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Abstract 
Purpose: Recent advancements in digital data collection, cloud computing, 
the Internet of Things, and machine learning have contributed to the emer-
gence of artificial intelligence as a leading technology. AI significantly en-
hances customer experience through personalization, chatbots, virtual assis-
tants, virtualization, and predictive analytics. The objective of this study is 
to analyze and elucidate the current state of scientific literature pertaining to 
customer experience and artificial intelligence. This research employs scien-
tometric techniques to examine articles indexed in the Web of Science data-
base from 2019 to 2023, aiming to identify prevalent research topics and 
uncover potential gaps in the literature. 
Methodology: This research is descriptive and applied. A total of 203 arti-
cles authored by 588 researchers, published across 80 journals and extracted 
from the Web of Science database, were analyzed using the R bibliometric 
package. The statistical population comprises all English-language scientific 
publications related to customer experience and artificial intelligence, par-
ticularly those connected to business management, business, financial af-
fairs, and data analysis. Data analysis was conducted using outputs generat-
ed by Biblioshiny software. The software used is Biblioshiny, a Java-based 
web application developed for conducting functional combination research 
using the bibliometric package within RStudio. 
Findings: Scientific output in the fields of customer experience and artifi-
cial intelligence has shown an upward trend. The countries with the most 
publications are the United States, China, England, Australia, and India. Key 
terms include trust, technology acceptance, experience, word-of-mouth mar-
keting, satisfaction, and technology. Popular and emerging topics include 
the adoption of information technology, personalized experiences, chatbots, 
and the analysis of customer sentiments across various industries such as 
tourism and healthcare. The utilization of artificial intelligence has trans-
formed the customer experience since 2019. Specifically, machine learning 
predicts and analyzes customer sentiment through feedback and comments 
to enhance the experience, benefiting both customers and service providers. 
The United States has demonstrated a significant increase in the number of 
studies related to customer experience and AI, with 1,229 citations and 161 
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studies conducted in 2023. This represents a substantial rise from the 13 
studies conducted in 2019. The keyword analysis of the article revealed a 
shift in focus from creativity and word-of-mouth to experience and artificial 
intelligence, highlighting their increasing importance. Topics such as influ-
ence and trust, which are closely related to technology adoption, remained 
popular in 2022 and 2023, particularly during and after the COVID-19 pan-
demic. The literature on customer experience and artificial intelligence can 
be broadly categorized into three primary themes. The first theme encom-
passes acceptance, information technology, and the technology acceptance 
model. The second theme covers topics such as tourism, hotels, and the lei-
sure industry. Lastly, the third theme focuses on innovation, encompassing 
issues such as vision, consumer acceptance, and customer acquisition. 
Providing customers with positive experiences that consider their feelings 
and motivations is crucial, as customers prefer experiences that are both 
pleasant and appropriate. Prominent themes over the past year have included 
ethics, people, resistance to innovation, behavioral research, and information 
systems. 
Conclusion: Iran has limited scientific productions and international col-
laborations in the fields of customer experience and artificial intelligence. 
The keywords experience, vision, influence, and trust are closely associated 
with technology adoption during the COVID-19 era. The results of the the-
matic map analysis have provided numerous insights for researchers in this 
area. The Technology Acceptance Model remains a prominent theme, con-
tinuing to attract significant research interest. In contrast, the theme of re-
sistance to innovation has declined in importance and is receiving less atten-
tion. The main themes identified are technology and customer satisfaction. 
Additionally, analyzing customer sentiments through feedback comments is 
crucial for improving their experience. Employing artificial intelligence and 
customer personalization technologies enables businesses to provide a dis-
tinctive and engaging shopping experience, which in turn enhances customer 
satisfaction and loyalty. Research on customer experience and artificial in-
telligence has primarily focused on technology acceptance. Additionally, 
this area highlights factors influencing both acceptance and resistance to in-
novation, emphasizing the critical roles of trust and ethics. The impact of 
these technologies on human interactions and relationships is particularly 
evident in the healthcare sector. Within the literature on customer experience 
and artificial intelligence, the use of bots is recognized as a significant trend 
in service marketing; however, customer acceptance remains a significant 
barrier to their widespread adoption in service contexts. According to Mora's 
study, analyzing customers' emotions through feedback and comments is 
essential for improving their experience. Selecting an appropriate strategy 
based on emotional and perceptual analysis is crucial for technology ac-
ceptance, enabling brands to deliver a delightful experience through artifi-
cial intelligence. 
Keywords: Artificial intelligence, Customer experience, Network analysis, 
Scientometrics 
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 ـوتحل هیتجز و  يتجربـۀ مشـتر   یسـنج  کتـاب  لی
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 چکیده
 ـتول تیوضـع  يو مصورساز لیپژوهش با هدف تحل نیا هدف: تجربـه   نـۀ یدرزم یعلم ـ داتی

