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چکیده
علی‌رغم تأثیرات گستردۀ فضای مجازی بر ابعاد مختلف زندگی اجتماعی، به‌ویژه در حوزه‌های اقتصادی، 
به‌علت جدیدبودن این حوزه، تاکنون چارچوبی نظام‌مند برای تبیین شبکة ارزش در فضای مجازی 
ارائه نشده است. در این مطالعه، با هدف تبیین شبکة ارزش خدمات در فضای مجازی، ضمن بررسی 
نظام‌مند مطالعات پیشین به روش تحلیل چارچوب، بازیگران شبکة ارزش خدمات در فضای مجازی 
شناسایی شدند. به این منظور، با رویکرد تفسیری ون‌مانن، پس از سه مرحله بازخوانی کل‌نگر، انتخابی 
و تفصیلی، درون‌مایه‌های اصلی استخراج شد و به‌عنوان مؤلفه‌های شبکة ارزش خدمات فضای مجازی 
معرفی و براساس آن‌ها چارچوب اولیه ارائه شد. سپس به کمک روش دلفی، معیارها و پیشران‌های 
اصلی جهت ارائة چارچوب نهایی شناسایی شد. در ادامه، نویسندگان، مجدداً با به‌کارگیری روش دلفی، 
جایگاه مؤلفه‌ها را در چارچوب نهایی مشخص کردند در این مطالعه، تلاش شده است با بهره‌گیری از 
رویکرد تلفیقی، محدودیت‌های موجود در روش‌شناسی‌های مطالعات پیشین تا حد ممکن برطرف شود 
و چارچوب پیشنهادی، نگاهی فرایندی و یک‌پارچه را برای سیاست‌گذاری در حوزۀ فضای مجازی و 

حمایت سیاست‌گذاران  از کسب‌وکارهای خدمت‌محور فراهم کند.
کلیدواژه‌ها: شبکة ارزش، فضای مجازی، خدمات مجازی، تحلیل چارچوب، مرور نظام‌مند.
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1. مقدمه
امروزه، فضای مجازی بر ابعاد مختلف زندگی اجتماعی )Aide, 2017( تأثیرات چشم گیری 
 Thomas and( نهاده است و با ظهور و گسترش اینترنت به عنوان بستر اصلی فضای مجازی
این موضوع، تاکنون  باتوجه به اهمیت  به اوج اهمیت خود رسیده است.   )Wyatt, 1999
مطالعات زیادی در این خصوص انجام شده است. این مطالعات دامنۀ وسیعی از موضوعات 
Borghard and Lonergan, 2017; Eun and Abmann, 2016; McIl-( مختلف سیاسی
 Barnard,( اجتماعی   ،(wain, 2017; Shen, 2016; Stockmann and Luo, 2017
 Abrahams, 2015; Evens, 2010; Li,( اقتصادی   ،(2016; Laroche et al., 2012
2012( و حقوقی )BediiKaya, 2016; Mousavi and Razavifard, 2016( را در سطوح 

مختلف فردی، ملی و بین المللی دربر می گیرد.
Bar-( نمی روند  به شمار  جدیدی  مفاهیم  امروزه  اینترنت  و  مجازی  فضای  هرچند 
nard, 2016( و تعداد مطالعات این حوزه بسیار زیاد است، نگریستن به فضای مجازی، از 

دیدگاه اقتصادی )Abrahams, 2015)، هنوز نیازمند مطالعه است.
از دو دیدگاه بررسی کرده اند.  اقتصادی فضای مجازی را  بعُد  در مطالعات علمی، 
پیشران های اصلی، محرک  از  به عنوان یکی  قابلیت های فضای مجازی  به  نخست آنکه 
این دیدگاه،  است. در  توجه شده  ملی  و  اقتصادی  توسعه در سایر صنایع و بخش های 
 Sun and Grimes, 2016;( دربارۀ نقش فضای مجازی در شبکۀ ارزش صنایع مختلف
Wan et al., 2016( مطالعه شده است. در دیدگاه دوم، یکی از بخش های مختلف فضای 
 Peppard and Rylander, 2006; Poon and Chan, 2017; Shamim and( مجازی
به عنوان صنعت مستقل )مجزا از سایر بخش ها(  خود   )Ghulam, 2016; Yang, 2015
و  این دو دیدگاه  تلفیق  است،  اهمیت  این خصوص حائز  در  آنچه  است.  بررسی شده 
ایجاد یک تصویر کلان و یک پارچه جهت مطالعۀ »خدمات فضای مجازی« )تولایی، 
1393( از بعُد اقتصادی است. در این مطالعه، تلاش کرده ایم، با مرور نظام مند مطالعات 
شود.  ایجاد  مجازی  فضای  در  اقتصادی خدمات  ارزش  از  تصویری کلان  این حوزه، 
پس، سؤال اصلی پژوهش این است که »چگونه در فضای مجازی ارزش اقتصادی خلق 
ازآنجاکه  کردیم.  استفاده  ارزش  شبکۀ  مفهوم  از  سؤال،  این  به  پاسخ  برای  می شود؟«. 
خدمات منبع اصلی ایجاد ارزش در فضای مجازی هستند، سؤالات پژوهش برای پاسخ 

به مسئلۀ اصلی، عبارت اند از:
1. خدمات ارائه شده در فضای مجازی کدام اند؟
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2. کانون هدف و مخاطبان خدمات در فضای مجازی چه کسانی هستند؟
3. خدمات در فضای مجازی چه ارزش اقتصادی ای را ایجاد می کند؟

4. ارتباط بین انواع خدمات در فضای مجازی از دیدگاه ارزش افزوده چگونه است؟
5. در شرایط فعلی ایران، ارزش ایجادشده توسط هریک از انواع خدمات در فضای 

مجازی چگونه است؟
برای رسیدن به پاسخ سؤالات یادشده، از روش تلفیقی استفاده می کنیم که جزئیات 

آن در بخش های بعدی ارائه خواهد شد.

