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Abstract 

The convergence of the two mega-trends of "servitization", meaning adding complementary services to 

products, and "digitalization", meaning the process of using information technology, leads to the provision of 

services in a new way, known as smart services. It provides the possibility of achieving promising business 

models. Manufacturing companies that try to provide intelligent services in addition to production, need to 

plan carefully for their future value network and define their place in it. Service companies should also expand 

their value creation with new mechanisms in sync with modern technologies such as machine data processing 

and structures such as digital platforms. Therefore, the complexity of the value network of a successful smart 

service business is much higher than that of a traditional manufacturing value network. Hence, several studies 

have been conducted and frameworks have been presented for a better understanding of the value network of 

businesses, value creation of smart services, and digital servitization. In this article, we review these studies 

and in this way we investigate the framework consisting of 44 value-creating roles. In the following, to 

understand how artificial intelligence services affect value perception, consumer participation, and the 

performance criteria of companies, we will investigate the framework of digital servitization. 
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 چكيده 

سااازیب بم مانای فرایند اساال اده از  سااازیب بم مانای افدودن خدمات مكمي ی بم موديدات و »دیتيلا روند »خدمتهمگرایی دو کلان

وکار های کسابیابی بم مد شاود و امكان دساتمی وکارهاموسا  کساب ادكلرونيک  خدمات هوشامنداطلاعات، منتر بم ارائم   فناوری

نيد ارائم دهند لازم    ادكلرونيک  کنند در کنار موديد، خدمات هوشامندهای موديدی کم ملاش میکند. شارکتای را فراهم میاميدوارکننده 

نيد باید   های خدمامیریدی دقيقی داشالم باشاند و یایگاه خود را در آن ماریک کنند. شارکتاسات برای شاهكم ارزش آینده خود برنامم

هاای مااشااينی و ساااخلاارهاایی م ا   هاای روز دنياا ماانناد زردازش دادهآفرینی خود را باا سااازوکاارهاای یادیادی همگاام باا فنااوریارزش

ادكلرونيک  وکار خدمات هوشامند  رساد کم زيیيدگی شاهكم ارزش یک کسابهای دیتيلا  گسالرش دهند. بنابرای،، بم نرر میفرمز ت

هایی برای  های ملاددی انتام شاده و چارچو یک شاهكم ارزش سانلی در زوزه موديد باشاد. از ای، رو، زشوهش موفق، بسايار بيتالر از

ساازی دیتيلا  ارائم شاده اسات. با مویم بم اهميت ای،  آفرینی خدمات هوشامند و خدمتوکارها، ارزشدرک بهلر شاهكم ارزش کساب

کنيم.  آفرینی را بررسی مینقش ارزش  44زیم و در ای، مسير چارچوبی ملتك  از  زرداها میموضوع، در ای، مقادم بم مرور ای، زشوهش

کننادگاان و ماياارهاای عم كردی  نوعی بر ادراک ارزش، متااارکات م اارردر ادامام باا هادر درک چگونگی مااخير خادماات هوش م اا

 .زردازیمسازی دیتيلا  میها، بم بررسی چارچوبی برای خدمتشرکت

 ک مات ک يدی

  . سازیسازی، دیتيلا آفرینی ارزش، خدمتآفرینی، هم، ارزشادكلرونيک خدمات هوشمند

 

 مقدمم -1
خدماتی هسببتند   وکارهایکسبب های دیجیتال در حال متحول کردن فناوری

. گسبببتر  [2]دهنبد  و نحوه ایجباد، ارائبو و ارایبابی خبدمبات را تمییر می  [1]
هبای  هبای خبدمبات، مبدلهبای دیجیتبال تمرکز بیشبببتری بر نوآوریفنباوری
و این موضببوا اا امانی کو    [3]وکار و روابط تعاملی با مشببتری دارد  کسبب 
کنندگان تاثیر بر انتظارات ارتباط دیجیتالی مصبببر  COVID-19ری گیهمو

بر تبدیل یک محصبول    1سباایگذاشبتو، اهمیت بیشبتری پیدا کرده اسبت. خدمت

سبباای دیجیتال همانگونو کو  محور تمرکز دارد و خدمتهای خدماتبو رویکرد
ای برهای الکترونیک و کانالهای دیجیتال  اا نامش مشبص  اسبت اا فناوری

هبای  . ارائبو خبدمبات ببا اسبببتهباده اا فنباوری[4]کنبد آفرینی اسبببتهباده میارا 
هبای دبدیبد تحبت عنوان خبدمبات  آفرینیدیجیتبال و هو  مصبببنوعی، ببو ارا 

در صببنای    الکترونیک شببود. خدمات هوشببمندمنجر میالکترونیک هوشببمند 
را  الکترونیک و صبورت کلی خدمات هوشبمند  مصتلف تعاریف متنوعی دارد؛ اما ب

 :[5]توان با پنج ویژگی اصلی ایر تعریف کرد می
 برقراری ارتباط میان دنیای فیزیکی و دنیای دیجیتال -



 
 وری اقتصادیآفرینی و بهرهارتقای ارا  -

 توسعو محصولات و خدمات در سطح دیجیتالی -

 بصشی اا خدماتتبدیل محصولات بو  -

 محورمحور بو مشتریوکار محصولهای کس تمییر مدل -

 
سبباایو تمییرات  سبباایو و »دیجیتالروند »خدمتدر حال حاضببر دو کلان

کننبد. ببو عنوان هبای تولیبدکننبده ایجباد میآفرینی شبببرکبتعمیقی در ارا 
توان افزودن خبدمبات تکمیلی ببو تولیبدات  سببباای را میتعریهی کوتباه، خبدمبت

سباای نیز بو معنی فرایند تبدیل اطلاعات بو صبورت دیجیتال، دانسبت. دیجیتال
سببباای و اطلاعبات اسبببت. همگرایی خبدمبت  یبا فراینبد اسبببتهباده اا فنباوری

کند. این  را فراهم می الکترونیک سباای امکان عرضبو خدمات هوشبمنددیجیتال
های  دادهآوری و تحلیل پیوسببتو  خدمات دیجیتال هسببتند کو بو واسببطو دم 

های  اگر چو پژوهش  کنند.محصبولات هوشبمند، اا آنها ارا  افزوده ایجاد می
ساای  تواند بر خدمتانجام شده حکایت اا این امر دارند کو هو  مصنوعی می

کماکان در پی پاسب   سباای  محققان عرصبو خدمتتاثیرات مثبت داشبتو باشبد ، 
و  مصبببنوعی برای توان اا هکو چگونو میهسبببتند   پرسبببش دذا   اینبو 

کارایی عملیاتی، عرضبو بو بااار، کیهیت تجربو مشبتری و هرچو بیشبتر  افزایش  
  .[6]نوآوری ادتماعی بهره برد 

های  اغل  پتانسیل ایادی را برای مدل الکترونیک  اا آنجا کو خدمات هوشمند 
تبدیل شبدن بو مرکز تودو مدیریت دهند، در حال  وکار اا خود نشبان میکسب 
الکترونیک حجم خدمات هوشبمند    2019در سبال   های تولیدی هسبتند.شبرکت

میلیارد یورو بوده است و در همان امان رشد    16در بااار اروپای غربی در حدود 
برای آن پیشببینی شبده   2024درصبد در سبال، تا سبال   10متوسبطی در حدود 
در حال تبدیل شبدن بو یک الکترونیک مند  رسبد خدمات هوشب اسبت. بو نظر می

. این خدمات با [6]های تولیدکننده هسبتند آفرینی شبرکتمحصبول مهم ارا 
نقش تعببامببل  شبببرایط  امکببان  ایجبباد  یکببدیگر،  کنببار  در  مصتلف  آفرینببان 

را فراهم  ارا     2آفرینیهبای مشبببترک یبا ببو عببارت دیگر، همآفرینیارا 
دهنده خدمات و مشببتری آفرینی ارا  فرایندی مشببترک بین ارائوکند. هممی

فرم، ارائو  شببود. در این پلتآفرینی انجام میفرم هماسببت کو بر روی یک پلت
آفرینی مشبتری طی یک فرایند تعاملی مسبتقیم ادغام  خدمات، اسبتهاده و ارا 

 .[7]شوند می
این پژوهش پاسبب  بو این پرسببش اسببت کو با ایجاد تحول دیجیتال و هد  

آفرینی چگونو بوده سباای و ارا اسبتهاده اا هو  مصبنوعی، روند تمییر خدمت
سبباای دیجیتال سبباای و خدمتاسببت. در این راسببتا، ابتدا بو مههوم خدمت

دهنده  های ارائوآفرینی برای شببرکتایم. در این راسببتا، چارچو  ارا پرداختو
آفرینی در نُو های موثر در ارا خدمات بررسبی شبده کو با اسبتهاده اا آن نقش

محور را با دسببتو مصتلف تعریف شببده اسببت. در ادامو، دیدگاه منطت خدمات
کننده در مرکز انجیره ارا  قرار دارد و مشارکت  تودو بو این اصبل کو مصر 

شود مورد  آفرینی ارا  میم همدهندگان خدمات منجر بو ایجاد مههواو با ارائو
بررسی قرار گرفتو است. پس اا آن، با تودو بو اینکو هو  مصنوعی بو عنوان 

آفرینی کننبدگبان در همیبک فنباوری مصر ، ابزاری برای مشبببارکبت مصبببر 
ارا  اسبت، این فناوری و نقش آن در تحقت این مشبارکت را مورد بحق قرار  