 ـنما يها مقاله ،یسنج علم يها کیبر اساس تکن یو هوش مصنوع يمشتر  گـاه یشـده در پا  هی
و کشـف   یموضـوعات داغ پژوهش ـ  یی، بـه شناسـا  2023-2019 یدر بـازه زمـان   نسیآوسا وب

 .پردازد یحوزه م نیدر ا یپژوهش يخلأها
مقالـه مسـتخرج از    203است. تعداد  يو کاربرد یفیپژوهش حاضر از نوع توص شناسی: روش

 ـا يشدند. جامعۀ آمار لیوتحل هیتجز کیومتریبلیبا استفاده از بسته آر ب نس،یآوسا وب گاهیپا  نی
اسـت کـه بـا     یو هـوش مصـنوع   يحوزة تجربـه مشـتر   یسیانگل یعلم داتیمطالعه تمام تول
ها از  داده لیاند و تحل وکار در ارتباط بوده کسب یتجارت و امور مال ،یرگانباز تیریموضوعات مد

 .انجام گرفت ینیوشایبلیار بافز نقشه نرم یخروج قیطر
رونـد   یو هـوش مصـنوع   يدر حوزة تجربـه مشـتر   یعلم داتیتول ریاخ يها در سال ها: یافته
سهم  نیشتریو هند ب ایاسترال س،یانگل ن،یچ کا،یآمر متحده الاتیا ياند. کشورها داشته يصعود

 ،يفنـاور  رشیپرکـاربرد شـامل اعتمـاد، پـذ     يهـا  واژه دیحوزه دارند. کل نیا یرا در انتشار علم
 زی ـهستند. موضوعات نوظهور و پرطرفـدار ن  يو فناور تیدهان به دهان، رضا یابیزارتجربه، با
احساسـات   لی ـهـا و تحل  بـات  چـت  شده، يساز یشخص  اطلاعات، تجربۀ يفناور رشیشامل پذ

 .و حوزه سلامت است يمانند گردشگر یمختلف عیدر صنا انیمشتر
 ـ يهـا  يو همکار یعلم داتیازنظر تول یحوزه سهم اندک نیدر ا رانیا گیري: نتیجه  ـ نیب  یالملل

 ـدر دوران کوو يفنـاور  رشیو اعتماد با پـذ  ریانداز، تأث تجربه، چشم يدیدارد. کلمات کل  19-دی
 ـا نیمحقق ـ يرا بـرا  يمتعدد يها افتهی ن،ینقشه مضام لیحاصل از تحل جیمرتبط است. نتا  نی

همچنـان توجـه    شرویمضمون پ کیعنوان  به يفناور رشیداشته است. مدل پذ همراهحوزه به 
 يمضـمون مقاومـت در برابـر نـوآور     که یحوزه را به خود جلب کرده است. درحال نیمحققان ا

