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Abstract 
Businesses increasingly rely on online platforms to engage with their customers, comprehending the nuances of the digital customer 

journey (DCJ) becomes paramount for developing effective marketing strategies. This research aims to investigate the trends and themes 

in the DCJ literature from 2009 to 2024 through a bibliometric approach. This study seeks to provide insights into the evolution of 

research in this domain and the implications of emerging trends for practitioners and scholars alike. The theoretical foundations of this 

research are anchored in the interplay between consumer behavior theories and the advancements in ICT. A total of 1,275 articles were 

retrieved from the Scopus citation database, following the PRISMA protocol to ensure a rigorous selection process. After applying 

inclusion and exclusion criteria, 462 relevant articles authored by 1,429 individuals across 261 sources were identified for analysis. The 

study utilized VOSViewer and R Studio, to conduct a comprehensive analysis of publication trends, citation networks, and co-authorship 

patterns. The findings reveal several prominent themes, including the impact of mobile technology on customer engagement, the role of 

personalization in enhancing user experience, and the significance of social media interactions in shaping consumer perceptions. 

Additionally, the study identifies key authors and institutions that have contributed notably to the field, highlighting patterns of 

collaboration and knowledge dissemination. The evolution of research topics reflects broader technological advancements, indicating a 

dynamic interaction between academic inquiry and practical marketing applications. The findings underscore the necessity for marketers 

to adapt their strategies in line with emerging digital trends and consumer behaviors. 
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 چکیده
توسعه  یبرا تالیجید یسفر مشتر فیظر یهاهستند، درک تفاوت یمتک نیآنلا یهابه پلتفرم انیتعامل با مشتر یبرا یاندهیوکارها به طور فزاکه کسب ییاز آنجا
 یکتاب سنج کردیرو قیاز طر 9491تا  9442از سال  یمشتر یتالیجیسفر د اتیادبی روندها یبررس قیتحق نیمؤثر مهم است. هدف ا یابیبازار یهایاستراتژ
 نیل ببر تعام قیتحق ینظر یمحققان است. مبان ینوظهور برا یروندها یامدهایزه و پحو نیا قاتیدر مورد تکامل تحق ینشیمطالعه به دنبال ارائه ب نیاست. ا

از پروتکل  یرویاسکوپوس با پ یاستناد گاهیمقاله از پا 1921و ارتباطات استوار است. در مجموع  لاعاتاط یفناور یهاشرفتیرفتار مصرف کننده و پ یهایتئور
 یمنبع برا 961فرد در  1192شده توسط  فیمقاله مرتبط تال 169ورود و خروج،  یارهایشد. پس از اعمال مع یابیباز قیدقانتخاب  ندیاز فرآ نانیاطم یبرا زمایپر

 یسندگینوهم یاستناد و الگوها یهاجامع از روند انتشار، شبکه لیانجام تحل یبرا R-Studioو  VOSViewerمطالعه از  نیشدند. ا ییساشنا لیو تحل هیتجز
کاربر، و  جربهت شیدر افزا یسازینقش شخص ،یتلفن همراه بر تعامل مشتر یفناور ریاز جمله تأث دهند،یموضوع برجسته را نشان م نیچند هاافتهیرد. استفاده ک

 نهیزم نیر اد یر قابل توجهرا که به طو یدیو مؤسسات کل سندگانیمطالعه نو ن،یکننده. علاوه بر اادراکات مصرف یدهدر شکل یاجتماع یهاتعاملات رسانه تیاهم
تر است، گسترده یکیتکنولوژ یهاشرفتیدهنده پنشان یقاتیتحق عاتکند. تکامل موضویو انتشار دانش را برجسته م یهمکار یو الگوها ییاند، شناسامشارکت داشته

 یتالیجید یروندها یادر راست ابانیبازار یهایاستراتژ قیبر ضرورت تطب هاافتهیاست.  یعمل یابیبازار یو کاربردها یدانشگاه قاتیتحق نیب ایدهنده تعامل پوکه نشان
 .کندیم دیکننده تاکمصرف ینوظهور و رفتارها

 سفر مشتری، محیط دیجیتال ،یسنجكتابتحلیل های كلیدی: واژه                           
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 مقدمه
و  1استائاد) وکارها استمیدان نبرد جدید کسب یان دارند که تجربه مثبت مشترنکته اذع نیوکارها به اکسبهم دانشگاهیان و هم فعالان 

در مراحل  یمشترتجربه  تیریمد لذا (9491کی است )رضایی و همکاران، یو ابزاری رقابتی جدید در خریدهای الکترون (9499همکاران، 
شتری را  س تیاولو کیبه سفر م سا ست نموده لیتبد یا ستی. ا(9491و همکاران،  2)وانگ ا سفر  یسازنهیو به لیو تحل هیکه تجز نجا

ستفاده با آنها تعامل دارند، به دیخر ندیدر طول فرآ انیاز نقاط تماس که مشتر یابه عنوان مجموعه یشود. سفر مشتریوارد م یمشتر  و ا
به عنوان  یسفر مشتر حیصح یطراح . درک و(9491، 3)جاککولا و الکساندر شده است لیها تبدعملکرد شرکت یبرا یاتیمحرک ح کی
 .(9491و همکاران،  4)ترپوورتن رودیبه شمار م یضرور یرقابت تیمز کی

 نیآفلا یهانهیبرابر با هز 9491در سال  بارنیاول یبرا تالیجید یابیغالب است و بودجه بازار یاکنون بر رفتار مشتر تالیجید یکردهایرو
ستفاده از ا یفناور شرفتیپ با .(9498و همکاران،  5)کای شد نییتع شتر ل،یموبا یهاو دستگاه نترنتیو گسترش ا ور قابل به ط یسفر م

از نقاط  قیعم یلیدرک تحل جادیها و ااز داده یاگسبببترده فیط یآورجمع یبرا تالیجید یکارها از ابزارهاوکسبببب وکرده  رییتغ یتوجه
وکارها به کسب یمشتر یتالیجیسفر د لیوتحلهیتجز. (9491و همکاران،  6)زامفیراچ دکننیاستفاده م کارهکانالهای همهو  تالیجیتماس د
 انیمشتر کهنیرا در مورد ا ینشیاطلاعات ب نیتعامل دارند. ا نیبه صورت آنلا هاچگونه با برند انیدرک کنند که مشترآنها تا  کندیکمک م

سا کنند یه مرا تجرب یشود و چه نقاط دردناکیانداز م نیکه با آنها طن ییند، محتواشویم ریکنند و با آن درگیم دایخود را پ تیچگونه وب 
سب نیا دهد.یارائه م سا ییهاتا حوزه کندیوکارها کمک ماطلاعات به ک شنا شتر توانندیکنند که م ییرا  ش یتجربه م ند و را بهبود بخ

 .(9491و همکاران،  7)هو دهند شیرا افزا وکارهادرآمد کسب

صنوع یفمعر س یهوش م سانه یهاعاملستمیبه  شتر یتوجهبه طور قابل یاجتماع یهار و  یرا متحول کرده و تعاملات تجار یتجربه م
هوش  یهایوراخود با فن دیدر تجربه خربه چند دلیل کنندگان مصرف (9499و همکاران ) 8وفق نظر گونچالوز .داده است رییرا تغ یمشتر

صنوع سخها قیبهتر از طر خدمات( دریافت 1 عبارتند از: کهشوند یم ریدرگ یم سط )در هر زمان  عیسر یپا شده تو ( 9ها(، چت باتارائه 
 کسب( 1، از برندها هیمشاوره/توص افتیدر( 1 در هر زمان، عیپاسخ سر ( کسب8، محصول یهاهیتوص قیاطلاعات بهتر از طر یآورجمع

 تی.آ یهادیخر یو الهام برا دهیا

سب یهوش مصنوع یکاربرد یهابرنامه شتریوکارها اجازه مبه ک شخص ینیبشیرا پ یدهد تا رفتار م که  د،نرا ارائه ده یکنند و تعاملات 
شتر ست دهدیم شیرا افزا یسفر م سخها باتهاچتمانند  ییهایژگی. و(9413، 9)هوانگ و رو  یو محتوا یفور یتعامل کاربر را با ارائه پا

 یافزوده به غن تیمانند واقع یهوش مصببنوع یهایورافن ن،یبخشببد. علاوه بر ایکاربر بهبود م یو رفتارها حاتیمتناسببب بر اسبباس ترج
و تجربه با  یرفتار مشتر نیکننده در رابطه بلیهوشمند به عنوان تعد هاییو فناور یاجتماع یهاکنند. رسانهیتجربه کاربر کمک م یساز

سفر  سوابق نیتوانند ارتباط بیند. آنها مماینیکنند، عمل میم لیرا تسه یسفر مشتر یسازیتعامل که شخص یهاسمیروشن کردن مکان
شتری سا م شتر ییشنا شیشده )رفتار م شتر ری( را با تأثیتر( و عواقب )تجربه م شرکت های تجارینامبا  انیبر نحوه ارتباط م ها در طول و 

 (.9491و همکاران،  10)مئله کاهش دهند ای شیسفر خود افزا
ر سببف نهیمند و جامع در زممرور نظام کیفقدان در ادبیات حوزه سببفر مشببتری  آمدهعملبهطبق بررسببی الاشبباره، فوقعنایت به موارد با 

شتر ضا دیجیتال یم ساس م آکادمیک یدر ف سهم یبرا یازهیکمبود انگ نیو ا شودیاح ست تا   نیا ردشبیدر پ یمحققان به وجود آورده ا
 یردر حوزه سفر مشت یاطلاعات استناد یمحتوا لیو تحل یعملکرد یهاشاخص فیپژوهش توص نیهدف ا ن،ید؛ بنابراحوزه داشته باشن

ست. تالیجید ستفاده از تحقیق نیا در ا سروش کی، با ا طلاعات ا لیوتحلهیو تجز پردازششیپ ،یآورمراحل جمع ک،یستماتیس یشنا
آمده دستبه جینتا ان،ی. در پاگرددیارائه م یسنجکتاب یاافزار حرفهنرم یاول و نمودارهااز جد یریگبا بهره جی. سپس، نتاشودیمشخص م
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به  مندمرور جامع و نظام کیارائه ضمن پژوهش به دنبال آن است که با  نی. اشودیم یریگجهیبحث و نت ودموج اتیدر بستر گسترش ادب
 کمک کند. تالیجید طیدر مح یسفر مشتر شناسایی روندها و مضامین حوزه

 پیشینۀ پژوهش

 سفر مشتری و عصر دیجیتال
سیاری صر تحقیقاتی دانش از ب شتری سفرهای مورد در معا شتری تجربه مطالعات از م شی م  هایزمینه به عمدتاً که شود،می نا

صرف شتری سفر. (9498و همکاران،  1پورمونن) پردازدمی کنندهم سی عنوان به کلی طور به توانمی را م   و خرید سمت به خریدار رم
 با خود ریدخ فرآیند طول در مشتریان که است پیشنهاد یا شرکت تماس نقاط از ایمجموعه شامل که کرد تعریف پیشنهادات به دسترسی

ست .(9494، 2)بکر و جاککولا دارند تعامل آنها شتری ا سفر م ستا از  ، ان)مئله و همکار این تعریف منعکس کننده یک دیدگاه خطی و ای
ه و توان به جای فرایندی خطی به صورت چرخکنند که سفر را میای پیشنهاد میدرحالیکه تحقیقات سفر مشتری به طور فزاینده ،(9491