2. پیشینه و چارچوب نظری
 در ادبیات مرتبط با شبکۀ ارزش، رهیافت های نظری متعددی در ارتباط با خلق و ارائۀ 
ارزش قابل تشخیص است )Morgan, Feller et al., 2013(. مهم ترین آن ها عبارت اند از: 
اقتصاد هزینۀ مبادله،6  زنجیرۀ ارزش،7  دیدگاه مبتنی بر دانش،8  دیدگاه مبتنی بر نوآوری،9  
دیدگاه مبتنی بر منابع 10 و دیدگاه مبتنی بر قابلیت های پویا11 . هریک از این دیدگاه ها بر 
جنبۀ خاصی از منابع خلق و ارائۀ ارزش تمرکز دارند. برای مثال، در دیدگاه اقتصاد هزینۀ 
مبادله، منبع اصلی خلق ارزش، یعنی کارایی مبادلات، بررسی می شود و تمرکز آن بر 
افزایش کارایی مبادلات با هدف کاهش هزینه ها است. رهیافتِ شومپیتری نوآوری را 

منبع اصلی خلق ارزش معرفی می کند.
 زنجیرۀ ارزش، به عنوان یک مفهوم یا ابزار، برای درک و تحلیل ارزش در سطوح 
تولیدی(  )مانند بخش های  ملموس  و  فیزیکی  فعالیت های  بین  ارتباط  تحلیل  و  مختلف 
مدت ها سازوکاری قابل قبول بوده است )Shoulian et al., 2003(. با گسترش بخش های 
ارائۀ  ایجاد و  نوینی جهت  بستر  به مثابۀ  با ظهور فضای مجازی  از آن،  خدماتی، و پس 
 Peppard( ارزش، تغییرات عمده ای در ساختار و شکل الگوهای کسب وکار ایجاد شد
and Rylander, 2006(. در فضای جدید، ماهیت و شکل ارزش ایجادشده غیرفیزیکی 
و ناملموس است. با ظهور و گسترش »اقتصاد شبکه ای« )Lusch et al., 2010(، تعاملات 
بین سازمان ها، صنایع و بخش های اقتصادی مختلف )Allee, 2000( برای ایجاد ارزش 
افزایش یافت. اکنون زنجیرۀ ارزش )به عنوان یک مفهوم یا ابزار( فاقد کارایی لازم برای 

6. Transaction cost economics )TCE(
7. Value chain
8. )Knowledge-based view )KBV(
9. Innovation-based view )Schumpeterian(
10. )Resource-based view )RBV(
11. Dynamic capabilities
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تحلیل بسیاری از جنبه های اقتصادی فضای مجازی است )Allee, 2000(. به همین دلیل، 
از  بسیاری  در  و  است  به گسترش  رو  فزاینده ای  به طور  ارزش  شبکۀ  مفهوم  از  استفاده 
Funk, 2009; Peppard and Ryland-( مطالعات در بخش ها و صنایعی مانند موبایل 

er, 2006(، مخابرات )Shoulian, Li and Jianglei, 2003; Yang, 2015(، بازی های 
 Pousttchi( تبلیغات ،)Evens, 2010( تلویزیون ،)Poon and Chan, 2017( رایانه ای
and Hufenbach, 2014; Zhang et al., 2014( و...، برای تحلیل ارزش از مفهوم شبکۀ 

ارزش )به جای زنجیرۀ ارزش( استفاده می شود.
شبکۀ ارزش )Peltoniemi, 2004( دیدگاهی تحلیلی برای شناسایی و تجزیه وتحلیل 
منابع خلق ارزش در یک شبکه ایجاد می کند که، در آن، ارتباط بین اجزای شبکه از طریق 
تعاملاتی است که برای ارائۀ خدمت یا محصول )ملموس و غیرملموس( بین آن ها وجود 
دارد )Sun and Grimes, 2016(. در این دیدگاه، فراتر از محدودیت های سایر دیدگاه ها، 
کلان  نظام  یک  به عنوان  مؤثر،  موجودیت های  از  هریک  نقش  تلفیق  با  ارزش،  ایجاد 
مورد توجه قرار می گیرد )Clarysse et al. 2014( و برای تحلیل زیست بوم خلق ارزش

 ابزاری ارائه می کند.

3. روش شناسی انجام پژوهش
به لحاظ  و  بنیادین،  هدف،  به لحاظ  است؛  شده  انجام  تلفیقی  رویکرد  با  که  مطالعه  این 
ماهیت، توصیفی است. برای ارائۀ چارچوب اولیۀ شبکۀ ارزش خدمات در فضای مجازی، 
با روش تحلیل چارچوب، تحلیل  داده های کیفی را، به صورت نظام مند، گردآوری و، 
کردیم. سپس، به منظور ارائۀ چارچوب نهایی، وضعیت آن را در کشور، با بهره گیری از 

نظرهای خبرگان، ارزیابی کردیم.

3. 1. ارائۀ چارچوب اولیه با رویکرد تحلیل چارچوب
هدف نخست مطالعه ارائۀ چارچوب اولیۀ شبکۀ ارزش خدمات در فضای مجازی است 
که مراحل تحقق آن عبارت اند از: گردآوری نظام مند مقالات، تجزیه وتحلیل داده ها با 

استفاده از تحلیل چارچوب، شناسایی درون مایه ها و روابط بین آن ها.

3. 1. 1. گردآوری منابع
روش تحلیل چارچوب، مانند روش پدیدارشناسی تفسیری، بیشتر در پژوهش هایی استفاده 
از مصاحبه های تفسیری گردآوری می شود و مصاحبه شوندگان  شده است که منابع داده  ب
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در حوزۀ مورد بررسی تجارب عمیقی دارند. بااین حال این پژوهش، باتوجه به ماهیت نظری 
موضوع، از مطالعات پیشین بهره گرفته است. برای این منظور، مقالات مرتبط با موضوع در 
پایگاه های علمی،12  از ژانویۀ 2000 تا فوریۀ 2017 م، با استفاده از کلیدواژه های مناسب،  
13گردآوری شدند. جستجو به عناوین و چکیدۀ مقالات محدود شد. طی این مرحله، با بررسی 

اولیۀ عنوان و چکیدۀ مقالات، منابع غیرمرتبط، تکراری و فاقد معیار حذف شدند )شکل 1(. 
درنهایت تعداد 57 مقاله با استفاده از روش تحلیل چارچوب بررسی شدند.

