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  چکیده
طح مدل کسب و کار موفق در س کیبه  یسبب شده است تا مدل کسب و کار پلتفرم هاپلتفرم تیموفق امروزه

 لیتا تحلراس نیا در که تعاملات بوده، لیتسه گرددیمپلتفرم  ینیگردد. اما آنچه موجب ارزش آفر لیتبد یجهان

 هدف .باشدیممهم  اریبس هاپلتفرم یبه عنوان مشتر رندگانیانتظارات خدمت دهندگان و خدمت گ یو بررس

پلتفرم  توسعه و رشد یراستا در (رندگانی)خدمت دهندگان و خدمت گ انیمشتر انتظارات مدل یطراحپژوهش 

 قیقتح کیپژوهش از لحاظ هدف،  نیا لذا. باشدیم یعامل لیتحل و یفرا ابتکار یهاتمیالگوربا استفاده از 

 قیتحق یکل کردیبوده، رو یشیمایپ-یفیتوص قیتحق کیو روش،  تیاست و از لحاظ ماه یو کاربرد یاتوسعه

 و هحوز نیا پژوهشگران و یدانشگاه دیاسات خبرگان، شامل یآمار جامعه دو یدارا پژوهش. باشدیم ییاستقرا

 کی)تکن یقضاوت یریگکه از دو روش نمونه باشدیمپلتفرم  یرانیو خدمت دهندگان ا رندگانیخدمت گ نیهمچن

 رندگانیگ تخدم و دهندگان خدمت انتظارات افتنی یبرا ابتدا در .است شدهساده استفاده  ی( و تصادفیگلوله برف

خودکار  یبندشهبه خو یفرا ابتکار یهاتمیالگورسپس با استفاده از  د،یاستفاده گرد افتهی ساختار مهین مصاحبه از

 محور عاملت و پرتوقع رندگانیگ خدمت خوشه دو شامل رندگانیخدمت گ که استآن  انگریب جیپرداخته شد و نتا

 خدمت خوشه دوشامل  زینخدمت دهندگان  نیهمچن ،بودهدر همه ابعاد انتظارات  تفاوتیب رندگانیگ خدمت و

  .باشندیمدر همه ابعاد انتظارات  تفاوتیب دهندگان خدمت و اعتمادمحور و پرتوقع دهندگان
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  مقدمه -1

است که از طریق تسهیل ارتباط بین دو یا چند گروه وابسته به یکدیگر که  یپلتفرم مدل کسب و کار جدید

پلتفرم  (.2101)استروالدر و پیگنوئر،  کندمیو تولیدکنندگان است، ایجاد ارزش  نگاکنندشامل مصرف معمولاً

که در حال ایجاد تغییرات اساسی در تجارت و جامعه است. هدف بوده دهنده اما تغییرمفهومی به ظاهر ساده 

پذیر اصلی پلتفرم ایجاد ارتباط میان کاربران و تسهیل تبادل کالا و خدمات یا رواج اجتماعی و به موجب آن امکان

واقع ارزش آفرینی پلتفرم از در (.0391)پارکر و همکاران،  است نگاارزش آفرینی برای تمام شرکت کنندکردن 

( که در این 001: 0391)کیال و البدوی،  باشدیمذینفع حاضر در پلتفرم  یهاگروهطریق تسهیل تعاملات بین 

 گذار بوده چرا که بر طبق نظر ژو و اینسیتیدگان و خدمت گیرندگان بسیار تاثیرخصوص انتظارات خدمت دهن

حی مدلی به طرا این پژوهشدر  مآنیما بر دینمایم( انتظارات از پلتفرم نقش مهمی را در موفقیت آنها ایفا 2102)

رم از این مطالعه انتظارات مشتریان پلتف در ضمن بپردازیم. در راستای رشد و توسعه پلتفرم از انتظارات مشتریان

م و در صورتی که این مه اندوابستهبه ارائه خدمات مطلوب به مشتریان  هاپلتفرمجهت حائز اهمیت است که 

نتظارات . لذا با درک صحیح امانندیمآنها پابرجا  چرا که با حضور مشتریان شوندیمتحقق نیابد، آنها دچار مشکل 

با تدوین راهبردهای مناسب خدمات مطلوب را ارائه نماید و به همین  تواندیممشتریان یک ارائه دهنده خدمات 

  . رودیمجهت دانش راجع به انتظارات مشتریان امری حیاتی برای مدیران به شمار 

د با ، وجود فضای رقابتی بسیار شدیهاپلتفرمسرمایه ارزشی در  نیترمهمبا توجه به نقش مشتریان به عنوان 

ناپذیر و ، افزایش دانش و آگاهی مشتریان، بررسی انتظارات آنها بسیار ضروری و اجتنابهاپلتفرموجود سایر 

هایی است که این انتظارات را تحلیل نمایید تدوین مدل و روش ترمهمبدیهی و مهم است. اما از آن  یامسئله

را به ارمغان آورد. الگوهای  یهاتیمزریزی نمود و برای سازمان منافع و برنامه توانیمچرا که در سایه آن 

ر د از سوی پژوهشگران مختلفی یهاطیشراخصوص انتظارات مشتریان براساس مقتضیات و  متفاوتی در

در  هااخصشمختلف منجر به تفاوت در ابعاد و  یهاتیموقعطراحی شده، اما با توجه به اینکه  تحقیقات پیشین

، نیاز به الگوی خاص و بومی در خصوص انتظارات خدمت دهندگان و خدمت گیرندگان گرددیماین خصوص 

. از این رو هدف این پژوهش طراحی مدل انتظارات خدمت گیرندگان و خدمت دهندگان در راستای باشدیم

که در این راستا با رویکرد کیفی انتظارات خدمت گیرندگان و خدمت  باشدیمرشد و توسعه پلتفرم اینستاگرام 

. است استفاده شده فرا ابتکاری( یهاتمیالگور)آماری و  دهندگان شناسایی گردیده و سپس از تکنیک کمی

گفت که اهمیت و ضرورت این پژوهش در چند مورد قابل بحث هستند. نخست؛ درک اهداف  توانیمهمچنین 

رای سازندگان ، بینش مناسبی بباشدیم هاپلتفرممحقق شده که به مثابه تعیین مدلی از انتظارات مصرف کننده از 

مندی از مزایای این مشارکت تشویق نماید. دوم؛ را به بهره یترگستردهمجموعه  تواندیمو  دهدیمپلتفرم ارائه 
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تا درک بهتری نسبت به عوامل  کندیمبه همنوعان آتی آنها کمک  هاپلتفرمشناخت انتظارات مشتریان از 

ود رقم برای خ ترروشناندازی گر در جریان نوآوری داشته باشند و با بینش قبلی در این خصوص چشممداخله

را برای حفظ  یترمناسبراهبردهای انگیزشی  تواندیمزنند. سوم، سازندگان پلتفرم با آگاهی از دیدگاه مشتریان 

  ام نماید.از مشتریان اقد مؤثرسازی و پشتیبانی و جذب مشتریان آتی در نظر گیرد و در جهت تسهیلمشتریان 
 

  شینه پژوهشیپ -2
با  آن بر تجربه مشتری تأثیر و هاپلتفرمکیفیت خدمات  هایمؤلفه( در پژوهشی به شناسایی 0391) رضایی

مکان تعامل اامنیت،  که باشدمیآن  نتایج پژوهش بیانگر ه وپرداختسازی معادلات ساختاری مدلرویکرد دلفی و 

قابلیت مقایسه محصولات، قابلیت انتخاب محصولات ارزان قیمت، سهولت در انتخاب خرید، با سایر کاربران، 

یت خدمات بر کیف دارای اثر مثبت و معنادار کیفیت خدماتکیفیت ارتباط مشتریان، کیفیت اطلاعات کالا و 

پژوهشی به بررسی عوامل انگیزشی شرکت کردن افراد در  در( 0391) آغاج قره میلادی. باشدمیپلتفرم 

جویی رفهگذاری، صلذت بردن از به اشتراککه  باشدمیو نتایج پژوهش بیانگر آن آنلاین پرداخته  هایپلتفرم

 ثرگذاریا خدمات، و محصولات تنوع کیفیت، بودن، دسترس در تعلق، احساس محیطی، زیست اثرات اقتصادی،

 از تحلیلی به پژوهشی در( 2109) همکاران و جیا. باشندمی عوامل مهمترین روز به زندگی سبک و جامعه

 ساماندهی هک باشدمی آن بیانگر پژوهش نتایج و پرداختند گذشته دهه سه در وجهی چند هایپلتفرم تحقیقات

 چند هایبسته مشتری، روابط و کار و کسب مدل حاکمیت، معماری، استراتژی، جریان هفت در تحقیقات

 منافع و انتظارات به پژوهشی در( 2103) هلبوردا و هاگیو. باشدمی فناورانه نوآوری و اکوسیستم شرکای پلتفرمی،

 و یانفعال انتظارات واکنشی، انتظارات شامل انتظار نوع سه پژوهش این در پرداختند، وجهی دو هایپلتفرم

 انتظارات به نسبت انحصاری هایپلتفرم که باشدمی آن بیانگر نتایج و شده گرفته نظر در محتاطانه انتظارات