اند سفر مشتری ( به صراحت بیان داشته9416) 4. همانطور که لئمون و ورهوف(9494و همکاران،  3)سیبرت حلقه وفاداری در نظر گرفت
ایی ههای تجاری پاسببخهای مرتبط با نامدر هم تنیده اسببت. به این نحو که مشببتریان در فرایند سببفر خرید به محرک با تجربه مشببتری

شان می شناختی( را ن سی یا  سا شکل می)رفتاری، اح شتری را  شتری به دهند که مجموعا تجربه م سفر م دهد. در حالیکه برخی از تعاریف 
 .(9491)مئله و همکاران،  رخی معتقدند سفر مشتری با یک تجربه مرتبط استصراحت به تجربه مشتری اشاره دارند ب

سعه  یمطالعات رو (9491و همکاران ) 5از دیدگاه توئانرات شتریانتو  طیمح یهادر پرداختن به چالش نیشاغل یبرا یو فناور سفر م
شتر یفناورچراکه خواهد بود.  دیمف تالیجید ست که نیا انیبه م ش امکان را داده ا شکل اتریپو ینق ستقل در  شته تجربه خ یریگو م ود دا

چندگانه مشخص شده است،  دیخر یهاعامل ستمیو س دیکه با رقابت شد یکنون تالیجی. در عصر د(9412و همکاران،  6)فلاویان باشند
.  (9498و همکاران،  7هیمان)دکنندیخود اسببتفاده م دیدر هر مرحله از سببفر خر انیحل مشببکلات مشببتر یفرصببت برا نیاز ا ابانیبازار

صنوع یابزارها صنوع یهوش م شخ یهایها، فناورباتچت ،یامکالمه یمانند هوش م س صیت شخ یهاستمیگفتار و  صو صیت ر ب ر،یت
به  یفور یبا دسببترسببنیز  تالیجینقاط تماس د. از سببویی (9491، 8)پندیالا و لاککامراجو گذارندیم ریتأث یمراحل مختلف سببفر مشببتر

 یگذاردر به اشتراک نهیدهد. سهولت و حداقل هزیم انیاز کنترل را به مشتر یدیان و هر مکان، حس جددر هر زم دیاطلاعات و امکان خر
شاوره از جامعه آنلا افتیتجربه و در شتر نیب یعدم تقارن اطلاعات یبه طور قابل توجه نیم ست انیم رات و )توئان و برندها را کاهش داده ا
س(9491همکاران،  شارکت دارند، هیتک سیسروسلف یهایورافن شرفتیکه بر پ یوربر فنا یمبتن ی. نقاط لم شتر ینیآفرنقش م را  انیم

 .(9412و همکاران،  9)واکولنکو دهندیارتقا م زین
ص یهاکه داده یانقاط تماس نوآورانه صیم یآوررا جمع یشخ ص یهاهیکنند و تو شک و ترس در  جادیدهند، باعث ایارائه م یشخ

شتر ششود کیم انیم ص میمربوط به حر یهایاز نگران یه نا صو ست یخ  یهامزاحم برند در حوزه یهاامی. پ(9494، 10)نام و کاننان ا
 غلبه کند انیدرک شببده مشببتر یممکن اسببت بر حس کنترل و توانمند تیکنند که در نها جادیاحسبباس آزار را ا توانندیم یخصببوصبب

و ضببوابط کاهش دهند و  طیشببرا فافشبب یرسببانرا با اطلاع هاینگران نیا ها ممکن اسببت. شببرکت(9491و همکاران،  11بوکچیا)دل
ستیس ص میحفظ حر یهاا صو شتر یخ اگر  ن،یعلاوه بر ا. (9412، 12)پالوچ و توزویچ مرتبط با خدمات خود ارائه دهند انیشفاف را به م
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آنها  دیملکرد خرع یفناور نیمعتقد باشند که ا انیمشتر . اگرابدی شیتواند افزایم زین یفناور رشیدهند، نرخ پذ صیرا تشخ ایمزا انیمشتر
 دیجد یورفنا کی رشیپذ یبرا یشببتریاسببتفاده، احتمال ب یبرا ادیبه تلاش ز ازیکند، بدون نیتر مبخشدهد، سببفر را لذتیم شیرا افزا

 ن،یبنابرا(. 9499، 1امین)ال دارند یمتفاوت یفناور یو سببطوآ آمادگ ازهایکانال، ن رشیدر مراحل مختلف پذ انیحال، مشببتر نیدارند. با ا
 کنند.  میاساس تنظ نیخود را بر ا سفر مشتریانخود را بشناسند و  انیمشتر دیها باشرکت

 یشناسکتابتحلیل 

سنج لیوتحلهیتجز سیر تحقیقات عملیکم قیتحق کیتکن کی ،یکتاب  سابقه طولان ی قدرتمند برای ارزیابی م  اتیدر مطالعه ادب یبا 
، کشف دانش یساختارها یمانند نقشه بردار یشتریب یپژوهان گسترش داده است تا کاربردهادانش یورخود را بر بهره هیتمرکز اول ،یعلم

در  لدیگارف نیوجیمانند  یشگامانیپ. (9498و همکاران،  2)لییو ردیگمیرا در بر  یپژوهش یهااستیس یو اطلاع رسان ،یقاتیتحق یروندها
سط قرن  ستناد یساز هینما یبا معرف ستمیباوا ستناد هیمانند نما ییارهایو مع یا ضر یا  یهاروش یرا برا نهیمجله، زم ریتأث بیعلوم و 

 لیحلو ت یجفت کتابشناخت ،یاستنادهم لی. محققان اکنون قادرند با استفاده از تحل(9491و همکاران،  3)اوربای کردند جادیا یکتاب سنج
ها و ادهبه د یدسبترسب انه،یرا تیدر قابل هاشبرفتیبا کمک پ یقاتیاطلاعات و جوامع تحق یهاانیدرک بهتر جر یبرا یاجتماع یهاشببکه
( دلیل محبوبیت 9491از دیدگاه دونتو و همکاران ) .(9491، 4)اسماعیل و وان حسین انجام دهند یترقیدق یهالیتحل ،یلیتحل یابزارها

یر های علمی و ایجاد تاثنی این اسبببت که بازتابی از کاربرد آن برای مدیریت حجم زیادی از دادهسبببنجی در تحقیقات بازرگاتحلیل کتاب
 وئه ارا یدر مورد چشببم انداز علم یدیمف یها نشیب یکتاب سببنج لیو تحل هیتجز ،سببفر مشببتری نهیدر زمتحقیقاتی بالا اسببت. لذا 

 یهانهیه و زمقابل توج یهامشارکت رگذار،یمشترک، انتشارات تأث یاستناد یو الگوها یاستناد یهاشبکه میبا ترس توانندیپژوهشگران م
 را کشف کنند.  تالیجید سفر مشتری نهیمطالعه در زم یدر حال توسعه برا

 پژوهش  شناسیروش
ست که در پایگا شتری دیجیتال محدود و تعریف گردیده ا سفر م ضر جامعه آماری به تولیدات علمی در حوزه  ستدر تحقیق حا نادی ه ا

ست. این  سکوپوس نمایه شده ا ستپایگاه  نیتربزرگبه دو دلیل انتخاب گردید. ابتدا به این دلیل که  هاگاهیپاا ی اچندرشته ورتصبهکه  ا
شده را نمایه می سبه این دلیل که بازه زمانی  دومسازد و مقالات داوری  سایر پایگاهترعیو سبت به  شش میی را ن شکاری دهدها پو (5 ،

شنهاد دونتو و همکاران )(9498 سویی به توجه به پی ستفاده از چند پایگاه بدلیل افزایش امکان بروز خطای 9491. از  ( جهت اجتناب از ا
انسانی، محققان بر این اساس صرفا از پایگاه استنادی اسکوپوس استفاده نمودند. پژوهشگران جهت بیان فرآیند انجام کتاب سنجی و نظم 

 اند.گام روش تحقیق را بیان نموده 1آن و فراهم آوردن امکان بهره مندی خوانندگان از آن در قالب بخشیدن به 

 گام اول: انتخاب حوزه

آورده و چارچوب حوزه نظری خود را مشخص نموده است.  به دستدر بخش اول که محقق از برترین اسناد علمی از سایت اسکوپوس 
شد مقالات در این حوزه و نیاز به ستر  هاپژوهشهای این ی بر روی خروجیبندجمعیک  ر شتری در ب سفر م سی  سمت برر محقق را به 

شخص می تالیجید شته کند که چگونه میسوق داد. نتایج این پژوهش م شرفت تدریجی این حوزه از علم دا صی در پی شخ سهم م تواند 
 باشد. 

 گام دوم: اهداف پژوهش
های علمی و تحلیل محتوای ف پژوهش حاضر را در سه بخش اهداف عملکردی، ترسیم نقشه( محققان اهدا9412وفق نظر اشنایدر )
 باشد. می 1گرفته است که این اهداف بشرآ جدول اسناد استنادی در نظر 
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 تراهداف جزئی اهداف كلی

 یفیتوص ای یاهداف عملکرد

 ا. شناسایی روند رشد یا افول مطالعات در حوزه مطالعه
 ی مطالعه در رشته های مختلفشناسایی سهم حوزه .9
 مطالعهدر حوزه شناسایی تاثیرگذارترین اسناد  .8
 مطالعهدر حوزه شناسایی تاثیرگذارترین مولف  .1
 مطالعهدر حوزه ات شناسایی تاثیرگذار ترین نشری .1
 مطالعهدر حوزه شناسایی تاثیرگذارترین دانشگاهای  .6
 مطالعهدر حوزه شناسایی تاثیرگذارترین کشور  .2

 یشبکه استناد لیاهداف تحل

 شناسایی الگوهای مختلف تعاملی هم استنادی .1
 شناسایی الگوهای مختلف تعاملی هم نویسندگی .9
 لف تعاملی هم زمانیشناسایی الگوهای مخت .8
 های کتاب سنجیشناسایی الگوهای مختلف تعاملی زوج .1

 تحلیل محتوای آشکار )کمی( محتوا لیاهداف تحل

 هاگام سوم: استراتژی جستجو داده
است  افتهیشیافزا شدتبهی اخیر هاسالبخش مطالعات با رویکرد سیستماتیک است. رشد پایگاه استنادی در  نیترمهمجستجو اطلاعات 

محقق را نیازمند یک راهبرد جسببتجو در حجم عظیمی از اطلاعات سببال  11تا   2مقالات منتشببره در هر درصببدی تعداد  144و رشببد 
سنجی دستیابی به بانک . بر خلاف سایر مرورهای سیستماتیک، هدف از جستجو در مطالعه کتاب(9412، 1اوریتز-)کانتو کنداستنادی می

ستنادی ست اطلاعات ا سیلیو معتبر در یک حوزه مطالعاتی ا ستنادی خود را با توجه به (9499و همکاران،  2)با . اما محقق منابع و ماخذ ا
ست. رویه سکوپوس را برگزیده ا ستنادی ا شتری پایگاه ا سفر م شش اطلاعات در حوزه  ستجو در جدول دقت و پو شاهده  9های ج قابل م

 است.
 )منبع نویسندگان(اسناد  جستجو یاتژاستاندارد استر یهاهیرو. 1 جدول

 آیتم تشریح

 واژه مورد جستجو سفر مشتری دیجیتال

 پایگاه جستجو اسکوپوس

 ی جستجوهامهیضم عنوان، چکیده و کلمات کلیدی

("Customer Navigation"  OR  "Customer Progression"  OR  
"Customer Route"  OR  "Customer Touchpoint Sequence"  OR  
"User Experience Flow"  OR  "Customer Interaction Sequence"  