شکل 1. مراحل مرور نظام مند منابع داده

3. 1. 2. تحلیل داده ها با رویکرد تحلیل چارچوب
تحلیل چارچوب )Struik and Baskerville, 2014( را، در سال 1980، محققان مرکز 
ملی پژوهش اجتماعی انگلستان14 معرفی کردند. در سال های اخیر، این رویکرد به عنوان 
شیوه ای معتبر، در بسیاری از مطالعات به خصوص در حوزه های علوم پزشکی، سلامت، 
 Joyce et al., 2017; Northcott and Hilari, 2017; Parkinson et( پرستاری و بالینی
 al., 2016; Ria, 1986; Van Manen, 1998; Ward, Furber, Tierney and Swallow,
 Smith and Firth,( به طور گسترده ای استفاده شده است. به نظر اسمیت و فریتز )2013
2011( این روش نوعی رویکرد سلسله مراتبی است برای طبقه بندی و سازماندهی داده ها 
12. Scopus, Web of Science, Emerald Insight
13. Internet OR cyberspace OR “Virtual Space” OR “e-service” AND “Value network” OR 
“value chain” OR “economics” OR “Market”
14. British National Centre for Social Research
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براساس درون مایه های کلیدی، مقولات و مفاهیم پدیدارشده از داده های کیفی. در این مطالعه 
برای تحلیل تفسیری داده های کیفی، از رویکرد تفسیری ون مانن )Van Manen, 1998( شامل 
سه مرحلۀ بازخوانی کل نگر15، انتخابی 16 و تفصیلیWillig and Billin, 2011( 17( استفاده 
 ،)Smith et al., 2011; Srivastava and Thomson, 2009( شده است. در برخی مطالعات

اجرای روش تحلیل چارچوب، در 3 مرحله و 12 فرایند )گام(، تشریح شده است:
 Parkinson, Eatough, Holmes,( مرحلۀ نخست: مدیریت داده ها.18 مدیریت داده ها
Stapley and Midgley, 2016( شامل فرایندهای پیاده سازی منابع، آشنایی با داده ها، شناسایی 
درون مایه ها و کُدگذاری داده ها است. در این مرحله، معانی اساسی نهفته در داده های کیفی 
استخراج می شود. طی این مرحله، با مراجعۀ مکرر به داده ها، موضوعات مشابه، دیدگاه های 
تکرارشونده و ایده های کلیدی شناسایی و در قالب چارچوب موضوعی سازماندهی شدند تا 
مفاهیم و کُدهای اولیه ظاهر شوند. سؤال اساسی در این مرحله این است که چه چیزی ماهیت 

پدیدۀ موردبررسی را شکل می دهد؟
 در این مرحله با هدف آشنایی عمیق با مفاهیم، مقولات و مضمون های ذاتی موجود در 
منابع )که مشخص کنندۀ پدیدۀ موردبررسی هستند( و دستیابی به دیدگاه های کلی مطرح در 
آن ها، متن مقالات همچون یک کل )بازخوانی کل نگر( بررسی شدند. عبارت های برجسته ای 
که مفاهیم بنیادین و اهمیت عمدۀ آن ها را در کلیت متن منعکس می کردند، شناسایی و با 
عبارت های مناسب بیان شدند. به علاوه، تفاسیر کلی دربارۀ خدماتی که می تواند ایجاد 

ارزش کند، از محتوای متون استخراج شد.
شامل   )Mockford et al., 2017( تشریح توصیفی  مرحلۀ دوم: تشریح توصیفی.19 
فرایندهای ایجاد، تلفیق و بازنگری کُدها، ایجاد درون مایه ها و شناسایی روابط بین آن ها است. 
طی این مرحله با بازخوانیِ انتخابی، مفاهیمْ شناسایی و روابط بین آن ها سازماندهی و یک 
اقتصادی  ارزش  ایجاد  )منابع  پدیدۀ موردبررسی  برای توصیف  اولیه  چارچوب موضوعی 
طبقات  در  مشابه  مفاهیم  و  ایده ها  منظور،  این  به  شد.  ایجاد  مجازی(  فضای  در  خدمات 
متمایزی تقسیم بندی شدند و ابعاد اصلی داده های کُدگذاری شده در سطح انتزاعی بالاتری به 
درون مایه های اصلی تبدیل شدند. سپس روابط بین آن ها شناسایی شد تا یک تصویر کلان از 
حوزۀ موردبررسی ایجاد شود. این امر با نمایه سازی و ایجاد فهرست کُدها و مراجعۀ مستمر و 

15. Holistic reading
16. Selective reading )line by line(
17. Detailed reading
18. Data Management
19. Descriptive Accounts ب
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توجه کامل به سؤالات پژوهش انجام شد. باتوجه به ماهیت این مرحله و زمان بر بودن آن، در 
این مرحله از نسخۀ 10 نرم افزار مکس کیودی ای20 استفاده شد. شکل 2 خروجی نرم افزار را در 

این مرحله نشان می دهد.
 Northcott( اکتشافی  تشریح  مرحلۀ  فرایندهای  اکتشافی.21  تشریح  سوم:  مرحلۀ 
and Hilari, 2017( عبارت اند از ایجاد، پالایش و تکمیل چارچوب اولیه، تفسیر و تعمیم 
چارچوب. در این مرحله با بازخوانی تفصیلی، سلسله مراتب درون مایه ها و مقولات شکل 
گرفتند. در این بازخوانی، تلاش کردیم به این سؤال پاسخ دهیم که هر یک از درون مایه ها و 
سلسله مراتب آن ها چه ابعادی را دربارۀ شبکۀ ارزش خدمات فضای مجازی آشکار می کند؟ 
طی این مرحله، با شکل گیری تفکر منطقی و شهودی، چارچوب اولیه پالایش و تکمیل شد 
و به بلوغ نظری رسید و درون مایه ها به گونه ای تفسیر شدند که براساس دیدگاه های نظری و 
جهت گیری های مقالاتْ به ماهیت پدیدۀ موردبررسی )ارزش اقتصادی خدمات در فضای 
مجازی( توجه کنند. درنتیجه، الگوهای تفسیری موجود در متون در تقابل با یکدیگر بررسی 
و تفسیر شدند. این جنبه از رویکرد تحلیل چارچوب، جنبۀ متمایز آن با سایر روش های تحلیل 
کیفی است. نحوۀ اجرای مراحل و فرایندهای تحلیل چارچوب و نتایج حاصل از هر مرحله در 

پیوست 1 ارائه شده است.