 ژو هایتن در و هستند مخالف ترجیحات دارای رقابتی کاملاً محیط در هاپلتفرم مقابل در و بوده پاسخگو کمتر

 بررسی به مقاله این در پرداختند، پلتفرم بر مبتنی بازارهای به ورود بررسی به پژوهشی در( 2102) اینسیتی و

 در کنندگان رکتش موفقیت بر کننده مصرف انتظارات و مستقیم غیر ایشبکه اثر پلتفرم، کیفیت نسبی اهمیت

 . است شده پرداخته پلتفرم بر مبتنی بازارهای

 پژوهش نتایج و پرداخته مشتریان انتظارات تحلیل و بندیبخش به پژوهشی در( 0391) همکاران و اسلامی
 بی هایبوروکراسی نبود مناسب، وجه و نامی خوش رسانی، اطلاع شامل مشتریان انتظارات که دهدمی نشان
 در( 0391) همکاران و داودی. باشندمی رجوع ارباب شکایت به پاسخگویی توانایی سازمان، در موجود مورد

 دسته هس در را انتظارات توانمی که است آن بیانگر پژوهش نتایج که پرداخته انتظارات تحلیل به پژوهشی
 رسانی،اطلاع شامل) بعدی تک ،(غیره و خدمت دریافت برای انتظار زمان بودن مناسب امنیت، شامل) الزامی
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 و کارکنان مناسب برخورد و ظاهری وضعیت مناسب، محیطی گرافیک) جذاب و( غیره و مناسب یزیرهبرنام
 پرداخته انتظارات براساس مشتریان بندیبخش به پژوهشی در( 0394) آبادی حسین .نمود بندی تقسیم( غیره

 و اصلی بعادا فرآیند و فیزیکی دارایی ترفیع، قیمت، کارکنان، توزیع، خدمت، که دهدمی نشان پژوهش نتایج و
 و توقع مک خوشه سه به مشتریان ابعاد، این با ایخوشه تحلیل براساس که بوده مشتریان انتظارات اهمیت با

 و مندز .اندشده تفکیک نمونه افراد کثرت در متوسط توقعات با و انتظاری ابعاد همه در توقع پر گرا،فرآیند
 که ،دهدمی نشان پژوهش نتایج پرداختند، آنلاین خدمات مشتریان انتظارات به پژوهشی در( 2101) همکاران

 نتظاراتا گیری شکل در ذهنی هنجارهای و شهرت استفاده، دفعات تعداد استفاده، سهولت سودمندی، درک پاسخ
 که پرداخته، مشتریان ادراکات و انتظارات از تجربی مطالعه به پژوهشی در( 2100) متوانی باشندمی اثرگذار
 نبدو و مناسب زمان در توافق، طبق خدمت ارائه شامل پژوهش این در شده گرفته نظر در انتظارات از برخی
 با و نهمؤدبا رفتار شکایات، به سریع رسیدگی فوری، خدمات ارائه زمان، هر در گاندهند ارائه به دسترسی خطا،

 محل و مدرن وسایل و تجهیزات مشتریان، نیازهای درک کارکنان، بالای مهارت و دانش کارکنان، احترام
 براساس مشتریان انتظارات ابعاد بررسی به پژوهشی در( 2111) همکاران و بورگرز .باشندمی مناسب استقرار

 پذیری، یقتطب کارآمدی، خود ملشا مشتریان انتظار سیزده که دهدمی نشان پژوهش نتایج ،پردازندمی آنها رفتار
 نگرش ازی،س توانمند رضایت، و خدمات کیفیت به تعهد درک اطمینان، قابلیت ارتباطی، سبک زمان، دلی، یک

 ازگاری،س همدلی، اطمینان، دسته چهار در که ،باشندمی مشتری شناخت و امنیت صلاحیت، تشریح، کارکنان،
   .اندشده بندی دسته نفوذ و اقتدار

 که داشت یانب اینطور توانمی پلتفرم در مشتریان انتظارات حوزه در پیشین تحقیقات جامع بررسی با نهایت در

 شرایط نگاه، نوع به توجه با که است گرفته صورت مشتریان انتظارات شناسایی خصوص در بسیاری تحقیقات

 همچنین و اندگرفته قرار شناسایی مورد متفاوتی هایشاخص و ابعاد شده انجام آن در هاپژوهش که یمقتضیات و

 ازدسمی آشکار را پژوهش این اهمیت و بررسی که آنچه اما است شده طراحی زمینه این در مختلفی الگوهای

 ایرانی تریانمش انتظارات شناسایی دنبال به پژوهش این در لذا ،باشدمی پلتفرم در بومی و خاص الگوی به نیاز

 این در وسیع مطالعاتی نیست، برخوردار زیادی سابقه از ایران در هاپلتفرم مسئله اینکه به نظر و بوده پلتفرم در

 فزونا روز اهمیت به توجه با و است شده توجه آن به فرعی موضوعی صورت به اینکه یا نشده انجام خصوص

 این در حقیقت ادبیات افزایش به منجر تواندمی پژوهش این که ،باشدمی زمینه این در دقیق شناخت به نیاز آنها

 .باشد خصوص این در کارا و بخش اثر گیری تصمیم برای شرایطی ایجاد ساز زمینه چنین هم و گردد خصوص

 و محققان توجه مورد بیشتر ترکیبی رویکردهای از استفاده روش، هر معایب و مزایا به توجه با همچنین

 آماری حلیلت) روش چندین تلفیق و کمی و کیفی هایتکنیک از نیز پژوهش این در که. است بوده پژوهشگران

    .است شده استفاده (ابتکاری فرا هایریتمالگو و
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  تحقیق روش -3
 تحقیق یک روش، و ماهیت لحاظ از و است کاربردی و ایتوسعه تحقیق یک هدف، لحاظ از پژوهش این

 تحقیق کلی رویکرد .باشدمی پیمایشی روش نظر از ضمن در و است کاربردی جنبه دارای که بوده توصیفی

 اثبات فرا هارائ دنبال به شناسی هستی منظر از پژوهش این. باشدمی کل به جزء  آن حرکت و استقرایی رویکرد

 پژوهش این رویکرد و شودمی شامل را گراییذهنی تا گراییعینی از طیفی شناسی معرفت منظر از و بوده گرایی

 متخصصان، گان،خبر شامل «لفا» جامعه. دارد جودو جامعه دو پژوهش این در .باشدمی ترکیبی صورت به

 خدمت و گیرندگان خدمت شامل پژوهش «ب» جامعه و باشدمی حوزه این شگرانپژوه و دانشگاهی اساتید

 خصوص در. است گیرینمونه روش دو دارای نینهمچ. باشندمی اینستاگرام مطالعه مورد پلتفرم ایرانی دهندگان

 در نینهمچ. گرددمی ستفادها مجازی برفی گلوله تکنیک از و بوده قضاوتی گیری نمونه «الف» آماری جامعه

 بودن نامحدود دلیل به. باشدمی ساده تصادفی صورت به گیرینمونه روش نیز «ب» آماری جامعه خصوص

  دهندگان خدمت و گیرندگان خدمت از دقیق و مشخص آمار نبودن اختیار در و پژوهش «ب» آماری جامعه

 نتایج ت،اس شده محاسبه نامحدود جامعه نمونه تعداد به مربوط فرمول زا نمونه حجم ایران، در اینستاگرام پلتفرم

    .است شده آورده 0 جدول در نمونه حجم

 دهندگان خدمت و گیرندگان خدمت نمونه حجم محاسبه:  0 جدول

 نمونه تعداد مجاز اشتباه میزان اطمینان سطح واریانس میانگین هاداده تعداد 

 211 1314 1394 13011 030133 31 گیرنده خدمت
 310 1314 1394 13200 0393 31 دهنده خدمت

 

 پژوهش مفهومی مدل توسعه و مشتریان انتظارات زمینه در موجود هایمدل شناخت منظور به پژوهش این رد

 شده استفاده گذشته تحقیقات با مرتبط هایداده از و زمینه این در علمی مقالات و هانامهپایان کتاب، بررسی به

 ینستاگراما پلتفرم در دهندگان خدمت و گیرندگان خدمت منظر از گذارتاثیر انتظارات شناسایی منظور به و است

 صاحب و متخصص افراد منظر از شده شناسایی انتظارات پالایش خصوص در چنین هم و( ب آماری جامعه)

 گردآوری رمنظو به نهایت در و گرددمی استفاده یافتهاختارسهنیم مصاحبه از( الف آماری جامعه) زمینه این در نظر

 جهت پژوهش این در .است شده استفاده بسته سؤالات با ساخته محقق پرسشنامه از پژوهش نیاز مورد هایداده

 ریبض سنجش برای و است گردیده استفاده ایسازه و محتوایی صوری، روایی از پرسشنامه، روایی سنجش

 دستیابی تایراس در پژوهشی سؤالات به پاسخگویی برای نهایت در .است هدش استفاده کرونباخ آلفای از پایایی

 تفاضلی تکامل ،(PSO) ذرات ازدحام سازیبهینه) ابتکاری فرا هایالگوریتم بندی،خوشه هایروش از اهداف، به
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(DE)، مصنوعی زنبورهای کلونی (ABC) هارمونی جستجوی و (HSA)) (تاییدی عاملی تحلیل) آماری تکنیک و 