روا  ببا  ایم.داده افزایش  ببو  تقباضببببای مصبببر تودبو  و افزون  کننبدگبان 

  یخودخبدمت   هباییفنباورمنبدی اا  کننبدگبان خبدمبات دیجیتبال برای بهرهدریبافبت
آفرینی نیاا بو چارچو  ددید هم، یبر هو  مصبنوع  یو خودکارِ مبتن  یشبرفتوپ

های ایجاد شبده برای شبود کو در ادامو، این چارچو  و نقشارا  احسبا  می
کنیم. در انتها خدمات مالی معرفی می  بومایسبتخدمات هو  مصبنوعی را در  

ساای دیجیتال صحبت  نیز بو مزایای استهاده اا هو  مصنوعی و نتایج خدمت
  ایم.پرداختو

 سازی خدمت -2
  اا  را خود  وکارکسبب   هایمدل  ایفزاینده طور بو  هادر دهو گذشببتو، شببرکت

 یکشبامل    سباایخدمت.  اندداده تمییر  محورخدمات  بو  محورمحصبول  شبکل
  را  محورخدمات یکردرو  یک  وکارکسب  یکاسبت کو در آن    یکتحول اسبتراتژ

 ولبر محصببب   یکبو فقط مبتن  هباییراه حبل یو خبدمبات را ببو دبا  کنبدمی  اتصباذ
مصبر  کننده    یبرآورده کردن تقاضبا یبرا یوهسبتند، بو عنوان موتور رشبد اول

 .دهدیقرار م
  5مکآی  ،4بوک، مک3یهونپل مانند آا  یعنوان مثال فرو  محصبولات اصبل بو
در درآمد شبرکت اپل داشبتو اسبت. با   ایسبهم عمده ی،بو شبکل سبنت  6پدیو آ
بو طور   دهدیارائو م  یراشبببرکت اخ  ینکو ا  هاییحال خدمات و اشبببتراک  ینا

 تنها  و ...(  و  9استور، اپ8ی، اپل پ7یوایکاست )اپل م  یشدر حال افزا  یریچشمگ
شبببرکبت   یدلار ببو درآمبدهبا  یلیباردم 51اا   یشب 2020تبا  2019 امبانی ببااه در

 .[8]افزوده است 
 هایبومیستتودو داشت کو ا  یدبا  ساایخدمت  یدگاهروند انتقال بو سمت د  در

تحول   یسببتماتیکو اختلالات سبب   ییراتتم یتو اا طر  یسببتندن یسببتاخدمات ا
  یتکو رضبا  شبدهسبااییشبصصب   هایحلاغل  با ارائو راه  سباایخدمت. یابندیم

  هاو شبرکت هایمشبتر یارا  برا  یشمود  افزا  کند،یرا برآورده م یمشبتر
 یرا برا  هاییفرصببت  هااا منظر شببرکت  سبباای. پرداختن بو خدمتشببودمی
 یحبال، نگباه  ین. ببا اکنبدیم یجبادا  هباینبوهز  وریو بهره  یداخل ییکبارا  یشافزا
 یبرا  هاییفرصبت تواندینگاه م  ینلاام اسبت. ا یزاا سباامان ن  بیرون بو  تردام 
  آفرینبان ببا نقش  یو همکبار  گهمباهنب   هباییبتفعبال  یتاا طر  آفرینیارا 
  یلارا  ، پتانسبب   هایآفرینیهم ینا  یجوخدمات فراهم کند.  در نت بومیسببتا
بو نوبو خود،    یزامر ن  ینو ا  آیدمی ودودبو متمبایز و  فردبوروابط منحصبببر  یجبادا

خواهد داشبت    پی در  را  هاشبرکت  سبودآوری و   کنندهمشبارکت مصبر   یشافزا
[3]. 

 سازی دیتيلا خدمت -1-2

تحولات    یجورشبد داشبتو و در نت  اییندهو ارائو خدمات بطور فزا  سباایخدمت
 منظور اا تحولات دیجیتالشببده اسببت.   یادیا  ییراتدسببتصو  تم یجیتال،د

  سببهامداران،  آن وسببی   دامنو  کو اسببت شببدن  دیجیتالی  اا ناشببی  تأثیرات
 بر  در را  سبباامانی  سبباختارهای و   اسببتراتژیک  اهدا   کار،و کسبب  فرآیندهای

  را دبدیبدی هبایمبدل یبا دهبدمی تمییر  را مودود  وکبارکسببب  هبایمبدل گیرد،می
انجام شبده اسبت    یجیتالد  سباایاا خدمت یمتهاوت  یفتعار  .[10]  کندمی  ایجاد

  سبباایو همکار   خدمت. هولمسببتروم  شببودیکو در ادامو بو آن اشبباره م
 یفتعر  یزیکیف  یکبالاهبا  یبرا  یگزینیدبا  یباو   یجیتبالد  یببانیرا پشبببت  یجیتبالد



 
را اسببتهاده اا    یجیتالد  سبباایو همکارانش خدمت  ی. کوالاوسببک[9]  کنندیم

شببرکت مدل  یککو بو مود  آن   یتحول  هاییندفرا یبرا  یجیتالد  یابزارها
  دهنبد،یم  تمییر  محورخبدمبات  ببو  محورمحصبببول  حبالبت اا را  خود  وکبارکسببب 
 یجیتالد  سباایاا خدمت یهیتعر  یزو همکارانش ن  ین. اسبجودکنندیم یمعرف

 :[3] اندارائو داده یربصورت ا
و  یصببنعت  هایدر شببرکت  هایتو ظرف یندهادر واق  تحول فرا  سبباایخدمت»
ارائبو و ببو دسبببت آوردن ارا     یجباد،مرتبط ببا آنهبا ببا هبد  ا هبایبومیسبببتا
 دارندو. یجیتالد هاییدر فناور یشواست کو ر یخدمات یافتویشافزا
اطلاعبات ببو عنوان  یاا فنباور  یجیتبال،د سببباایتودبو داشبببت کبو خبدمبت  ببایبد
.  کنبد یاسبببتهباده م  یبددبد  ینیآفرارا   هباییبانتوسبببعبو در  یبرا  یزمیمکبان

موضبببوا پرداختبو انبد کبو چگونبو    ینا  یببو بررسببب   یشبببترب  یراخ هبایپژوهش
  یر ببااارهبا رقباببت د  یبرا  یباامورد ن  یبدارائبو خبدمبات دبد  یجیتبال،د هباییفنباور
 یارائو خدمات با اسبتهاده اا فناور  یل. تسبهکنندیم یلرا تسبه  یامروا  یچیدهپ
 یلتبد یشبرکت برا یک  یلیتحل  هاییتمشبروط بو قابل  یادیتا حد ا  یجیتالد

اخیرا   .[4]است    آفرینیارا  یعمل  هاییاستو شبرکت بو س یمشبتر  هایداده
اند. این مههوم سباای هوشبمند را پیشبنهاد کردهمههوم خدمت  نمحققابرخی اا  

  هایی هسبتیم کوسبمت سبیسبتم  اشباره دارد کو در حال حرکت بوبو این مسبالو  
 هستندو هوشمند  بو یکدیگر  ت بیش اا پیش متصلاخدمت و محصولادر آنها  

[11]. 

 هوشمند ادكلرونيک خدمات  آفرینی ارزش -3
  اغل  خدمات هوشببمند الکترونیک  اا  اسببتهاده با  موفت  وکارکسبب   یک  یجادا

اسبت کو    یدکنندهتول  یهاارا  شبرکت یرههمراه با انج  یادیا ییراتتم  نیاامند
منظور لاام اسبت  بدین.  اندکرده  یداو با امان تکامل پ یصیبو صبورت تار یشبترپ

در نظر گرفتو شببوند و   آفرینیو دام  ارا  یددد  یسبباختارها و سببااوکارها
 یامر، دگرگون  ینشبود. ا ریزیدر شببکو ارا  برنامو یدمتقابل آنها با یوابسبتگ
را بو  خدمات هوشببمند الکترونیک یبرا  یدکنندهتول  هایشببرکت  آفرینیارا 
ارا  بو   هایشببکو  یذات  یچیدگیپ توانی. مکندیم یلسبصت تبد  یاربسب   یکار

  یادیا اهمیت  هاشببکو  ینا یکربندیدانسبت. پ  یدیچالش کل  یکدسبت آمده را  
و  یابییتهسبتند، موقع یاا فناور  یکو ناشب  چنینیینارا  ا  هایدارد. در شببکو

چالش بو  یک  هاشبرکت یبرا یت،شبرکا با هد  کسب  و حهم موقع یافتن یزن
درک   امینو در  هاشبرکت  یراهنما  هایکو چارچو  یتواقع ین. اآیدیحسبا  م
  یبا کم خبدمبات هوشبببمنبد الکترونیبک  یارا  برا هبایشببببکبو  ریزیو برنبامبو

 . [10] افزایدیم هایچیدگیهستند، بر پ
ا  برای برا  یمبتن  رویکرد  هبا،چبالش  ینموادهبو ببا    دهیشبببکبل  یبر نقش 
 یضرور یدکنندهتول  هایشرکت یبرا خدمات هوشبمند الکترونیک  آفرینیارا 

  ینبو ا  ییو همکارانش با هد  پاسصگو   ینهولدراستا، ر  ین. در ارسدیبو نظر م
متشبکل اا چهل و  یکو در ادامو آمده اسبت، مدل  اسباسبی  پرسبش دو  و   هاچالش
شبده اسبت، ارائو    یبندکو در نُو دسبتو مصتلف دسبتو  آفرینینقش ارا   هارچ
 :اندداده
 ساختارمند شود؟ تواندیچگونو م خدمات هوشمند الکترونیک آفرینی( ارا 1
 چو هستند؟ خدمات هوشمند الکترونیک آفرینیارا  های( نقش2