OR  "Customer Engagement Cycle"  OR  "Path to Purchase"  OR  
"Customer Lifecycle"  OR  "Buyer's Journey" OR  "Customer 

Experience Path"  OR  "User Journey" OR  "customer journey"  
OR  "consumer journey"  OR  "purchase journey"  OR  "buying 

journey"  OR  "experience journey"  OR  "touchpoints"  OR  
"touch points"  OR  "decision journey")  AND  ("e-commerce"  

OR  "ecommerce"  OR  "virtual"  OR  "digital"  OR  "electronic"  
OR  "cyber"  OR  "online") 

 عبارات جستجو

 نوع اسناد تمامی مقالات داوری شده و نمایه شده

 حوزه موضوعات تمامی حوزه موضوعات نمایه شده

 محدوده زمانی (9498)پایان سال  هاسالتمامی 

 زبان انگلیسی

 ی تحلیلهاکیتکن شبکه لیاساس تحل بر یو عملکرد یفیتوص لیتحل

Biblioshiny و VOSviewer ی بکار رفتهزارهاافنرم 

 

 های، غربالگری و استخراج دادهآورجمعگام چهارم: 
آوری شببد و از آنجا که فرآیند جمع 9491ژانویه   81های اسببتنادی از پایگاه اسببتنادی اسببکوپوس ابتدا در تاریخ داده 9با جدول  مطابق

بروزرسببانی شببد. در مرحله اول  9491نوامبر  93و  9491آوریل  91باشببد مجددا در تاریخ بر مینگارش یک مقاله مروری جامع زمان
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ساس فیلترهای درون پایگاهپیش پردازش داده سال ها برخی مطالعات بر ا سی، بازه زمانی تا پایان  صرفا انگلی سند 9498ها )زبان  ، نوع 
شد و در مجوع  سبد تحلیل حذف  سیده در ژورنالها و ...( از  مع آوری گردیدند. در بخش دوم باید از مطالعه ج 1181صرفا مقاله به چاپ ر

ستفاده می شد، محقق از پروتکل پریزما ا ستفاده  ستاندارد برای غربالگری مطالعات ا ساس بندهای پنماید و دادهیک پروتکل ا روتکل ها بر ا
ست 8پروتکل دارای  شود. اینغربال می سایی، غربالگری و مقالات نهایی ا شنا شامل:  ساس پروتکل ارزیابی و محقق  .مرحله متوالی  بر ا

شخص نمود که از مجموع  شده  629معیارهای آن م سه دیجیتال،  13مطالعه وارد  شنا مطالعه فاقد کلیدواژه، یک مقاله  16مطالعه فاقد 
ما در در نهایت پس از اعمال پروتکل پریز 1مطالعه ارتباط موضوعی با موضوع تحقیق نداشته است. طبق شکل  111فاقد اسم نویسنده و 

 گیرد.مطالعه در سبد تحلیل باقیمانده و مورد تحلیل قرار می 169حوزه کتاب سنجی تعداد 
 

 
 . فرآیند غربال مقالات بر اساس پروتکل پریزما1 شکل

 

 مناسب افزارنرمگام پنجم: انتخاب 
سته در نرم بیبلیومتریکس سط 1آرافزار که یک ب ست،  (9412) 2ا و کوککوروللوآری بوده که تو شده ا سعه داده  ستیابی به اهداف تو جهت د

شبکه صیفی،  شد. همچنین نرم افزار تو سط اس ویوئراوویای و تحلیل محتوا بکار گرفته خواهد  سعه  (9411) 3ایک و والتمنون که تو تو
 ای( بکار گرفته خواهد شد. بندی )اهداف شبکهداده شده جهت خوشه
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 ی پژوهش هایافته
 

شان می 169مروری کلی بر  8جدول  ست ن سانه ا شنا ست در یک ارزیابی کتاب  نی دهد که بازه زماسند باقیمانده از پروتکل پریزما ا
 درصد است.  88علمی در این حوزه  های تحصیلی است و رشد سالانه تولیدسال در تمامی رشته 12چاپ این مقالات 

 (Rهای استنادی )خروجی . نمای كلی مجموعه داده3 جدول

 توصیف نتیجه

هادر مورد داده یاطلاعات اصل   

9442-9491  بازه زمانی 

 منابع )مجلات( 961

 اسناد 169

41/88  درصد نرخ رشد سالیانه 

22/8  میانگین سن هر سند 

38/83 ی هر سندازابهمیانگین استناد    

 مراجع 96831

 فهرست مندرجات سند 

اضافه کلمات کلیدی 1961  

 کلمات کلیدی نویسندگان 1261

 نویسندگان 

 نویسندگان 1192

سندهیاسناد تک نو سندگانینو 61  

 همکاری نویسندگان 

 اسناد تک نویسنده 69

89/8  نویسندگان مشترک در هر سند 

12/92 یالمللنیبدرصد همکاری    

 نوع اسناد 

 مقاله 119

 مروری 12

 
ستناداتی که مطالعا سط ا شد اما  36/83ت دریافت کرده اند متو سیار خوبی در حوزه مورد نظر می با شا جینتاکه مقدار ب که  دهدیم نن

ه دهد کیوضببوآ نشببان م به سببندگانیمجله، تعداد مراجع و تعداد نو ریتأث .دندارتر از متوسببط مقالات اسببتنادات کمدرصببد از  64نزدیک 
شر سر اتین شد  ضوعات با ر س تیمز یدارا عیدر مو سته  سهیدر مقا یتنادا شد آه ضوعات با ر شارات در مو ست در حال کاهش ایبا انت  نده

بدلیل افزایش اعتبار پژوهش حاضر اسناد از بین مقالات ژورنالی و مروری انتخاب گردیده است که نزدیک  .(9499، 1)سجورگارد و دیدگاه
مولف به انتشار رسیده است که از این تعداد  1192ورنال و توسط ژ 961باشد. مطالعات سبد تحلیل در درصد از مقالات مروری می 1به 

درصد از تحقیقات با  12/92نویسنده بوده است و  89/8درصد از مقالات تک نویسنده بوده و نرخ نویسنده به ازای هر تحقیق  18حدود 
 همکاری بین المللی انجام پذیرفته است. 

 
 
 

                                                 
1 Sjögårde & Didegah 



  Advertising and Sales Management Journal                                                                                                           و فروش غاتیتبل تیریمد هینشر

 

 

 اسناد و نویسندگان لیوتحلهیتجز
شترین اثرگذاری را در یک حوزه ی هر پژوهش کتابهابخش نیترممهیکی از  ست که بی سندگانی ا سناد و نوی ستیابی به ا سنجی د

 .(9494و همکاران،  1)هان انداز کلی پیرامون حوزه و آنچه مطالعات و نویسندگان برجسته در آن حوزه استچشم کعلمی داشته و ارائه ی
 (R)خروجی  تالیجید یسفر مشتر یمطالعه برتر در حوزه پنج. 1 جدول

 نویسنده عنوان سال نشر منبع تعداد استناد

1009 
HARVARD  BUSINESS 

REVIEW 
2007 

Understanding customer 
exprience 

Meyer C.; 

Schwager A. 

787 
JOURNAL OF 

BUSINESS RESEARCH 
2019 

The impact of virtual, 
augmented and mixed 
reality technologies on 

the customer experience 

Flavián C.; Ibáñez-
Sánchez S.; Orús C. 

718 

INTERNATIONAL 
JOURNAL OF 
RESEARCH IN 
MARKETING 

2017 

Digital marketing: A 
framework, review and 

research agenda 
Kannan P.K.; Li H. 

506 
JOURNAL OF 
MARKETING 

2019 

Driving Brand 
Engagement Through 

Online Social 
Influencers: An 

Empirical Investigation 
of Sponsored Blogging 

Campaigns 

Hughes C.; 
Swaminathan V.; 

Brooks G. 

333 
JOURNAL OF 
MARKETING 

2016 

Integrating marketing 
communications: New 
findings, new lessons, 

and new ideas 

Batra R.; Keller K.L 

  

با ( 9442) 2مییر و شواگر دهد مقالهمطالعه با بیشترین تعداد استناد را نشان می 1که نمایی از  1پیرامون اسناد مشاهده شده در جدول 
شتری( می سفرم سنگ بنای حوزه  شتری ) شرو در حوزه تجربه م شته چراکه از مقالات پی سیار در رتبه اول قرار دا شد. اختلاف ب مچنین هبا

در مرتبه سوم قرار دارد و این سه مقاله  (9412) 3کاننان و لی در رتبه دوم و با اختلاف اندک مطالعه (9412و همکاران ) فلاویان مطالعه
 اند. در صدر قرار گرفتهبرابری از نظر تعداد استنادات  9تقریبا با اختلاف نزدیک به 

بر  وکردن مسائل مشترک بحث وکار، برجستهبندی تجربیات مشتری در کسبت اولویتدر مورد اهمی مقالهاین ( 9442مییر و شواگر )
 همچنین به دارد. های تجربه مشبببتری برای بهبود و ایجاد تجربیات انجام شبببده تأکیدداده لیوتحلهیآوری و تجزها به جمعنیاز شبببرکت

د که دار یکنند، احتمال بیشببترهمیت تجربه مشببتری را درک میکند. رهبرانی که اتأثیر غفلت از تجربه مشببتری اشبباره میهای نمونه
سبدررابطه شان میبا آن عمل کنند که منجر به نتایج بهتر برای ک  شتریمدیریت تجربه متوانند از یها مشرکت. از دیدگاه آنها شودوکار

  نند.رشد استفاده ک یهابهبود و کشف فرصت یهانهیزم ییشناسا ،یمشتر تیبهبود رضا یبرا
 ،یکه تجسبببم فناور کندیم شبببنهادیرا پ« EPIمکعب »به نام  هایاز فناور یدیجد یبندطبقه( 9412و همکاران ) فلاویانمطالعه 

 رانیو مد انیبه دانشببگاه EPI. مکعب کندیادغام م یمجاز تیواقع یهایفناور یبندطبقه یرا برا یو تعامل رفتار یشببناختحضببور روان
ست از تجرب یبندبالقوه را طبقه و یفعل ها،یتا تمام فناور هددیامکان را م نیا شتر اتیکنند که ممکن ا شت یم آنها  وانمند کند.ت ای یبانیپ

 تیبر اهم و کردهکنند، برجسببته  فایا کینزد ندهیمختلف ممکن اسببت در آ یهاتیمرتبط با واقع یهایکه فناور ینقشببدر این تحقیق بر 
شتر تیریمداز دیدگاه آنها  .اندنموده دیمثبت تأک یهاو نگرش شتریتعامل ب حس جادیدر ا یمجاز تیواقع ضوع کی یتجربه م داغ در  مو
در ارزش  یدینقش کل توانندیم مختلط تیافزوده و واقع تیواقع ،یمجاز تیبر واقع یمبتن یهایاسبببت و فناور یابیو عمل بازار قاتیتحق

 کنند. فایف سفر خود ادر طول مراحل مختل یافزودن به تجربه مشتر
سویی کاننان و لی ) سته نمودن نقاط تماس در 9416از  ضای بازاریابی دیجیتالی، چارچوبی برای برج سی ادبیات تحقیق در ف ( با برر

شرفتها و تح ستفاده از این چارچوب، پی سیم و با ا ستراتژی بازاریابی متاثر از فناوری دیجیتال را تر یقات موجود در قفرایند بازاریابی و فرآیند ا
اند. از آنجائیکه درک نقش نقاط تماس مختلف در تعیین سفر خرید مشتری حیاتی و کلیدی حوزه نقاط تماس را سازماندهی و ترسیم نموده