 یاصـل  نیداده اسـت. مضـام   خود را ازدسـت  یقاتیتحق تیزوال، اهم مضمون روبه کیعنوان  به
از  انیاحساسـات مشـتر   لی ـمناسب، تحل تیبا موقع نیمضامو  يمشتر تیو رضا يشامل فناور

 .ها است آنان با هدف بهبود تجربۀ آن يبازخوردها قیطر
 .یسنج شبکه، علم لیتحل ،يتجربه مشتر ،یهوش مصنوع واژگان کلیدي:
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 و بیان مسئله مقدمه

هـدف  اولـین  انجـام شـد، اکنـون     2و فارسـتر  1اکسـنترو  هاي شرکت توسط 2015 سال دراي که  با توجه به مطالعه
ند، مشخص کنماه آینده  12از مدیران خواسته شد اولویت اصلی خود را براي  که یزمان .تجربه مشتري استت، مدیری

 تجربهبیان داشتند که مایر و شواگر . (Lemon & Verhoef, 2016)د کر کسببهبود تجربه مشتري بالاترین امتیاز را 
مشتري به تعامل مستقیم یا غیرمستقیم با یک شرکت اسـت. تمـاس مسـتقیم معمـولاً در      درونی و ذهنیپاسخ  ،مشتري

شـود. ارتبـاط غیرمسـتقیم معمـولاً      دهد و اغلب توسط مشتري آغاز مـی  خدمات رخ میدریافت  یاحین خرید، استفاده 
ریزي نشده با محصولات، خدمات یا قرار گرفتن در معرض برند است و به شکل توصـیه یـا    خوردهاي برنامهشامل بر

هـا   آن  (Meyer & Schwager, 2007).گیـرد  صـورت مـی  ها و غیره  دهان به دهان، تبلیغات، اخبار، بررسیبازاریابی 
تمـام عناصـر خـدمات     ازجملـه مشتریان  فرهايس وتحلیل تجربه مشتري اساساً شامل تجزیهند که ا ههمچنین اشاره کرد

تضـمین  ، يبند بستهاز خدمات مشتري و تبلیغات گرفته تا  ؛شرکت است که هر بخش سعی در ارائه تجربه خوب دارد
در  ،بـا شـرکت   شتمام تعـاملات   ةباربازخورد مشتري در  که اذعان داشتند افزون بر این، ر.محصول و موارد دیگ کیفیت

 .است خدماتدریافت د، استفاده و طول فرآیند خری
براي مشـتري ارائـه دهنـد کـه      ئیستثنااند تا تجربیات ا در تلاشپیوسته ا ه روکا جیتال امروز، کسبز دیاندا شمر چد

ابـزاري   عنـوان  بـه  3وعیدهـد، هـوش مصـن    که فناوري به تکامل خود ادامه می طور همانرضایت صرف است.  زر افرات
اسـت. بنـابراین،    ظاهرشدهبا مشتریان خود  وکارها کسبتعامل  ةقدرتمند براي افزایش تعاملات با مشتري و تغییر نحو

هـاي   بـا پیشـرفت   است. شده یلتبد مشتريتجربه  به یک عامل مهم در بحث هوش مصنوعی و 4مشتري سازي شخصی
مشتري  ۀتجرب اها این فرصت را دارند که رویکرد خود را بوکار کسباکنون ، یهوش مصنوع یژهو بهسریع در فناوري، 

و کـرده  تواننـد از انسـان تقلیـد     هـایی اسـت کـه مـی     یک اصطلاح کلی بـراي فنـاوري   مصنوعی هوش .ندسازمتحول 
مشـتري از   عنـوان  بهبر این، اتکا به تجربه کاربر  افزون (Brynjolfsson & McAfee, 2017).  ندهوشمندانه رفتار کن

) و همچنـین  1404و همکاران،  لموکی قباديي (برندسازیدشده در تولي محتواهاي ساز متناسب ازجملهابعاد گوناگونی 
). بعلاوه از هـوش مصـنوعی   1403جایگاه نوآوري بر رضایت مشتري نیز همواره مطرح بوده است (دلبري و رجوعی، 