3. 1. 3. مفهوم سازی درون مایه ها و احصای مؤلفه ها
 با استخراج درون مایه ها، مفاهیم هریک، باتوجه به هدف پژوهش و براساس کُدهای مربوط، 
احصا شد. به این منظور، درون مایه های شناسایی شده به عنوان مجموعه ای از موجودیت هایی 

تعریف شدند که در شبکۀ ارزش خدمات در فضای مجازی ایجاد ارزش می کنند.

3. 2. ارائۀ چارچوب نهایی تبیین شبکۀ ارزش خدمات در فضای مجازی 
براساس نظر خبرگان روش دلفی

در این مرحله، چارچوب نهایی، با بهره گیری از نظر خبرگان، تدوین و ارزیابی شد. به این 
صورت که ابتدا، ابعاد و پیشران های اصلی ارزیابی با استفاده از نظر خبرگان و با روش دلفی 
شناسایی شد و سپس وضعیت مؤلفه هایی که در مرحلۀ قبل احصا شده بود، در هریک از 

پیشران ها ارزیابی شد. 

20. QSRMaxQDA 12
21. explanatory accounts
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شناسایی ابعاد )پیشران ها( ی اصلی ارزیابی و ارائۀ چارچوب نهایی
برای شناسایی ابعاد و پیشران های اصلی جهت ارزیابی وضعیت جاری هریک از موجودیت ها 

طی دو مرحله از روش دلفی استفاده شد.
مرحلۀ نخست: شناسایی ابعاد چارچوب نهایی. در این مرحله، از 9 تن از خبرگان )که 
با نمونه گیری هدفمند گلوله برفی انتخاب شده بودند( به عنوان اعضای پنل دلفی استفاده شد. 
خبرگان جزو مدیران اجرایی و اعضای هیئت علمی بودند و، در این حوزه ها، سابقۀ فعالیت 
پژوهشی یا اجرایی داشتند )جدول 1(. پیش از آغاز مراحل اصلی دلفی )دور صفر(، با انجام 
مصاحبۀ نیمه باز، ضمن تشریح موضوع مطالعه، از خبرگان خواسته شد که معیارها و ابعاد اصلی 
را جهت تبیین و ارزیابی جایگاه ارزش اقتصادی هریک از مؤلفه ها بیان کنند. با پیاده سازی 
و کُدگذاری مصاحبه ها هفت بعُد شناسایی و در چهار گروه )بعُد اصلی( طبقه بندی شدند. 
سپس، در مراحل اجرایی دلفی از ایشان خواسته شد که، از میان چهار گروه مذکور، دو گروه 
را انتخاب کنند. درنهایت، پس از دو دور دلفی و حصول اجماع، از دو بعُد به عنوان پیشران های 

اصلی در چارچوب نهایی استفاده شد.
مرحلۀ دوم: بررسی وضعیت هریک از مؤلفه ها در هریک از ابعاد. در این مرحله، 
طی پرسشنامه، از خبرگان خواسته شد که وضعیت مؤلفه هایی را، که در مرحلۀ قبل شناسایی 
شده بود، در هریک از دو بعُد، ارزیابی کنند. به این نحو که درمورد هر مؤلفه براساس اعداد 1 

)بسیار کم( تا 5 )بسیار زیاد( به سؤالات زیر پاسخ دهند:
ـ تا چه میزان این خدمت قابلیت ارائه به صورت بومی )ملی( را دارا است؟

ـ هر خدمت به چه میزان در اقتصاد ملی تأثیرگذار است؟
این مرحله نیز با اعضای پانل مرحلۀ قبل اجرا و، پس از سه دور دلفی، اجماع حاصل شد. 

جدول 1 مشخصات اعضای پنل های دلفی را نشان می دهد.
 جدول 1. مشخصات علمی و اجرایی اعضای پنل های دلفی
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4. یافته های پژوهش
4. 1. درون مایه ها و مفاهیم استخراج شده

و  مهم  عبارات  برجسته سازی  از  پس  داده ها،  مدیریت  مرحلۀ  در  شد،  ذکر  چنان که 
شناسایی کُدها، 87 کد احصا و طی مراحل مختلف طبقه بندی، نمایه سازی و بازنگری 
شد. درنهایت 16 مقوله معرفی و در 5 گروه طبقه بندی شد که در سطح انتزاعی بالاتری 

به عنوان درون مایه ها معرفی شدند.

ش  کل 2. خروجی نرم افزار مکس کیودی ای از کُدها و مفاهیم شناسایی شده

این درون مایه ها، براساس کُدهای مفهومی مرتبط با آن ها، که حاصل ایده های موجود در 
مقالات بود، مفهوم سازی و تعاریف آن ها احصا شد که جزئیات آن در پیوست 2 تشریح شده 
است. سپس چارچوب اولیۀ مطالعه برمبنای هدف نخست تحقیق ارائه شد. شکل 3 چارچوب 
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اولیۀ شبکۀ ارزش خدمات در فضای مجازی )هدف نخست پژوهش( را نشان می دهدکه 
نشان دهندۀ مؤلفه های خلق ارزش در فضای مجازی و روابط بین آن ها است.

