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Service ecosystem is a broad concept that has been considered by researchers in the last 

decade, but little effort has been made to conceptualize so far. The purpose of this research is 

to expand the understanding of service ecosystem research fields. Also, knowing the 

knowledge base of service ecosystems that can be useful for managers, policymakers, and 

researchers. In methodology, one of the qualitative research methods of systematic review, 

i.e. bibliometric analysis method, has been used. From the perspective of objective science, 

this research is placed in the category of descriptive researches; Because the purpose of 

bibliometric research is to describe and expand the scope of knowledge. Data collection is in 

a library form and through the use of quantitative and qualitative tools such as co-citation 

methods, multidimensional scale analysis and hierarchical cluster analysis with the help of 

BibExcel software. Also, the studied community is the Scopus database, which has been 

considered from the beginning of 2004 to the end of 2021. The research findings show the 

conceptual development of issues in service ecosystems over time by providing a conceptual 

framework that has received little attention so far. These concepts include the prerequisites of 

using the service ecosystem (previous experience, users' attitudes, and readiness to use the 

service), the levels of the service ecosystem (microsystem, mesosystem, exosystem, and 

macrosystem), and finally the results of using the service ecosystem (social approaches, 

systematic value co-creation, and performance) that proposes a forward-looking research 

framework for policymakers and researchers. 
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اما مورد توجه قرار گرفته است،  پژوهشگرانتوسط در دهه اخیر مفهوم گسترده است که  کی ،خدمات ستمیاکوس
شده یسازمفهوم یبرا یتلاش کمتاکنون  ست. هدف از اآن انجام  سترش درک زم پژوهش، نیا شی نهیگ های پژوه
 ران،یمد یتواند برایخدمات که م یهاس  تمیاکوس   یدانش   گاهیش  ناخت پا ،نیخدمات اس  ت. هم ن یهاس  تمیاکوس  

ی، برحسب هدف، کاربردی است و برحسب گردآوری داده ها، شناسروشدر  باشد. دیمف پژوهشگرانگذاران و استیس
شناسی، است. از منظر هدفشناختی یا بیبلیومتریک استفاده شدهوتحلیل کتابمند، یعنی روش تجزیهاسنادی مرور نظام

قه پژوهش نیا نهگردآوری داده رد؛یگیم قرار یفیتوص    یهاپژوهش در طب ها تاب به ص   ورت ک و از طریق ای ها، 
خوشه  لیتحلوهیو تجز یچندبعد اسیمق لیتحلوهی، تجزیاستنادهای همکارگیری ابزارهای کمی و کیفی مانند روشبه

سله سل میافزار بیبی با کمک نرممراتبسل شد. هم نین جامعه مورد مطالعه، اک سکوپوس یاطلاعات منابع سامانهبا  ا
شدمی سالان تا 2004 سال که از ابتدای با ست. یهمدنظر قرار گرفت 2021 تهای  شانهاافتها سعه  دهندهی پژوهش ن تو

فهومی اس  ت که تاکنون چارچوب مارایه یک  قیخدمات در طول زمان از طر یهاس  تمیموض  وعات در اکوس   یمفهوم
نگرش نیازهای اس  تفاده از اکوس  یس  تم خدمات تجریه قبلی، این مفاهیم ش  امل پیش .کمتر به آن توجه ش  ده اس  ت

ستفاده ستم خدماتا سی سطوح اکو ستفاده از خدمت(،  ستم و  کنندگان و آمادگی ا سی ستم، اگزو سی ستم، مزو سی  میکرو
ستم خدمات رویکردهای اجتماعی، هم سی ستفاده از اکو ستم( و در نهایت نتایج ا سی ستماتیک و ماکرو سی آفرینی ارزش 

 .کندمی شنهادیپپژوهشگران و  گذاراناستیس یرارا ب نگرندهیآ پژوهشیچارچوب  کی عملکرد خدمات( است که
 

توسعه . یندهآ یچارچوب مفهوم یهارا باخدمات:  یستماکوس وتحلیل یهو تجز یشناختمرور کتاب (. 1401آسیه، حقیقی نسب، منیژه و سیدامیری، نادر  ناظمی: استناد
 722-713(، 4 15،  کارآفرینی

 علمی پژوهشینوع مقاله: 

 نویسندگان. ©                                                                                                              
                         DOI: http://doi.org/ 10.22059/JED.2022.346678.654017                                                :مؤسسه انتشارات دانشگاه تهران. ناشر     
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 مقدمه

شی تواندنمی واحد طورسازمانی به هیچ (،2017 1به گفته آدنر ستم بر که کند ایجاد ارز سی شته برتری اکو شد دا گونه این. با

کرده تا در اثر این تعامل ها و دیگر منابع مورد نیاز تعامل برقرار با س  ازمان ش  ود کهبرتری در ص  ورتی برای س  ازمان حاص  ل می
ضعف خود را تعدیل کند ارزش بالاتر بتواند نقاط قوت خود را جهت ارایه  ,Vink et al., 2021; Zaborek and Mazur) تقویت و نقاط 