                                                 
1 Han 
2 Meyer & Schwager 
3 Kannan & Li 



1141، بهارو همکارانمرادی  ،11، پیاپی1، شماره6نشریه مدیریت تبلیغات و فروش، دوره   

 
 
 

 842 

 

را که  یخاص ینقش هادرک  ،یمشتر یریگ میتصم یسفرها نهیدر زمچراکه  است این تحقیق مورد توجه سایر محققین قرار گرفته است
 یهایناورکه ف ردیگیم جهیمقاله نت نیا .نمایدبحث میکند یم فایمصبببرف کنندگان ا یکل یریگمیدر تصبببم تالیجیه تماس دهر نقط

شکل تالیجید ستراتژ ندیمجدد به فرآ یدهدر حال  ستراتژ میاهبر مف دیبا تالیجید یابیدر بازار ندهیآ قاتیهستند و تحق یابیبازار یو ا  ک،یا
 متمرکز شود. تالیجید یابیانجام شده در حوزه بازار قاتیحقت ییو اجرا یکیتاکت

به موضببوع اینفلوئنسببر مارکتینگ که از موضببوعات پرطرفدار امروز اسببت پرداخته اسببت. آنها در  (9412و همکاران ) 1مقاله هوگئس
طالعه نشبببان م نیاامل برجسبببته نمودند. های کمپین و عوامل محتوا در ایجاد تعتحقیق خود تاثیر متقابل نوع پلتفرم، هدف کمپین، انگیزه

ست وبلاگ را تعد نیرابطه ب نیکه هدف کمپ دهدیم شارکت در پ صص منبع و م صص تحت  دییو تأ کند،یم لیتخ  یف آگاههد کیمتخ
ست، در حال دیمف صد آزما کیکار تحت تازه دییتأ کیکه  یا ست. علاوه بر ا یشیق شان م نیا ن،یسودمند ا  یتواحکه م دهدیمطالعه ن

 نیاشود. همراه یپرتو حواس یریکم درگ یاجتماع یهارسانه یهافرمدر پلت یشیآزما یهانیباشد که با کمپ دیمف تواندیم یگرا زمانلذت
شان داد که وبلاگ نو صص بالا احتمال خر سانیمطالعه ن صد آگاه یشتریب دیبا تخ صص ب سانیکه وبلاگ نو یدارند، در حال یبا ق ا تخ

صد کمپ ریت تأثتح نییپا ستکار نیا ن،ی. علاوه بر ارندیگ یقرار نم نیق شده تحت د صص درک  شان داد که تخ   یهارت بالام یمطالعه ن
 پلتفرم و  است. ترشیکم تخصص ب سانیدر مورد وبلاگ نو یلیاست، و هموف سیوبلاگ نو نییتخصص پا یدستکاراز  شتریب سیوبلاگ نو

 (VOSviewer)خروجی  بر اساس استنادات كل لیتحلاسناد موجود در سبد  تیاهم. 1 شکل

 
 کنند.های کلیدی عمل میگیری مشتری بعنوان تعدیل کنندهمراحل سفر تصمیم

شببناس علاوه بر کیفیت نسبببی علمی مطالعات بر اسبباس تعداد اسببتنادات و نویسببندگان آنها نباید از در یک تحلیل مبتنی بر کتاب عتاًیطب
ن به عنوان یک شاخص کمی غفلت کرد و باید دید که کدام نویسندگان بالاترین سهم تولید علمی در یک حوزه را تولیدات علمی نویسندگا

هر سندی که بالاترین تعداد استناد را دریافت کرده است بزرگتر و از وزن بیشتری برخوردار  8به خود اختصاص می دهند و مطابق با شکل 
 است.

                                                 
1 Hughes 
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 (Rن و تولیدات آنها در طول زمان )خروج . پرتولیدترین نویسندگا3 شکل

شاهده می ضان شود کهدر جدول فوق م سنده و نفر اول می 6با  1رم شد و مقاله پر کارترین نوی  9مقاله در مرتبه دوم و  1با  کاننانبا
این مقالات سال  1ر عرض و د 9498لغایت  9412از سال مقاله در مقام سوم قرار دارند. رمضان  1با   2ورهوف و الماکی نویسنده دیگر

ست و کاننان شر نموده ا سال  را منت سال  1سال این  3یعنی حدود  9499تا  9411از  صرفا مقاله  ست   9412مطالعه را چاپ کرده ا
قرار ندارند  دنویسنده برتر اسناد از نظر تعداد استنادات قرار دارد. سایر نویسندگان پر تولید در دسته نویسندگان پر استنا 14در دسته  کاننان

سئله مطرآ می شاخص کیفی بنابراین بار دیگر این م ستنادات که برخی از آن به عناون  شتر علمی به معنای دریافت ا شود که تولیدات بی
  باشببد هر چند کیفیت یک تولید علمی مفهومی چند بعدی اسببتکنند، نمیعلمی در کتاب سببنجی علی رغم تمامی انتقادات اشبباره می

سناس) شاهده می(9412و همکاران،  3اکا ضر م ستنادات . در پژوهش حا شتر و نیز تعداد ا سندگانی که تولیدات بی شود که هیچ یک از نوی
سناد برتر قرار نگرفته سته تولید کنندگان ا شتری دارند در د شان بی سنجی ن صاحب نظران کتاب  سیاری از  اند که این مورد مطابق با نقد ب

رانه ارائه های نوآوهایی با اقبال بالای محققین دیگر و کیفیت بالاتر از نظر جنبهالزاما در این حوزه پژوهش دهد که نویسبببندگان پرکارمی
 اند.نکرده

 هاسازماننشریات و  لیوتحلهیتجز
ظر تولید علمی ای که بیشترین تاثیر را از ننشریه 1اند که در این بین مطالعه را منتشر نموده 169نشریه  961که بیان شد  طورهمان

شته شده 6اند در جدول در این حوزه پر اهمیت را بر عهده دا سیاری پیرامون راهبردهای مشخص  اند. البته نباید فراموش کرد که نقدهای ب
 .(9442، 4)ارچامباولت و لاریویر ها ارائه شده استبندیتقویت ضریب تاثیر مجلات که برخی اخلاقی نیست در جهت افزایش رتبه

 (Rسفر مشتری دیجیتال )خروجی در حوزه  یعلم دیتول نیشتریبرتر با ب هینشر پنج. 5 لجدو

 تعداد منابع

Journal of Retailing and Consumer Services 22 

Journal of Business Research 16 

Journal of Retailing 14 

International Journal of Retail and Distribution Management 12 

Journal of Research in Interactive Marketing 10 

 14ثیر ی معتبر با ضریب تاپژوهش یعلم دوماه نامه کی مطالعه 99در صدر این لیست با چاپ  نشریه خرده فروشی و خدمات مشتری
در رتبه دوم این لیسببت نشببریه بسببیار معتبر  دهد.یرا پوشببش مکننده فروشببی و مطالعات خدمات بویژه رفتار مصببرفهخرده اسببت و حوزه

ضریب تاثیر بالای  بازرگانی تحقیقات سترده فیط 11قرار دارد که با  صم یهاتیو فعال ندهایفرآ ،هانهیاز زم یاگ سب یریگمیت وکار را ک
س ست. 16. این ماه نامه با کندیم یبرر شیژورنال  تولید علمی ا سوم با  خرده فرو ضریب تاثیر  11که در رتبه  در  14مقاله قرار دارند با 

 هستند. 5های الزویرنماید. هر سه ژورنال از زیر مجموعهفروشی فعالیت میهای حوزه خردههتمامی جنب

                                                 
1 Ramadan  
2 Almaki  
3 Aksnes 
4 Archambault & Larivière 
5 Elsevier   

https://www.sciencedirect.com/journal/journal-of-retailing-and-consumer-services
https://www.apa.org/pubs/journals/pas
https://www.sciencedirect.com/journal/journal-of-retailing
https://www.sciencedirect.com/journal/journal-of-retailing


1141، بهارو همکارانمرادی  ،11، پیاپی1، شماره6نشریه مدیریت تبلیغات و فروش، دوره   

 
 
 

 842 

 

 
 (Rبرتر )خروجی  اتیدر نشر تالیجید یحوزه سفر مشتر یعلم دیرشد تول. 1 شکل

شریه برتر تا پایان سال  1باز هم رشد  1شکل  لیتحل و نقددر ادامه  شان می 9498ن شود که . ملاحظه میدهدرا در مقایسه با هم ن
 یعلم داتیدر تول یبرابر 8 حدودارشبد تمامی این ژورنالها  9413ژورنال از سبال  1علی رغم دارا بودن بیشبترین تولیدات علمی در این 

شته نیخود ا شان میاندحوزه دا شریات ن شت که نتایج جدول کلی نتایج ن شریه در پایین جد 182دهد که . از طرفی باید در نظر دا ول هر ن
شار  سهم انت سبد تحلیل در  169مقاله در حوزه مورد نظر را انجام داده اند و از  1یک تنها  شریه،  961سند موجود در  صد  42/12ن در

ژورنال به چاپ رسیده است این بدین معنا است که درصد بالایی از تولیدات در درصد کمی از نشریات و برعکس درصد  1مطالعات در این 
 دات توسط درصد بالایی از نشریات تولید شده است.کمی از تولی

 (Rسفر مشتری دیجیتال )خروجی در حوزه  یعلم دیتول نیشتریسازمان برتر با ب پنج. 6 جدول

 مقالات وابستگی سازمانی

University of Sydney 14 

Lebanese American University 11 

University of Salerno 11 

Transylvania University of Brasov 10 

University of Groningen 10 

ساس جدول  سیدنی  6بر ا شگاه  سایت دان سترالیا که مطابق با اطلاعات وب  شور ا سال  www.shanghairanking.comدر ک )در 
شگاه های جهان را دارد 21( رتبه 9491 صدر جدول برترین دان شگاه در  ستدان شتری دیجیتال ا سفر م . همچنین های فعال در حوزه 

دنیا قرار گرفته است. اگر چه مطابق با اطلاعات این وب سایت رتبه بندی این دانشگاه از  141-644نیز در رتبه  دانشگاه آمریکایی لبنان
موسسه برتر این  1اه مناسب برخوردار نیست اما در حوزه سفر مشتری دیجیتال با فاصله در صدر نظر رتبه بندی پژوهشی در دنیا از جایگ

شان می سات علمی را ن س شد تولیدات علمی مو شود که دو دهند همچنان ملاحظه میحوزه قرار دارند. از طرفی در نمودار خطی که روند ر
شد تولید علمی در این حوزه شگاه فوق بالاترین نرخ ر شهور  دان شگاه های م سه با دان ست که در مقای ستند. نکته قابل ذکر این ا را دارا ه

ر ابتدای دو آمریکایی لبنان و سالرنو های سیدنی های بالای رتبه بندی دانشگاه ها قرار دارند دانشگاهکه در رتبه استنفوردو  هارواردهمانند 
ا هقرار دارند که نتیجه بی دلیل نیست از جمله اینکه مقیاس رتبه بندی دانشگاهلیست دانشگاهی باسطح بالای تولیدات عملی در این حوزه 

  دهد.ها اختصاص میدرصد از وزن را به دانشکده 94

http://www.shanghairanking.com/
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 (R)خروجی  هادر دانشگاه تالیجید یحوزه سفر مشتر یعلم دیرشد تول یروند خط. 5 شکل

 تحلیل عملکردی کشورها

شاهده م 2اطلاعات جدول  بهباتوجه شترین تولیدات علمی دارا بوده 1شود که یم سپانیا، آلمان و ایتالیا بی ستان، ا شور آمریکا، انگل ند اک
دهد یم اما این تعداد اسناد تولید شده در کشور آمریکا است که با فاصله بسیار زیاد از کشورهای برتر دیگر قرار دارد. به عبارتی نمودار نشان

باشببد اما این شببمارش بر اسبباس تعداد مطالعه می 169یکا اسببت و علیرغم اینکه تعداد کل اسببناد سببند تولیدی از کشببور آمر 932که 
سناد را تولید کرده های داخلی و بین المللی بین درصد مطالعات در قالب همکاری 84اند و از آنجا که نزدیک به نویسندگانی است که این ا

ست بنابراین با در نظر گر شده ا سندگان انجام  شور آمریکا در این حوزه با اختلاف از فتن فراوانینوی شور برتر دیگر قرار  2ها تولیدات ک ک
 دارد.