  .است شده استفاده
 

 هاداده تحلیل و تجزیه -4

  گیرندگان خدمت و دهندگان خدمت انتظارات -4-1
 شامل آن روند که گردیده استفاده کیفی روش از مشتریان انتظارات تدوین راستای در پژوهش بخش این در

 ناساییش ،(اینستاگرام پلتفرم در دهندگان خدمت و گیرندگان خدمت انتظارات) مطالعه مورد پدیده شناسایی

 ،(اندشده آوری جمع جاری روند با هاداده) هاداده آوری جمع ،(دوم آماری جامعه) مطالعه در کنندگان شرکت

 کی صورت به مختلف دهندگان خدمت و گیرندگان خدمت از حاصل اطلاعات ترکیب) هاداده تحلیل و تجزیه

 پژوهش این در استفاده مورد کیفی هایتکنیک و باشدمی گیریهنتیج نهایت در و( انتظارات از پیوسته توصیف

 اندهندگ خدمت و گیرندگان متخد ذهن در که آنچه به بردن پی هدف با) یافته ساختار نیمه مصاحبه شامل

 با بخش نای در. باشندمی( دانشگاهی هاینامه پایان و مقالات نوشتاری محتویات تحلیل) اسناد تحلیل و( است

 رایب مصاحبه سؤال. گردید استخراج هامصاحبه از دهندگان خدمت و گیرندگان خدمت انتظارات کدگذاری روش

 انتظاراتی هچ دارای اینستاگرام پلتفرم در گیرنده خدمت عنوان به شما" که بوده صورت بدین گیرندگان خدمت

 خدمت توسط که مرتبط انتظارات که کرده پیدا ادامه جایی تا هاداده آوریجمع فرآیند ضمن در "؟باشیدمی

 ینا در نمونه حجم لذا ،گردیدنمی اضافه جدیدی مطالب و بوده تکراری ،شدندمی مطرح مختلف گیرندگان

 کدگذاری از پس. (است بوده نمونه حجم کنندهتعیین نظری اشباع) باشدمی گیرنده خدمت 01 پژوهش بخش

 تصور بدین دهندگان خدمت برای مصاحبه سؤال همچنین .شد شناسایی انتظار 09 دهندگان خدمت انتظارات

 این در هنمون حجم "؟باشیدمی انتظاراتی چه دارای ماینستاگرا پلتفرم در دهنده خدمت عنوان به شما" که بوده

 هایتن در همچنین(. است بوده نمونه حجم کننده تعیین نظری اشباع) باشدمی دهنده خدمت 06 پژوهش بخش

 محتوایی روایی و پایایی بررسی به حال .شد شناسایی انتظار 09 دهندگان خدمت انتظارات کدگذاری از پس

  .شودمی پرداخته یافتهساختارنیمه هایمصاحبه

 و مهم جوانب همه شده طراحی ابزار آیا که دهدمی پاسخ سوالاتی چنین به معمول طور به محتوایی روایی

 محتوایی روایی ارزیابی برای( 2101) کلی(. 0060: 0393 بیگی، محمد) دارد؟ بر در را گیری اندازه مفهوم اصلی

 حیطه ارزشیابی و قضاوت مورد جداگانه طور به نظر مورد ابزار هایگویه تا است لازم: نمایدمی بیان ابزار یک

 حیطه به ار هاهگوی ارتباط و مناسبت و صحت ابزار، محتوایی روایی ارزیابی برای خبرگان. گیرد قرار مطالعه مورد

 با و نمایندمی بررسی ضروری غیر و غیرضروری گرچه مفید ضروری، ایدرجه سه طیف براساس مطالعه، مورد
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 ظرن مورد گویه وجود ضرورت و لزوم با را خود موافقت میزان شده، ارائه طیف براساس گویههر به دادن پاسخ

 گیرندگان خدمت انتظارات محتوای روایی خصوص در. (19: 0390 همکاران، و صادقی پهلوان) دارندمی اعلام

 روایی و باشندنمی تائید مورد و بوده استاندارد از کمتر گیرنده خدمت انتظار سه روایی که نمود اشاره توانمی

 انتظارات ایمحتو روایی خصوصدر همچنین .باشندمی تائید مورد و بوده استاندارد حد از بیش دیگر انتظار شانزده

 روایی و دباشننمی تائید مورد و بوده استاندارد از کمتر انتظار چهار روایی که نمود اشاره توانمی دهندگان خدمت

 نتایج تشابه و اریپاید بیانگر پژوهش پایایی .باشندمی تائید مورد و بوده استاندارد حد از بیش دیگر انتظار پانزده

 یپایای محاسبه روش دو از پایایی تعیین جهت پژوهش این در. است زمانی مختلف هایدوره در یریگهانداز

-010: 0311 خواستار،) گرددمی استفاده( پذیری تکرار شاخص) گذارکد دو بین پایایی و( ثبات شاخص) آزمونباز

 محاسبه برای پژوهش این در. دارد اشاره زمان طول در هاداده بندیطبقه سازگاری میزان به ثبات شاخص( 064

 روزه 1 مشخص و کوتاه زمانی فاصله یک در بار دو هامصاحبه که باشدمی صورت بدین کار روش ثبات شاخص

 طریق از و مقایسه یکدیگر با هامصاحبه برای زمانی، فاصله دو در شده مشخص کدهای سپس و شده کدگذاری

. است شده محاسبه پژوهش برای ثبات شاخص کدگذاری، مرحله دو در موجود، توافقات عدم و توافقات میزان

   .تاس شده آورده 2 جدول در کدگذاری از حاصل نتایج

 (ثبات شاخص) پایایی محاسبه: 2 جدول

 آزمون باز پایایی

(درصد)  
توافقات عدم تعداد توافقات تعداد  کدها کل تعداد   مصاحبه 

گیرندگان خدمت انتظارات 03 09 4 درصد 1133  

دهندگان خدمت انتظارات 04 09 1 درصد 1030  
 

 1 زمانی فاصله در کدها کل تعداد گیرندگان خدمت خصوص در شود،می مشاهده 2 جدول در که گونه همان

 دو این در توافقات عدم کل تعداد و 09 برابر زمانی فاصله این در کدها بین توافقات کل دتعدا ،03 برابر روزه،

 1133 ربراب پیشنهادی روش از استفاده با گیرندگان خدمت هایمصاحبه آزمون باز پایایی لذا. است 4 برابر زمان

 هایگذاریکد پایایی گفت توانمی باشد،می درصد شصت از بیشتر میزان این اینکه به توجه با و است درصد

 توانمی نیز دهندگان خدمت خصوص در چنین هم. گرددمی تائید گیرندگان خدمت خصوص در پژوهش این

 زمانی فاصله این در کدها بین توافقات کل تعدا ،04 برابر روزه، 1 زمانی فاصله در کدها کل تعداد که نمود اشاره

 خدمت هایمصاحبه آزمون باز پایایی لذا. است 1 برابر زمان دو این در توافقات عدم کل تعداد و 09 برابر

 شصت از بیشتر زانمی این اینکه به توجه با و است درصد 1030 برابر پیشنهادی روش از استفاده با دهندگان

 .گرددمی تائید نیز دهندگان خدمت خصوص در پژوهش این هایکدگذاری پایایی گفت توانمی باشد،می درصد
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 ،(ارزیاب) کدگذار دو موضوعی درون توافق روش با هامصاحبه پایایی محاسبه برای پژوهش این در همچنین

 برای شده داستاندار و لازم هایتکنیک و هاآموزش. است شده استفاده( کدگذار) پژوهش همکار یک از محقق

 را مصاحبه پژوهش همکار با همراه محقق سپس. شد داده انتقال پژوهشی همکار به هامصاحبه کدگذاری

  .دهدمی نشان را کدگذاری از حاصل نتایج 3 جدول. کردند کدگذاری

 گذارکد دو بین پایایی محاسبه:  3 جدول

  ود بین پایایی

  کدگذار
 مصاحبه عنوان کدها کل تعداد توافقات تعداد توافقات عدم تعداد

 گیرندگان خدمت انتظارات 39 04 9 درصد 1639

 دهندگان خدمت انتظارات 36 00 1 درصد 1131

 

 محقق که کدهایی تعدادکل گیرندگان خدمت انتظارات خصوص در ،شودمی مشاهده 3 شماره جدول به توجه با
 بین توافقات عدم کل تعداد و 04 برابر کدها این بین توافقات کل تعداد ، 39 برابر ،اندکرده ثبت تحقیق همکار و

 1639 با برابر پژوهش این در گرفته انجام هایمصاحبه برای گذاران کد بین پایایی لذا است، 9 برابر کدها این
 بین پایایی درصد که گفت توانمی است، درصد شصت از بیشتر پایایی میزان این اینکه به توجه با. است درصد

 تعدادکل که کرد اشاره توانمی دهندگان خدمت انتظارات خصوص در همچنین. گرددمی تائید گذاران کد
 تعداد و 00 برابر کدها این بین توافقات کل تعداد ،36 برابر اند،کرده ثبت تحقیق همکار و محقق که کدهایی

 این در گرفته انجام هایمصاحبه برای کدگذاران بین پایایی لذا است، 1 برابر کدها این بین توافقات عدم کل
 گفت توانمی است، درصد شصت از بیشتر پایایی میزان این اینکه به توجه با. است درصد 1131 با برابر پژوهش