  شبودیم یمتقسب   یبو چهار حواه اصبل خدمات هوشبمند الکترونیک  آفرینیارا 
 .پرداایمیکو در ادامو بو آنها م

 خدمات هوشمند ادكلرونيک ياتچرخم ز •
 یاسببت کو م  یعموم  یاتچرخو ح  یکتاب    خدمات هوشببمند الکترونیک     

 یمو بهبود مسببتمر تقسبب  برداریگذار، بهره ی،طراح ی،تواند بو مراحل اسببتراتژ
خدمات هوشببمند   کارو کسبب   یاصببل  گیریدهت  ی،شببود. در مرحلو اسببتراتژ

. در مرحلبو  شبببودیم  یفتعر  یمشبببتر  نیبااهبای  گرفتن  نظر  در  ببا  الکترونیبک
مورد اسبتهاده    یو ابزارها خدمات هوشبمند الکترونیکخود  یتوسبعو فن  ی،طراح
. مرحلو  گیردیخدمات در مرحلو گذار صورت م ینا  یساا  یادهو پ  شودیانجام م
و  یرتعم  ینو همچن  خدمات هوشبمند الکترونیکارائو و اسبتهاده اا  برداری،بهره
مسبتمر   یاا ارتقا یناناطم یمراحل، برا ی. در تمامکندیم  یفا توصب ر  ینگهدار

 .[11] شودیتلا  م خدمات هوشمند الکترونیک

 خدمات هوشمند ادكلرونيک وکارکسب •

  یبدوارکننبدهمصتلف و ام  یبد،دبد  هبایببا مبدل  خبدمبات هوشبببمنبد الکترونیبک
اا    سباای،خدمت یا  سباایدیجیتال  دردو  رفتن بالاتر  با. اسبت  همراه  وکارکسب 

  یهبا مبدل سبببااییبادهپ گبذارنبد،یاثر م  آفرینیعبامبل بر ارا   ینآنجبا کبو چنبد
 یجو،. در نتشببودیم  تریچیدهپ خدمات هوشببمند الکترونیک یوکار براکسبب 

. شببکو  گیردیشببکو ارا   صبورت م  یکدر   آفرینیارا   تحقتگهت  توانیم
  ایرابطو مبادلو   یکدیگر  با  کو  هااا شبرکت  ایبو عنوان شببکو  توانیارا  را م
  یبکارا  افزوده مشبببترک و    یبککرد کبو هبد  آنهبا داشبببتن   یفدارنبد تعر

شدن   یلتبد یندفرا  ساای،و خدمت  سااییجیتالد یشرفتتجارت موفت است. پ
 .کندیم ی ارا  را تسر یهاارا  بو شبکو یهارهیانج

 خدمات هوشمند ادكلرونيک آفرینیمنطق ارزش •

  دهدیم  یشرا افزا  آفرینیبر ارا   ساایخدمت  یرشدن تاث  یجیتالیآنجا کو د  اا
خبدمبات هوشبببمنبد   آفرینیدرک بهتر ارا   برای  10محور، منطت خبدمبات[12]

 یکارا     یشوارگو  و لو  ، افزا  یده. بو عقرسدمی نظرمناس  بو  الکترونیک
  دهبدیدر خلال اسبببتهباده اا آن ر  م  یژه، ببو طور و 11یشبببنهبادمحصبببولپ

وارد    آفرینیارا   ینبددر فرآ  مشبببتری  آن  مودب  ببو کبو  ،(12دراسبببتهباده)ارا ِ
معناست کو    ینبو ا  خدمات هوشمند الکترونیکامر در مورد    ین. ا[13]  شودیم

 یدتول  یکو مشببتر  هاییداده یلو تحل یوو تجز  آوریخدمات با دم   ینارا  ا
 یابدیم  یشافزا  پیوسبتو بدسبت آمده اسبت،  تریمشب   یگاهبا تودو بو دا یاکرده  
 یزن  یگرد  یگراناسبببت کبو بباا  این محور. بعلاوه، فرضِ منطت خبدمبات[14]
بو   13یارا  فرد  یشبنهادهپ یکشبوند و  یمسبه  آفرینیارا  ینددر فرا توانندیم

و  یشببنهادیارا  پ  لتودو داشببت کو تباد ید. با[13] یافزایندشبببکو ارا  ب
شببببکبو    یارا  کل یشنقش دارنبد، ببو افزا آفرینیکبو در ارا  یتعبامبل عوامل
 .[15] شودمی منجر( 14درتعاملارا  )ارا ِ

خادماات هوشاامناد    آفرینیارزش  یطراز  هاایينامزم •

  ادكلرونيک

  ی»سبااوکارها   یدو عنصبر ضبرور  آفرینی،چارچو  ارا   یکبو   یدنرسب  یبرا 
وابسبببتبو  یکبدیگرکبو هر دو ببو  وینیآفرارا   یو »سببباختبارهبا وآفرینیارا 

بو نظر   یضبببرور خدمات هوشبببمند الکترونیک  آفرینیارا  یهسبببتند و برا
 .شوندیم یدر ادامو معرف رسند،یم



 
اسبببت کو   یرفراگ  سبببااییجیتالد یرتحت تاث وآفرینیارا   سبببااوکارهای»

 تسبهیل  هارا در شببکو  یافتگیو سباامان هایسبتگیاشبتراک مناب ، تمرکز شبا
مورد    سبباایدر چارچو  خدمت آفرینیمانند هم  یی. سببااوکارها[16]  کندیم

و اشبصا     یانمشبتر  یانم  آفرینیارا   هایعالیت. ف[17] گیرندیتودو قرار م
  آفرینیارا  هاییتبو فعال یکدیگرشببده اسببت و آنها در کنار   یمثالق تقسبب 

کو بو عنوان مثال شبببامل    آفرینیارا  یسبببنت  هاییت. فعال[18]  پردااندیم
خدمات  همچنان در دسببتو  شببوند،یخدمت م یامحصببول   یکارائو و توسببعو  

مباننبد    یبددبد  آفرینیارا  هباییبتو فعبال  گیرنبدیقرار م  هوشبببمنبد الکترونیبک
خبدمبات هوشبببمنبد   یرهببو انج  یزن  یباتیعمل هبایو پرداا  داده  وتحلیبلیبوتجز

 .   [19] کنندمی تراضافو شده و آن را کامل الکترونیک
هسببتند کو    یسبباامان  هایدر واق  دسببتورالعمل وآفرینیارا   ی»سبباختارها 

.  [20]اسبببت    آفرینیارا   یکارهاموثر و کارآمد سبببااو   یتمرکز آنها بر ادرا
خدمات  ارا     هایشببکو یبرا  یدیکل  یعناصبر سباختار یجیتال،د  هایپلتهرم

را   یجیتالد بومایسبت  اسبا  هان پلتهرمی. ا[21]هسبتند  هوشبمند الکترونیک
و  یفن  هاییرسباخت. اشبوندیم  یلتشبک  یمتوال یواا چهار لادهند و  یشبکل م
خبدمبات    آفرینیو سببباختبار ارا  یینیپبا  هباییبومرتبط، لا  یزیکیف  یهباپلتهرم

  هایپلتهرم ین. بنابرادهندیم یلرا تشببک ییبالا یودو لا  هوشببمند الکترونیک
 الکترونیکخدمات هوشبمند  بو شببکو ارا     یبو صبورت اختصباصب   یجیتالد

 یشبببده، برا  یفتعر  افزارینرم  هبایپلتهرم  یبانم  ین. در اکننبدیم  یبداارتبباط پ
  ی،خدمات  هایو پلتهرم  شوندمی  استهاده  محورداده  هاییتاا فعال  یاریبس  یادرا

 .[22] کنندیم یادهشبکو ارا  را پ شرکتییانم یساختارها

خدمات هوشمند    آفرینیارزش  چارچو   و  ها نقش -1-3

 ادكلرونيک 

قابل   خدمات هوشبمند الکترونیک  آفرینیدرک ارا  یبرا یمدل  (1)شبکل  در  
سببباختار    آفرینی،ارا   یمعمار  یدگاهچارچو ، اا د  ینمشببباهده اسبببت. در ا

 خدمات هوشبمند الکترونیک آفرینیارا   یدر مقابل سبااوکارها  آفرینیارا 
  هباآن  یدر محبل تلاق توانیو ببو مودب  آن شببببکبو ارا  را م  [20]دارد قرار 

 یجیتالد  یرسبباختا  هاییولا  هاییدهاا ا  آفرینیکرد. سبباختار ارا   یفتوصبب 
 کندیم  یلگسترده تکم بومیستا یکو آنها را با استهاده اا    [22]کرده   یرویپ

خدمات    حیاتدر طول مراحل چرخو   تواندیم یزن  آفرینی. سببااوکار ارا [23]
شبببکو ارا ، متشببکل اا چند  یک  یجو،. در نتیردقرار گ هوشببمند الکترونیک

  یدر سبطو  مصتلف معمار  توانندیمتهاوت اسبت کو م  هایبا نقش  آفریننقش
 خبدمبات هوشبببمنبد الکترونیبک  یباتاطلاعبات و مراحبل مصتلف چرخبو ح یفنباور
 .یرندقرار بگ