 مصنوعی  هوش). 1404نام برده شده است (حسین زاده و همکاران،  هاي اصلی نفوذ در بازار به عنوان یکی از پیشران

 کـه  کننـد و کارهـایی انجـام دهنـد     سازد تا هوش انسان را تقلیـد  ها را قادر می است که ماشین رایانهاي از علوم  شاخه

هـاي   مصـنوعی ماننـد ربـات     از طریق ابزارهاي مبتنی بر هوش توانند می ها شرکتمعمولاً نیاز به شناخت انسان دارند. 
هاي مختلف تجربه مشتري را با ارائه تعـاملات شخصـی،    ، جنبهکننده بینی یشپ وتحلیل تجزیهچت، دستیاران مجازي و 

 ـ اسـت کـه هـوش مصـنوعی     توجـه  قابلیکپارچه ارتقا دهند.  یسسرو سلفهاي  پشتیبانی فعال و گزینه ک اصـطلاح  ی
اغلـب بـه همـین صـورت      ي نیزاصطلاحات دیگر در آن هک ستا ییها وشها و ر گسترده است که شامل انواع تکنیک

هـوش   .(Dwivedi et al., 2021)ه ها و غیر ها، یادگیري عمیق، ربات مانند یادگیري ماشینی، الگوریتمشود  می استفاده
بـه   اطلاعـات مفیـدي  ننـد،  ک وتحلیل هاي مشتري را تجزیه دادهز سازد تا حجم عظیمی ا ها را قادر می مصنوعی سازمان

 .(Nicolescu & Tudorache, 2022).سـازي کننـد   سابقه شخصـی  ا در مقیاسی بیمشتري ر و تجربیات دست آورند

                                                 
1 . Accenture 
2 . Forrester 
3 . Artificial Intelligence 
4 . Customer Personalization 



 
 
 زاده، سید حمید خداداد حسینی و حامد نظرپور کاشانی بی ملیحه مهدي بی 

 
 93 

د
ی

صلنامه علم
وف

 
د/ دوره 

شگاه شاه
دان

11
/ شماره 

2 /
ستان 

پاییز و زم
1404

 
ی 

(پیاپ
22

(  
ش

پژوه
نامه علم

ی
سنج

 

 

در حـل مسـئله را    هـاي بهتـر   یـی  توانـا و  تـر  عیسـر  یده ـ پاسخ ،تر  یشخصهاي  هتجرب ،یمصنوع  هوش يها حل راه نیا
کـاربران پاسـخ دهنـد و     يها پرسشبه  سرعت بهتوانند  ها می ، سیستمند؛ با استفاده از هوش مصنوعیساز پذیر می امکان

کارگیري  اند که به این نویسندگان همچنین تأکید کرده (Abousaber & Abdalla, 2024).ها را بهتر درك کنند نیاز آن
خـدمات  یفیت ک ان قرار دهد،مشتری در اختیار يهاي جدید ، بینشرا کاهش دهد زمان تحویل تواند یممصنوعی   هوش

 .کند ترمعنادار ها را آنتجربیات  را بهبود بخشد و مشتري
هـاي هـوش    اي دارد، زیـرا فنـاوري   اسـت کـه اهمیـت فزاینـده     موضوعی ،مصنوعی  و هوش مشتري  تلاقی تجربه

و هـوش   تجربـه مشـتري   .گیرنـد  قرار مـی  مورداستفادهشتري م سازي اي براي بهبود و شخصی فزاینده طور بهمصنوعی 
 .مـدیریت و مهندسـی بـوده اسـت    ، ، تجـارت رایانـه علـوم   ازجملههاي مختلف  در زمینه موردعلاقهموضوع  مصنوعی

هایی  شویژه در بخ ، بهبراي مشتریان تر مطلوب یاتایجاد تجرب هوش مصنوعی در کاربرد بر عمدتاًمطالعات این حوزه 
مصنوعی براي جلـب   هوش (Ameen et al., 2021).ت مانند گردشگري، بانکداري و تجارت الکترونیک متمرکز اس