 و هااس   تراتژی با مرتبط مفهوم یک عنوان کند که بهنمود پیدا می . چنین رویکردی در مفهومی با عنوان اکوس   یس   تم(2019
ست و از هاییکتاکت ستعاره طریق سازمان ا ضیحساده بیولوژیکی، هایا ستمداده می تر تو سی ستمی عنوانبه شود. اکو  از سی

سم ستگاه یک شود کهتعریف می هاارگانی ستگاه که  تعامل فیزیکی محیط هایی اززمان با بهشگیرند و همرا در برمی زی دارد. زی
صطلاح "اکو"در قالب  ست" و در ا سی شده "ماکو ست، بهگنجانده  ستاینا ضای که معنی ا ستم یک اع سی  و بودن موثر برای اکو

ها نیز برای بقا و طور که سازمانهمان. باشند سیستم آن مستقل عنوان اعضایبه اگر حتی هستند، وابسته یکدیگر به ماندن زنده
 سوی نیز به مدیریتی هایروش که استشده باعث مفهومیها از چنین مؤثر بودن نیازمند تعامل با یکدیگر هستند. پیروی سازمان

 . (Collier et al., 2015)اشتراکی اهدف مانند سوق پیدا کنند بازارهای تعاملی

) Vargo andاستدر نظر گرفته شده 2چیرگی خدمات نظریه منطق از کلیدی مفهوم یک خدمات، اکوسیستم زمینه،با این پیش

Lusch, 2018; Vink et al., 2021) ،ارزش ایجاد و در بازار که مبادله اس  ت بازاریابی دیدگاه نظری در یک . منطق چیرگی خدمات 
خلأ نظری موجود در  .کندمی بیان 3بازار تمام عوامل بین قابل اس  تفاده در منابع بین ارتباطی مبادله فرآیند عنوانبه را اقتص  ادی
یابی اس  ت که پژوهش حاض  ر، دیدگاه چیرگی خدمات را در بازار بر اس  اس پارادایم چیرگی محص  ول و مش  تری ا دیدگاهارتباط ب

به جای اس تفاده کننده  کند. در رویکرد نظری مطرح ش ده ش امل منطق چیرگی خدمت، مش تریاکوس یس تم خدمات مطرح می
 این و ش  ودش  ناخته می ارزش در ایجاد همکار یک عنوان به مش  تریش  ود. در واقع ارزش تلقی می ایجادکننده ارزش، به عنوان

 .کند می تعیین خدمات تجربه در را ارزش نهایت در که است مشتری
 را ارزش آفرینیهم درک ضرورت گیرند،می قرار بحث مورد خدمات نیز هایاکوسیستم در که موضوعاتی به همین علت اکثر

 Fisk and شودمی اجتماعی ساختارهای اجتماعی و رفاه به منجر که ،) ,.2020Cassia et al., ; 2022Bonamigo et al(کنندمی بیان

2021;Polese et al., 2021Alkire,  .) 
و همکاران  4اس  ت. به طورمثال در مقاله فررهای پژوهش  ی در مقالات اخیر بودهض  رورت پژوهش حاض  ر بر اس  اس ش  کاف

ارزش در  یجادخدمات چگونه بر ا یستماکوس کلان درو  زو، مخردح وتعامل سطاست که خلأ پژوهشی اشاره شده( به این 2020 

شنایی با 2021و همکاران   5هم نین، در پژوهش گلگسی گذارد؟یم یرتأث فرایند خدماتی یک ( به خلاهای پژوهشی چون عدم آ

اشاره  هااین پژوهش در غالب زیربنایی هایعدم آشنایی با نظریهخدمات، هم نین  اکوسیستم های پژوهش در اصلی موضوعات
ست. شده س به مربوط ییهاچارچوب مهتلف، مقالات در نکهیا رغمیعلا ست،شده مطرح خدمات یهاستمیاکو  فقدان هم نان ا
س ینظر دگاهید سا شاهده م نیدر ا یا ضوع م صوصبه. (Windahl and Wetter-Edman, 2018) شودیمو چون  ییهانهیزم در خ

 و کارکنان ها،س   ازمان بر خلأهای پژوهش   ی، هم نان بس   یاریعلاوه (.Vargo and Lusch, 2018  یاجتماع یهنجارها و معان
شود سازی میها پیادهزیرا هر بهش از سیستم به صورت منفک از دیگر سیستم. خدماتی نارضایتی دارند هایسیستم از مشتریان

ستمی  سی ستمو دیدگاه اکو سی ضعف در برخی از  سی  سا ست. از نتایج این به فرایندها وجود ندارد و همین علت ا سازمانی ا های 
 ارایه با تا هستند مشتاق هاسازمان نتیجه، در. است خدماتی فرایندهای از مشتریان و کارکنان ها،سازمان فزاینده نارضایتی ضعف،

 به همین علت، .) ,.2021Payne et al(گیرند دس   تبه را عمل ابتکار خود، عملکرد دبهبو و خدمات ارایه برای ترنوآورانه فرایندهای
ستم از تغییر ستم به واحد، خدماتی هایسی سی ستشده تبدیل پژوهشگران توجه کانون به خدماتی هایاکو )Huotari et -Koskelaا