خبدمبات    یبرا  آفرینیمصتلف ارا   هبایچبارچو ، نقش  ینببا اسبببتهباده اا ا
 :[6] شوندیم بندیدر نُو دستو طبقو یربو شر  ا هوشمند الکترونیک

 15فرادست -1-1-3

  مرکزی خدمات هوشمند الکترونیک  و،خدمات هوشمند الکترونیک  دهنده»ارائو
  یرا در راسببتا   یطو شببرا  [24]  دهدیرا بو عنوان هسببتو شبببکو ارا  ارائو م

  یلتکم  برای و،خدمات هوشبمند الکترونیک  دهندگانارائو  یر»سبا  آفرینیارا 
خدمات    اا. اسببتهاده  [25] کندیم  یینتع  ی،مرکز خدمات هوشببمند الکترونیک

در   یو حت  کندیرا برآورده م یمشبتر  یااهایارائو شبده، ن هوشبمند الکترونیک
 یهایوارد شبده و بو نوبو خود بو ا  آفرینیارا  ینددر فرا  یزن ویانادامو، »مشبتر

خبدمبات  غبالببا در حبال رقباببت ببا ارائبو دهنبده    یز. »رقبباو ن[26] پرداانبدینقش م
هسبتند و بو ندرت بو  یانو مشبتر  مناب دذ    یبرا  یمرکز هوشبمند الکترونیک

 .[27] دهندینشان م یلتما یهمکار

 زیرساخت  -2-1-3

 یضبرور یاربسب  یفن یرسباخت، ودود اخدمات هوشبمند الکترونیک  یادرا یبرا
  ینباناطلاعباتو اطم یفنباور یرسببباخبتا  ی»اپراتورهبا  یجبو،. درنت[28]اسبببت 
و... در   یارتباط  یرسبباختو شبببکو، ا ینترنتکو اتصببالات ا  کنندیحاصببل م

.  [29]قرار داشببتو باشببد   آفرینیارا   شبببکو در  کنندگاندسببتر  شببرکت
  هایلاام را مانند دسببتگاه  افزارهایسببصت نیز  افزاروسببصت یدکنندگان»تول
 .[30] دهندمی ارائو هابو شرکت ی،و خرود یورود

 

 .[6] آفرینی برای خدمات هوشمندچارچو  ارزش   (: 1)شك  



 

 مخ ص -3-1-3

  ریزیدانش و تجربو در برنامو  یتکو با تله هاییسببتدسببتو شببامل نقش  ینا
. »موسبسبات  [31]  شبوندیم یین، توسبعو و ... تعخدمات هوشبمند الکترونیک

 یمبنا  ینو بنابرا دهندیرا انجام م  یو اسببباسببب   یوپا  هایپژوهش ،ویقاتیتحق
.  [29]  دهندیم یلتشببک  انوآورانو ر  هایابزارها و رو   ها،یاسببتهاده اا فناور

 یربناییا هایینداا فرا یت)مانند حما  یمتنوع  های»موسبسبات مشباورهو، ارا 
. »طراحبان  [32]  کننبدیشببببکبو ارا  خلت م  یاعضبببا  ی( را براینیکبارآفر
خدمات هوشببمند    یفن  یسببتمسبب   هاییتوسببعو معمار یتمسببلول  وهایسببتمسبب 

خبدمبات   یباتو گبذار را در چرخبو ح  یاا مراحبل طراح  یانیبب و پشبببت  الکترونیبک
  هبای»واسبببطبو  و   و16نوآوران. »هم[4]برعهبده دارنبد    هوشبببمنبد الکترونیبک

بو   آفرینیاا ارا  خدمات هوشبببمند الکترونیک  یاتو در کنار چرخو ح17دانش
 .[33] کنندیم یبانیپشت یو طراح گذارییاستدر مرحلو س  یژهو 

 مح و  -4-1-3

  آفرینیدر ارا  یدسبتو هسبتند، سبهم قابل توده  ینکو متعلت بو ا هایینقش
 یکهر محصبببول،   یددارند، چراکو بو همراه تول خدمات هوشبببمند الکترونیک

خبدمبات را »سببباانبدگبان    ین. ا[22]  آیبدمی  ودودببو  یزخبدمبت هوشبببمنبد ن
 ،ویبروارسببان  هایحلراه  کنندگانینو »تام  [33] دهندیمحصببولاتو ارائو م

خدمات، وارد عمل    هوشبمندسباای  منظوربو یحسبگرها و فناور  یبروارسبان یبرا
محصبولات    هاییمجتم و، فناور  هاییسبتمسب   کنندگانین. »تام[6] شبوندیم

دهند. یرا توسببعو م  18حسببگر  هایمانند گره هایکروالکترونیکهوشببمند و م
 نبام  ببو  یو، متصصببب  ارائبو محصبببول19مباتیبکمباوول تلبو  کننبدگبانامین»تب 

.  [23]  کندیو ارسببال م  آوریدم  را  هاهسببتند کو داده  ماتیکتلو  هایماوول
کو ارتباط شبص    دهندیرا ارائو م یمحصبولات یزو نHMI20  کنندگانین»تام

قطعات    کنندگانین. »تام[34]  سببااندیبا محصببولات هوشببمند را ممکن م
 خدمات هوشببمند الکترونیک  حیاتچرخو    برداریعمدتا اا مرحلو بهره ،ویدکی
 .[26] کنندیم یبانیپشت

 داده -5-1-3

خدمات هوشبببمند  وکارکسببب   یبرا  ضبببروری  ارا  مولد  هااا آنجا کو داده
 بر  در را  هانقش یشبتریندسبتو ب  یناسبت کو ا بدیهی  ،[35] هسبتند الکترونیک
  پرداا یشدر پ ینشدانش و ب  ییدادهو، بو شبناسبا »تحلیلگران.  باشبد  داشبتو
 خبدمبات هوشبببمنبد الکترونیبکمصتلف مرتبط ببا توسبببعبو و عملکرد   هبایداده
  یلو تحل  یبوتوان ببو تجزیم  آفرینینوا ارا  یناا ا ی. ببو عنوان مثبالپرداانبدیم

کنندگان  تبدیل  و   کنندگان. »اسببتصرا [23]اشبباره کرد    گویانویشپ  هایداده
دادهو   یران. »مبد[34]  دارنبد برعهبده را  هباداده  پرداا یشپ  یبتدادهو، مسبببلول

 یریتمد طریت اا  وکارکسب   هایفرایند  در را  هااا داده ینوز امکان اسبتهاده بهین
  یگاهپا  افزارهایدادهو نرم  یگاهپا  ی. »اپراتورهاکنندیمربوطو، فراهم م  هایداده

  یتراکنش را در بااار  یتبااار دادهو، مسببلول  ی. »اپراتورهادهندیداده را ارائو م
.  [29]قباببل مببادلبو و دادوسبببتبد هسبببتنبد    هبابر عهبده دارنبد کبو در آن، داده

منباب    هبایو هم داده  بومیسبببتا  یداخل هبایدادهو، هم داده  یبدکننبدگبان»تول

 کننبدیم  ینتبام  خبدمبات هوشبببمنبد الکترونیبک دهنبدگبانارائبو  یرا برا  یخبارد
چرا کو   شبود،یم  تعیین  دادهو  »مالکان توسبط  هااسبتهاده اا داده یط. شبرا[36]

  هایداده  دادهو، کنندگان»مصبببر .  آنهاسبببت  دسبببت  در  هاداده یتحت مالک
 یددد  هایحلتوسعو راه  یاخدمات مودود    ساایبهینو  منظورخود را بو  یانمشتر
مشببکلات مشببص    برای  هادادهو، اا داده  های. »واسببطوکنندیم  آوریدم 

  کنندیم یبانیشببده پشببت  برداریبهره  هاییاا نوآور ینبنابرا  کنند،یاسببتهاده م
[37]. 
 

 گریواسطمسازی، یكپارچم -6-1-3

 یمتهاوت  یرسباختپلتهرم و ا  هاییوبو لا  خدمات هوشبمند الکترونیکااآنجاکو  
.  دارد  ودود گروو واسبببطبو  سببباایکپبارچو»  هاییژگیبا و  هاییدارند، نقش یاان

  یادزا  ترکی   با اسببت  شببده  ارائو  بااار  در  کو  را  آنچو  حلو،راه  سبباا»یکپارچو
 آفرینانششبده اا نق  آوریمانند محصبولات، خدمات و اطلاعات دم   یمصتله

 یتموقع  یک  اغل   دهندهو»سببامان یک.  [38]  دهدیشبببکو ارا ، توسببعو م
همبو  ینتببادل ب یهمباهنگ  یهبوو وظ کنبدیدر شببببکبو ارا  اشبببمبال م  یمرکز

را در داخبل    هباهمکباری و،»ارتقبادهنبدگبان.  دارد  عهبده  بر  را  کننبدگبانشبببرکبت
مشبص ، آغاا کرده و توسبعو    نهعانیذ  یلاتشببکو ارا  با نشبان دادن تما

کو امکان    دهندیرا توسببعو م  هاییحلراه  ،وافزاریانم یدکنندگان. »تولدهندیم
و   یاطلاعات  هایسببیسببتم و   هاادغام محصببولات هوشببمند مصتلف در پلتهرم

. »واسبطوو، با کنندیهوشبمند مصتلف را فراهم م  هاییساتصبال سبرو   ینهمچن
  یجادمودود )ا  هاییخدمات و خرود ینبهتر باتقاضبببا   یتو تطب گریواسبببطو
آنها( بو   یکار  شبرکای  و   خدمات هوشبمند الکترونیک  دهندگانارائو  یانارتباط م
کبو    کننبدیم  یبدرا تول  هباییپلتهرمو، پلتهرم  ی. »اپراتورهباپرداادیم  آفرینیارا 
کرده   ترکی   را  خود  خدمات مداوم  صبورتشببکو ارا  در آن، بو آفریناننقش