هوش مصنوعی با ارائـه   .شود میاستفاده  انسازي ابزار مشتری و بهینه ها آن، بهبود وفاداري انهاي مشتری نیازها و خواسته
د، سـاز  ها را فراهم می تر داده عمیق وتحلیل یهتجزبینی و  سازي، اتوماسیون، پیش هایی که امکان شخصی ابزارها و تکنیک

 تغییر داده است. یتوجه قابل طور بهتجربه مشتري را 

در حـال   سـرعت  بـه مختلف  يها حوزهثیر آن در أهوش مصنوعی در صنایع و علوم و ت توجه به جایگاه یطورکل به
کنـد. در یـک بـازار رقـابتی فزاینـده،       تجربـه مشـتري ایفـا مـی     ۀتغییر و تحول است و این موضوع نقش مهمی درزمین

درك جـامعی از   دسـتیابی بـه  بـراي  ). 1401و همکـاران،   رحمـانی (وکارها باید تجربه مشتري را بهبود بخشـند   کسب
پژوهشـی ضـرورت پیـدا     ةشناخت کامل ایـن حـوز   چگونگی تغییر شکل دادن تجربه مشتري توسط هوش مصنوعی،

بازاریـابی   ازجملـه نایع مختلـف،  کشف پیامدهاي بالقوه براي ص ـ پژوهشی وهاي  شکافتواند به شناسایی  کند و می می
 اسـاس بر  وکارها کسبیري از هوش مصنوعی در بازاریابی و گ بهرهرو،  ازاین کمک کند.دیجیتال و تجارت الکترونیک، 

 ).1403پورهادي پشتیري و همکاران، اي برخوردار شده است ( یژهوتجربه مشتري از اهمیت 
 شـود  وتحلیل ادبیات علمی و انتشارات علمی استفاده می جزیهسنجی یک رویکرد کمی است که براي ت کتاب تحلیل

 Yeung et(. می استسنجی براي شناسایی روندها، الگوها و روابط در ادبیات عل هاي کتاب شامل استفاده از تکنیک و

al., 2022( بـه  شد روزافـزون تولیـد علـم،    و ر هایی در مورد پیشرفت توانند بینش محققان می، ینگاشت علم از طریق
هـاي جدیـدي بـراي     تواند به شفافیت بیشتر در ارزیابی تحقیقات علمی کمک کند و زمینـه  این روش میآورند.  دست

 ـ ۀبـه مقایس ـ  سـنجی  علـم  رویکـرد  بـا )،  (Peruchini et al., 2024پراچینکی و همکاران .پژوهش فراهم آورد  ۀتجرب
کـه  ازآنجااند.  دهکرتأکید یر متغبیشتر بر مقایسه این دو  و اند پرداختهمصنوعی  هوش  حوزةمشتري در   ۀخدمات و تجرب

   ةدر بـاز  آوسـاینس  وبتجربه مشتري و هوش مصنوعی در پایگاه  ةکمتر پژوهشی به ترسیم نقشه علمی تولیدات حوز
هـاي ارزشـمندي در مـورد رونـدهاي      سـنجی بیـنش   وتحلیـل کتـاب   تجزیهرو  این پرداخته است؛ از 2023-2019زمانی 

هـاي آتـی را همـوار     ده و مسـیر پـژوهش  کـر  وضوعات نوظهور و نویسندگان تأثیرگذار در این زمینه ارائهمتحقیقاتی، 
نوعی مؤثرتري براي استفاده از هوش مص ـ راهبردکند تا  کمک می یرانگ یمتصمهمچنین نتایج این پژوهش به  د.ساز می

 طراحی کنند. ،در تجربه مشتري
 سـنجی  مشتري با اسـتفاده از علـم    مصنوعی و تجربه  هوش ۀدرزمین نگاشت انتشارات علمی ،هدف اصلی پژوهش