 نهایتدر گیرندگان خدمت انتظارات بررسی و تحلیل از پس .گرددمی تائید کدگذاران بین پایایی درصد که
 ،(انتظار پنج شامل) ایحرفه اخلاق ،(انتظار سه شامل) جذابیت ،(انتظار دو شامل) اقتصادی بعد پنج در انتظارات
 شده آورده 0 جدول در که گرفتند قرار( انتظار چهار شامل) انسانی و ارتباطی ،(انتظار دو شامل) اعتماد و اطمینان

    .است

 تحقیق ادبیات و مصاحبه در گیرندگان خدمت انتظارات تحلیل: 4 جدول

 بعد گیرندگان خدمت انتظارات منابع

 ؛0391 فر  صابری ؛0391 زاد وحدت و فرجاد ؛0391 رضایی
 ؛0394 آبادی حسین ؛0394 پور تیمور و فرخی ؛0396 دیانی

 .2101 فای و دبانجان ؛2102 لی

 مالی کارهای و ساز تعریف   مناسب؛ و معقول گذاری قیمت
 .هاهزینه پرداخت جهت ایمن و مشخص

 

 اقتصادی

 

 ؛0391 فر صابری ؛0391 رضایی ؛0391 همکاران و داودی
 ؛0394 پناه کریم ؛ 1395پور تیمور و فرخی ؛0396 دیانی

 0999 باشاف ؛0311 نیکخواه

 گاهآ خدمات؛ نوع با متناسب و روز به کاربردی، محتوای ارائه
 مشخص دهندگان؛ خدمت مناسب و هدفمند تبلیغات سازی،
 .خدمت ارائه اجرایی هایفعالیت و هارویه ساختار، نمودن

 

 جذابیت
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 بعد گیرندگان خدمت انتظارات منابع

 ؛0394پور تیمور و فرخی ؛0396 اسکندری ؛0391 فر صابری
 همکاران و جزنی ؛0393 نسب طباطبایی و یگانه حساس
 و یانگ ؛2116 اهیجی ؛2100 عیسایی و هاشمیان ؛0391
 همکاران و بورگرز ؛2112 همکاران و زیتمل ؛2110 فنگ

2111. 

 ق؛تواف و شده تعیین پیش از قرارداد طبق بر خدمات ارائه
 معد)واقعیت طبق بر خدمات ارائه و خدمات بزرگنمایی عدم

 ظمحفو کیفیت؛ با و صحیح شفاف، خدمات ارائه ؛(مبالغه
 ارک سازو تعریف گیرندگان؛ خدمت هویتی اطلاعات ماندن
 .دروغین تبلیغات و غیرقانونی هایفعالیت حذف

 

 

 ایحرفه اخلاق

 

 ؛0393 همکاران و عزیزی ؛0394 تیمورپور و فرخی
 همکاران و زیتمل ؛2110 فنگ و یانگ ؛0310سلیمانی

 .2111 همکاران و بورگرز ؛2112 همکاران و ایمری ؛2112

 تدوین اطمینان؛ افزایش و اعتبارسنجی ابزارهای ایجاد
 .نطرفی تعهدات اجرایی ضمانت راستای در هارویه و قوانین

 

 اعتماد و اطمینان

 

 فرجی ؛0391 همکاران و اسلامی ؛0391 زاد وحدت و فرجاد
 و مرتضوی ؛0391 حسینی حاجی ؛0394 تیمورپور و

 ؛2106 همکاران و پاول ؛0310 سلیمانی ؛0311 همکاران
 ؛2119 کرالالورا ؛2110 همکاران و پیکارانین ؛2100 متوانی

  ؛2111 همکاران و لین ؛2113 سانتوس ؛2110 لئو

 
 و ؤثرم پشتیبانی داشتن؛ کاری وجدان و راستگویی صداقت،

 دنبو دارا و مؤدبانه رفتار احترام، مقرر؛ زمان در پاسخگویی
 .پذیری تحمل سطح افزایش و حوصله و صبر خوب؛ اخلاق

 

 

 و ارتباطی

 انسانی

 

 املش) ایحرفه اخلاق بعد پنج در انتظارات بررسی و تحلیل از پس نیز دهندگان خدمت خصوص در همچنین

 بعد ،(تظاران شش شامل) ساختاری بعد ،(انتظار دو شامل) کارایی بعد ،(انتظار دو شامل) تعاملی بعد ،(انتظار سه

   .است شده آورده  4 جدول در که ،گرفتند قرار( انتظار دو شامل) اعتماد و امنیت

  تحقیق ادبیات و مصاحبه در دهندگان خدمت انتظارات تحلیل: 0جدول

 منابع دهندگان خدمت انتظارات بعد

 
 

  تعاملی

 گیرندگان؛ خدمت مؤدبانه و احترام با رفتار

  .بازخورد ارائه و مؤثر تعاملات ارتباطات،

 ؛0310 سلیمانی ؛0391 رضایی ؛0391 زاد وحدت و فرجاد

 و هسین ؛2110 لئو ؛2111 ویگن و بارنز ؛2100 متوانی

 همکاران و ایمری ؛2111 گالبریت و وایت ؛2110 همکاران

 2111 همکاران و لین ؛2112

 

 و   امنیت

  اعتماد

 رد داشتن اطمینان و اعتماد داشتن؛ کاری امنیت

  .خدمات ارائه

 ؛0391 فر صابری ؛0391 رضایی ؛0391 همکاران و داودی

 ؛0391 حسینی حاجی ؛0393 همکاران و عزیزی ؛0396 دیانی

 گلدر و دبانجان ؛2119 کرالاپورا ؛2113 کوچروا و ساهوت

 و زیتمل ؛2116 کاترینا ؛2111 سینگ  ؛2116 اهیجی ؛2116

 2110 روبلیدو ؛2112 همکاران

 

 

 ساختاری

 ویس از پشتیبانی و حمایتی کارهای سازو تعریف

 سازی شفافیت و شدن مشخص پلتفرم؛

 در بمناس بسترسازی پلتفرم؛ کاری هایالگوریتم

 و سریع جستجوی و خدمات معرفی راستای

 اعتبار راستای در سازوکارهایی ایجاد پیشرفته؛

 و مقدم فرجی  ؛0391 همکاران و موسوی ؛0391 فر صابری

 ؛0391 حسینی حاجی  ؛0390 همکاران و غفاری  ؛0392 افسر

 دینگ  ؛2104 همکاران و بلات  ؛2104 زامبلیت  ؛2101 کالیا

 همکاران و ترابلود  ؛2101 فریمن و رولند ؛2100 همکاران و
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 منابع دهندگان خدمت انتظارات بعد
 فرآیندهای سازی ساده اعتبار؛ افزایش و سنجی

 لفمخت اقشار توانایی نظرگرفتن در با خدمات ارائه

 تحلیل گیری، گزارش کارهای سازو ایجاد جامعه؛

  .رشد روند و فعلی وضعیت

  ؛2114 همکاران و پاراسورامان  ؛2116 همکاران و بائر  ؛2116

  .2112 همکاران و سونو لویا  ؛2113 سانتوس

 اخلاق

 ایحرفه

 خدمات؛ ارائه و تبلیغ در نشر حق قانون رعایت

 از توافق و قرارداد چارچوب در درخواست سطح

 حذف کار سازو تعریف شده؛ تعیین پیش

  .دروغین تبلیغات و غیرقانونی هایفعالیت

 و یگانه حساس ؛0390 دهقان و فرید ؛0396 فاضلی و حمیدی

 و جزنی ؛0390 همکاران و غفاری ،0393نسب طباطبایی

 همکاران و زیتمل ؛2106 همکاران و رستمی ؛0391 همکاران

2112.  

 کارایی
 افیک اطلاعات داشتن و نیاز خواسته، دقیق تعیین

 بررسی خدمات، نوع تشخیص توان زمینه؛ این در

  .عاقلانه انتخاب و شده ارائه محتواهای

 اسکندری ؛0396 زاده بحرینی ؛0391 همکاران و موسوی

 ؛0392 همکاران و کبوتری ؛0390 دهقان و فرید ؛0396

 ؛2114 همکاران و پاراسورمان ؛2106 همکاران و رستمی

 .  2112 همکاران و زیتمل

 

  گیرندگان خدمت و دهندگان خدمت ندیبهخوش -4-2
 هاداده .است مشابه هایگروه به هاداده تقسیم آن هدف که بوده کاویداده هایشاخه از یکی بندیخوشه

. شوندمی بندیخوشه ،هاگروه بین شباهت کردنحداقل و هاگروه داخل شباهت کردنحداکثر اصل براساس

 و خدیور) نماییم مشخص را الگوها توزیع نحوه توانیممی بندیخوشه وسیله به که گفت توانمی همچنین

 ،هساخت محقق پرسشنامه پژوهش قبلی گام هاییافته براساس ابتدا در راستا این در( 031: 0392 همکاران،

 جنسیت، نعناوی تحت توصیفی سؤال پنج شامل که. گردید تدوین  دهندگان خدمت و گیرندگان خدمت انتظارات

