"فازی )مطالعه موردی: شهرداری زنجان

 .949-927صفحه 

شناسایی مولفه های کیفیت خدمات پلتفرم ها و تاثیر آن بر تجربه مشتری "(. 7931رضایی، هما )
پایان نامه کارشناسی ارشد، دانشکده علوم اجتماعی و  ،")مورد مطالعه: صنعت غذا( 

 اقتصادی، دانشگاه الزهرا )س(، تهران
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مل بنیان در تحلیل سیستم های پیچیده اجتماعی: کاربرد مدل سازی عا"(. 7931روشنی، سعید )

روش شناسی تحلیل سیستم های پیچیده اجتماعی: روش شناسی تحلیل سیستم های 

، دوره هشتم، شماره دوم، ترویجی سیاست نامه علم و فناوری -فصلنامه علمی، "نوآوری

 .11-91صفحه 

بخش بندی مشتریان " (.7931یز )شافعی، رضا، حسین آبادی، جلال، ورمقانی، مریم و کفچه، پرو
دومین کنفرانس بین المللی  ،"بانکی در جامعه دانشجویان براساس انتظارات شناسایی شده

 .7-73مدیریت و حسابداری و حسابرسی پویا، تهران، صفحه 

مدل سازی مبتنی بر عامل برای رفتار مشتری در خرید گوشی همراه بر "(. 7934شهسواری، وحید )
نرم افزار، دانشکده  -، پایان نامه کارشناسی ارشد مهندسی کامپیوتر"اتاساس احساس

 مهندسی، دانشگاه شهید بهایی، اصفهان.

ارائه راهکار بهبود درآمد زایی مطبوعات ایران )با تکیه بر بازار دو "(. 7931شهوق، بهرنگ )
طات، پایان نامه کارشناسی ارشد مدیریت رسانه، دانشکده فرهنگ و ارتبا، "وجهی(

 دانشگاه سوره، تهران.

اولویت بندی نیازها و انتظارات گردشگران مناطق شهری )نمونه "(. 7931صابری فر، رستم )

دوره بیست دوم، شماره دوم،  مجله برنامه ریزی و آمایش فضا،، "موردی: شهر مشهد( 

 .19-39صفحه 

ر بر انتظارات مشتریان از بررسی عوامل تأثیرگذا"(. 7931فرجاد، جلال و وحدت زاد، محمدعلی )

، "کیفیت خدمات دفاتر مسافرتی و گردشگری ایران و ارائه راهکارهایی جهت ارتقاء

 .719 -711دوره اول، شماره چهارم، صفحه  مجله جغرافیا و روابط انسانی،

بررسی تاثیر کیفیت "(. 7931موسوی، سیدنجم الدین، وحدتی، حجت و جعفری، سلیمان )

کترونیک بر رقابت پذیری در نظام بانکداری )مورد مطالعه: مشتریان خدمات سنتی و ال

، دوره دهم، مجله کاوش های مدیریت بازرگانی، "شعب بانک صادرات شهر خرم آباد( 

 .499 -411شماره نوزدهم، صفحه 

شناسایی و اولویت بندی انتظارات گردشگری اروپایی از مکان اقامتی در "(. 7939نصیری، مریم )
پایان نامه کارشناسی ارشد مدیریت جهانگردی  ،"فرهنگی )مورد مطالعه ایران(  مقاصد

 گرایش بازاریابی، دانشکده علوم گردشگری، دانشگاه علم و هنر، یزد.
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مدل سازی "(.7939وکیلی فرد، حمیدرضا، خشنود، مهدی، فروغ نژاد، حیدر و اصولیان، محمد )

، سال ه علمی پژوهشی دانش سرمایه گذاریفصلنام، "مبتنی بر عامل در بازارهای مالی

 .793-791سوم، شماره دوازدهم، صفحه 
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