 .[23] دهندیارائو م ییو بو کاربر نها

 ماام  با متلری -7-1-3

خبدمات   وکبارکسببب   هبایاا دنببو  یکی آفرینی،ارا  ینبدببو فرا  یورود مشبببتر
  آفرینیدر سببو نقش مصتلف بو ارا   مشببتریان و  اسببت هوشببمند الکترونیک
 یگرحل مسببالو را بو د  یکاربرد  هایبرنامو  حلوراه  دهندگانمشببمولند. »ارائو

اا آنها   برداریکرده و رو  بهره  یمعرف خدمات هوشبمند الکترونیک  یانمشبتر
خدمات هوشببمند   دهندگانفرو و، اا ارائو  ی. »شببرکادهندیم یادرا بو آنها  
اسبتهاده    هایدوره ،ویان. »مربکنندیم یتفرو  حما ندهاییدر فرا الکترونیک

  یناسبتهاده اا ا  یانمتقاضب  یرسبا یرا برا خدمات هوشبمند الکترونیکاا    یحصبح
 .[25] کنندیخدمات برگزار م

 گری مكمي  -8-1-3

هوشبمند   یهر محصبول هوشبمند، خدمت یداشباره شبد، با تول یشبترهمانگونو کو پ
 یجیتالمحصبولات د  یا  یزیکیبا خدمات ف  توانندیخدمات م ین. اآیدمی  ودودبو
دسبتو قرار   ینکو در ا  شبودیسبو نقش م  یدایشامر منجر بو پ ینشبوند. ا  یلتکم
در کل   آفرینیاا ارا   یزیکی،خدماتو با ارائو خدمات ف ی. »شبببرکاگیرندیم



 
  هایبرنامو  برناموو  دهندگان. »توسبعو[38]  کنندیم  یبانیآن پشبت  یاتچرخو ح
و   دهندیرا توسبعو م  هاعاملیسبتمسب  یا یتیامن  یاتیعمل  افزارهاینرم  ی،تصصبصب 
  هایپلتهرم  اا  پرداختو  خدمات  دهندگان. »ارائوکنندیم  یبانیآنها پشت  یاا ادرا

  یخبدمبات   یبا کننبدیم برداریپرداخبت خودکبار بهره  ینبدفرا یببا هبد  ادرا خبترداپ
 .[32] دهندمی ارائو خدمات هوشمند الکترونیک حسا صورت یرا برا

 مامي، مادی، منريم مقررات  -9-1-3

  آفرینیبر ارا  یرمسبتقیمبو صبورت غ یزن هایینقش ی،قبل  هایبر خلا  دسبتو
  یوعمدتا سببرما  ودارانیو. »سببرماگذارندیم  یرتاث خدمات هوشببمند الکترونیک

  سباایپیاده و  خدمات هوشبمند الکترونیک  وکارکسب  یک  یجادا  یلاام را برا
 یقانون  هایچارچو   هاودادگاه  و   گذاران. »قانونکنندیشبببکو ارا ، فراهم م

  کننبدیحباصبببل م  انینب آنهبا اطم  یکرده و اا همباهنگ  یجبادمقررات را ا  نظیمت
  هاییها و معماررابط  ها،یفناور  یرا برا  یی. »استانداردسااو، استانداردها[39]
احمت ممکن،    ینپردااشببگر با کمتر  هاییسببتمدرک سبب   یبرا  ویژهبو  یعموم
کننبده    ینمربوطبو کبو تضبببم  هبایییبدیبوتبا  وهبادهنبدهی. »گواهکنبدیم  یفتعر

اا   هاییهاو گروه. »انجمن[36]  کنندیانطباق با اسبتانداردها هسبتند را صبادر م
 آن مشبترک  مناف   کو هسبتند خصبو صبنعت بو  یک  در  هاموسبسبات و شبرکت

 .[29] کنندیم یاننشان داده و ب ی،دولت هایارگان با مثال عنوانبو را، صنعت
 آورده شده است. (1)ددول اشاره شده بو صورت مجتم  در  هاینقش
در حبال متحول کردن    یجیتبالد  هبایفنباوری  شبببد  گهتبو  کبو  گونبوهمبان

 ییرخدمات را تم  یابیارائو و ارا  یجاد،هسببتند و نحوه ا  یخدمات هایبومیسببتا
  هباییبر نوآور  یشبببتریتمرکز ب  یجیتبالد  هبایی. گسبببتر  فنباوردهنبدیم

موضبوا اا    یندارد و ا یانبا مشبتر  تعاملی  روابط و   وکارکسب   هایخدمات، مدل
هبمببو  یامببانب  د  COVID-19  گبیبریکببو  ارتبببباط  انبتبظببارات   یبجبیبتببالبیببر 

کو    یکرده اسببت. هنگام  یداپ یشببتریب یتگذاشببتو، اهم  تاثیر کنندگانمصببر 
  پرداانبد،یم  آفرینیببو ارا   یکبدیگرمصتلف در کنبار   نهعبانیو ذ  آفرینباننقش

اا د  این.  [3]  گیردیارا  شبببکبل م  آفرینیمههوم هم منطت    یبدگباهمههوم 
 داده شده است. توضیح بعد بصش در محورخدمات

 

خدمات   یدگاهد -4   آفرینیهم  مورد   در  محورمنطق 

 یتيلا  خدمات د هایبوم یست ارزش در ز
  22ایو رابطبو 21محورنه ذی  صبببورت  ببو  را  خبدمبات  تببادل  محورمنطت خبدمبات

  مرکز  در  کنندگاندارد کو مصر   یدنکتو تاک  ینمنطت بو ا  ین. اکندیم  یفتوص
  اا  دراسببتهادهکو ارا  و مههوم ارا ِ  کندیم یانارا  قرار دارند و  ب  یرهانج
  در کنندگان. مصبر شبودیو تجربو م  ایجاد  کنندگانمصبر  آفرینیهم طریت
 یمشببترک تجربو خدمات با اسببتهاده اا فناور یدتول یتارا  اا طر آفرینیهم

  در کنندگانکو مصبر   کندیمنطت ادعا م  ین. اکنندیمشبارکت م  23یخودخدمت
  هباییبابیامر در ارا  یننقش دارنبد و ا  کننبد،یکبو تجرببو م  یاراشببب   آفرینیهم

  یکبو. بعلاوه، درحبالشبببودیکبو اا خبدمبات دارنبد منعکس م  فردیمنحصبببرببو
  ینا  درنهبایبت  هسبببتنبد،  خبدمبات  کننبدگبانارا ، ارائبو  یشبببنهبادکننبدگبانپ

. در واق   کنندیکرده و درک م  یفارا  را تعر آفرینیهم  کو کنندگانندمصبر 

 و   دماتخ  دهندگانارئو کنندگان،مصببر   محور،منطت خدمات  یدگاهمطابت با د
ارا  در    آفرینیهم  ینبدهبایو فرا  اب منب  سبببااییکپبارچبوبر    نهعبانیذ  سبببایر

 .[18] گذارندیم یرخدمات تاث بومیستا
کو تبادل خدمات فراتر اا    دهدیرا نشبان م  یقتحق  ینا  یجیتالد  سباایخدمت  

 و  کنندگانمصبر   یانشبامل ارتباط م تواندمی و   هاسبتانسبان یانتعاملات م
در ارائو   یتلهن همراه باشببد. حت  یمانند بانکدار  یهو  مصببنوع آفریناننقش

اا خدمات    خدمات  دهندگانممکن اسبببت ارائو یزخدمات انسبببان بو انسبببان ن
 یجوارائو خدمات و در نت یندبهبود فرا یبرا  یمجهز بو هو  مصبنوع  یاطلاعات
با بالا بردن   هاینوآور این. کنند  اسببتهاده  کنندهسببطح تجربو مصببر   یارتقا
  هایینوداشبتو و با کاهش هز یرا در پ یمشبتر  وفاداری کننده،مصبر   یترضبا

 .آورندیبو ارممان م ندگاندهارائو یرا برا یشتریارائو خدمات، سود ب

 و هوش م نوعی  های مخر نوآوری -5
 یندها،فرا یتات را اا طرارائو خدم ییرتم  یلمصر  خدمات، پتانسببب   هایینوآور
و  یاندارند و بر نحوه ارتباط کارکنان با مشببتر  یدو محصببولات دد  هایفناور
.  گبذارنبد یم  یرتباث  دیجیتبال  خبدمبات  اا  کننبدگبانمصبببر   منبدیبهره  یزانم
کو ضبمن   هایییمصر  را بو عنوان نوآور  یو همکارانش نوآور  یسبتنسبنکر
امبان خود تهباوت دارنبد،    هباییببا فنباور  هبا،یژگیاا و   دبدیبدی مجموعبو  یجبادا
  کو  اندشده  یفتعر هایییمصر  بو عنوان نوآور  هایینوآور  یرا،. اخشناسندیم

  یاسبببتانداردها  یا  یادیانتظارات بااار را با ارائو عملکرد بن یاعملکرد    معیارهای
 . [40] دهندیم ییرتم یفن