).2021al.,  دیدگاه اکوسیستمی بر فرایندهای سازمانی غالب شود.جای دیدگاه سیستمی و عدم توجه به منابع متفاوت، تا به 
                                                                 

1 Adner 

2 Service-Dominant Logic(SDL) 

3 Market players 

4 Furrer 

5 Gölgeci 
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) ,.Chabowski et alکیفی و کمی هایابزار اس   تفاده از و ش   ناختیکتاب وتحلیلتجزیه انجام با رو، در این پژوهش،از این

سعه منظوربه ، 2013;2018( سترهای پژوهشی درک تو ستم ب سی ستیابی به  آن هدف هم نین،. ستاشده انجام خدمات هایاکو د
ستفاده قرار  پژوهشگران و گذارانسیاست مدیران، برای تواندمی که آنهاست درونی ساختار و خدمات هایاکوسیستم دانش موردا

ساس بر یمفهوم چارچوب کی کرد،یرو نیا باگیرد.  شه یرو مطالعه ا ستفاده با هاخو شه لیتحلوهیتجز از ا سله خو  و 1یمراتبسل

شانو  دهندمی تشکیل را خدمات هایاکوسیستم آینده که استشده شنهادیپ ریاخ مقالات  در موضوعات یمفهوم توسعه دهندهن
 .است زمان یط در خدمات یهاستمیاکوس

 توس  عه در مطالعاتی هایزمینه و هانظریه (1 : اس  تش  ده مطرح پژوهش  ی س  وال دو مطالعه، این هدف به پرداختن برای
 همگرایی دارد؟ های دیگرپژوهش در شدهارایه نظری مفاهیم با اندازه چه تا خدمات اکوسیستم( 2  چیست؟ خدمات اکوسیستم

 شناسایی برای کمی رویکرد یک ارایه با اول،: بهشدمی توسعه شیوه دو از را ادبیات مطالعه های پژوهش، اینبر اساس سوال
 گذاریمقیاس از اس  تفاده با دوم، و اس  تناد، پر مقالات از اس  تفاده با اس  تنادیهم تحلیل و خدمات اکوس  یس  تم مفهومی س  اختار

 . 2چندبعدی

ستم مفهومی مبانی مرتببط و نظری هایدیدگاه ارایه با ادامه، در سی ستم از کلی نمای یک خدمات، اکو سی  ارایه خدمات اکو
 مفهومی چارچوب یک نهایت، در شده و استفاده شناختیکتاب روش تحلیل از پژوهش، شناسیروش اساس بر سپس،. استشده
 .است شده ارایه آینده مطالعات برای

 خدمات مفهومی اکوسیستم نظری و مبانی مروری بر
های های مدلچراکه از زیرمجموعه  اس  ت،گرفته قرار توجه پژوهش  گرانمورد گس  ترده طوربه خدمات اکوس  یس  تم مفهوم

تجاری  سازمانوکار م   دل کسب طریقهس   تند ک   ه از  یدارای ارزش اقتص   اد یتنه   ا زم   ان کار بوده که این مفاهیموکسب
 دیدگاه به توجه با . ش  ود پرداخته آن اس  اس  ی هایمفاهیم و نظریه به ( و بیش از قبل1400 محمدکاظمی و همکاران، ش  وند

نمود پیدا  و کلان( مزو خرد،  س طوح مهتلف اکوس یس تم س طح س ه در مبادله عمل طریق از ارزش ایجاد خدمات، اکوس یس تم
 مزو سطح دهند.ای انجام میدر یک بستر با یکدیگر مبادله بازیگر دو که خرد در سطح : ) ,2019Trischler and Charles( کندمی
ستر عمل یک نیستند اما در ارتباط هم در با همه فعالیت دارند که بازیگر در آن سه که  کلان، سطح. دهندای را انجام میمبادله ب
سیاری آن در که ستقیم طوربه بازیگران از ب ستقیم یا م ستر در غیرم  Vargo and)کنندمی مبادله یکدیگر با پی یده شبکه یک ب

)2012Akaka,  .که شود درک 3متا لایه مفهوم طریق از همزمان طوربه باید بلکه کرد، درک جداگانه بایستنمی را سطح سه این 
شی با توجه به این  .(Chandler and Vargo, 2011) کندمی فراهم تعامل از سطح سه این تکامل و ارتباط چگونگی مورد در بین

ساسی نظری هایدیدگاه در ادامه، توضیحات، ستفاده هایاکوسیستم ادبیات در گسترده طوربه که شوندمطرح می ا  خدمات موردا
ست که های مطرحاهمیت نظریه. گیرندقرار می آنها بر پایه چارچوب نظری پژوهش که همان منطق چیرگی خدمات شده از آنجا