  شکل 3. چارچوب اولیۀ پیشنهادی پژوهش
1. لایۀ محتوا. هستۀ اصلی ایجاد ارزش در فضای مجازی محتوا است و این محتوا دو نوع 
است: »محتوای تولیدشده توسط کاربران« و »محتوای دارای حق مالکیت«. محتوای دارای 
حق مالکیت به طور ذاتی دارای ارزش تجاری است و حق مالکیت آن در اختیار تولیدکننده 
یا مالک آن است. ارزش اقتصادی این محتوا به طور مستقیم با انتقال حق مالکیت یا حق 
استفاده ایجاد می شود. محتوای تولیدشده توسط کاربران، معمولاً به خودی خود، فاقد ارزش 

تجاری است اما در شبکۀ ارزش فضای مجازی نقش مهمی دارد.
نهایی  کاربران  اختیار  در  که  است  خدماتی  از  وسیعی  حوزۀ  شامل  کاربرد.  لایۀ   .2
قرار می گیرد. خدمات مجازی در این لایه به شش دسته تقسیم می شود: خدمات ارتباطی، 
خدمات تجارت الکترونیک، خدمات تعاملی، جستجو و محتوایابی، خدمات محتوایی، بازی 
و سرگرمی. خدمات ارتباطی امکان برقراری ارتباط متنی، صوتی یا تصویری را فراهم می کند 
)مانند خدمات تماس، پیامک، تماس صوتی در بستر آدرس اینترنتی،22 ایمیل و...(. واسط های 
تجارت الکترونیک مستقیماً، با هدف ایجاد ارزش برای کاربران نهایی و خلق درآمد، ارائه 
می شود. انواع مدل های کسب وکار الکترونیک و واسطه گری خدمات و تبادلات در این طبقه 
22. Voice over IP )VoIP( ب
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قرار دارد. خدمات تعاملی شامل استفاده از قابلیت های پلتفرم های اجتماعی مانند شبکه های 
اجتماعی مختلف جهت خلق و ارائۀ ارزش برای کاربران است که به طور مستقیم یا غیرمستقیم 
به ایجاد ارزش اقتصادی منجر می شود. این خدمات در بستر وب 0.2 امکان تعامل و مشارکت 
کاربران را در تولید و به اشتراک گذاری محتوا فراهم می کند. این پلتفرم ها بستر اصلی تولید 
محتوا توسط کاربران است و در تعامل با سایر بازیگران شبکه، نقش مهمی در خلق ارزش 
افزوده دارد. خدمات محتوایی امکان جستجو و دستیابی به محتوای موردنیاز کاربران را فراهم 
می کند یا با بهره گیری از محتوای عمومی یا تخصصی موجود در فضای مجازی ارزش یا 
کاربرد ویژه ای در اختیار کاربران نهایی قرار می دهد. از جمله، می توان به نمونه هایی مانند 
موتورهای جستجو، وب سایت ها و پرُتال های خبری  یا درگاه های اطلاع رسانی تجاری و 
غیرتجاری اشاره نمود. خدمات بازی و سرگرمی، بازی های آنلاین یا مجازی و سایر اشکال 

سرگرمی ها در فضای مجازی را شامل می شود.            
3. لایۀ پشتیبان. خدمات این لایه، به عنوان پسَخوان،23 معمولاً به صورت کسب وکار 
مهمی  مؤلفۀ  اما  کنند  مشاهده  را  آن  نمی توانند  نهایی  کاربران  و  است  با کسب وکار24 
برای ارائۀ خدمات و محتوا به کاربران نهایی است. بازیگران اصلی این لایه عبارت اند 
از: خدمات ابری، خدمات مالی و پرداخت الکترونیک، خدمات داده و تحلیلی، خدمات 
خدمات  میزبانی،  خدمات  )شامل  پشتیبان  خدمات  نرم افزار،  تجاری  تولید  و  طراحی 
طراحی وب، مدیریت محتوا(. خدمات ابری عمدتاً در قالب استفادۀ اشتراکی از پلتفرم، 
سخت افزار یا نرم افزارهای تجاری، به صورت مستقیم ایجاد ارزش می کند. خدمات مالی 
مالی و پرداخت  تراکنش های  فرایندهای پردازش  انواع  الکترونیک، تمامی  و پرداخت 
الکترونیک و همراه و همچنین استانداردها و پروتکل های مرتبط با آن ها را دربر دارد 
که به صورت مالی )از طریق واسط بانکی( یا اعتباری )بانکی یا غیر بانکی( قابل پردازش 
به عنوان  مالی،  الکترونیک  خدمات   .)Van Bossuyt and Van Hove, 2007( است 
مؤلفۀ زیربنایی، بستر مهمی را برای تحقق ارزش اقتصادی سایر خدمات در شبکۀ ارزش 
خدمات مجازی ایجاد می کند. خدمات داده و تحلیلی با ایجاد اطلاعات مفید )یا دانش( 
از داده ها در ارتباط است. با افزایش حجم داده های موجود در فضای مجازی، به خصوص 
 Nadine et al.,( 25داده های تولیدشده توسط کاربران که به شکل گیری مفهوم کلان داده
2017( منجر شده است، این دسته از خدمات امروزه توجه بسیاری را به خود جلب نموده 
و کاربردهای زیادی یافته است. این خدمات به دو صورت مستقیم و غیرمستقیم ایجاد 
23. Backend
24. Business to Business )B2B(
25. Big Data
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ارزش می کند و اهمیت زیادی دارد. یکی از چالش های عمدۀ این بخش، قوانین استفاده 
.)Lv et al., 2017( از داده های کاربران با اهداف تجاری یا غیرتجاری است

خدمات طراحی و تولید تجاری نرم افزار نیز به کسب وکارهایی اشاره دارد که خدمات 
نرم افزاری ارائه می کند. لازم به ذکر است نرم افزارهای متن باز26 همچون سایر نرم افزارهای 
تجاری دارای مدل کسب وکار و جریان درآمدی خاص خود هستند و جایگاه آن ها در شبکۀ 
ارزش اقتصادی قابل چشم پوشی نیست. خدمات پشتیبانی شامل مجموعه ای از خدمات فنی 
مانند طراحی صفحات وب، میزبانی وب و خدمات مدیریت محتوا است که شرکت های فنی 