 (R)خروجی  تالیجید یدر حوزه سفر مشتر یعلم دیتول نیشتریكشور با ب پنج. 7 جدول

 كشور كل استنادات میانگین استناد مقالات

 آمریکا 1612 64/29

 انگلستان 1881 14/86

 پانیااس 1932 94/22

 آلمان 1181 19

 ایتالیا 213 24/11

 ،از نظر کیفیت تولیدات بر اسبباس تعداد اسببتنادات دریافتی موردنظرکشببورها در حوزه  نیمؤثرتراز طرفی برای رسببیدن به برترین و 
سپانیا به تر 1612 ستان و ا شور انگل صله زیاد دو ک ست و با فا شور آمریکا دریافت نموده ا ستناد را مقالات ک ستا نادات کل تیب با تعداد ا
ستناد در رتبه دوم و سوم قرار گرفته 1932و  1881 شان میا دهد که کشورهای پیشرفته و توسعه یافته هستند چه در اند. این موضوع ن

 حوزه تولید و چه در حوزه تعداد استنادات دریافتی قرار دارند.

 
 (R)خروجی  در كشورها تالیجید یحوزه سفر مشتر یعلم دیرشد تول یروند خط. 6 شکل
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شورها شارکت محققان ک شان  کیمختلف در  یم سطح بالا آن مطالعاتکه  دهدمیمطالعه ن صتتوانند دارند و میقرار  ییدر  ی اهفر
 2. مطالعات تک کشوری و مطالعات چند کشوری بین المللی در شکل (9494، 1)آسکون و سیزل ی آتی را هموار سازندالمللنیبمطالعات 

 .شودکشور اول دیده می 94رای ب

 
 (Rدر حوزه سفر مشتری دیجیتال )خروجی  مختلف یكشورها سندگانینو یهمکار. 7 شکل

همکاری بین المللی که با سایر کشورها انجام شده است قرار دارد اما در  16دهد که در صدر این لیست آمریکا با این نمودار نشان می
کشور شامل  2مللی نویسندگان با کشورهای دیگر براساس نتایج نرم افزار با نرخ مشارکت کامل برای صورت محاسبه نرخ همکاری بین ال

ه دهد. کشورهای در حال توسعبحرین، بنگلادش، قبرس، چک، مصر، فیجی، گرجستان، هنگ کنگ و ایران هر کدام با یک مقاله نشان می
ز انتشببار این مقالات در ژورنال های معتبر و مورد اسببتناد قرار گرفتن مطالعاتشببان، این چنینی علیرغم تعداد تولیدات اندک برای اطمینان ا

 رسانند. آنها را در قالب مطالعات با همکاری بین المللی به چاپ می

 یسنجکتاببرداری علمی تحلیل شبکه و نقشه
 یو فناور یمعل یهاتیاز فعال یعیوس فیط یزساو مد لیتجسم، تحل یبرا یمحاسبات یهاکیتوسعه و کاربرد تکن یعلم یبردارنقشه

 دهد.الگوی هم نویسندگی در حوزه سفر مشتری دیجیتال نشان می 3شکل است.  یطورکلبه

 
 (Rسفر مشتری دیجیتال )خروجی كشورها در حوزه  یسندگیهم نو یالگو. 8 شکل

سندحدا یدارا یفقط کشورهای تولیدکننده مقاله )کشورها یهمکار یهانقشهشکل  ست. م( قل پنج  شان داده ا شاهده کین رد توان م
ستان با  با آمریکا نیشده ب تیتثب یهمکار کیکه  سه و هلند با  کایآمر نیبهمکاری و  18انگل وجود دارد، همانطور که  همکاری 1با فران

هلند  نیب یدارد. همکار یخوب یکارهم انگلستان تحقیق با 14 با نیهمچن ایشود. استرالیاتصال دو کشور نشان داده م میتوسط خط ضخ
تر بین کشبورهای دیگر )همانند آلمان، سبوئد، های دیگری نیز هر چند کمرنگاگر چه همکاری ،اسبت ایگو تحقیق نیز کاملا 6و آلمان با 

 استرالیا و ...( با آمریکا مشهود است.

                                                 
1 Aşkun & Cizel 
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 یجفت کتابشناختنشان داده شده است  3که در شکل  گونههمانی اسناد مورد بررسی قرار گرفته است. شناسکتابدر ادامه شبکه زوج 
 در ادامه هر خوشه تشریح می شود.خوشه شده است که  شش میمنجر به ترس

 
 (VOSviewer)خروجی  تالیجید یمقالات حوزه سفر مشتر یسنجكتاب یشبکه زوج. 9 شکل

سفر مشتر تالیجیلات دتعام ریتأثمقاله بزرگترین خوشه است که  66با  خوشه اول با رنگ قرمز شان میبر  ستنی را ن ادترین دهد. پر ا
شه سون و تهال مقاله این خو ست.  (9418) 1مربوط به هود شتریان پرداخته ا صمیم گیری م سانه های اجتماعی بر فرآیند ت ضوع ر به مو

ستمهای تعامل که  (9411و همکاران ) 2بریدباچ همچنین مقاله سی صوص پلتفرمهای تعامل و اکو شه در خ ستناد این خو دومین مقاله پر ا
سوی دیگرمی شد. از  ستاد و کواله با شه می (3941) 3فول ستناد این خو سومین مقاله پر ا شتری  سفر م ستماتیک ادبیات  سی شد. ببا مرور  ا

شتری اشاره دارند. در گیری و بهبود سفر مدر شکل های اطلاعات و ارتباطاتمقالات به نقش و تأثیر تعاملات دیجیتال و فناوریبیشتر این 
دهد می شود و نشاناند، بررسی میکنندگان ایجاد کردهگیری مصرفهای اجتماعی در فرآیند تصمیمای که رسانهمقاله اول، تغییرات عمده

قاط تماس عنوان نبه "های تعاملپلتفرم"کنند. در مقاله دوم، مفهوم برداری میکه چگونه بازاریابان صنعت گردشگری از این تعاملات بهره
شبببود و بر اهمیت این نقاط تماس در بهبود کیفیت خدمات و شبببود، معرفی میها ارزش مشبببترک ایجاد میفیزیکی یا مجازی که در آن

 .کندمدیریت سفر مشتری تأکید می
ن و لی کانناین خوشه مقاله مقاله بیشتر بر اهمیت تعاملات دیجیتال نقاط تماس متمرکز است. در ا 69خوشه سبز رنگ با در بر داشتن 

های تحقیقاتی در این زمینه ها و فرصبببتبر نقاط تماس در فرآیند بازاریابی دیجیتال تأکید دارد و به شبببناسبببایی چالشاسبببت  (9412)
صم یبا درک بهتر سندگانینو .پردازدمی سفر ت صرف یریگمیاز  صرفم سط م ب چارچو کیکنندگان، کننده و نحوه پردازش ارتباطات تو

س و هوگئ . همچنینکنندیارائه م کپارچهی یابیارتباط بازار یهابرنامه ییو کارا یبهبود اثربخشبب یشببده برا یجامع شببامل دو مدل طراح
تأثیر نوع پلتفرم و محتوای تبلیغاتی بر تعاملات آنلاین و موفقیت در مراحل مختلف قیف خرید بررسبببی به بررسبببی ( 9412همکاران )

های سنتی به بررسی چگونگی تعامل رسانهباشد می (9416) 4للرباترا و ک ت. سومین مقاله پر استناد این خوشه تحقیقپرداخته اس شودمی
یشبببتر . بدهدهایی را برای بهبود کارایی این ارتباطات ارائه میپردازد و مدلکنندگان میگیری مصبببرفو جدید در تأثیرگذاری بر تصبببمیم

شه مقالات  شتر تالیجیاملات دتع تیبر اهماین خو سفر م شکل نیا یدیدارند و به نقش کل دیتأک یو نقاط تماس در  به  یدهتعاملات در 
صم صرف یریگمیت سانه عیسر راتییامروز، با توجه به تغ یایاند. در دنکنندگان پرداختهم صرف، بازار یها و الگوهادر ر  ییتوانا دیاب ابانیم

 فراهم کنند. انیمشتر یمطلوب برا یاخود را داشته باشند تا بتوانند تجربه یابیبازارارتباطات  یسازکپارچهیو  یسازنهیبه
شتن  سوم با دا شه  شه آبی یا خو شتری تمرکز دارد. تحقیق 11خو سفر م به  (9412) و همکاران 5رینارتز مقاله به محیط چندکاناله در 
نقاط  پردازد و بر اهمیت مدیریتا رقبای جدید در دنیای دیجیتال میفروشببان سببنتی در مواجهه بتحلیل چگونگی تغییر قدرت و نفوذ خرده

ستناد این خوشه تحقیق .کندتماس و ایجاد ارزش در این محیط رقابتی تأکید می شرا دومین مقاله پر ا با است که  (9491و همکاران ) 6می

                                                 
1 Hudson & Thal 
2 Breidbach  
3 Følstad & Kvale 
4 Batra & Keller 
5 Reinartz  
66 Mishra  
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فروشبببی چندکاناله و تأثیر آن بر کنندگان در زمینه خردهکنشبببی، به بررسبببی رفتار مصبببرف-عاطفی-های شبببناختیاسبببتفاده از مدل
 تیبر اهمبعنوان سومین مقاله پر استناد این خوشه به  (9412و همکاران ) 1مانسر پاین در ادامه تحقیق .پردازدهای خرید میگیریتصمیم

مختلف بر  نقاط تماس ریتأث یچگونگ یدارد و به بررسبب دیچندکاناله تأک طیدر مح یدر بهبود تعامل و سببودآور یابیبازار پارچهکیارتباطات 
شتر شه مقالات . پردازدیم انیتعاملات م شتری تأکید دارند. با ظهور فناوری های چندکانالهبر اهمیت محیطاین خو سفر م های جدید و در 

نالتغییرات در رفتار مصبببرف یات یکپارچه و هماهنگ برای مشبببتریان در تمامی کا به ایجاد تجرب یاز  های فروش، از جمله کنندگان، ن
 .های فیزیکی، آنلاین و موبایل، به یک ضرورت تبدیل شده استفروشگاه

مقاله بر تجربه مشتری از طریق فناوریهای دیجیتال متمرکز است.  18مشخص شده است با در بر داشتن  خوشه چهارم که با رنگ زرد
شه ستنادترین مقاله این خو ست  (9412فلاویان و همکاران ) پر ا شیاء فیزیکی و مجازی و تأثیر آن بر تجربه ا سی چگونگی ادغام ا به برر