علمی مقالات علمی منتشرشـده در    ۀنقش یطورکل بهبنابراین مطالعه حاضر به دنبال پاسخ به این پرسش است که ؛ است
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ایـن نقشـه موضـوعات     اسـاس  سـاینس چگونـه اسـت و بـر     آو در پایگـاه وب  نوعیمشتري و هوش مص ۀتجرب ةحوز
 پژوهشگران در این حوزه چه بوده است؟ موردتوجه

 اي پژوهشه پرسش

 است؟ بوده چگونه 2023 تا 2019 يهاسال نیب یمصنوع هوش و يمشتر تجربه ةحوز در انتشارات تکامل ریس. 1

پیشگام و پیشتاز  یهوش مصنوعو  يمشتر ۀتجرب ةحوزمی پیرامون ت عللامقادر تولید و نویسندگان کشورها  کدام. 2
 هستند؟

 بوده است؟ چه صورتبه  و نقشه موضوعی پژوهشگران موردعلاقه یموضوع يها حوزه نیتر مهم. 3

 چارچوب نظري 

ردنـد و  کز تـر تمرک ـ  گسـترده  طـور  به »جربهت«بر مفهوم  )Alderson, 1957) و آلدرسون (Abbott, 1955ابوت (
 پـاین و گیلمـور   اسـت.  بخـش  یترضاخواهند محصول نیست، بلکه تجربه  ند که آنچه مردم واقعاً میساختخاطرنشان 

(Pine & Gilmore, 1998)  کننـده   مصـرف را متمایز از کالاها و خدمات معرفی و خاطرنشان کردنـد   »تجربه«مفهوم
که توسـط شـرکت بـراي     یادماندنی به رویدادهاياز  يا موعهمجبراي گذراندن زمان با (کند  یک تجربه را خریداري می

 ,.Brakus et al)  . براکـوس و همکـاران  داشـته باشـد   شخصـی  یـک مسـیر کـاملاً   و  شود) یمجذب مشتري برگزار 

شـود. ایـن    تجربـه مشـتري مـی    منجـر بـه   نظر از ماهیت و شکل آن صرفت، پیشنهاد کردند که هر تبادل خدم(2009
هاي شناختی، عاطفی، حسی، اجتماعی و معنوي به تمام  داند و شامل پاسخ نگر می تري را ماهیت کلتجربه مش د،رویکر

هـر  کـه   طـوري  به ؛کنند ریف میطور گسترده تع تجربه مشتري را به ،هاي تجاري کنونی هداند روی میتعاملات با شرکت 
سـهولت  هاي محصول و خـدمات،   بندي، ویژگی تبلیغات، بسته شرکت، کیفیت خدمات مشتري، هاي یشنهادپ اي از جنبه

به هرگونه تماس مسـتقیم یـا   نسبت این واکنش درونی و ذهنی مشتریان از خدمات است که  استفاده و قابلیت اطمینان
  (Meyer & Schwager, 2007).است  با شرکت غیرمستقیم
به ابـزاري قدرتمنـد بـراي     ت. استفاده از هوش مصنوعیر کرده اسبا مشتریان تغیی وکارها کسبتعامل  ةوشیامروزه 

و هـا   ویژگـی کنندگان به دنبال تجاربی متناسب با  مصرف که ازآنجااست.  شده یلتبدبهبود تعاملات و تجربیات مشتري 
 مـدیریت  مـؤثر  طـور  بـه ا تجارب آنلاین ربتوانند متخصصان بازاریابی که  تقاضا برايهستند،  شان يرفتار یاتخصوص

  .)Martin et al., 2015( استافزایش  رو به ،کنند
علـم  « عنوان بهرا  . او این مفهومتوسط مک کارتی ابداع شد 1956اولین بار در سال براي اصطلاح هوش مصنوعی 