و تخصصی آن را به سازمان ها تجاری یا غیرتجاری ارائه می کنند.
باند و دسترسی. شامل سرویس دهندگانی است که دسترسی  پهنای  4. لایۀ خدمات 
به اینترنت را برای کاربران نهایی، تولیدکنندگان محتوا و خدمات و همین طور سازمان ها 
به صورت ثابت یا سیار و از طریق شبکه های مخابراتی فراهم می آورند. ساختار بازار و شبکۀ 
ارزش این سرویس دهنده ها، بسیار متنوع است و به سیاست های قانونی و همچنین ساختار 

رقابتی بازار وابسته است.
5. لایۀ واسط کاربری. این لایه شامل سخت افزار )مانند انواع تجهیزات دیجیتال مانند 
تبلت و موبایل، انواع گجت، انواع رایانه، تجهیزات شبکه، کنسول های بازی و...( و نرم افزار 
)عمومی و سیستمی مانند سیستم های عامل، مرورگرها و...( است که امکان ارائه و استفاده 
از خدمات و محتوای تولیدشده را برای کاربران نهایی فراهم می کند. بازیگران این لایه 
و  )فروشندگان(  عرضه  زنجیرۀ  بازیگران  نرم افزار،  و  سخت افزار  تولیدکنندگان  شامل 

ارائه دهندگان خدمات پس از فروش و پشتیبانی هستند.

4. 2. چارچوب نهایی شبکۀ ارزش خدمات در فضای مجازی
همان گونه که ذکر شد، برای پیاده سازی و ارزیابی چارچوب نهایی، طی دو مرحله، از 
ابعاد چارچوب  شناسایی  دلفی، جهت  پنل  نخست  مرحلۀ  در  استفاده شد.  دلفی  روش 
نهایی، طی دور صفر براساس نظر اعضای پانل دلفی چهار  بعُد شناسایی شد: 1. قابلیت 
مشارکت مستقیم در اقتصاد ملی، 2. قابلیت پیاده سازی بومی، 3. جایگاه فعلی در اقتصاد، 
مشارکت  قابلیت  ابعاد  دلفی  دور  دو  طی  ادامه،  در  ملی.  اقتصاد  ابعاد  سایر  بر  تأثیر   .4
نهایی  ابعاد اصلی چارچوب  به عنوان  بومی  پیاده سازی  قابلیت  اقتصاد ملی و  مستقیم در 
را  نخست  مرحلۀ  در  دلفی  نتایج دورهای   2 قرار گرفت. جدول  اجماع خبرگان  مورد 

نشان می دهد.
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 جدول 2. نتایج مرحله نخست دلفی

ابعاد پیشنهادی چارچوب
دور دوم دلفیدور نخست دلفی

انحرافمیانگین
معیار

ضریب
انحرافمیانگینکندال

معیار
ضریب
کندال

3/2540/9250/7353/9280/8760/821قابلیت مشارکت مستقیم در اقتصاد ملی

2/9461/0140/6123/4930/9670/792قابلیت پیاده سازی بومی
2/2161/5320/6142/3741/0240/756جایگاه فعلی در اقتصاد

2/5421/3240/6212/2151/3260/762تأثیر بر سایر ابعاد اقتصاد ملی

در مرحلۀ دوم پنل دلفی، وضعیت کلیۀ مؤلفه هایی که در مرحلۀ تحلیل چارچوب به عنوان 
درون مایه های اصلی شناسایی شده بودند، در هریک از ابعاد دوگانه توسط خبرگان تعیین شد. 

جدول 3 نتایج دور نهایی دلفی را در این مرحله نشان می دهد.

  جدول 3. نتایج دور سوم در مرحلۀ دوم دلفی

لایه های 
چارچوب

درون مایه ها
)خدمات مجازی(

 بعُد قابلیت مشارکت اقتصادی بعُد قابلیت بومی سازی

انحراف میانگین
معیار

ضریب 
انحراف میانگینکندال

معیار
ضریب 
کندال

توانمندساز

خدمات مالی و 
3/9840/3480/7414/4170/4060/804پرداخت

2/2610/7880/7494/1630/6840/745خدمات ابری

خدمات داده و 
4/6520/2430/7652/5120/8460/728تحلیلی

4/7210/2060/7242/2730/9070/881خدمات پشتیبانی

خدمات 
3/2610/4260/8462/0140/9220/741نرم افزاری تجاری

خدمات 
3/0110/5020/8534/3310/6430/793خدمات دسترسیدسترسی

97
یز 

پای
 ،2

ۀ 8
مار

، ش
 8 

رۀ
دو

ی، 
وم

عم
ری 

گذا
ت 

یاس
ی س

رد
اهب

ت ر
لعا

طا
ۀ م

نام
صل

ف



 خدمات 
مجازی

خدمات واسط 
EC4/2410/2740/8714/4210/3760/792

4/0160/2970/7574/4180/3490/841خدمات محتوایی

خدمات تعاملی 
3/9260/3840/9074/4130/5120/736اجتماعی

3/0240/4910/8033/8320/7560/852بازی و سرگرمی

جستجو و 
2/7210/5960/8423/7840/8030/766محتوایابی

2/6530/6670/7063/3260/8750/791خدمات ارتباطی

لایۀ محتوا
3/7210/3920/9184/3260/6060/916محتوای کاربران

3/5490/3940/7933/9610/7160/781محتوای تجاری

واسط 
کاربری

واسط های 
2/0120/8240/8413/5740/8210/772نرم افزاری

واسط های 
1/9830/8770/7634/0260/7290/822سخت افزاری

مرحله،  این  )Habibi et al.,2014( در  اجماع  معیارهای حصول  است  به ذکر  لازم 
ضریب کندال )بیشتر از 0/7( و انحراف معیار )کمتر از 1( بود و از میانگین مؤلفه ها برای 
تعیین جایگاه آن ها در چارچوب نهایی استفاده شد و نه به عنوان معیار اجماع. براساس نتایج 

دور سوم، با حصول اجماع، چارچوب نهایی در قالب یک ماتریس ارائه شد )شکل 4(.
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 شکل 4. جایگاه مؤلفه های چارچوب در شبکۀ ارزش خدمات در فضای مجازی

چارچوب نهایی پژوهش، وضعیت هریک از مؤلفه های شبکۀ ارزش خدمات فضای 
مجازی را در کشور، براساس نظر خبرگان، نشان می دهد. در این چارچوب براساس دو پیشران 

شناسایی شده )طی مرحلۀ نخست دلفی( چهار ناحیه از یکدیگر متمایز شده اند.
ناحیۀ 1. مؤلفه هایی که هم به لحاظ ظرفیت ایجاد ارزش اقتصادی و هم از نظر قابلیت توسعۀ 
بومی در سطح پایینی قرار دارند و لذا در سیاست گذاری ها، در اولویت نخست قرار ندارند. 