)بو عنوان   فروشبیمصتلف اا دملو خرده  ی مصر  خدمات، در صبنا  هاینوآوری
 . شوندیم یافت( Netflix)بو عنوان مثال در  ی( و سرگرمAmazonمثال در 
کننبد و ببو عنوان هبای مصر  در تحولات دیجیتبال نیز ایهبای نقش مینوآوری
توان بو کو اا چنین تحولاتی تاثیرپذیر هسبتند، می هاییبومایسبتای اا  نمونو

در    هاینوآور  تحولات و   ین. ا[8]  صببنعت بانکداری و خدمات مالی اشبباره کرد
هو   یبان،م این در  و  انبدکرده  یجبادرا ا  یبدیانقلا  دبد یصبببنعبت خبدمبات مبال

 نشبببان  آمارها  .نقشبببی کلیدی داردمصر ،   ینوآور  یکبو عنوان  یمصبببنوع
  اا مصبنوعی هو   مورد در  شبده منتشبر علمی  هایپژوهش  تعداد  کو  دهدمی

 تحقیقبات تعبداد افزایش  .اسبببت  شبببده  برابر ده  تقریببا  2022  تبا  2012  سبببال
اگرچو هو  . است   موضوا این  بو  علمی  علاقو و   آگاهی گستر   دهندهنشان

کنندگان بو طور مصبر   ،[43]  دارد  قرار مراحل اولیو تکامل خود  مصبنوعی در
بر هو   یو خودکارِ مبتن  یشبرفتوپ  یخودخدمت  هاییخواسبتار فناور اییندهفزا

 توانندیم  یبر هو  مصببنوع یمبتن  یخدمات هاییهسببتند. فناور  یمصببنوع
کنندگان را در  داده و مشبارکت مصبر   ی کنندگان را تشبصمصبر   یااهاین

 .[13] کنند ترآسانارا   آفرینیهم
طور  بو کنند،یاسببتهاده م یجیتالخدمات د  هاییکو اا اسببتراتژ  هاییسبباامان

 یکبارآمبد برا ییهبارا رو   یبر هو  مصبببنوع  یمبتن هباییفنباور  ایینبدهفزا
 یندهایفرآ  یخودکارسبباا یاخدمات   انسببان در ارائو  تعامل انسببان با یگزینیدا

  هاییتقابل  یدارا  یمصبنوع  مجهز بو هو  هاییفناور  ین.  ادانندیمصتلف م
بو درک،   توانیم  هایتقابل  یناا ا مثالی  عنوان بو.  هسبتند  گونوانسبان یشبناخت

ارتباط و استدلال اشاره کرد. یبرقرار ریزی،برنامو یادگیری،



 

 خدمات هوشمند.  یبرا  ینیآفرارزش   یهانقش (: 1)یدو   
 منابع آفرینیهای ارزشنقش بندی دسلم

 فرادست

 ،خدمات هوشمند  گان دهندارائو -
 کنندگان سایر خدمات هوشمند، تامین -
 مشتریان  -
 رقبا -

[26] [55] [25] [24] 
 

 زیرساخت
 اطلاعاتاپراتورهای ایرساخت فناوری -
 افزارتولیدکنندگان سصت-

[30] [29] [32] 
  

 مخ ص

 موسسات تحقیقاتی -
 موسسات مشاوره -
 هاطراحان سیستم -
 نوآوران هم -
 های دانشواسطو -

[4] [50] [23] [25] [32] 
 

 مح و 

 تسااندگان محصولا -
 های بروارسانیحلکنندگان راهتامین -
 های مجتم کنندگان سیستمتامین -
 ماتیکهای تلوکنندگان ماوولتامین -
 HMIکنندگان  تامین -
 کنندگان قطعات یدکیتامین -

[26] [23] [55] [36] 
 

 داده

 تحلیلگران داده -
 کنندگان دادهکنندگان و تبدیلاستصرا  -
 مدیران داده -
 اپراتورهای پایگاه داده -
 اپراتورهای بااار داده -
 تولیدکنندگان داده -
 مالکان داده -
 کنندگان دادهمصر  -
 های دادهواسطو -

[58] [30] [36] [54] [24] [37] 

 گری سازی، واسطمیكپارچم

 گر ساا و واسطویکپارچو -
 حلساا راهیکپارچو -
 دهندهسامان  -
 ارتقادهندگان  -
 افزارتولیدکنندگان میان  -
 واسطو -
 اپراتورهای پلتهرم -

[47] [4] [24] [23] [34] [38] 

 ماام  با متلری 

 حل دهندگان راهارائو -

 شرکای فرو  -
 مربیان  -

[32] [27] [25] 

 گری مكمي 

 شرکای خدمات -
 دهندگان برناموتوسعو -
 دهندگان خدماتارائو -

[4] [39] [25] [38] [32] 

 مقررات ميمنر ،یماد ،يمام

 داران ویسرما -
 هادادگاه  و  گذاران قانون  -
 استانداردساا -
 هادهنده  یگواه -
 هاانجمن -

[23] [6] [39] 

 



 
  ی،خبدمبات  هبایبومیسبببتدر ا  یبر هو  مصبببنوع  یمبتن  هباییفنباور  ادغبام

و تبادل خدمات    یبر طراح یهو  مصببنوع  یررا در مورد تاث  یسببلاالات متعدد
 و   هباچگونبو بر نقش  ی. ببو عنوان مثبال، هو  مصبببنوع[8]  کنبدیم  یجبادا

  دهنبدگبانارائبو  کننبدگبان،)مصبببر   بومیسبببتمصتلف ا  آفرینباننقش  تجربیبات
 ینبدچگونبو ببو فرآ  یگبذارد؟ هو  مصبببنوعیم  یر( تبأثنهعبانذی  و   خبدمبات

 دهد؟یم ییرو آن را تم کندیخدمات کمک م ینوارا  در ام آفرینیهم

هم -6 خدمت   آفرینیچارچو     سازیارزش 

خدمات هوش    یبرا  آفری،چند نقش   یدارا  یتيلا د

 ی م نوع 
گونو کو گهتو شبد، هو  مصبنوعی نقش پررنگی در تحولات دیجیتال و همان
ویژه در صببنعت بانکداری و آفرینی ارا  در صببنای  خدماتی مصتلف و بوهم

  یبک  آفرینی،کنبد. اا این رو برای درک بهتر چبارچو  همخبدمبات مبالی ایهبا می
شبکل   در  یعت خدمات مالدر صبن  یخدمات هو  مصبنوع یبرا یچارچو  نظر

  امینویشپشبامل  آن   یاصبل  یچارچو  بر اسبا  ادزا  ین. اارائو شبده اسبت (2)
استهاده اا هو    یایمزا  ،ارا   آفرینیهم یبرا یمبادلو خدمات هو  مصنوع

 .[8] شودمی یساامانده یجیتالد ساایخدمت و نتایج یمصنوع
 یقاتیدرک حواه تحق یبرا  ینقطو شببروع یسببت،چارچو  دام  ن  ینا  اگرچو

 .کندیم یجادا یبر هو  مصنوع یارا  خدمات مبتن
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 آفرینی ارزشهم

 یجیتالخدمات د بومیسبتدر ا  آفرینیهم  یتاا موفق  حاکی  محورمنطت خدمات
  هایسبم مناب ، مکان  سبااییکپارچومصتلف   آفریناناا نقش  ایاسبت کو بو شببکو

  یاتادغام تجرب یتاا طر  آفرینوابسبتو اسبت. هر نقش  یربناییا هاییسبتمو سب 
  دهند،یم  شبکلرا    یکو ارا  مصبرف  هایییژگیو   یرفرد خود و سبامنحصبربو
ملاثر مصبببنوع  آفرینیدر هم  ینقش  اکنببدیم  یهبباا  یارا  هو   امر،    ین. 
  ین. ادهدیشببکل م یاسببتهاده اا هو  مصببنوع  امینو در  را  دراسببتهادهارا ِ

اا   یخدمات مال بومیسببتا یچارچو  در شبببکو تبادل خدمات هو  مصببنوع
 یسبنت  هایکنندگان، سباامانشببکو ارا ، شبامل مصبر   یاصبل  آفریننقشسبو  

 . شودیم یلتشک یبانپشت تکینها( و ملاسسات ف)بانک یصنعت مال
تببادل خبدمات    یتتلهن همراه، اا طر  یببانکبدار  هبایرو ببو رشبببد برنبامبو پبذیر 
ارا    آفرینینقش هم یکمصبببر  کننده   یبرا  یخودخدمت یبر فنباور یمبتن

کننده گهت مصببر  توانمی  محور،. مطابت با منطت خدمات[41]  کندیخلت م
 ینیآفرهم یندفرآ  یاصببل ذینه کننده، بلکو  مهم مشببارکت یگرباا یکنو تنها  

کننده مانند  مصببر  هاییژگیاسببا ، و  یناسببت. بر ا یارا  هو  مصببنوع
در تعامل با   یراحت یا  ی،سبباختار  هاییسببتمبو سبب اعتماد   ی،قبل یتجار  بانک

( ممکن  یمجاا  یاراندسبت یاچت    یها)مانند ربات یهو  مصبنوع  هاییفناور
بگذارد. با  تأثیر  دراسبتهادهو ارا ِ  یاسبت بر اهدا  اسبتهاده اا هو  مصبنوع

بو   یصببنعت مال یسببنت ینانآفرنقش ی،مصر  هو  مصببنوع  یتتودو بو ماه
ببو    یبر هو  مصبببنوع  یخبدمبات مبتن  یاا ادرا  یبتحمبا  یبرا  ایینبدهطور فزا