 آفرینی در اکوسیستم خدمات باشند. اند تا بیانگر تبادل منابع و ارزشاست، شکل گرفته
 

 شده در اکوسیستم خدمات و محدوده آنهاهای مطرحنظریه .1جدول 

 محدوده تعریف نظریه
رویکردهای انتقادی به نظریه و 

 هامحدودیت
 منابع

 نظریه مبادله
 مشهود کالاهای شامل تبادل

 هایمهارت نامشهود، و
 فرایندها است. و دانش خاص،

 دیدگاه تنها بازاریابی ابتدایی مفاهیم
را  مبادله محصول و کالا مبتنی بر 

 گرفته است.درنظر می

 تنها شامل کالاهایی مناسب مبادله یک
 .نیست ایستا و مشهود

Shostack, 1977 

 Giddens, 1984 که نهادهایی پویایی ساختار، نظریهدر  مشهور حوزه سه ساختار، نظریه در تأثیر چگونگی نظریه این نظریه ساختار

                                                                 
1 Hierarchical Cluster Analysis (HCA) 

2 Multi-Dimensional Scaling (MDS) 

3 Meta layer 
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 محدوده تعریف نظریه
رویکردهای انتقادی به نظریه و 

 هامحدودیت
 منابع

بر  اجتماعی را قوانین
 تولید و افراد هایفعالیت
از طریق  را آنها مجدد

 توضیح چگونگی انجام کار
 .دهدمی

( 1:  اجتماعی شامل سیستم یک در
 و ؛ کنترل /سلطه( 2  معنی؛ /مفهوم
 .اخلاق است /مشروعیت( 3 

 موردنظر یافتهسازمان تغییرات درک برای
 .است پایین هستند،

 نظریه عملکرد

 هاسازمان های عملکردنظریه
 های فعالیتروش عنوانبه را

ها فهم آن و بازیگران متداول
 بازیگران سایر هایفعالیت از

 .گیرندمی نظر در

 یک که است معتقد نظریه عملکرد
 معمول هایفعالیت در فقط موفقیت

 قابل درک و دستیابی مشترک و
 را اجتماعی گیریجهت و است

 .دهدمی شکل

 یک بازیگر توسط تنهایی نهبه عمل یک
 زمینه، صرفا توسط نه و شود می تعیین
 یکپارچگی منابع از طریق بیشتر بلکه

 .افتد می اتفاق

Duguid, 2012; 

Giddens, 1984 

 

 عمومی ارزش نظریه

 در پژوهش برای ارزش نظریه
 تغییرات و ثابت ساختار مورد
 استفاده هااکوسیستم پویای

 .شودمی

 و مشتریان شرکت برای ارزش
اقتصادی، دو جنبه از  ارزش

 به که هستند آفرینی مشترکارزش
 تمرکز آفرینی ارزش بر خاص طور

 .دارند

 عمومی ارزش مشتری، ارزش برخلاف
 .نیستند جمع قابل که دارد مهتلفی ابعاد

Basole and Rouse, 

2008 

 

نظریه فرهنگ 

 کنندهمصرف

کننده مصرف فرهنگ نظریه
 ارائه را بازارها از دیدگاهی

 فرهنگ غنای که دهدمی
 آن در تجربه که را ایزمینه
 .کند می برجسته دارد، قرار

 

 

 اجتماعی و زمانی دامنه گسترش با
دادن آن در یک   قرار و تجربه

 فرهنگ زمینه فرهنگی، حوزه نظریه
 تجربیات مطالعه کننده بهمصرف
 خاص تعاملات از خارج در بازارگرا

 .پردازدمی مشتری-شرکت

 کننده،مصرف فرهنگ نظریه بر اساس
 ثابت یا ندارند وجود قبل از ها فرهنگ

 فرهنگ نظریه طبق هستند. اما
 مفاهیم از ها فرهنگ کننده،مصرف
 اندشده ساخته دیدگاه چندین و ناهمگن
 طور به و دارند باهم همپوشانی که

 .هستند تکامل حال در مستمر

Arnould and 

Thompson, 2005 

  شناسی روش
شناختی استفاده وتحلیل کتابمند، باعنوان روش تجزیههای مرور نظامی پژوهش حاضر، از یکی از زیرمجموعهشناسروشدر 
 یریکارگبه قیطر ازو  یاص  ورت کتابهانه بهها داده یگردآور کاربردی اس  ت و بر حس  ب هدف پژوهش نیا روشاس  ت. ش  ده
 کمک با یمراتبخوشه سلسله لیتحلوهیو تجز یچندبعد اسیمق لیتحلوهی، تجزیاستنادهم یهاروش مانند یفیک و یکم یابزارها
سلبیب افزارنرم شدیم اک ش مقالاتها و داده یگردآور.با س حوزه در یپژوه سامانه منابع شامل  یاجامعه از خدمات، ستمیاکو

 س  تمیاکوس  " :خاص یدیکل کلمه از تنها و ش  دند اس  تهراج  2021 انتهای س  ال تا 2004 از ابتدای س  ال اس  کوپوس اطلاعاتی
ستفاده "خدمات ست؛شده ا ستفاده چراکه ا س یابیباز به منجر تواندیم مهتلف یهادواژهیکل و هاسامانه از ا  شود یمقالات از یاریب