. دومین تحقیق پراسببتناد ها و تجربیات مشببتری اشبباره داردبندی فناوریرای دسببتهب "EPI"پردازد و به معرفی مفهوم مکعبمشببتری می
شان میهای تجارت اجتماعی تأکید میمقاله دوم بر اهمیت تعاملات اجتماعی در محیطکه ( 9412) 2وانگ و یو مربوط به دهد که کند و ن

و  3انکاریت شبب. در نهاکنندگان تأثیر بگذاردو رفتار واقعی مصببرف تواند بر نیت خریدچگونه ارتباطات کلامی و مشبباهده خرید دیگران می
ل مراح نیارتباط ب یرا برا ییهاو مدل پردازدیم دیآن بر سبببفر خر ریو نحوه تأث لیموبا داریخر یابیبازار یبه بررسببب (9416همکاران )

شتر سفر م سفر خرید ایفا های دیجیتال و تعاملات اجتماعی نقش کلفناوری .دهدیارائه م یمختلف  شتری در طول  یدی در بهبود تجربه م
طور مؤثری تری را برای مشتریان فراهم کنند و بهتر و تعاملیدهند که تجربیات شخصیها به برندها این امکان را میکنند. این فناوریمی

سخ دهند. این رویکرد نهبه نیازها و انتظارات آن شتریان کها پا د تا در یک دهکند بلکه به برندها اجازه میمک میتنها به افزایش رضایت م
  .بازار رقابتی و در حال تغییر، موقعیت خود را تقویت کنند

شتمل بر  ست م شه پنجم که با رنگ بنفش تعریف گردیده ا سفر مقاله می 19خو ست  شتری بم سفر م شد که عموما بر تحول در  با
ستنادترین مقاله این خ ست. پر ا شه مربوط بهدیجیتالی متمرکز ا ست. آنها در این تحقیق ( 9494و همکاران ) 4پیلای  و سا نقش  یبه برر

 هایفناور نیکه چگونه ا کندیم دیو تأک پردازدیم ینوازدر صبببنعت مهمان یزگیدر بهبود بهداشبببت و پاک 15مهمانوازی  یهایفناور
و همکاران  6واکاولنکو ین تحقیق پر اسببتناد این خوشببه تحقیق. دومبه کار گرفته شببوند یدر نقاط تماس مختلف در سببفر مشببتر توانندیم
فتار بر ر یخدمات یهاینوآور ریو تأث کیدر تجارت الکترون ”لیما نیآخر“مرتبط با  یهابه چالشباشبببد که آنها در این مقاله می (9412)

د. آنها در این باشسومین مقاله پر استناد این خوشه می در نهایت .دهدیرا ارائه م یکیالکترون یاز سفر مشتر یاو نقشه پردازدیم انیمشتر
ستحقیق  شکل یبه برر شتر“به  یدهنحوه  س نشیب یهاستمیس نیو بر تعاملات ب پردازدیم ”7یتالیجید-یکیزیف یسفر م  یهاستمیو 

شان م خوشه نیا ،یطور کلبه .کندیم دیتعامل تأک  یهایز فناورا یطور مؤثربه دیز، برندها باامرو یدر بازار رقابت تیموفق یکه برا دهندین
که تمایل  دها فراهم کننآن دیدر طول سفر خر انیمشتر یرا برا یو جذاب کپارچهی اتیکنند تا تجرب یبردارچندکاناله بهرهفناوریهای و  نینو

 .و کارها تسهیل کرد این امر را برای کسب 12-به تجارت الکترونیک از سوی مصرف کنندگان پس از شیوع پاندمی کووید
. دکننیدامنه کمک م کی اتیدر مورد مجموعه ادب یبه ارائه اطلاعات ضرور نهاهستند. آ قیدر حوزه تحق یمهم یها شاخصهادواژهیکل

، ن)دونتو و همکارا شببوند یم دهینام یدیشببوند، همزمان کلمه کل یمقاله ظاهر م کیکه به طور همزمان در  یدیاز دو کلمه کل شیب ایدو 
س کیما را با  یسنجکتاب لیو تحل هیتجز یبعد یهابخش. (9491  جیدر مورد نتا یترشیب نشیتا ب کنندیم لیاز تقاطع تکم یفیک یبرر

گره  هر. خوشه را نشان داد الگوی همزمانی واژگان شششبکه  جینتا (9498)عبدالهی و همکاران،  ارائه شود یدیکلمه کل یروشبکه هم
شان  کیدر گراف شان م یدیکلمه کل کیدهنده ن ست. رنگ گره ها ن سب با فرکانس آن ا ست که اندازه آن متنا  کیه آنها ب ایدهد که آ یا

م شده است، شده انجا ییشناسا یخوشه ها یمحتوا یرا که بر رو یقاتیتر، تحق قی. به طور دقریخ ایتعلق دارند  یدیکلمات کل یخوشه برا

                                                 
1 Manser Payne 
2 Wang & Yu 
3 Shankar  
4 Pillai 
5 Hospitality 5.0  
6 Vakulenko  
7 Phygital 
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شه ا لیو تحل هی. هر تجزمیده یم حیتوض سائل جد یاتیح نشیب یخو شتری دیجیتال  قاتیدر تحق دیو جد دیرا در مورد م  یرائه ماسفر م
 دهد.

 
 (VOSviewerی )خروجی فراوان نیشتریبا ب یدیواژگان كل یهمزمان یالگو. 14 شکل

شه شه  قرمزرنگاول یا  خو شتری، مدیریت تجربه، تجرب جادکنندهیابه ری شتری یعنی تجربه م سفر م صیحوزه  شخ ازی سه خرید و 
 شنهادهایپپاسخ ذهنی شخص به تفاسیر  عنوانبهو تجربه مشتری  شودیمشود. سفر مشتری به کل تجربه یک مشتری مربوط مربوط می

 .(9499، 1)پانتوواکیس و گئرو یک شرکت در طول سفر مشتری هنگامی که در تعامل با افراد دیگر و محیط است اشاره دارد

شه شتری آنلاین، سبز رنگ ب خو شامل تجارت الکترونیک، بازاریابی آنلاین، تجربه م شتری دیجیتال  سفر م سعه  سهیل و تو ه عوامل ت
مانیتورینگ سفر مشتری به توسعه خدمات پایدار کمک  (9499پانتوواکیس و گئرو ) های اجتماعی اشاره دارد. طبق ادعایاینترنت و رسانه

 یخدمات در سببفر مشببتر ینوآور (9412واکولنکو و همکاران ) طبق نظر شببود.ثر کانال منتج میکرده و به نوآوری خدمات و مدیریت مو
و هم از  نیآنلا دیهم از خر یکیالکترون انیو مشتر دهدیم شیرا افزا یمشتر یهاینگران دهد،یم شیرا افزا یانتظارات مشتر یکیالکترون

سانی یایبه دنبال مزا لیما نیآخر لیخدمات تحو ست یک شتر هیتعامل اول ن،یند. علاوه بر اه  ندهیفر آس د،یدبا نقطه تماس خدمات ج یم
و  یمراحل قبل ریاست و به شدت تحت تأث یدر تجربه مشتر یمهم وندیمحصول پ تبازگش ندیکند. فرآ یرا مشخص م یکیالکترون یمشتر

سفر الکترون شتر یکینقاط تماس در  سفر الکترون یم شه  شتر یکیقرار دارد. نق شت یدر مرحله نوآور یم  یاز اجرا یبانیخدمات به منظور پ
 هیتوصبب ریدرگ گرانیو باز کیتجارت الکترون یعملکرد کل ددر خدمات موجود به منظور بهبو یتجربه مشببتر تیریمد یو برا زیآم تیموفق

 شود.یم
شه شین واقعی خو سوم به تکنولوژیهای جدید همانند واقعیت مجازی، یادگیری ما شاره داردآبی رنگ یا  . ت افزوده، بازاریابی همه کاناله ا

 نندکها جدید، مشببتریان در هنگام خرید از کانالهای و ارائه کنندگان خدمات مختلف اسببتفاده میبدلیل دیجیتالی شببدن و ظهور تکنولوژی
لذا مورد توجه  (9494کاران، و هم 3)هولبیک نمایند. نقاط تماس فیزیکال/ مجازی خلق ارزش را تسببهیل می(9499و همکاران،  2)مالی

سب و کار می شاهد تطبیقک شد و  سترده فیط با ستفاده از فناور یاگ صنوع یتالیجیدی هایاز برندها با ا ش رنتنتی، ایمانند هوش م ، ایا
 .(9491و همکاران،  4)رومانو ... استافزوده و  تی، واقعیمجاز تیواقع

شه ست به خو شخص گردیده ا شی  چهارم که با رنگ زرد م صمیم گیری و خرده فرو شتری، مدیریت نقاط تماس، ت سفر م خود حوزه 
شتر در حوزه خرده فروشی مورد بررسی قرار داده  سفر مشتری را بی شان داده است محققان  شاره دارد. همانطور که نتایج این تحقیق نیز ن ا

و در نتیجه نقاط تماس را  (9491و همکاران،  5)کوکینس انداند. بسببیاری از تحقیقات تجربه مشببتری عمدتا بر اهمیت نقاط تمرکز نموده
شتری عنوان نموده سفر م شه بحث  شان همه کانال کیقدرت تجارت الکترون شیبا افزااند، سنگ گو ا بهبود کنند بیم یسع یو خرده فرو
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را همراه با نقاط  یهمه کانال یمشتر یرهاکه بتواند ارزش فروش سف یقیدق یابیرد یبه ابزارها ازیبمانند، ن یباق یخود رقابت یتجربه مشتر
 .(9491و همکاران،  1)زیممرمان ابدییم شیبزند افزا نیآنها تخم ییربنایتماس ز

 تحلیل محتوا
ستند، ز زیمقاله متما کی یدیکلمات کل سندآنها  رایه ساس نظر یک نوی شته میبر ا ساس میه نو  نیترمهم اهکند آنشوند و محقق اح

شان میتحقیق کلمات در  شتراک بیدر ترک دهد. امارا ن ضوعات تحقیم یآنها حت گیری ازو ا شن کنند که کدام مو  کیدر  یقاتیتوانند رو
ستمحبوب  نهیزم ستا و یا کمتر مورد توجه ا علاوه  ی )تحلیل محتوای کمی(دیکلمات کل یآمار لیو تحل هیتجز. (9413و همکاران،  2)پ

سا در بر اینکه ستفاده  دیجد یهاشیاگر ها ویی حوزهشنا سیر تازه ای را ریل گزاری میمیدر علم ا شان مکند، گردد و م  نیدهد که این
. در ادامه تحلیل کلمات کلیدی انجام شببده بر روی چکیده موثر اسببت ی علم در آن حوزهمرزها شبببردیدر درک و پ تا چه میزان هاحوزه

 کلمه کلیدی نویسنده پرتکرار استفاده شده در مقالات است. 94ننده مقالات ارائه شده است. نمودار نقشه درختی تشریح ک

 
 (Rخروجی ) نیمحققپرتکرار  یدیكل هواژ 14 ینمودار درخت. 11 شکل

درصد سفر مشتری که حوزه مورد مطالعه است را به  99ابعاد هر خانه متناسب با فراوانی یک کلمه کلیدی است. بیشترین سهم را با 
صاص داده شان می خود اخت ست همچنین نمودار ن شتری، تجارت الکترونیک، کانال همه کاره و بازاریابی ا دهد که واژگانی چون تجربه م

ستقیم بین کلمات کلیدی را در  سانه اجتماعی ارتباط م شی، و ر صنوعی، خرده فرو دیجیتال در کنار نقاط تماس، تحول دیجیتال، هوش م
ای هکند که این مفاهیم را در کنار نرم افزارهای بروز و آزمونه محققین در همه رشته ها گوشزد میکند و طبیعتا بحوزه مورد نظر معین می

ها باید در نظر گرفت. کلمات کلیدی به سازگاری سفر مشتری و تجربه مشتری دلالت دارد که این امر به این دلیل است مناسب برای سازه
صاد ت شتری از بطن ادبیات اقت سفری م سویی با توجه به اینکه حوزه که مفهوم  ست. از  شده ا سازی  شتری تولید و مفهوم  جربه و تجربه م

سب و کار الکترونیک،  ستر دیجیتال از طریق ک شتری در ب سفر م سازی  سی قرار گرفته لذا پیاده  ستر دیجتال مورد برر شتری در ب سفر م
شیوع پاندمی کووید شود. از سویدیجیتال مارکتینگ و رسانه اجتماعی عملیاتی و محقق می سریع فرآیند  12ی با توجه به اینکه  منجر به ت

سب ست. وک سایر مفاهیم این حوزه کاملا مورد انتظار ا ضور این کلمه کلیدی در کنار  ست لذا ح شده ا کارهای دیجیتال و تحول دیجیتال 
شا صنوعی، واقعیت ارزش افزوده و واقعیت مجازی ن ضور کلماتی همانند هوش م شتری در حال ن میهمچنین ح سفر م دهد که روند حوزه 

 تغییر است. 