 آفرینان،نقش ینرو، لاام اسببت ا ینهسببتند. اا ا  یمتک  تکینف  یهاشببرکت
 برای  را  درمصبببر در ابتبدا ارا ِ  اهمباهنبگ داشبببتبو بباشبببنبد تب   ییهباتلا 
را    یمثبت اسبتهاده اا هو  مصبنوع یجکنندگان ارتقا داده و سبپس نتامصبر 
 آفرینباننقش هباییژگیاا و  یدهنبد. در ادامبو، ببو طور خلاصبببو ببو برخ یشافزا

مهم هسبتند، اشباره   یارا  هو  مصبنوع آفرینیشببکو کو در چارچو  هم
 .شودیم
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کننده  مصبببر   هاییژگیمسبببالو دلالت دارد کو و   این بر  محورمنطت خدمات
ملاثر فرآ  ینقش  برا  سبببباایچببویکپببار  ینببددر  و  دارنببد   یببابیارا  یمنبباب  
مهم اسبت. سبندسبتروم و  یزن مصبنوعی هو  اا  شبده تجربو  دراسبتهادهارا ِ

کنندگان اا تجربو خدمات،  مصبببر   یابیکو ارا  کنندیم یشبببنهادهمکارانش  پ
آنهبا اسبببت و شبببامبل عوامبل مصتلف   یشبببنباخت یبتدمع  هباییژگیاا و   اترفر

 هاییژگیو  توانیاسببا ، م  ین. بر اشببودیم  یو هنجار یشببناخت  ی،احسبباسبب 
 یا  24گرایانویدهارا  فا  یلکنندگان را بر اسبببا  رابطو آنها با پتانسببب مصبببر 

 .[8]کرد  یبنددستو 25گرایانویترضا

 گرایانمیدهارزش فا •

 هاییژگیاا و   یتلهن همراه، تعداد  یانجام شببده در مورد بانکدار  هایپژوهش
  ینبوکننبده در امکرده کبو بر نقش مصبببر   ییرا شبببنباسبببا  گرایبانبویبدهارا  فبا

و   یبو گهتو چادهار  گذاردیم یرتأث  یخدمات هو  مصبببنوع  سبببااییجیتالد
 هبایکبانبال یاصبببل  یبتاطلاعبات سبببو مز ییاعتمباد و کبارآ ی،همکباران،  راحت

  یشبنهادپ  شو همکاران  یرکول ین. علاوه بر ا[42]  دهندیم  یلرا تشبک  یجیتالد
بر  یمثبت یرممکن اسبت تاث  یخودخدمت یفناور  یکو درکِ ارا  راحت  کنندیم

  ششبانکار و همکاران .  [43]  مانند سبرعت و دقت بگذارد  یگرید یایدرک مزا
 یزانم  یابیمسبتلزم ارا  یشبدن خدمات در بانکدار  یجیتالید یشمعتقدند کو افزا

 ی،کو سببهولت دسببترسبب   [44]اسببت   یسبباختار چندبعد یکبو عنوان    یراحت
 . [8] گیردیرا در بر م یتو پس اا مالک یتمالک یمعاملات و راحت یراحت

تلهن همراه و   یببانکبدار  گرایبانبویبدهاحتمبالا ارا  فبا  ینهمچن کننبدگبانمصبببر 
داده مببادلبو خبدمبات    یبتو امن  یبانرا در قبالب  اعتمباد مشبببتر  یهو  مصبببنوع

 .کنندیم یابیارا یهو  مصنوع یجیتالد
کبو اا نظر   هبایییبتفعبال  یبرا  یمثبال، اسبببتهباده اا هو  مصبببنوع  برای
شببدن  یشببترتواند باعق بیتر باشببد مو آسببان  ترریسببککم کنندگان مصببر

کنندگان ممکن  مصببر  یتیامن هاییشببود. در مقابل، نگران یجیتالمبادلات د
مان  اا   یارا کاهش دهد،   یجیتالبو اسببتهاده اا مبادلات خدمات د یلاسببت تما
ارا  هو   ینیآفرهم ینداا فرآ یکامل اطلاعات )کو بصشبب   یگذاراشببتراک
 . [45]است( شود  یمصنوع

  گرایانمیتارزش رضا •

کنندگان اا تجربو  مصبر   یتکننده احسبا  رضبامنعکس  گرایانویترضبا  ارا 
را اا    یهو  مصببنوع  گرایانویتکو ارا  رضببا یقاتیتبادل خدمات اسببت تحق

 یا  یمرتبط با دنبو احسباسب   یادراکات اراشب   کنند،یم یکننده بررسب منظر مصبر 
  یهبا ینبوام  یر. مباننبد سببباگیرنبدیمصر  را در نظر م  ینوآور  وی»انسبببان

 مناب   سااییکپارچودر  یدینقش کل یخدمات، تعاملات انسان سااییجیتالد
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فعالمصر  و  با هم   هاییتکنندگان  بانک  آفرینیمرتبط  است.    یارا   داشتو 
  ی تعاملات معمول  ین شده توسط ا  یجاد ا  یادتماع  ی جارهانهادها و هن  ین،بنابرا

 .[41]باشد    ثیرگذارمصر  تأ  یها  یارا  در نوآور   آفرینیممکن است بر هم 
کننده و کارمند را  مصبر  یمصر ، تعاملات سبنت یو فناور یجیتالد  هایکانال
ودود   یتعاملات انسببان یتدر مورد اهم یمتهاوت یج. نتا[4] کنندیم  یبااسبباا
 یجیتالد  یبر بانکدار یاا تعاملات انسبببان یریتأث یچه  یقاتاا تحق یدارد. برخ
 یکمطل  هسبتند کو تعاملات    ینا یایگو یزر نیگد یو برخ دهند،ینشبان نم

.  [43]  ذاردگیم  یرتأث  یخودخدمت یعامل مهم اسببت کو بر اسببتهاده اا فناور
خود،   ییدهد کو مصببر  کنندگان با تودو بو توانا ینشببان م  یبا فناور  یراحت

کو    یعوامل ایردر کنار سب  یبا فناور  ی. راحتکنندیاسبتهاده م یاا فناور  یبو راحت
  یسبکاا دملو ر یگرید  گرایانویتبا عوامل رضبا  گذارند،یم  یرتاث آفرینیبر هم
 یانسبان یبو تعاملات شبصصب   یاااعتماد و ن ی،فناور یبرا  یآمادگ یتمندی،و رضبا

 یارا  نقشبب   آفرینیهم یعامل ممکن اسببت برا  ینا یجو،مرتبط اسببت. در نت
عامل هو    یکدر تعامل با  یدبا نکنندگاداشبتو باشبد، چرا کو مصبر   یاتیح

ملاثر باشبد و سبطح   یعکنند تا خدمات هو  مصبنو  یاحسبا  راحت  یمصبنوع
مصتلف اسبببتهباده اا هو   هبایینبوتجرببو خبدمبات را ارتقبا دهبد. ببا تودبو ببو ام

نشببان دادن   یبرا  یدر حال توسببعو هو  مصببنوع  هاییتو قابل یمصببنوع
  یژگی و  یبررسب   رسبدینظر مبو ،وگونوها و احسباسبات »انسبانتعاملات، شبناخت

باشبد   یتاهم  یزحا یارا  هو  مصبنوع  آفرینیدر چارچو  هم  گرایییترضبا
[8]. 
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و انتقبال  یجبادببا ا  یباببان،مورد اشببباره دارد کبو ببااار  ینمنطت خبدمبات محور ببو ا
  هایسبباامان  یبرا یبر هو  مصببنوع یخدمات مبتن  یشببنهادیپ  هایارا 
ارا     آفرینیهم  ین. بنبابراکننبدیارا  مشبببترک کمبک م یجبادببو ا  ی،خبدمبات
  یمال   هایاسبت کو ممکن اسبت در سباامان 26یبر هنجارها و منطت نهاد یمتک

در   یودود داشبتو باشبد. ادغام هو  مصبنوع یسبنت  یمال بومیسبتدر ا یاخا   
کو تعهد بو  یفرهنگ  یجادو با ا  یسباامان یرهبر یتتبادل خدمات، اا طر یندفرا

محل   یندهایفرآ  یرا هم در خودکارسبباا یهو  مصببنوع  هایگذارییوسببرما
. گیردید، صبورت مدهیکنندگان نشبان مکار، و هم در موارد مربوط بو مصبر 

ادغام   یرقادر سباختن شبرکت در مسب  یبرا یزاطلاعات ن یفناور  یرسباختودود ا
اسبت. بو عنوان مثال،  یاتیح  آفرینیارا   یددد یهابا رو   یهو  مصبنوع

 باید  هامانند بانک  یصببنعت مال یسببنت  ینانآفرنقش یجیتال،در ارائو خدمات د
حباصبببل کننبد کبو هو    اطمینبانتبا    یرنبدبگ  یشدر پ 27کبانبالبوهمبو  یکردیرو 

کو خدمات   ی. شببرکتکندمی برآورده  را  کنندگانانتظارات مصببر  ی،مصببنوع
ادغام   یتخدمات اا طر یبو نوآور  یامانتعهد سبا  یجادبا ا  دهدیارائو م  یجیتالد

ارا     آفرینیاا خدمات، در هم بیشبتراسبتهاده هرچو  ینودر ام یهو  مصبنوع
را در تبادل خدمات   یچگونو هو  مصبنوع  هاشبرکت  ینکو. اکندیمشبارکت م
  اا  اسببتهاده  اهدا  و   کنندگانمصببر   یبر انتظارات اراشبب   گیرندمی  کارخود بو
 .گذاردیم تاثیر خدمات