 تخدم انتظارات پرسشنامه ادامه در همچنین. باشدمی ماهیانه درآمد و سن تحصیلات، سطح ،تأهل وضعیت

پنج تلیکر طیف با سؤال پانزده شامل دهندگان خدمت انتظارات پرسشنامه و سؤال شانزده شامل گیرندگان

 روایی ررسیب برای .بپردازیم آن پایایی و روایی بررسی به بایستی پرسشنامه تدوین از پس .باشندمی تایی

 نشان 6 جدول در گیرندگان خدمت تائیدی عاملی تحلیل نتایج. گردید استفاده تائیدی عاملی تحلیل از پرسشنامه

   .است شده داده
 

  گیرندگان خدمت انتظارات هایسازه تائید برای تائیدی عاملی تحلیل نتایج: 4 جدول

(نماد) سازه عاملی بار سنجه   T-Value 

 

 جذابیت

 02319 1361  خدمات نوع با متناسب و روز به کاربردی، محتوای ارائه

 04324 1311 دهندگان خدمت مناسب و هدفمند تبلیغات سازی، آگاه

 00319 1314 خدمت ارائه اجرایی هایفعالیت و هارویه ساختار، نمودن مشخص
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(نماد) سازه عاملی بار سنجه   T-Value 

 

 اقتصادی

 00326 1314 مناسب و معقول گذاری قیمت

 04313 1319 هاهزینه پرداخت جهت ایمن و مشخص مالی کارهای و ساز تعریف

 و اطمینان

 اعتماد

 02316 1311 اطمینان افزایش و اعتبارسنجی ابزارهای ایجاد

 03310 1310 طرفین تعهدات اجرایی ضمانت راستای در هارویه و قوانین تدوین

 

 

ایحرفه اخلاق  

 03343 1311 (مبالغه عدم)واقعیت طبق بر خدمات ارائه و خدمات بزرگنمایی عدم

 04361 1311 توافق و شده تعیین پیش از قرارداد طبق بر خدمات ارائه

 06331 131 کیفیت با و صحیح شفاف، خدمات ارائه

 00311 1312 گیرندگان خدمت هویتی اطلاعات ماندن محفوظ

 03300 1361 دروغین تبلیغات و غیرقانونی هایفعالیت حذف کار سازو تعریف

 

 

 و ارتباطی

 انسانی
 

 00312 1310 داشتن کاری وجدان و راستگویی صداقت،

 00363 1310 مقرر زمان در پاسخگویی و مؤثر پشتیبانی

 02310 1366 خوب اخلاق بودن دارا و مؤدبانه رفتار احترام،

 02301 1360 پذیری تحمل سطح افزایش و حوصله و صبر

 

 نتایج بین که کرد بیان توانمی است 134 از بیشتر نیز سنجه هر به مربوط عاملی بار مقدار اینکه به توجه با

 همچنین ،شوندمی تائید پژوهش اصلی هایمؤلفه تمام و داشته وجود توافق نظری سازه و تحقیق از آمده بدست

 مدل پارامترهای تمام که گفت توانمی ،باشندمی 0396 از بیش موارد تمامی T- Value مقادیر اینکه به نظر

  .است شده داده نشان 1 جدول در دهندگان خدمت خصوص در تائیدی عاملی تحلیل نتایج .باشندمی دارمعنا

  دهندگان خدمت  انتظارات هایسازه تائید برای تائیدی عاملی تحلیل نتایج: 4 جدول

 T-Value  یعامل بار  سنجه (نماد) سازه

  اخلاق

 ایحرفه

 04310 1313  خدمات ارائه و تبلیغ نشردر حق قانون رعایت

 01324 1311  شده تعیین پیش از توافق و قرارداد چارچوب در درخواست سطح

 04332 1310  دروغین تبلیغات و غیرقانونی هایفعالیت حذف کار سازو تعریف

 تعاملی
 02300 1363  گیرندگان خدمت مؤدبانه و احترام با رفتار

 02311 1361 بازخورد ارائه و مؤثر تعاملات ارتباطات،

 کارایی
 00320 1369 زمینه این در کافی اطلاعات داشتن و نیاز خواسته، دقیق تعیین

 04 1312 عاقلانه انتخاب و شده ارائه محتواهای بررسی خدمات، نوع تشخیص توان

 ساختاری

 04394 1313 پلتفرم سوی از پشتیبانی و حمایتی کارهای سازو تعریف

 01303 116 پلتفرم کاری هایالگوریتم سازی شفافیت و شدن مشخص

 03391 1364 پیشرفته و سریع جستجوی و خدمات معرفی راستای در مناسب بسترسازی

 06313 1311 رشد روند و فعلی وضعیت تحلیل گیری، گزارش کارهای سازو ایجاد

 01390 1312 اعتبار افزایش و سنجی اعتبار راستای در سازوکارهایی ایجاد

 00361 1341 امعهج مختلف اقشار توانایی نظرگرفتن در با خدمات ارائه فرآیندهای سازی ساده
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 T-Value  یعامل بار  سنجه (نماد) سازه

 و امنیت

 اعتماد

 03301 1312 داشتن کاری امنیت

 00321  1349 خدمات ارائه در داشتن اطمینان و اعتماد
 

 نتایج بین که کرد بیان توانمی است 134 از بیشتر نیز سنجه هر به مربوط عاملی بار مقدار اینکه به توجه با

 همچنین ،شوندمی تائید پژوهش اصلی هایمؤلفه تمام و داشته وجود توافق نظری سازه و تحقیق از آمده بدست

 مدل پارامترهای تمام که گفت توانمی ،باشدمی 0396 از بیش موارد تمامی T- Value مقادیر اینکه به نظر

 . باشندمی دار معنا

 روایی سنجش برای را AVE معیار که( 0910) لارکر و فورنل روش به به توانمی همگرایی روایی خصوص در

 نتایج و گردیده استفاده روش این از پژوهش در که ،(240: 0391 همکاران، و قبادی) نمود اشاره کرده معرفی

   .باشدمی 1 جدول در

 هاسازه استخراجی واریانس میانگین از حاصل نتایج: 4 جدول

 (AVE < 1.0)  استخراجی واریانس میانگین

 13421 گیرندگان خدمت

  134110  دهندگان خدمت
 

 بالای میزان دهنده نشان که باشدمی 134 از بالاتر استخراجی واریانس میانگین 1 جدول مقادیر به توجه با

   .باشدمی خود هایشاخص با سازه هر همبستگی

 پایایی و باخکرون آلفای روش از ندگانده خدمت و گیرندگان خدمت انتظارات پرسشنامه پایایی تعیین راستای در

   .است شده داده نشان 1 جدول در نتایج و استفاده ترکیبی

  انتظارات کرونباخ آلفای معیار براساس پایایی آزمون نتایج: 4 جدول

  ها گویه تعداد کرونباخ آلفای ضریب ترکیبی پایایی مقدار

 گیرندگان خدمت 06 13903 1.444

 دهندگان خدمت 04 13923 1.430

 

 ترکیبی پایایی مقدار و 13903 با برابر گیرنده خدمت انتظارات برای کرونباخ آلفای مقدار 9 جدول نتایج به باتوجه

 ترکیبی پایایی مقدار و 13923 با برابر هدهند خدمت انتظارات برای کرونباخ آلفای مقدار همچنین بوده، 13901

  .باشدمی گیریاندازه ابزار بودنپایا و هاگویه داخلی سازگاری بودنعالی دهندهنشان که بوده 13934
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 خوشه لمسائ هایپیچیدگی از یکی اینکه به نظر و پردازیممی هاآزمودنی بندیخوشه به پژوهش از گام این در

 عدادت کردنپیدا به موظف بندی خوشه الگوریتم و بوده معلوم نا هاخوشه تعداد که شودمی طرح زمانی بندی،

خوشه مساله حل هایراه از یکی. شودمی شناخته 0کارخود بندیخوشه نام با اصطلاحاً مسأله، این. باشد هاخوشه

 سازیبهینه هایالگوریتم از استفاده با آن حل و سازیبهینه مسأله یک به مسأله نوع این تبدیل خودکار بندی

 کلونی تفاضلی، تکامل ذرات، ازدحام سازیبهینه الگوریتم چهار از پژوهش این در که. است تکاملی و هوشمند

 مسأله به بندیخوشه مسأله تبدیل برای ضمن در. است شده استفاده هارمونی جستجوی و مصنوعی زنبورهای

 استفاده نیز CS و DB شاخص دو از پژوهش این در که باشیممی ارزیابی هایشاخص نیازمند ما سازی،بهینه

 بررسی هب سپس و گیرندگان خدمت بندیخوشه بررسی به ابتدا راستا این در (2111 همکاران، و داس) است شده

  .پرداخت خواهیم دهندگان خدمت

  الگوریتم چهار  با گیرندگان خدمت ایخوشه تحلیل  :11 جدول

 CS معیار DB معیار ریتم الگو

 0.5778 0.50437 (PSO)ذرات ازدحام سازی بهینه

 0.5848 0.50437 (DE)تفاضلی تکامل

 0.5816 0.50437 (ABC)مصنوعی زنبورهای کلونی

 0.6752 0.50437 (HSA)هارمونی جستجوی

 .باشدمی تکرار 011 ریتمالگو چهار هر در تکرارها تعداد
 

 ارهاش توانمی ریتمالگو چهار براساس گیرندگان خدمت ایخوشه تحلیل خصوص در 01 جدول نتایج به توجه با