 ,McCarthy( ها تعریف کـرد  اساس ماهیت دنیاي تجارت و میزان داده بر و »هوشمند هاي یستمسساخت و مهندسی 

  بـه کمبـود منـابع و نیـاز    د کـه  ن ـکن بیـان مـی    (Vinaykarthik & Mohana, 2022) و موهنـا  امـان ونکاتر .)1987
پانتـا   ،همچنـین . سـوق داده اسـت  هـاي هوشـمند    ها را بـه اسـتفاده از فنـاوري    ، بسیاري از سازمانسریع گیري تصمیم

(Panetta, 2018)  تـر و توجـه بیشـتر بـه     نیازمند زمان پاسخ کوتـاه  هاارک و  دیجیتال، کسب در عصراشاره می کند که 

ا، هـوش مصـنوعی جایگـاه    ه ـ در میـان ایـن فنـاوري    .تر از همیشه تغییر کند تواند سریع که می دارندرقابتی انداز  چشم
 ـ توان از هوش مصنوعی براي شخصی است تحقیقات نشان داده است که می یافته يا هویژ مشـتري، ارائـه    ۀسازي تجرب

 ،همچنـین .  (Vinaykarthik & Mohana, 2022)کـرد  اسـتفاده  هـا  آنل مشـکلات  و حشخصی و درك  هاي توصیه
 انشکایات مشتریبه و رسیدگی  ها پرسشگویی به  پاسخبه  قادرو عواملی که  ها بات چت کارگیري بهبا  هوش مصنوعی
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 (Ghesh et al., 2024). دکنن کمک شایانی میبهبود خدمات مشتري  هد، بهستن

 ةکننـد  توصـیه  هـاي  یسـتم و سهـا، دسـتیاران مجـازي     بـات  مبتنی بر هوش مصنوعی مانند چت هاي يفناور ینبنابرا
مناسـب ارائـه    هـاي  یشـنهاد پ وتوانند پشتیبانی فـوري   می ها آناند.  در افزایش تعامل با مشتریان رایج شده شده یشخص

هـاي   و بیـنش  نـد وتحلیـل کن  هـا را تجزیـه   عی از دادهدهند و روند یک سفر یکپارچه مشتري را ساده کنند. حجم وسـی 
تواننـد تجربـه    هـا مـی   د. با استفاده از این دانـش، شـرکت  نارزشمندي در مورد الگوها و ترجیحات کاربر به دست آور

  ).1398(افتخاري علی آبادي،  تري ایجاد کنند روابط قويبینی کنند و  تري را ارائه دهند، نیازهاي مشتري را پیش شخصی
بـراي   و (Pritchard, 1969)د شـو  یـف مـی  تعر» یتحلیل ریاضی و آماري سوابق کتابشناخت«عنوان  به سنجی کتاب

هـاي   د، بنابراین تصویري وسـیع از رونـدها و فرصـت   گرد ایجاد ارتباط فکري بین مقالات و کلمات کلیدي استفاده می
شود کـه یکـی    هاي علمی از ابزارهایی استفاده می نقشه آوردن اطلاعات و ترسیم به دستدهد. براي  تحقیقاتی ارائه می

هاي پـر کـاربرد در ایـن     این تحلیل یکی از روش ).1400، همکاران شفیعیان واست ( واژگانی هم تحلیل ،از این ابزارها
پژوهشـی را   ةحوزه است که با استفاده از بسامد مفاهیم و اصطلاحات علمی، چارچوب موضوعی و مفهومی یک حوز

 ـ ةعلمـی در حـوز   ۀترسیم نقش ـ ،رو این از). 1400و همکاران،  منش یرانا( کند بندي می هخوش مشـتري و هـوش    ۀتجرب
هـاي تحقیقـاتی در ایـن     گیـري  ها و جهـت  هایی در مورد پیشرفت تواند بینش وري جدید است؛ میامصنوعی که یک فن
  حوزه را نشان دهد.