)البته هیچ یک از مؤلفه ها در این ناحیه قرار ندارند(.
ناحیۀ 2. مؤلفه های این ناحیه قابلیت مناسبی برای ایجاد ارزش دارند اما درحال حاضر از 
تمام ظرفیت اقتصادی آن ها استفاده نشده است و مشارکت قابل توجهی در اقتصاد ملی ندارند. 
لذا بازار کنونی کشور به عنوان مصرف کننده در این لایه حضور دارد. سیاست های حمایتی 
97از خدماتی که در این ناحیه قرار دارند، باید در راستای ظرفیت سازی جهت توسعۀ قابلیت های 
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بومی و بهره گیری از قابلیت های اقتصادی آن ها تدوین شوند تا به ناحیۀ 4 منتقل شوند. این 
مهم می تواند با استفاده از سیاست های مرتبط با انتقال و بومی سازی فناوری، نوآوری و دانش 
موردنیاز آن ها در سطح ملی محقق شود. استفاده از ظرفیت های شرکت های دانش بنیان و 
حمایت از شکل گیری و توسعۀ آن ها یکی از راهکارهای مناسب برای توسعۀ این مؤلفه ها در 
سطح ملی است. به عنوان مثال درخصوص خدمات ابری این سیاست ها )که در این ناحیه قرار 
دارد( با ایجاد و تقویت مراکز داده و همچنین پلت فرم ها، سخت افزارها و نرم افزارهای ابری 
قابل تحقق هستند. شبکۀ ملی اطلاعات کشور )همایون و هاشمی، 1396( یکی از برنامه هایی 
با  شبکه  این  کامل  استقرار  باشد.  داشته  این خصوص  در  مناسبی  نقش  می تواند  که  است 
بهره گیری از ظرفیت های بخش خصوصی، افزایش ترافیک ورودی داده به داخل کشور و 

جلوگیری از خروج ترافیک داخلی و درنتیجه تأثیر اقتصادی مهمی درپی دارد.
ناحیۀ 3. در این ناحیه مؤلفه هایی قرار دارند که قابلیت بومی سازی در سطح کشور را 
دارند اما درحال حاضر از قابلیت ایجاد ارزش افزودۀ زیادی برخوردار نیستند. این مؤلفه ها 
به ناحیۀ 4 منتقل شوند  اقتصادی بالاتر،  با سیاست های مناسب درجهت ایجاد ارزش  باید 
درغیراین صورت در سیاست گذاری ها اهمیت کمتری خواهند داشت. ارتقای قابلیت این 
مؤلفه ها درجهت ایجاد ارزش اقتصادی بالاتر می تواند با تأکید بر ظرفیت آن ها برای ایجاد 
ارزش غیرمستقیم تحقق یابد. به عنوان مثال نقش حمایتی و پشتیبانی آن ها از سایر مؤلفه های 

شبکۀ ارزش می تواند این مؤلفه ها را به ناحیۀ 4 منتقل کند.
ناحیۀ 4. مؤلفه های این ناحیه بالاترین ارزش اقتصادی را در سطح ملی ایجاد می کنند. 
براین اساس، سیاست های مرتبط با آن ها باید در راستای توسعه و تقویت این خدمات باشد. 
بیشتر مؤلفه های این ناحیه مدل هایی هستند که با کاربران نهایی )مشتریان/ شهروندان( در ارتباط 
هستند )مدل های کسب وکار با مشتری27 یا مشتری با مشتری28(. بنابراین، سیاست های مرتبط 
با این مؤلفه ها، در راستای حمایت ازکسب وکارهای کوچک و همچنین حمایت از کاربران 
خدمات  ـ سیاست ها، برنامه ها و سازوکارهای مرتبط با مفاهیمی مانند آمادگی الکترونیک 
)قربانی زاده و بهفر، 1392(، سواد الکترونیک )تولایی، 1393(، فرهنگ مجازی )گرامیان و 
پورقوشچی، 1394(، اعتماد الکترونیک )قلی پور و پیران نژاد، 1387( و... در سطح ملی است. 
چنان که در شکل 4 مشاهده می شود، تمام مؤلفه های دو لایۀ محتوا و خدمات مجازی در این 
ناحیه قرار دارند. نمونه ای از سیاست های حمایتی مرتبط با این مؤلفه ها، ایجاد و حمایت از 
 Bocken et al., 2013;( 29شکل گیری مدل های نوین کسب وکار تحت عنوان استارتاپ ها

27. Business to Customer/Citizen )B2C(
28. Customer/Citizen to Customer/Citizen )C2C(
29. Startups ب
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Clarysse et al., 2014( است که با ایجاد مراکز حمایتی، توسعه ای و شتاب دهی امروزه 
 Clarysse,( به شدت در کشورهای توسعه یافته دنبال می شود. درۀ سیلیکون30 در ایالات متحده
Wright, Bruneel and Mahajan, 2014; Rothaermel, 2002( از این جمله است که در 

سایر کشورهای توسعه یافتۀ دنیا نیز )Fung et al., 2017( به سرعت در حال گسترش است.