 گراییهم به 1341031 مقدار در تابع تکرار پانصد از پس CS معیار براساس ریتمالگو چهار هر در که کرد

 را توقف شرط محقق شده، طراحی هایالگوریتم توقف برای ضمن در(. ممکن مقدار بهترین) رسندمی

  .باشدمی نمایان 0 شکل در که همانگونه است، داده قرار تابع شدنهمگرا

                                                                                                                                   
1 Automatic Clustering 
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  و مصنوعی زنبورهای کلونی تفاضلی، تکامل ذرات، ازدحام سازی بهینه الگوریتم تابع:  1شکل

   (گیرندگان خدمت) هارمونی جستجوی

 

 اطمینان تصادی،اق جذابیت، ابعاد براساس بندی خوشه نتایج ابتکاری فرا ریتمالگو چهار با ایخوشه تحلیل از پس

 به نظر است ذکر به لازم. است شده داده نشان 11 جدول در انسانی و ارتباطی و ایحرفه اخلاق اعتماد، و

 هاوشهخ تعداد پژوهش این در است، گردیده تعیین خودکار بندیخوشه روش از استفاده با هاخوشه تعداد اینکه

   . باشدمی خوشه دو الگوریتم چهار هر در

  ابتکاری فرا هایالگوریتم با گیرندگان خدمت ایخوشه تحلیل نهایی نتایج :11 جدول

 جذابیت اقتصادی بعــد خوشه
 اخلاق

 ایحرفه

 و اطمینان

 اعتماد

 و ارتباطی

 انسانی
 میانگین

0 

  030000  032103  033310  032342  033696  میانگین

  0  0  3  4  2 خوشه در رتبه  0332140

 0 0 0 0 0 اهخوشه بین رتبه

2 

 031133 031133 031133 031133 031133 میانگین
 

031133 
 0 0 0 0 0 خوشه در رتبه

 2 2 2 2 2 اهخوشه بین رتبه
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 هک. شوند نامگذاری آنها است بهتر هاخوشه از مندیبهره و درک برای خودکار ایخوشه تحلیل اجرای از پس

 نظر اب و مختلف انتظارات ابعاد لحاظ به هرخوشه هایویژگی به باتوجه هاخوشه از هریک نام تعیین فرآیند

  .باشدمی الف آماری جامعه

 ،همیتا بیشترین دارای انسانی و ارتباطی بعد خوشه دراین :محور تعامل و پرتوقع گیرندگان خدمت •

 یانگینم تفاوت) باشدمی اهمیت کمترین دارای جذابیت بعد همچنین و دوم رتبه در اقتصادی بعد سپس

 رندگانگی خدمت از خوشه این برای(. است بسیارکم ،باشدمی خوشه این در بندی رتبه مبنای که ابعاد

 مقرر، زمان رد پاسخگویی و مؤثر پشتیبانی داشتن، کاری وجدان و راستگویی صداقت، همچون انتظاراتی

 دارای پذیریتحمل سطح افزایش و حوصله و صبر  خوب؛ اخلاق بودن دارا و مؤدبانه رفتار احترام،

 یاجرای هایفعالیت و هارویه ساختار، نمودن مشخص همچون انتظاراتی اما. باشدمی اهمیت بیشترین

 رد. باشدمی کمتری اهمیت دارای دهندگان خدمت مناسب و هدفمند تبلیغات سازی،آگاه خدمت؛ ارائه

 خوشه هب نسبت اهمیت بیشترین دارای انتظارات بعدهای تمامی خوشه این گیرندگان خدمت برای ضمن

 .باشندمی دیگر

 شامل انتظارات ابعاد تمامی خوشه این در :انتظارات ابعاد همه در تفاوتبی گیرندگان خدمت •

. اشندبمی یکسان اهمیت دارای انسانی و ارتباطی اعتماد، و اطمینان ،ایحرفه اخلاق جذابیت، اقتصادی،

 هب نسبت اهمیت کمترین دارای انتظارات بعدهای تمامی خوشه این گیرندگان خدمت برای ضمن در

  .باشندمی دیگر خوشه

 رد دهندگان خدمت ایخوشه تحلیل نهایی نتایج و بوده صورت بدین روال نیز دهندگان خدمت خصوص در

   .است شده داده نشان ذیل جدول

  الگوریتم چهار  با دهندگان خدمت ایخوشه تحلیل :12 جدول

 CS معیار DB معیار ریتمالگو

  134619  130090  (PSO) ذرات ازدحام سازی بهینه

  134664  130090  (DE) تفاضلی تکامل

  134602  130090  (ABC) مصنوعی زنبورهای کلونی

  136460  130090  (HSA) هارمونی جستجوی

 .باشدمی تکرار 011 ریتم الگو چهار هر در تکرارها تعداد
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 تابع تکرار پانصد از پس CS معیار براساس ریتمالگو چهار هر که کرد اشاره توانمی 02 ولجد نتایج به توجه با

 ده،ش طراحی هایریتمالگو توقف برای ضمن در(. ممکن مقدار بهترین) رسندمی گراییهم هب 130090 مقدار در

  .باشدمی نمایان 2 شکل در که همانگونه است، داده قرار تابع شدنهمگرا را توقف شرط محقق

 
  و مصنوعی زنبورهای کلونی تفاضلی، تکامل ذرات، ازدحام سازی بهینه الگوریتم تابع:  2-4شکل

   (ندگانده خدمت) هارمونی جستجوی

 

 تعاملی، ،ایحرفه اخلاق ابعاد براساس بندیخوشه تایجن ابتکاری فرا الگوریتم چهار با ایخوشه تحلیل از پس

 . است شده داده نشان 03 جدول در اعتماد و امنیت ساختاری، کارایی،

  ابتکاری فرا هایالگوریتم با دهندگان خدمت ایخوشه تحلیل نهایی نتایج: 13 جدول

  بعــد خوشه
 اخلاق

 ایحرفه
 ساختاری کارایی تعاملی

 و امنیت

  اعتماد
  میانگین

1 

 033103 030311 032400 032611 033030 میانگین

 0 4 0 3 2 خوشه در رتبه 032100

 0 0 0 0 0 هاخوشه بین رتبه
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2 

 030611 030611 030611 030611 030611 میانگین

 0 0 0 0 0 خوشه در رتبه 030611

 2 2 2 2 2 هاخوشه بین رتبه

 

 نامگذاری «الف» آماری جامعه نظر با هاخوشه از مندیبهره و درک برای خودکار ایخوشه تحلیل اجرای از پس

 :شدند

 ،میتاه بیشترین دارای اعتماد و امنیت بعد خوشه این در :اعتمادمحور و پرتوقع دهندگان خدمت •

 باشدمی اهمیت کمترین دارای ساختاری بعد همچنین و دوم رتبه در ایحرفه اخلاق بعد سپس

 از خوشه این برای(. است کم بسیار ،باشدمی خوشه این در بندیرتبه مبنای که ابعاد میانگین تفاوت)

 خدمات ارائه در داشتن اطمینان و اعتماد داشتن، کاری امنیت همچون انتظاراتی یرندگانگ خدمت

 از نیپشتیبا و حمایتی کارهایسازو تعریف همچون انتظاراتی اما. باشدمی اهمیت بیشترین دارای

 راستای در مناسب بسترسازی پلتفرم، هایالگوریتم سازیشفافیت و شدن مشخص پلتفرم، سوی

 فعلی وضعیت تحلیل گیری،گزارش کارهایسازو ایجاد پیشرفته، و سریع جستجوی ،خدمات معرفی

 ارائه فرآیندهای سازیساده اعتبار، افزایش و سنجیاعتبار راستای در سازوکارهایی ایجاد رشد، روند و

 رایب ضمن در. باشدمی کمتری اهمیت دارای جامعه مختلف اقشار توانایی گرفتن نظر در با خدمات

 دیگر خوشه به نسبت اهمیت بیشترین دارای انتظارات بعدهای تمامی خوشه این گیرندگان خدمت

 .باشندمی

 شامل انتظارات ابعاد تمامی خوشه این در :انتظارات ابعاد همه در تفاوتبی دهندگان خدمت •

 منض در. باشندمی یکسان اهمیت دارای اعتماد و امنیت ساختاری، کارایی، تعاملی، ،ایحرفه اخلاق

 شهخو به نسبت اهمیت کمترین دارای انتظارات بعدهای تمامی خوشه این گیرندگان خدمت برای

 .باشندمی دیگر

  گیرینتیجه -5
 ستفادها با پلتفرم( گیرندگان خدمت و دهندگان خدمت) مشتریان انتظارات مدل طراحی راستای در پژوهش این

 است دیکاربر و ایتوسعه تحقیق یک هدف، لحاظ از لذا ،باشدمی عاملی تحلیل و ابتکاری فرا هایریتمالگو از

 از ابتدا در. دباشمی استقرایی رویکرد تحقیق کلی رویکرد بوده، توصیفی تحقیق یک روش، و ماهیت لحاظ از و