 . اندنگرفته قرار موردتوجه پژوهش نیا در که
ستفاده از روش تجزیهبنابراین می ست کهکتاب وتحلیلتوان گفت از دلایل مهم ا شگران به شناختی آن ا  کندمی کمک پژوه

 ایجاد آینده مطالعات برای را جدیدی راهنمای تا کنند کشف را حوزه با یک مرتبط هایافزاییتا پیرامون پژوهش، مقالات و دانش
شگران به هم نین، .) ,.Ferreira, 2018Chabowski et al ;2018(کنند  ادبیات، مرور گرافیکی نمایش طریق از تا کندمی کمک پژوه

شرایط فعلی و روندهای آتی به منظور جهت را پردازانرویکردهای نظریه شهیصگیریدر  سسب ت منظور، در بدین .دهند های منا
 مرحله اول مجلات پراستناد در حوزه اکوسیستم خدمات مورد بررسی قرار گرفتند.

 مقالات استنادترینپر طریق از هاداده چندبعدی بندیمقیاس وتحلیل، به تجزیه1اکسلافزار بیبدر مرحله بعد، با استفاده از نرم

 در هازیرمجموعه بندیطبقه برای چندبعدی بندیوتحلیل مقیاستجزیه از استنادی،هم ماتریس استفاده از با. استشده آوریجمع

 در نزدیکی شاخص عنوانبه 2ارزش استنادیهم وتحلیل ازتجزیه این. ) ,.2010Van Eck et al(استشده استفاده مطالعه مورد حوزه

                                                                 
1 Bibexcel 

2 Value co-citation 
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ستناد مقالات ستفاده پرا ضوعات و دی، هماهنگیچندبع بندیمقیاس وتحلیلتجزیه. کندمی ا شهص مو شان را مقالات بین م  ن
ستنادیهم معیارهای با مقالاتی. دهدمی . شوند تفسیر نزدیکی دارای بیشترین و مشترک مهم موضوعات عنوانبه توانندمی بالا ا

 مناس  ب مدل یک در را هاداده تا ش  د انجام 1اساسپیام اسبیبا آی چندبعدی بندیوتحلیل مقیاستجزیه که اس  ت توجهقابل

عنوان و  یمقالات مانند بررس انتهاب یبرا استفاده مورد قیدق یارهایمع فیتعر حاضر، پژوهش روایی بررسی در .کند بندیطبقه
شورت نیهم ن ده،یچک سط قالاتمو محدود کردن دامنه  خبره دو حداقل با م ستفاده افزار نرم تو  تایید را پژوهش روایی شده، ا
 یعلم مقالات در اعتماد قابل و معتبر ش   اخص کی عنوان به اس   تنادپژوهش،  ییای. در مورد پا(Zupic and Čater, 2015)کندمی
ست و روششده  یمعرف ستنادیهم ا ضر،  ا شاندر پژوهش حا ش قیعلا در ای اثر دو نیب محتوا در شباهت دهندهن  نیب یپژوه
 یبنداسیمق لیوتحلهیتجز در ن،ی. هم ن(Casey and McMillan, 2008)داردپژوهش  ییایپا از نش   انکه  اس   ت س   ندگانینو

محاسبه شده است  0.06492برابر با  2استرس ولیو ،استنادیهم مقالات رویبر  25/0استاندارد  فاصلهدر نظر گرفتن  با ،یچندبعد

 .کند یم دییتأ را پژوهش ییایپا ودهد  ینشان م 1و  0 نیرا ب یمناسب برازشکه 

 هایافته

 چندبعدی بندیوتحلیل مقیاستجزیه

استفاده  اسکوپوس ای شامل سامانه منابع اطلاعاتی معتبرجامعه شناختی مفهوم اکوسیستم خدمات، ازوتحلیل کتابدر تجزیه

 2527با مجموع 3وکارکسب مدارس انجمن فهرست موجود در مجله 48 از مقاله 052  "خدمات اکوسیستم" کلیدی از کلمه تنها و
 بندیوتحلیل مقیاستجزیه اس  ت. با اس  تفاده ازمورد بررس  ی قرارگرفته  2021تا انتهای س  ال  2004 ، از ابتدای س  ال4اس  تناد

 5 و 4 ، 3 ، 2های چندبعدی گروه بندیوتحلیل مقیاستجزیه. استشده تقسیم گروه نه مقالات به 1با توجه به شکل  چندبعدی،
هریک  9 گروه و 8 ،7 ، 6 ، 5 ، 3 ، 2 ، 1 های گروه. باهم ارتباط داش  تند 9 و 8های گروه ترتیب،همینبه. داندمی مرتبط باهم را

 .استشده ارایه هاگروه مورد در مباحث تفصیلی در ادامه. در خود جای داد را مقاله شش 4 گروه کهدرحالی بودند، مقاله دو شامل

صله بندیوتحلیل مقیاستجزیهدر  ستاندارد چندبعدی، فا ستنادیمقالات هم روی بر 25/0 ا ستم ا سی شترین خدمات اکو  با بی
 چندبعدی بندیوتحلیل مقیاستجزیه هستند، در نزدیک یکدیگربه بیشتر مفهومی نظر از که مقالاتی. استشدهدرنظر گرفته استناد
اند تا ش  ده بندیتقس  یم گروه 9 چندبعدی، مقالات به بندیوتحلیل مقیاستجزیه نتایج به توجه با. ش  وندمی داده نمایش مربوطه