5. نتیجه
هدف این مطالعه تبیین شبکۀ ارزش اقتصادی خدمات در فضای مجازی بود. به این منظور، 
با بررسی مطالعات پیشین، به روش تحلیل چارچوب بازیگران شبکۀ ارزش خدمات در فضای 
مجازی شناسایی شد. پس از آن، ابعاد اصلی جهت ارائۀ چارچوب نهایی به کمک روش 
دلفی شناسایی گشت و، براساس آن، چارچوب نهایی، با هدف ایجاد تصویر کلی از جایگاه 
بازیگران شبکۀ ارزش خدمات در فضای مجازی کشور، ارائه شد. این چارچوب می تواند 
جهت بهره گیری از قابلیت های فضای مجازی، در برنامه ریزی و سیاست گذاری ها استفاده شود. 
باتوجه به یافته های پژوهش، توصیه های سیاستی زیر را به عنوان نتایج کاربردی تحقیق مطرح 

می کنیم:
1. تدوین و اجرای سیاست های حمایتی مناسب جهت تقویت بخش خصوصی )با اولویت 
کسب وکارهای خرد و نوپا( به ویژه درمورد کسب وکارهایی که در ناحیۀ چهارم چارچوب 
قرار گرفته اند و به طور ویژه لایۀ محتوا و خدمات مجازی. باتوجه به ویژگی های این خدمات، 
قابلیت مشارکت بخش خصوصی در این بخش بسیار بالا است و سیاست های دولتی در این 
حوزه باید نقش تسهیل گر و حامی را ایفا کنند. این سیاست ها با ایجاد و تقویت زیست بوم های 
قابل اجرا  ایده ها  استارتاپی در مراحل مختلف شکل گیری و رشد  و  نوآوری، کارآفرینی 
هستند. مراکز رشد، سیاست ها و برنامه های جذب و پذیرش ایده، مراحل پیش شتاب دهی 
این  اجزای  از  و...  سرمایه گذاری های خطرپذیر  مختلف جذب  مدل های  شتاب دهی،31  و 
زیست بوم به شمار می آیند و باید محور اصلی این سیاست ها قرار گیرند. نقش مرکز ملی فضای 

مجازی )و به طور خاص کمیسیون عالی ارتقای تولید محتوا( در این حوزه بسیار مهم است.
2. شناسایی چالش های احتمالی و ایجاد چارچوب های سیاستی روشن و محکم برای 
و  موانع  با  از خدمات در فضای مجازی  برخی  با آن ها. همان گونه که ذکر شد،  مواجهه 
محدودیت هایی مواجه هستند. برای مثال، خدمات تحلیلی و داده پردازی از یک سو مطلوبیت 
اقتصادی بالایی دارد و از سوی دیگر چالش های مرتبط با آن موانع جدی را ایجاد می کند. 
مهم ترین این چالش ها شامل مسائل امنیتی، حفظ حریم خصوصی و زمینه های استفاده از نتایج 
30. Silicon Valley
31. Accelerators and Incubators
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این خدمات است. پس، در این زمینه، ایجاد چارچوب سیاستی روشن و محکم برای تبیین 
مرزهای قانونی و حقوقی ضروری است تا ضمن حفظ کارکردهای اقتصادی این خدمات، 
تعادل بین سه مفهوم شفافیت، حریم خصوصی و امنیت را تضمین کند. اگرچه این سیاست ها 
و قوانین ماهیت بازدارنده دارند اما در بلندمدت، با جلوگیری از بروز چالش ها و آسیب های 
ویژه  )به طور  ملی فضای مجازی  مرکز  توسعه ای خواهند داشت.  و  نقش حمایتی  بعدی، 

کمیسیون عالی تنظیم مقررات( در این حوزه نقش مهمی دارد.
3. توجه به پیشرفت های فناوری در حوزۀ خدمات مرتبط با فضای مجازی. رشد سریع 
فناوری های این حوزه ایجاد سیاست ها و چارچوب های قانونی برای تبیین نحوۀ استفاده از 
فناوری های نوظهور و تحولات ناشی از آن ها را اجتناب ناپذیر کرده است. مثلًا، گسترش 
پول مجازی )رمز ارزها(32 خدمات مالی و پرداخت الکترونیک را دگرگون کرده است. 
باتوجه به اینکه این خدمات در زنجیرۀ ارزش خدمات فضای مجازی نقش مهمی دارند، 

سیاست گذاری درخصوص نحوۀ مواجهه با این تحولات ضروری است.
4. توجه هم زمان به جنبه های فنی و غیرفنی در سیاست گذاری ها. چنان که مشاهده شد 
تمام مؤلفه های شبکۀ ارزش خدمات فضای مجازی هم زمان دارای سه بعُد سخت افزاری، 
نرم افزاری و مغزافزاری )نیروی انسانی( هستند و توجه متوازن به رشد هر سه بخش در 

سیاست گذاری ها ضروری است.
مؤثر  سیاست های  خصوصی.  و  علمی-دانشگاهی  بخش های  تعامل  و  مشارکت   .5
و  پژوهشی(  بخش  )به عنوان  رشد  مراکز  و  فناوری  و  علم  پارک های  تقویت  درجهت 
تعامل مستمر و مستقیم آن ها با شتاب دهنده ها و سرمایه گذاران )به عنوان بخش خصوصی( 

راهکار مناسبی است جهت ایجاد بستر همکاری بخش دولتی با این دو بخش.
6. توجه مضاعف به نقش کمیسیون عالی ارتقای تولید محتوا در مرکز ملی فضای 
مجازی. باتوجه به نقش مرکز ملی فضای مجازی در سیاست های مرتبط با این حوزه و 
بر کسب وکارهای  تأکید  مجازی  فضای  با خدمات  ارتباط  در  مذکور  کمیسیون  نقش 
خدمت محور مبتنی بر فضای مجازی، درکنار وظایف مرتبط با تولید محتوا، بر شکل گیری 

سیاست های مناسب در این حوزه تأثیر مهمی خواهد داشت.

کتابنامه
تولایی، روح الله. 1393. »آینده پژوهی، روندهای خدمات فضای مجازی ایران در فرایند تکنولوژیک 
جهانی شدن با روش دلفی«. مطالعات راهبردی سیاست گذاری عمومی. دورۀ 5. شمارۀ 17. صص 
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92 ـ 123. 
قربانی زاده، وجه الله و سارا بهفر. 1392. »فراتحلیل پژوهش های آمادگی الکترونیک سازمان ها در 
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