اغل     یبو صبنعت بانکدار یهو  مصبنوع یرسباختکو اضبافو شبدن ا یحال  در
 و   هباحسبببا   بر  نظبارت  مباننبد)  ترببا ارا  کم  یکباربرد  هبایبرنبامبو  یبرا

  سبااییشبصصب   یاسبتهاده اا خدمات هو  مصبنوع افتد،می  اتهاق(  هاتراکنش



 
و   هاگذاریتیاسب رو، سب  ینشبدن هسبتند. اا ا یرشبده با ارا  بالاتر در حال فراگ

 یبر نحوه ادغام هو  مصبنوع  شبوند،یکو در سبطح شبرکت انجام م یندهاییفرا
 یریگ یمتصبم  یندهایارائو خدمات انسبان بو انسبان و فرا  یسبنت یندهایدر فرا
توسبط  یهو  مصبنوع  ینودر ام  یشبترب  گذارییوسبرما ینگذارند. بنابرا  یم یرتأث

در    محورتریمشبببتر  یکردرو   یبک  کننبده  منعکس  اسبببت  ممکن  هباشبببرکبت
 کنندگانمصبر   یلآنها باشبد کو بو نوبو خود بر تما  سباایخدمت هاییاسبتسب 
  ین. در مجموا، اگبذاردیم  یرتبأث  مصبببنوعی  هو   خبدمبات  اا  اسبببتهباده  در

شبرکت بو اسبتهاده اا    تمایل بر تنها  نو اسبت  ممکن  هاشبرکت هایگیریدهت
تجربو شببده    را ا آفرینیبر هم  تواندیبگذارد، بلکو م یرتاث  یهو  مصببنوع

 .[8]اثرگذار باشد  یزن ینانآفرنقش یرتوسط سا
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نوآورانو ارائو   یبر فناور یمبتن  یهاحلهسببتند کو راه ییهاشببرکت  هاتکینف
همسبو کردن   یرا برا یترصبرفوبومقرون  یو محصبولات و خدمات مال  دهندیم
یکی اا اهدا     .دارندیعرضببو م یجیتالکنندگان در عصببر دمصببر   یااهاین

های  با ترکی  خدمات مالی سببنتی با فناوری  ها این اسببت کوتککلیدی فین
  .[47]تر کنبد کارآمدتر و دسبببترسبببی بو آنهبا را سبببادهخدمات مالی را  نوین،
  یکنند تا خدمات   یهمکار  هاتکینممکن است با ف  یسنت  یبانکدار  یهاشرکت

)انتقال    کندیم  یبانیساامان پشت  سااییجیتالد  هاییاستارائو دهند کو اا س  را
ارائو   یلممکن اسبت با تسبه  ینهمچن  هاتکین(. فهاتکینف یتپرداخت اا طر
  هایرا اا اسبتهاده اا خدمات بانک یانکنندگان، مشبتربو مصبر  یخدمات مال

عمل   یسبنت مالیموسبسبات   یممسبتق ی منصبر  کرده و بو عنوان رق یسبنت
ادغام شبببده با   هاییرسببباختو ا  هایفناور  یکوامان  هاتکینف ین،کنند. بنابرا

بو   یدگیو رسب   یکبان  هاییفناور  یرا با هد  کمک بو بااسباا  یهو  مصبنوع
  دهند،یقرار م  یسببنت  یهابانک  یاردر اخت  یخصببوصبب  یمو حر یتیمسببائل امن

مانند کشبف   یاا الزامات قانون  امانارا  عمل کرده و هم ینانآفرعنوان همبو
 .[46] کنندیم  یرویو تقل  پ شوییپول

م نوعی -2-6 هوش  از  اسل اده  نلایج  و    مدایای 

 سازی دیتيلا خدمت

کنندگان بر مصببر  مصببر   هایینوکو ام  دهدمی  نشببان  محورمنطت خدمات
 آفرینی. در چارچو  همگذاردیم  یرتاث هافناوری  اا  آنها  دراسببتهادهادراک ارا ِ

کنندگان اا  اسبتهاده مصبر   یفعل یزانبو م ویارا ، »اسبتهاده اا هو  مصبنوع
ادغام شبده، اشباره دارد.   یکو با هو  مصبنوع یبر مشبتر یمبتن یخدمات بانک
 یهو  مصنوع  یتبا قابل  تراکنشی  خدمات  وب  28استهاده  در  ارا   تریینسطح پا

در    یبانک( بو طور سبنت یان)متصبد  یخدمات مال ارائو  یشبگاماناشباره دارد کو پ
 یاان  یاا شبناخت انسبان  ترییوو بو سبطو  پا  دهندیانجام م یزیکیتعامل ف یک
و گسبتر  ارتباطات هو    سبااییشبصصب  یزانم  ها،ینوام  ین. در ا[47]دارند  

حسببا ،   یمبو تنظ  ینآفرارا   هاییتفعال  ینکم اسببت؛ چرا کو ا یمصببنوع
. در شوندیمشابو محدود م  یهاها، انتقال ودو و دنبوسباده سبپرده  یهاتراکنش

  مجاای یمال  یارانارتباط با دسبت مصبنوعی،  هو   دراسبتهادهسبطح بالاتر ارا ِ
مرحلو هنوا بو اندااه   ین. اافتدمی  اتهاق  گونومشباوره و مکالمو انسبان یتاا طر

  تجار  مسبتلزم  دراسبتهادهگهت سبطح بالاتر ارا ِ توانیرشبد نکرده و م  یکاف
و   یشبناخت هاییتبا قابل یبو ارتباطات دو طرفو انسبان  یواسبت کو شبب  خدماتی
  .[8]باشد  یبالاتر یاحساس

  ساایخدمت  مصنوعی،  هو   اا  استهاده  محور،منطت خدمات  یدگاهبا تودو بو د
 یرارائو دهنده خدمات و سببا  هایشببرکت کنندگان،مصببر   یرا برا  یجیتالد

 کنندگانمصبر   یدگاهد  ینخواهد داشبت. طبت ا یدر پ بومیسبتا آفریناننقش
قرار    ارا   یرههسببتند و در مرکز انج  یجیتالد  سبباایخدمت  یدیکل نهعانذی

 تاثیر  کنندگانمصبببر   یمال یماتبر رفتارها و تصبببم  یدارند. هو  مصبببنوع
همواره در مرکز   عمومی رفباه ببا آن رابطبو  و  کننبدگبانو رفباه مصبببر   گبذاردیم

خببدمببات منبطبت  دارد    آفرینتحبول  خببدمببات  و   محبورتودببو  برا[8]قرار   ی. 
ببالا بردن   یبرا  یهو  مصبببنوع  کبارگیریببو  یبا،پو هبایآوریاا نو یبرخوردار

در ارائو    ینکوعلاوه بر ا یفناور  یناسببت. ا  ضببروری  هاسببطح عملکرد شببرکت
  ایجاد و   وکارکسب   هایمدل  ییرتم  یلپتانسب  گیرد،یقرار م  خدمات مورد اسبتهاده

 یهو  مصببنوع  ینرا دارد. همچن یددد  هایارا  آفرینیهم  هاییاسببتسبب 
 یرتاث یزن یانمشبتر  یوفادار  یزانشبرکت و م  سبود  ی،مشبتر یتبر رضبا  تواندیم

 داشتو باشد.

 یبندیمع -7
اسبتهاده اا هو  مصبنوعی  این پژوهش با هد  بررسبی تاثیر تحول دیجیتال و 

ها نشبان آفرینی انجام شبده اسبت. بررسبیسباای و ارا بر روند تحول خدمت
ساای  دهد کو تحول دیجیتال بو شکل ددیدی اا ارائو خدمات با نام خدمتمی

های ددیدی خلت کرده اسببت. بعلاوه، گسببتر  دیجیتال منجر شببده و ارا 
دگان بو منظور ایجاد بسبترهای کنناسبتهاده اا هو  مصبنوعی در میان مصبر 

دهندگان خدمت را در پی کنندگان با ارائومناسب  خودخدمتی، مشبارکت مصبر 
 آفرینی ارا  شده است. داشتو کو این امر، باعق تسهیل هم

دهد کو اسبتهاده  آفرینی ارا  نشبان مینتایج ناشبی اا مطالعات در چارچو  هم
تواند باعق دسببترسببی بو نوآوری مصر  میاا هو  مصببنوعی بو عنوان یک  

سباای دیجیتال منجر بو دراسبتهاده شبود. همچنین، خدمتسبطح بالاتر ارا 
رفاه   ی،مشببتر  یوفاداریابی بو مواردی مانند رضببایت مشببتری، سببود، دسببت

امرواه هو  شبببود.  ی میمبال  یمباتو تصبببم عمومی  رفباه  کننبدگبان،مصبببر 
خدمات  ین کو  خدمات اسبت. ا بومیسبتاختلال در ا یودر مراحل اول یمصبنوع

بر اسبتهاده    یچو عوامل  شبود،یم  یفتعر یانتوسبط مشبترچگونو    یهو  مصبنوع
 یاا خدمات هو  مصبنوع  یمشبتر  وو تجرب  گذاردیم یرتاث  یاا هو  مصبنوع

شباهد چو تمییراتی خواهد بود، سبوالاتی هسبتند کو با گذشبت امان پاسب  داده  
 خواهند شد.

 سپاسگداری 
کو  این مقالو با حمایت شبرکت داتیس آرین قشبم )داتین( نگاشبتو شبده اسبت  

 کنیم.گرفتو قدردانی میهای صورتبدین وسیلو اا این شرکت بابت حمایت
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