                                                 
1 Zimmermann  
2 Pesta  
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 (R)خروجی  ها در طول زمان با محاسبه وزن موضوعاتواژه دیروند حركت كل. 11 شکل

ضوعات روند برا لیوتحلهیتجز شان یمو شد سندهینو یدیکلمات کل شرفتیدادن پن سال انجام  ستغالب در هر  ه در طور ک. همانه ا
نقطه  های اجتماعیرسانه تیتسلط داشت. اهم 9412در تقاطع در سال  قاتیبر تحق "خدمات مشتری"ه شده است، نشان داد 19شکل 
سال  یگریداغ د سال آغاز شد 9411بود که در  ست 9491ه و با بازاریابی آنلاین تا  سفر مشتری همزمان با تجارت . ادامه یافته ا تقاطع 

مرور  9498مورد توجه محققین بوده اسببت. همانگونه که مشببهود اسببت در سببال  9494 الکترونیک در کنار کانال چندکاره در سببال
 سیستماتیک ادبیات و استراتژی بازاریابی کانون توجه محققین این حوزه بوده است.

شده تحقیق،  ستیابی به اهداف تعریف  سا یراب لیوتحلهیتجزجهت د سناد مهم ییشنا شرکننده ا شتری و مجلات منت ست سفر م ر در ب
 رمفو  هاشیگرا ،الگوها اسببت. این کمک از طریق آشببکار نمودن مؤثردیجیتال با کمک در درک ماهیت حوزه تحقیقاتی به پژوهشببگران 

  .افتدیماتفاق  این حوزه یدانش فکر
س ششما  شه را تر ضوع مرتبط ششکه  میکرد میخو شتری دیجیتال  مو سفر م شان مبا  سهبر  مؤثرعوامل ، از جمله دهدیرا ن یل و ت

شتری سفر م سعه  سنگ بنا(، تو سنوعی و بندطبقه ،ی نوین و نوظهورهایفناور ،تحویل دیجیتال و تکنولوژی ) سفر، نقشنا اط تماس ی 
شتریان شو خرده م شه نی. ای تلفن همراهفرو ضوع یهاخو ستر دیجیتال انهیو زم یانطباق نظر یمو شتری در ب سفر م شکار نرا ی   وموده آ
تحقیق  این ،یشببوند. در بخش بعد قیمتنوع تحق یمطالعات یهانهیدر زم تیبا موفق توانندیشببده مبرجسببته نیکه مضببام دهندینشببان م

 .سازدیبرجسته م د،دار یو آت یفعل یابیو عملکرد بازار قاتیتحق یبرا که یهالیرا که تحل یمهم یامدهایپ
 یبرا کینمودار اسببتراتژ کی یدی. با اسببتفاده از کلمات کلدهدیرائه ما ندهیمحققان آ یرا برا یقاتیخطوط تحق نیهمچن یبررسبب نیا 
س ساس مع نیرگذارتریتأث میتر ضوعات حوزه بر ا ضبه ر،یو تأث تیمرکز اریمو صبهکه در ادامه  شد جادیچهار ربع ا یصورت عر به هر  اراخت

 یک پرداخته خواهد شد.

 
 (R)خروجی  ندهیآ قاتیتحق برای تالیجید یسفر مشتر قاتیتحق یموضوع . ماتریس13 شکل
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ضوعات با مرکزیت و  شتمل بر مو ست( که م سمت را ستند رگذاریتأثربع اول )بالا  شری بالا ه ضوعات همانند بازاری کنندهحیت ابی مو
وشه با خ هاژهدوایکلدهد. این های اجتماعی، واقعیت مجازی، واقعیت افزوده، یادگیری ماشین و خدمات مشتری را نشان میدیجیتال، رسانه

ضوعی  ستبهمو ساخته که  آمدهد سته  شته و اهمیت فناوری جدید و نوآور را برج سترش در ریگهمهدر حال  سرعتبهمطابقت دا ی و گ
سب ست وکارهاک شتری  راتیتأثکاربردها و بر  دیبا ندهیآ قاتیتحق ن،ی؛ بنابراا سفر م شین بر  واقعیت مجازی، واقعیت افزودن، یادگیری ما

سانه ریتأث ن،یتمرکز کند. همچن نآنلای سط محققان آ دیبا های اجتماعیر شتریان ندیدر پرداختن به فرا ندهیتو سفر م ستر  دنظر قرار م و ب
 .گیرد

ضوعات با مرکزیت بالا اما  شتمل بر مو ست( که م سمت را ستند رگذاریتأثربع دوم )پایین  شری پایین ه ضوع کنندهحیت همانند ات مو
ست. این مشتری، تحوی تجربه سفر مشتری ا شته و اهمیت موضوعات آمدهدستبهبا خوشه موضوعی  هادواژهیکلل دیجیتال و    مطابقت دا

ست.  گذارهیپا شتری آنلاین ا سفر م شدن حوزه  شتق   ،در نتیجه ارند.د یکم ریاز حد تأث شیب قیتحق لیبه دل یدیکلمات کل نیاو منبع م
سببتقل از م هادهیا نیتمرکز بر ا یجااسببتفاده کند و به یدیکلمات کل نیارائه شببده توسببط ا یاهدهیممکن اسببت بهتر از ا ندهیآ قاتیتحق

 کند.  یبررس تحقیق را نیشرآ داده شده در ا یموضوع یهامطابق با خوشه دیبه مطالعات جد دنیالهام بخش یموضوع برا
انند تبلیغات موضوعات هم کنندهحیتشرمرکزیت پایین هستند ی بالا اما رگذاریتأثربع سوم )بالا سمت چپ( که مشتمل بر موضوعات با 

ست. این  سانه دیجیتال ا ضوعی  هادواژهیکلآنلاین و ر شه مو ستبهبا خو سفر آنلاین  آمدهد ستر  ضوعات ب شته و اهمیت مو مطابقت دا
اند و به تهافیتوسعه  یخوبربع به نیهستند، موضوعات در ا یتخصص ،یاصل انیجر یجاموضوعات به نیاگرچه ادهد. مشتریان را نشان می

شده در ا یآت قاتیتحق ن،یگذارند؛ بنابرایم ریتأث قیبر حوزه تحق یتوجهطور قابل ضوعات ذکر  س نیبا تمرکز بر مو ت مثمرثمر ربع ممکن ا
 .ردیهدف قرار گ یاصل انیباشد و در جر

ضوعات با مرکزیت و  شتمل بر مو سمت چپ( که م ستند رگذاریتأثربع چهار )پایین  شری پایین ه ضوعات همانند کنندهحیت تجربه  مو
شتری،  شخردهم ست. خردهفرو شی از ی ا صلی نیترمهمفرو شی هاکانونترین و ا ضوعات پژوه  در این عمدتاًی توجه محققان بوده که مو

و  لیاصبب یهادهیکه از ا کنندیاره ماشبب یاحتمال یقاتیتحق یهابه حوزه یدیکلمات کل نیاحوزه مورد آزمون و بررسببی قرار گرفته اسببت. 
ست بر تأث ندهیآ قاتیتحق ن،ی؛ بنابرابرندیبهره م شرفتهیپ سط پ جادیا ریممکن ا صر جد یهایفناور یسازادهیشده تو مانند متاورس ه دیع

 تمرکز کند.سفر مشتری دیجیتال  شیو افزا تیتقو یبرا

 پیشنهادها گیری ونتیجه
ضر  سکوپوس دادهگاهیکه از پا یمقالات لیوتحلهیبا تجزمطالعه حا ستبه ا ستماتیک از نوع  آمدهد سی وزه ادبیات ی در حسنجکتابمرور 

شتری دیجیتال انجام و روند تاریخی و تحولات از این حوزه  سفر م ساسحوزه  سال  169 بر ا شده  9491تا  9442مقاله که در  شر  منت
ست را ارائه می شانا شره ن سی تحقیقات منت شده در پایگاه  دهد. برر شد مقالات نمایه  سکوپوسمیدهد که دو بازه زمانی ر ن حوزه پیرامو ا

سالیانه در این حوزه  شد  ضای دیجیتال بوده و نرخ ر شتری در ف صد می 9/89سفر م شگاهدر شد. این به معنای توجه دان ها، ژورنالها و با
 تواند نرخ تندتری داشته باشد.رشد میمحققین به این حوزه است. از سویی با توجه به شیب نمودار، این 

 گردد:تشریح میها هریک از این حوزهشناسایی شد که در ادامه به اختصار  حوزه 1بر مبنای تحلیل محتوی مقالات 
در  یدیکه نقاط تماس کل یجامع تالیجید یابیبازار یهادر توسعه چارچوب دیوکارها باکسب: تالیجید یابیبازار یتوسعه چارچوب برا 

مؤثرتر  یابیبازار یهایاستراتژ توانندیها منقاط تماس، شرکت نیا میکنند. با ترس یگذارهیسرما کند،یم نهیو به ییرا شناسا یسفر مشتر
 ابانیبازار .ابدیکننده تکامل مصبببرف حاتیو ترج یکیتکنولوژ یهاشبببرفتیبه طور مداوم با پ دیبا وبچارچ نیکنند. ا جادیا یو هدفمندتر

ر رفتار ب تالیجید یهایفناور ریبا تأث ییخود اتخاذ کنند و از همسببو یهاتلاش یسببازمانده یبرا کیسببتماتیسبب کردیرو کی توانندیم
صل کنند. به نانیکننده اطممصرف سانحا ساس روندها و تحق چارچوبمنظم  یروزر سخگو تواندیدر حال ظهور م قاتیبر ا  راتییغبه ت ییپا

 را بهبود بخشد. یابیبازار یکل یاثربخش دهد و شیبازار را افزا
و  رگذارانیخاص تأث یهایژگیخود را بر اسبباس و رگذاریتأث یابیبازار یهایاسببتراتژ دیها با: شببرکتنگیمارکت نفلوئنسببریا کینامید
ستفاده تنظ یهاپلتفرم سرهایشامل انتخاب ا نیکنند. ا میموردا صص آنها باهدف تبل یینفلوئن ست که تخ خواه  -دارد  یخوانند همبر یغاتیا