از رویکرد چابوس  کی و  اهداف، بندیدس  ته جهت چگونگی. دس  ت یابند خدمات اکوس  یس  تم گس  ترده از درک به پژوهش  گران

ستفاده2018؛ 2013 5همکاران ستشده ( ا صورت ( به2017 6همکاران و وایلدن توسط اهگروه گذارینام و بندیهم نین گروه. ا

 :استزیر پیشنهاد شده

 (Wilden et al., 2017) همکاران و ها وایلدنگذاری گروهبندی و نامگروه .2 جدول

 عنوان گروه عناصر هر گروه شماره گروه

1 (A20 & A21) آفرینی ارزش سیستماتیکهم 

2 (A1 & A15) منطق چیرگی خدمت 

3 (A15, A28) نیات مشترک 

4 (A5, A8, A24, A25, A27 & A28) آفرینی ارزشهم 

5 (A25, A26) ارزش تعاملی 

6 (A7 & A18) علم خدمات 

7 (A13 & A16) شبکه ارزش 

                                                                 
1 IBM SPSS 

2 Stress Value 

3 Association of Business Schools (ABS) 

4 Citation 

5 Chabowski et al. 

6 Wilden et al. 
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 عنوان گروه عناصر هر گروه شماره گروه

8 (A4, A12) تبادل خدمت با خدمت 

9 (A10 & A12) حک شدگی تعاملات و درگیری 

 خوشه مراتبیسلسله وتحلیلتجزیه

 شودمیگرفته در نظر شناختیکتاب وتحلیلتجزیه هایروش ترینمتداول از یکی عنوانخوشه به مراتبیسلسله وتحلیلتجزیه
شترین و شی مطالعات بودن نزدیک در را تمرکز بی شه ایجاد منظور جهتاینبرای. (Hair et al., 2014) دارد پژوه وارد  ها، روشخو

ستشده سازیپیاده سله وتحلیلتجزیه 1شکل . ا شه مراتبیسل ستفاده با ها راخو شان وارد روش از ا  روش طبق این. دهدمی ن
 :استگذاری شدهنام صورت جدول زیرخوشه به شش وتحلیل،تجزیه

 هاخوشه مراتبیسلسله وتحلیلگذاری تجزیهامن. 3 جدول 
 عنوان خوشه عناصر هر خوشه شماره خوشه

1 (A5, A8, A24, A25, A27 & A28) آفرینی ارزش هم 

2 (A1 & A15) منطق چیرگی خدمت 

3 (A7 & A18) علم خدمات 

4 (A13 & A16) شبکه ارزش 

5 (A4, A10 & A12) سازی اکوسیستم خدماتزمینه 

6 (A20 & A21) آفرینی ارزش سیستماتیکهم 

 
 دیگر هایخوشه مقاله و سه شامل 5 خوشه مقاله، شش شامل 1 خوشه. داد تشهیص را خوشه شش وارد، ترتیب، روشاینبه
 .است مقاله دو شامل

  

 چندبعدی بندیوتحلیل مقیاستجزیه بندی مقالات با استفاده ازتقسیم .1شکل 

 گیری بحث و نتیجه

 خوشه مراتبیسلسله وتحلیلچندبعدی و تجزیه بندیوتحلیل مقیاسروش تجزیه دو مقایسه

 و هاگروه خوش  ه، مراتبیس  لس  له وتحلیلچندبعدی و تجزیه بندیوتحلیل مقیاستجزیهترکیبی دو روش  قدرت به توجه با
 چندبعدی بندیوتحلیل مقیاسروش تجزیه از پیشنهادی هایگروه. گیرندمی نظر در را همسو دیدگاه یک پیشنهادشده، هایخوشه
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شتر ستماتیک آفرینی ارزشهم و آفرینی ارزشهم ارزش، محور حول بی ستند سی ضوعات که ه ستم مورد در مهمی را مو سی  اکو
یل مقیاستجزیه 1 گروه در مقالاتی که هم نین،. دهندمی قرار بحث مورد خدمات ندیوتحل عدی ب ایجاد  با قرار دارند،  چندب
ستماتیک ارزش ستند مرتبط سی شه با که ه سله وتحلیلتجزیه در 6 خو شه مراتبیسل وتحلیل تجزیه 2 گروه. دارد مطابقت خو
 با چندبعدی بندیوتحلیل مقیاستجزیه 4 گروه. است خوشه مراتبیسلسله وتحلیلتجزیه در 2 خوشه همان چندبعدی بندیمقیاس
شه سله وتحلیلتجزیه در 1 خو شه مراتبیسل شابه چندبعدی بندیوتحلیل مقیاستجزیه 6 گروه. دارد مطابقت خو شه م  در 3 خو
 وتحلیلتجزیه در 4چندبعدی مش  ابه خوش  ه  بندیوتحلیل مقیاستجزیه 7 گروه. اس  ت خوش  ه تبیمراس  لس  له وتحلیلتجزیه
 خوشه مراتبیسلسله وتحلیلتجزیه در 5 خوشه به چندبعدی، بندیوتحلیل مقیاستجزیه 9و  8گروه  و است خوشه مراتبیسلسله
شاره ست متمرکز 9 ، 8 ، 5 ، 3 های گروه در مجموع در چندبعدی بندیوتحلیل مقیاستجزیه. دارد ا صد مفاهیم که ا شترک، ق  م
انجام شده نقش عواملی که  یهاتحلیلوترتیب، در تجزیهاینه. دهدمی ارایه را خدمات اکوسیستم به مربوط تعاملی ارزش و تعامل