 به پسس و گردید استفاده گیرندگان خدمت و دهندگان خدمت انتظارات یافتن برای هیافتساختارنیمه مصاحبه

 شانزده گیرندگان خدمت برای نهایت در و شد پرداخته یافتهساختارنیمه هایمصاحبه پایایی و محتوایی روایی
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 فرجاد ،0391 رضایی تحقیقات نتایج با همسو) (انتظار دو شامل) اقتصادی بعد پنج در که ماند باقی انتظار( 06)

 ،0391 همکاران و داودی تحقیقات نتایج با همسو) (انتظار سه شامل) جذابیت ،(2102 لی ،0391 زاد وحدت و

 ،0391 فرصابری تحقیقات نتایج با همسو) (انتظار پنج شامل) ایحرفه اخلاق ،(0999 باشاف ،0391 فرصابری

 و فرخی تحقیقات نتایج با همسو) (انتظار دو شامل) اعتماد و اطمینان ،(2111 همکاران و بورگرز ،2116 اهیجی

 همسو) (انتظار چهار شامل) انسانی و ارتباطی ،(2112 همکاران و ایمری ،2110 فنگ و یانگ ،0394 تیمورپور

 در همچنین. گرفتند قرار (2100 متوانی ،2106 همکاران و پاول ،0391 همکاران و اسلامی تحقیقات نتایج با

 وهمس) (انتظار سه شامل) ایحرفه اخلاق بعد پنج در که ماند باقی انتظار( 04) پانزده دهندگان خدمت خصوص

 تعاملی بعد ،(2112 همکاران و زیتمل ،2106 همکاران و رستمی ،0396 فاضلی و حمیدی تحقیقات نتایج با

 کارایی بعد ،(0110 لئو ،2111 ویگن و بارنز ،0391 زادوحدت و فرجاد تحقیقات نتایج با همسو) (انتظار دو شامل)

 همکاران و پاراسورمان ،0396 زادهبحرینی ،0391 همکاران و موسوی تحقیقات نتایج با همسو) (انتظار دو شامل)

 ،2101 کالیا ،0391 همکاران و موسوی تحقیقات نتایج با همسو) (انتظار شش شامل) ساختاری بعد ،(2114

 دیانی ،0391 همکاران و داودی تحقیقات نتایج با همسو) (انتظار دو شامل) اعتماد و امنیت بعد ،(2104 زامبلیت

 فیکی بخش نتایج پژوهش این در که نمود اشاره توانمی راستا این در. گرفتند قرار( 2119 کرالاپورا ،0396

 عمیقی درک به اکتشافی صورت به پژوهشگر که شده آن به منجر ذیریپانعطاف همچون خصوصیاتی با تحقیق

 همه یبررس با نهایت در و یابد دست بیشتری جزئیات و مختلف هایجنبه بررسی با پژوهش مورد مسئله از

 ،نماید اییشناس هاانگیزه و هانگرش احساسات، ارتباطات، رفتارها، گرفتن نظر در با را مشتریان انتظارات ،جانبه

 تدوین زا پس و طراحی ایساخته محقق پرسشنامه بندی خوشه برای .است شده اثربخش نتایجی به منجر که

 شد، پرداخته رونباخک آلفای از استفاده با پایایی و تائیدی عاملی تحلیل از استفاده با روایی بررسی به پرسشنامه

 زنبورهای کلونی تفاضلی، تکامل ذرات، ازدحام سازیبهینه الگوریتم چهار از خودکار ندیبخوشه برای با سپس

 گیرندگان خدمت خصوص در. گردید استفاده نیز CS شاخص و DB شاخص دو هارمونی جستجوی و مصنوعی

 شناسایی انتظارات ابعاد همه در تفاوتبی گیرندگان خدمت و محور تعامل و پرتوقع گیرندگان خدمت خوشه دو

 دهندگان خدمت و اعتمادمحور و پرتوقع دهندگان خدمت خوشه دو دهندگان خدمت خصوص در همچنین شد،

 و فرخی ،0394 بادیآنحسی همچون تحقیقاتی با همسو) شدند شناسایی انتظارات ابعاد همه در فاوتتیب

 برخوردار مناسب مندیمنظا از شده طراحی پژوهش این در که ایرویه .(باشدمی 0390 نمازی و 0394 تیمورپور

 ویژگی، این. باشندمی معین هم هاورودی همچنین ،باشدمی شده تعریف و مشخص مراحلی دارای و بوده

 طی با که دهدمی اطمینان آنها به و ساخته خارج سردرگمی از را مطالعاتی حوزه این مدیران و پژوهشگران

 که ستا ذکر قابل نهایت در. یابند دست انتظار مورد و مدنظر خروجی به توانندمی شده تعریف هایگام نمودن
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 ظرین مشکلات حل راستای در آینده هایپژوهش برای کارا و اثربخش راهنمایی و مقدمه تواندمی پژوهش این

 به پیشنهاداتی راستا این در نهایت در. آید کار به پیچیده محیط در گیریتصمیم در آن ازیسیغن برای ،همربوط

   :گرددمی ارائه ذیل شرح

 موردی مطالعات سایر برای که بوده دارا را قابلیت این تغییراتی انجام با پژوهش این در دهشیطراح رویه •

 شده طراحی دلم در اندکی تغییر با توانندمی هاپلتفرم سایر لذا. گیرد قرار استفاده مورد( هاپلتفرم سایر)

   .نمایند استفاده خود کاری شرایط با مطابق

 اب مصاحبه و تحقیق ادبیات مطالعه با گیرندگان خدمت و دهندگان خدمت انتظارات پژوهش، این در •

 زمان رورم با و پلتفرم پویایی و تغییرات با انتظارات این اهمیت و تعداد لذا گردید، تدوین هدف جامعه

 را ظاراتانت آینده، در مدل این از استفاده راستای در شودمی پیشنهاد لذا ،گرددمی تغییراتی دستخوش

    .نمایند تعدیل تغییرات با متناسب

  منابع
 بابک؛ دوست، وطن غلامرضا؛ توکلی، ترجمه ،"کار و کسب مدل خلق"(. 2101) ایو پیگنیور، و الکساندر استروالدر،
  .تهران ،قلم آریانا انتشارات. بهامین توفیقی،  و الدین حسام ساروقی،

 مجله ،"رقابتی هوش براساس ملت بانک الکترونیکی خدمات کیفیت مدل تبیین"(. 0396)کریم اسکندری،

  .63-10 صفحه یکم، و هشتاد شماره ،بازرگانی هایبررسی

 و بندیبخش"(. 0391) مسعود قراچه، عطائی و محمدرضا سید داودی، عباس؛ آبادی، احمد بیکی محمدرضا؛ اسلامی،
 FTOPSIS و KANO، FAHP مدل از استفاده با کشاورزی، محصولات بیمه صندوق مشتریان انتظارات تحلیل

 م،دوازده دوره ،کشاورزی اقتصاد تحقیقات مجله ،"(یزد استان کشاورزی محصولات بیمه صندوق: مطالعه مورد)
  .39-66 صفحه دوم، شماره

 کیفیت هایمؤلفه بندی رتبه و ارزیابی"(. 0396) الدین جمال کبوتری، و مجید پور، اسماعیل منیژه؛ زاده، بحرینی
 ،هوشمند کار و کسب مدیریت مطالعات مجله ،"مشتریان استفاده قصد و یرضایتمند بر مؤثر الکترونیک خدمات

   .09-10 صفحه دوم، و بیست شماره ششم، سال

 بازاهای: اجتماعی هایشبکه انقلاب"(. 0391) چوداری پل سانجست الستین؛ وان. دابلیو مارشال جی؛ جفری پارکر،
 استارویر روستا، احمد ترجمه ،"گرفت خدمت به را آنها توانمی چگونه و کنندمی متحول را اقتصاد چگونه آب شبکه

  .0-344 صفحه تهران، ،سیته انشارات پرست، ملت سروش

 اعتبار و شناسایی"(. 0390)رضا حسن آبادی، زین و عبدالرحیم ابراهیم، نوه بیژن؛ عبدالهی، اعظم؛ صادق، پهلوان
 شماره هفتم، سال ،تحول مدیریت نامه پژوهش ،"عالی آموزش در سازمانی هشیاری ابعاد و نشانگان سنجی

  .14-010 صفحه چهاردهم،
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 ،"رجاء شرکت در لاین آن خدمات کیفیت بررسی"(. 0391)هوشنگ امیر نظرپوری، و غلامعلی طبرسا، نسرین؛ جزنی،
  .43-61 صفحه پنجم، شماره سوم، سال ،اجرایی مدیریت پژوهشنامه

 ،"هاآن انتظارات از الگویی ارائه و سپه بانک مشتریان انتظارات شناسایی"(. 0391) عفت حسینی، حاجی
 صفحه بوشهر، دانشگاه انسانی، علوم و ادبیات دانشکده بازاریابی، گرایش بازرگانی مدیریت ارشد، کارشناسی نامهپایان
033-0.  