 شبببتریان بمختلف با مخاطب یهاکنند که در پلتفرم لیوتحلهیرا تجز یینوع محتوا دیبا نی. برندها همچنیگرانند شیآزما ای یآگاه شیافزا
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ست در پلتفرملذت یمثال، محتوا ی. براشودیم اندازنیطن شته  یربهت عملکرد شیآزما شیهنگام افزا بوکسیمانند ف ییهاگرا ممکن ا دا
خود را اصبببلاآ کنند و بازده  یهانیکمپ توانندیم ابانیتعامل، بازار یارهایمع یابیارز یبرا هاهداد لیوتحلهیباشبببد. با اسبببتفاده از تجز

 را به حداکثر برسانند. رگذاریحاصل از مشارکت تأث یگذارهیسرما
را  تالیجید و یسببنت یهارا اتخاذ کنند که رسببانه کپارچهی یابیطات بازارارتبا کردیرو کی دیها باشببرکت :کپارچهی یابیارتباطات بازار

 انندتویوکارها م، کسببببگذارندیم ریکننده تأثمصبببرف یریگمیمختلف بر تصبببم یهاچگونه انواع رسبببانه نکهیهماهنگ کند. با درک ا
ستراتژ سانامیپ یهایا سجم یر ستفاده از مدل جادیا یترمن صرفکه ارتب ییهاکنند. ا ساس رفتار م مانند  - کندیم نهیکننده بهاطات را بر ا

هایرو به بالابهنییپا یکرد بالا بازاردهدیم شیرا افزا یابیبازار یهانیکمپ یاثربخشببب - نییپاو از  بانی.  رد به طور منظم عملک دیبا ا
ل تحول در حا یمشتر حاتیو ترج ازهایکنند تا ن میخود را بر اساس آن تنظ یهاکیکنند و تاکت لیوتحلهیخود را تجز IMC یهایاستراتژ

 را برآورده کنند.
 تیبر تقو دیوکارها باکسب ،یمشتر یتالیجیدر سفر د یاجتماع یهارسانه ریبه حداکثر رساندن تأث ی: برایاجتماع یهاتعامل در رسانه

ستفاده ا جادیو ا یتعامل یمحتوا قیاز طر یتعامل واقع ، شفاهیاطات ارتب قیشده توسط کاربر و تشو دیتول یز محتواجامعه تمرکز کنند. با ا
 یرارا ب یتعاملات اجتماع دیبا نیهمچن ابانیدهند. بازار شیرا افزا دیدهند و قصبببد خر شیکننده را افزااعتماد مصبببرف توانندیبرندها م

سات و تطب سا ستراتژ قیسنجش اح صل  نانینظارت کنند و اطم یخود در زمان واقع یهایا سخگو ب یکنند که نام تجارحا ه مرتبط و پا
 کننده است.مصرف یبازخوردها و روندها

ا ادغام کنند. ب جادیا نیو آفلا نیآنلا یهارا در کانال یو تعامل کپارچهی دیتجارب خر دیفروشبببان با: خردهیکانال نیب دیخر اتیتجرب
شگاه یفناور سب -لفن همراه ت یهاافزوده و برنامه تیمانند واقع - یدر تجربه فرو شتر توانندیوکارها مک  ریدرگ یرا به طور مؤثرتر انیم

ال، آنها مث یکنند. برا میخود را تنظ شببنهادهایتا پ دهدیفروشببان اجازه مبه خرده یچند کانال دیخر یپشببت رفتارها یهازهیکنند. درک انگ
 یمشبببارکت کل جهیدر نت دهد،یمختلف پاداش م یهادر کانال انجام شبببده یدهایرا اجرا کنند که به خر یوفادار یهابرنامه توانندیم

 .دهدیم شیرا افزا یمشتر یکل تیو رضا کندیم قیکننده را تشومصرف
خود  یابیبازار یهاکانال یاثربخش قیدق یابیارز یرا برا شرفتهیمحور پاسناد داده یهامدل دیها بابر داده: شرکت یاسناد مبتن یهامدل

ستفاده از دادهک یسازادهیپ صرف یادانه یهانند. ا سفر  سازدیرا قادر م ابانیکننده، بازاردر مورد تعاملات م سهم هر نقطه تماس را در  تا 
شتر سا یم شنا سرر ییدرک کنند. با  سب ز،یاثرات انتقال و  که باعث  ییاهخود را با تمرکز بر کانال یابیبازار یهانهیهز توانندیوکارها مک

 نیکه ممکن است تعامل را کاهش دهند، اجتناب کنند. ا ییهایمجدد استراتژ یریگاز هدف حالنیکنند و درع نهیبه شوند،یم لیتبد جادیا
کننده مصرف یبا رفتارها یابیبازار یهارا با همسو کردن تلاش یمشتر یبلکه تجربه کل دهد،یم شیرا افزا یابیبازار ییراتنها کانه کردیرو

 .بخشدیبهبود م
صنوع ستفاده از هوش م صنوع یها ی: فناوریا شمند مانند هوش م (، چت بات VR) یمجاز تی(، واقعARافزوده ) تی(، واقعAI) یهو

 یناورف نی. ادیکن یباز یدر مراحل مختلف سفر مشتر یبر رفتار مشتر یرگذاریدر تأث ی(, نقش مهمIoT) اءیاش نترنتیها و ا یدنیها ، پوش
 1یانکسیا) آنها را بهبود بخشد یکند و تجربه کل کیرا تحر یتواند رفتار مشتر یدهند که م یرا ارائه م یزمان واقعدر  یعمل یها نشیها ب

 انیمشتر نیهوشمند ارتباط ب یتکنولوژ تال،یجیتعاملات ف قیاز طر یبیترک اتیتجرب لیو تسه ی. با ارائه بازخورد حس(9491و همکاران، 
 (.9412)فلاویان و همکاران، دهد یم رییرا تغ اتبا محصببولات و خدم انینحوه ارتباط مشببتر تیدر نهاکند و  یم تیو مارک ها را تقو

چارچوب مفهومی پیشنهادی در ادبیات بر نقش فناوری هوشمند به عنوان یک تعدیل کننده در سفر مشتری تأکید می کند و نشان می دهد 
ری ، با درک تعامل بین فناوری هوشمند و تجربیات مشت. جربه مشتری تأثیر بگذاردکه چگونه سطوآ مختلف فناوری می تواند بر تعامل و ت

 محققان و متخصصان می توانند مداخلات طراحی بهتری را طراحی کنند که باعث ایجاد همکاری و رضایت مشتری در طول سفر می شود
صنوع. ا(9498و همکاران،  2شارما ،)دیویدی صولات/ یتخاذ هوش م سعه مح امر ارائه  نیبر ا بهغل یرا برا یمیخدمات، امکانات عظدر تو

و همکاران،  3)دهیمان دشبو یکند که مانند تعامل انسبان به انسبان احسباس م یم جادیها و انسبان ها را ا انهیرا نیارتباط ب نیدهد. ا یم
9498). 

                                                 
1 Yanxia  
2 Dwivedi, Sharma 
3 Dhiman  
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مسبببتقل از هم  توانندینمفیزیکی و دیجیتال  ( نقاط تماس9491ه و همکاران )لئمنوآوری و پذیرش سبببریع فناوری از نظر  بهباتوجه
برای ایجاد کانال با هم ترکیب و کانال فیجیتال را ایجاد نمایند. در نتیجه کسببب و کارها بایسببتی از طریق تعامل بین  توانندیمباشببند و 

ی را شکل ی دیجیتالی و فیزیکارائه دهنده در تعاملات درهم تنیدگ-سیتمهای بینش و سیستمهای تعامل فعال شده توسط چندین مشتری
شود که می تواند بر فرآیند انتخاب 9494و همکاران ) 1دهند. چراکه طبق نظر واگنر ساس و داده انجام می  ( در تعاملات، تبادل بینش، اح

 .و تصمیم گیری را تحت تاثیر یا حتی متحول نماید
 سازدیم خاطرنشان. دهدیمتال به مسیر تکامل حوزه را نشان ی تحقیقات حوزه سفر مشتری دیجیآورجمعو  کردنیکماین تحقیق با 

سال  ستاد و کواله در  سال  9413فول سفر مشتری را  9494و گائو و همکاران در  ستماتیک بررسی نموده  صورتبهادبیات  بودند؛ اما سی
ستر دیجیتال و با رویکرد سفر  شتری در ب سعی درسنجکتابم شده بود که محققان  شتند. طبق نظر دون آن رارفع  ی مورد غفلت  تو و دا

شامل عوامل 9491همکاران ) سفر مشتری دیجیتال  ( در خصوص دانش و تفاوتهای ظریف تکاملی آن این تحقیق شش خوشه در حوزه 
ماس بندی و نوع شببناسببی سببفر، نقاط تطبقه ،فناوریتهای نوین و نوظهور ،تحویل دیجیتال و تکنولوژی، موثر بر تسببهیل و توسببعه سببفر

شتریان سایی و معرفی میو  م شنا شی تلفن همراه را  شتری خرده فرو سفر م شد حوزه  شدت در حال ر سویی با توجه به تکامل ب نماید. از 
شین این گزاره ها می AI ،VRبالاخص در بخش  ستی مدنظر محققان آتی و یادگیری ما شد که بای شه راهی برای تحقیقات آتی با تواند نق
 نمایش داده است. 19د که در ناحیه اول شکل این حوزه قرار گیر

 یهاتیاز محدود یکیاسببت.  ریپذامکان زیدر هر مطالعه وجود دارد که در مطالعه ما ن ییهاتیاحتمال وجود محدود، هاتلاش رغمیعل
ضا تواندیم یاحتمال شد که ما را به بحث در مورد و یمقالات یمجله برا یف صل یهایژگیبا  نکهیتا ا دکنیم حدودم یسنجکتاب لیتحل یا

اسببت و  اسببکوپوس دادهگاهیمحدود به پا یبررسبب نیا یانتخاب شببده برا دادهگاهیپا. نمودبحث  زهایچ یاریو در مورد بسبب دشبب ترقیعم
صلمجموعه ستثن یهامقالات کنفرانس و ف زمان هم ای WOS2 دادهگاهیپا یبر رو توانندیم ندهیآ یقاتیکند. مطالعات تحقیم یکتاب را م

 یستجوهادر ج یسازکوتاه یهاکیممکن است از تکن ندهیمطالعات آ به مقالات بدهند. یشتریتمرکز کنند تا پوشش ب WOSو  اسکوپوس
 یبررس یشترم دگاهیمطالعات را فقط از د ن،یآنلا دیدر مورد تجربه خر یفعل یبهتر ساختار و روندها استفاده کنند. بررس یبررس یبرا اتیادب
از  تحقیق نیگنجانده باشببد. در ا ی( را در بازابانیبازار ن،ی)فروشببندگان آنلا گرید گرانیباز دگاهیممکن اسببت د ندهیآ قاتی. تحقکندیم

ستودیوو  اس ویوئراووی  یافزارهانرم شد. تحقداده لیوتحلهیتجز یبرا آر ا ستفاده  ی، گف انندهم افزارهانرمسایر  توانند ازیم ندهیآ قاتیها ا
شان استفاده شده است که ن یسیزبان انگلبه از منابع  صرفاًحاضر در مطالعه همچنین استفاده کنند.  3اسپیس، ساینتوپی و هایستسایتسایت

سترهیو غ یاکره ،یژاپن ،یآلمان ،ینیها )چزبان ریسا اتیادب دهدیم شده ا ست از ادبرونیازا. ( در نظر گرفته ن ش اتی، ممکن ا شته   ده بهنو
 گردد.استفاده  ندهیدر مطالعات آ تیمحدود نیغلبه بر ا یبرا گرید یاهزبان
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