 مورد بحث قرار می گیرند: در مقالات بیشترین استناد را در مقالات و جدیدترین مفاهیم را در مقالات اخیر ارایه دادند،

 پیشنیاز استفاده از اکوسیستم خدمات

ش  ده در دیدگاه محص  ول، در منطق چیرگی خدمات که یک دیدگاه پایه در اکوس  یس  تم خدمات کارگرفتههمانند منطق به
سوب می ستم خدمت مطرح میمح سی شنیازهایی در ورود به اکو ستنادترین آنها در مقالاتشود، پی سی شود که از پرا شده، برر

به می به قبلیتوان  فت تجر یا ماتدر خد خدمت اش   اره کرد. منطق چیرگی  گان  ند بالایی کن جاد درک در اهمیت   همکاری ای
شتری ؛ (Akaka et al., 2019)دارد شتری این و داندمی ارزش در ایجاد همکار یک عنوانبه را چراکه این منطق، م ست م  در که ا

کننده که در ادبیات به آن طبق نظریه فرهنگ مص  رف. (Vargo and Lusch, 2018)کندمی تعیین خدمات تجربه در را ارزش نهایت
 . (Arnould and Thompson, 2005)هدف آن در نه و است مصرف تجربه در ارزش اشاره شد،
صرفعلاوه ستفادهکنندگان، بر تجربه قبلی م ست. جهت کنندگاننگرش ا ستفاده از  ارزش رکد برای افراد گیریاز خدمت ا ا
. (Mun et al., 2006)کندمی تقس  یم روهادنباله و کنندگانتجربه به را کاربران که اس  ت( عقلانیت آنها نگرش به مربوط خدمات،
ستفادهبنابراین،  صلی در ادبیات پژوهش بهکنندگان نگرش ا در نهایت، به عنوان آخرین  شود.مطرح می خدماتعنوان یک مقوله ا

ستم خدمات،  شنیازهای ورود به اکوسی شناخت پی ستفادهعامل تاثیرگذار در  ست. با توجه به اینکه  آمادگی ا شده ا از خدمت مطرح 
ستم خدمات سی ستفاده از خدمات دیدگاه بر سطح خرد اکو شته آنان و میزان آمادگی آنان برای ا شتریان، تجربیات گذ  متمرکز م

ست، ای شکلا ستفاده از خدمات یا انتهاب تامینن موارد به  ستفاده کنندگان و در نهایت آمادگی آنها برای ا کننده گیری نگرش ا
ستفاده از خدمات، تاثیرگذار خواهد بود. بنابراین، آمادگی ست ایمقوله ا سازمان را عملیاتی مزایای که ا  های خدماتی فراهمبرای 

های تأثیرگذار اس   ت که در چارچوب مفهومی از جمله مقوله های فرهنگیتفاوتهم نین، نقش  ).  ,.2021Hughes et al(کندمی
ساس نظریه ست. این مقوله بر ا شده ا شاره  شده، به آن ا شان را بازاریابی دیدگاه کننده، یکمصرف فرهنگ ارایه  از  که دهدمی ن

 .(Arnould and Thompson, 2005)دهدزمینه، به تجربیات ایجادشده، جهت می فرهنگ طریق غنای

 نتایج استفاده از اکوسیستم خدمات 

ضر،  صل از پژوهش حا ست آمده حا سهای پژوهشی در حوزه نهیدرک زمنتایج کلی به د ست ستمیاکو شناخت  تا با خدمات ا
ش گاهیپا س یدان ساختار یهاستمیاکو سعه خدماتآنه مفهومی خدمات و  سیر تو ستیس ران،یمد یبرا ا، م شگرانگذاران و ا  پژوه

 د.هموار گرد
 آوریجمع و مقالات بین رابطه اس   تهراج کمی، و کیفی تحلیل زمانهم های پژوهش و کاربردهم نین بر اس   اس س   وال

ستم گذارینظری گذشته و جدید در مقالات اخیر، منجر به ایجاد و پایه هایدیدگاه  چارچوب یک در نهایت، شد تا خدمات اکوسی
 .شود ارایه خدمات اکوسیستم یک اصلی اجزای مقایسه با پژوهش دامنه گسترش برای مفهومی