 مبنای بر بانکداری صنعت مشتریان انتظارات سنجش مدل"(. 0393) میثم سید نسب، طباطبایی و یحیی یگانه، حساس
  .004-034 صفحه دوازدهم، شماره ششم، سال ،بازرگانی مدیریت هایکاوش مجله ،"آنان ادراک

 ،"دهش شناسایی انتظارات براساس دانشجویان جامعه در بانکی مشتریان بندیبخش"(. 0394)آبادی حسین
 .0-030 حهصف کردستان، دانشگاه اجتماعی، و انسانی علوم دانشکده بازرگانی، مدیریت ارشد، کارشناسی نامه پایان

 لهمج ،"الکترونیکی مشتریان جذب و الکترونیکی فروشندگان اخلاق"(. 0396) کیمیا فاضلی، و الله حجت حمیدی،

 .0-02 صفحه اول، شماره دوازدهم، سال ،فناوری و علوم در اخلاق

 گذاری قیمت استراتژی اصلاح منظور به مشتریان بندی خوشه"(. 0392) پروشات حامدی، و زهرا رزمی، آمنه؛ خدیور،
 شماره وم،س سال ،نوین بازاریابی تحقیقات مجله ،"(کدبانو شرکت: موردی مطالعه) دهی تخفیف استراتژی تدوین و

 .034-041 صفحه سوم،

 مجله ،"پژوهشی هایمصاحبه در گذاریکد مرحله پایایی محاسبه برای روشی ارائه"(. 0311) حمزه خواستار،

 .060-010 صفحه هشتم، و پنجاه شماره پانزدهم، سال ،انسانی علوم شناسیروش

 انتظارات تحلیل"(. 0391) فرهاد جوانمرد، و مسعود کرچگانی، مختاری مسعود؛ قراچه، عطائی سیدمحمدرضا؛ داودی،
 مارهش ،شهری مطالعات مجله ،"فازی معیاره چند گیریتصمیم و کانو مدل از استفاده با شهری قطار از شهروندان

 .09-32 صفحه دوم، و سی

 و رقابتی تمایز ابزارهای طراحی و نوجوان و کودک بانکی انتظارات و نیازها شناسایی"(. 0396) سعید دیانی،

 رایشگ بازرگانی مدیریت ارشد، کارشناسی نامه پایان ،"ایرانیان حکمت بانک در هاآن ویژه بانکی نوین خدمات
 .0-99 صفحه نراق، واحد اسلامی آزاد دانشگاه مالی، مدیریت

: مطالعه ردمو) مشتری تجربه بر آن تأثیر و هاپلتفرم خدمات کیفیت هایمؤلفه شناسایی"(. 0391) هما رضایی،

 .0-002 صفحه ،(س) الزهرا دانشگاه اقتصادی، و اجتماعی علوم دانشکده ارشد، کارشناسی نامه پایان ،"(غذا صنعت

 اتخدم کیفیت بر تکیه با کشاورزی بانک خدمات از مشتریان انتظارات بررسی"(. 0310) عبدالله سلیمانی،

 .تهران ایران، بانکداری عالی موسسه ارشد، کارشناسی نامه پایان ،"تهران شهر در سرکوال

 ،"(مشهد شهر: موردی نمونه) شهری مناطق گردشگران انتظارات و نیازها بندیاولویت"(. 0391) رستم فر، صابری
 .14-93 صفحه دوم، شماره دوم، بیست دوره ،فضا آمایش و ریزی برنامه مجله
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 مبنای بر اینترنتی بانکداری کاربران بندیبخش"(. 0393) محمد اینانلو، بلاغی و وحید آبادی،حسین شهریار؛ عزیزی،
  .009-030 صفحه سوم، شماره ششم، دوره ،اطلاعات فناوری مدیریت مجله ،"کاوی داده رویکرد: انتظارات

 در مشتری رضایت و خدمات کیفیت ابعاد رابطه مطالعه"(. 0390) اشکان امیرمدحی، و پژمان جعفری، فرهاد؛ غفاری،
 بیست مارهش ششم، سال ،ایران مدیریت علوم مجله ،"الکترونیکی و سنتی خدمات ایمقایسه مدل: بانکداری صنعت

  .00-66 صفحه چهارم، و

 اتردف خدمات کیفیت از مشتریان انتظارات بر تاثیرگذار عوامل بررسی"(. 0391) محمدعلی زاد،وحدت و جلال فرجاد،
 ارم،چه شماره اول، دوره ،انسانی روابط و جغرافیا مجله ،"ارتقاء جهت راهکارهای ارائه و ایران گردشگری و مسافرتی

  .063 -011 صفحه

 رکیبیت تکنیک با الکترونیک خدمات کیفیت ارزیابی هایشاخص بندی اولویت"(. 0392) افسر امیر، و زیبا مقدم،فرجی
 .030 -041 صفحه چهارم، شماره ،هوشمند کار و کسب مدیریت مطالعات مجله ،"فازی AHP و QFD کانو،

 و انتظارات منظر از ایران بانکی سیستم مشتریان بندیطبقه و شناسایی"(. 0394) بابک پور، تیمور و سرور فرخی،
 ششم، سال ،نوین بازاریابی تحقیقات مجله ،"کاوی داده هایتکنیک از استفاده با بانکی خدمات شدهدرک ارزش
 . 210-221 صفحه اول، شماره

 یکاوشها مجله ،"الکترونیکی بانکداری در خدمات کیفیت سنجش"(. 0390) الهام طزرجانی، دهقان و داریوش فرید،

 .44 -16 صفحه چهاردهم، شماره هفتم، سال ،بازرگانی مدیریت

 روانی گسست تأثیر بررسی"(. 0391) عباس اردستانی، صالح و زهره شاهرخ، دهدشتی تحفه؛ لموکی، قبادی

 یستم،ب شماره دهم، سال ،بازرگانی مدیریت کاوشهای نشریه ،"نوستالژیک محصولات ترجیح بر کنندهمصرف

  .203-262 صفحه

 kano-Topsis ترکیبی رویکرد بکارگیری"(. 0392) فاطمه فراهانی، ماستری و بهزاد شوقی، ؛الدین مالج کبوتری،
 لومع دانشگاه پیراپزشکی دانشکده مجله ،"هاداروخانه خدمات کیفیت بر مؤثر عوامل بندیاولویت و سنجش در

  .423 -430 صفحه ششم، شماره هفتم، دوره ،(سلامت پیاورد)تهران پزشکی

 جذب رایب تبلیغاتی هایپیام انتشار در اینستاگرام اجتماعی شبکه نقش بررسی"(. 0394) روشنک پناه، کریم

 رشد،ا کارشناسی نامه پایان ،"تهران دانشگاه مدیریت دانشکده دانشجویان سال 31 تا 21 سنی رده مخاطبان
  .0-009 صفحه مرکزی، تهران واحد اسلامی آزاد دانشگاه رسانهف مطالعات و ارتباطات علوم دانشکده

 ،"پرداخت و بانکی صنعت در پلتفرمی کار و کسب یک اندازی راه راهبردهای"(.0391)امیر البدوی، و کاظم کیال،
  .036-003 صفحه دوم، شماره هفتم، سال ،نوآوری مدیریت نشریه

 مختلف هایروش و ابزارها پایایی و روایی"(. 0393) محمد گل، علی و نرگس محمدصالحی، ابوالفضل؛ بیگی، محمد
 سیزدهم، دوره ،رفسنجان پزشکی علوم دانشگاه مجله ،"سلامت در کاربردی هایپژوهش در آنها گیریاندازه

 .0043-0011 صفحه دوازدهم، شماره
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 بر مشهد هایبانک بازار بندی بخش"(. 0311) یاسر دره، آسمان و آرزو راد، حبیبی آذر؛ پور، کفاش سعید؛ مرتضوی،
 .026-060 صفحه نهم، و بیست شماره هفدهم، سال ،توسعه و دانش مجله ،"مشتریان انتظار مورد مزایای مبنای

 الکترونیک و سنتی خدمات کیفیت تأثیر بررسی"(. 0391)سلیمان جعفری، و حجت وحدتی، الدین؛ سیدنجم موسوی،
 هایکاوش مجله ،"(آباد خرم شهر صادرات بانک شعب مشتریان: مطالعه مورد) بانکداری نظام در پذیری رقابت بر

 .243 -216 صفحه نوزدهم، شماره دهم، سال ،بازرگانی مدیریت

 مؤثر عوامل یندی اولویت و شناسایی"(. 0390)نیما سعیدی، و ندا کوشان، میرفیض؛ شمس، فلاح وحیدرضا؛ میرابی،
 مدیریت و مالی مهندسی مجله ،"فازی تاپسیس روش از استفاده با سهام بازار در الکترونیکی خدمات کیفیت بر

 .001-061 صفحه دوازدهم، شماره ،بهادار اوراق

 حوزه آنلاین هایپلتفرم در افراد کردن شرکت انگیزشی عوامل بررسی"(. 0391) پوریا آغاج، قره میلادی

 صفحه ریف،ش صنعتی دانشگاه اقتصاد، و مدیریت دانشکده ارشد، کارشناسی نامه پایان ،"گذاری اشتراک به اقتصاد
94-0. 

 شتریانم مندی رضایت بر الکترونیک بانکداری خدمات کیفیت تأثیر مقایسه بررسی"(. 0311)بهزاد نیکخواه،

 بایجانذرآ دانشگاه ارشد، کارشناسی نامهپایان ،"شرقی آذربایجان استان در نوین اقتصاد و کشاورزی هایبانک
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