سازماناز جمله نتایج تهصصی که می ستم خدمات در  ستم توان در اثر اجرای اکوسی ستفاده از اکوسی شت، نتایج ا ها انتظار دا
ت، توجه به رویکردهای اجتماعی است. در واقع، خدمات است که از جمله مهمترین آنها که در مقالات اخیر به آنها اشاره شده اس

 افزایش به متمایل ساختن افراد و جامعه به تعهد بر تأکید با تواندمی خدماتی محیط ها،سازمان عملکردی هایارایه ارزش برعلاوه
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از دیگر نتایجی که  .بیاورد ارمغان به را برای س  ازمان و در نهایت برای افراد جامعه ارزش خدمت، طول در ش  هص  ی هایتلاش
ستم سی ست. طبق نظریهکنند، همهای خدمات ایجاد میاکو ستماتیک ا سی  ساختار ارزش عمومی، ارزش از طریق آفرینی ارزش 

 آفرینی ارزشمشتریان، دو جنبه از هم اقتصادی برای ارزش ذاتی و ایجاد ارزش .شودمی ایجاد هااکوسیستم پویای تغییرات و ثابت
خدمتی، طورمثال، با ارایه خدمات خودکار یا خویشدارند؛ چراکه به سیستماتیک تمرکز آفرینی ارزشهم بر خاص طور به که هستند

 شوند. مشتریان در ایجاد و دریافت ارزش خدمات شریک می

ستم خدمات، به سی صلی آخر در اکو گیرد. بر طبق نظریه عملکرد از نظریه های مدنظر قرار می عملکرد خدماتعنوان مقوله ا
قابل درک و  مش  ترک معمول اما هایقالب فعالیت در هاموفقیت مطرح در ادبیات اکوس  یس  تم خدمات که به آن اش  اره ش  د،  

 مانند  نعملکرد سازما با این رویکرد، نتایج سازمانی موردنظر مانند .دهدمی نیز شکل را اجتماعی هایگیریجهت است و دستیابی
 شوند. شده، هدایت میاز طریق ارزیابی انواع خدمات ارایه (شرکت ارزش و سودآوری
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 چارچوب مفهومی اکوسیستم خدمات و روندهای آینده .2شکل 

 پیشنهادها
با  ن،یحوزه بود. علاوه بر ا نیدر ا یمرکز یساختار فکر افتنیخدمات،  ستمیمقاله پر استناد در حوزه اکوس 29 یبررس هدف از

شگراناز  یرویپ شده نهیزم نیمقالات در ا نیدتری(، جد ,.2013Chabowski et al;2018 نظریات قبلی پژوه سی  ضوعات  برر و مو
صل ستشده گنجانده ندهیآ چارچوب مفهومیدر  ،مقالات نیدتریجد یا  مانند مهتلف شناختیکتاب یکردهایطورهمزمان، رو. بها

سله وتحلیلچندبعدی و تجزیه بندیوتحلیل مقیاستجزیه شه( مراتبیسل سجم دگاهید که دندهیامکان را م نیا خو ایجاد  تریمن
ضر. شود شگران در مطالعات آ پژوهش حا ستم خدماتخود در ندهیبا هدف کمک به پژوه سی شده باره اکو ستانجام   منظورو به ا
 2021 انتهای سال تا 2004 از ابتدای سالاستناد را  نیشتریکه ب یمقالات ،خدمات یهاستمیدر مورد اکوس ندهیآ یهانشیب توسعه
 است. قرار گرفته بررسیمقالات مورد نیدتریجد ،یآت چارچوب مفهومی منظور ارایهههم نین باند، داشته

ضر روش براین، اگرچهعلاوه شده در پژوهش حا ستفاده  شه وتحلیلتجزیه و چندبعدی مقیاس وتحلیلشامل تجزیههای ا  خو
 ارزیابی هایروش اما س  ایر روند،می کاربه علمی پژوهش یک ش  ناختیکتاب هایارزیابی در گس  ترده طور مراتبی بهس  لس  له

های دیگر روش از های آیندهش  ود پژوهشمی پیش  نهاد بنابراین. دهند نش  ان را نتایج متفاوتی اس  ت ممکن ش  ناختی نیزکتاب

 های فرهنگیاوتتف

پیشنیاز استفاده از    

 اکوسیستم خدمات

 تجریه قبلی

نگرش استفاده 
 کنندگان

آمادگی استفاده از 
 خدمت

نتایج استفاده از 

 اکوسیستم خدمات

 رویکردهای
 اجتماعی 

هم آفرینی ارزش 
 سیستماتیک

 عملکرد خدمات

سطوح اکوسیستم 

 خدمات

 اگزوسیستم

 مزوسیستم

 میکروسیستم

 ماکروسیستم
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شافی عاملی متغیره مانند تحلیل چند شناختیکتاب هایتحلیل افزار از طریق نرم کلان های شبکه تجسم و تحلیلویا تجزیه 1اکت
 دهند. ارایه خدماتی هایاکوسیستم بهبود برای را جدیدی و فرعی اطلاعات احتمال دارد نتایج دیگر، استفاده کنند. چرا که 2پاژک
 
 

  

                                                                 
1 Exploratory Factor Analysis (EFA) 

2 Pajek 
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