 پژوهش ۀپیشین

هوش مصنوعی در مـدیریت ارتبـاط بـا مشـتري:     «اي با عنوان  مطالعهدر   (Ledro et al., 2022)لدرو و همکاران
 يهـا  حـل  راهاخیـر در روابـط بـا مشـتري و      هاي یشرفتپ ه بررسیب »هاي تحقیقاتی آینده گیري بررسی ادبیات و جهت

در پایگـاه اسـکوپوس   هـاي   دادهاز  ا استفادهب پژوهشاین  .ندپرداختهوش مصنوعی و هاي بزرگ  داده انه مبتنی برفناور
تکنیـک   کـارگیري دو  بـه و  امانمندس ـ صورت بهاین زمینه در براي ارائه یک نماي کلی  2020تا  1989هاي  سال فاصله
اصـلی ادبیـات هـوش     یرشـاخه زسـه   هـا  آن. ) انجام شدکلمات کلیدي رخدادي جفت کتابشناختی و هم(سنجی  کتاب

هاي هوش مصنوعی  تکنیک. CRM 2ه هاي داد هاي بزرگ و پایگاه داده .1: کردندرا شناسایی  CRM ۀیندرزممصنوعی 
بـراي   مناسـب مسـیرهاي   . همچنـین، AI-CRM م ادغا راهبرديمدیریت . CRM 3 هاي فعالیت درو یادگیري ماشین 

 .ارائه شدیک مدل مفهومی سه سطحی براي هوش مصنوعی  تبیین و  ،ها آینده هر یک از این زیرشاخه ۀتوسع
 ـ  «با عنوان  پژوهشیدر   (Peruchini et al., 2024)پروچینی و همکاران مشـتري:   ۀبین هـوش مصـنوعی و تجرب

 مشـتري در پایگـاه داده اسـکوپوس    ۀهوش مصنوعی و تجرب یتقاطع مطالعاتمرور  به »مشارکتمروري بر ادبیات در 
در نظـر  مـدیریت و مهندسـی   ، ، تجـارت رایانهدر علوم  توجهمورد اي رشته ینب یموضوع عنوان بهاین تقاطع  .پرداختند

هـاي یـادگیري    مـدل  ،هـاي صـوتی   ربات، هاي گفتگو ربات مانند یبه عوامل عمدتاً شده مرور مطالعاتاست.  شده گرفته
تـرین   . رایـج دکنن ـ را تسـهیل مـی  بهبود تجربـه مشـتري    گر اشاره داشتند که هاي توصیه و سیستم کننده بینی یشپماشین 

 .گردشگري، بانکداري و تجارت الکترونیکی هستند هاي کاربردي نیز هحوز

 ـدر م(Singh et al., 2024)  نسـینگ و همکـارا   هـوش مصـنوعی در حفـظ مشـتري: تحلیـل      «اي بـا عنـوان    هقال
در  1ویـوور  وس افـزار  نـرم بـا اسـتفاده از    مطالعـات  سیسـتماتیک  تحلیـل بـه  » سنجی و چارچوب تحقیقات آینده کتاب

                                                 
1 . VOSviewer 
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 .1 :نـد ها شـامل ایـن مـوارد بود    تحلیل گردآوري شد و اسکوپوسپایگاه  هاي این پژوهش از پرداختند. داده 2023سال
 استناد تحلیل .3 ،ها یوابستگ و کشورها نویسندگان، نویسندگی هم تحلیل .2 سالانه استنادات و انتشاراتبررسی روند 

نشـان داد کـه   هـا   یافتـه . مقـالات  کتابشـناختی  پیونـد  .5 آور الـزام  اصـطلاحات  یزمـان  هم تجسم .4 مجلات و مقالات
 ـ و مصـنوعی  هـوش  .CR 2 در مشـتري  انحراف بینی یشپ و مصنوعی هوش .1 اند از: موضوعات اصلی عبارت  ۀتجرب

 هـوش  وتحلیـل  تجزیـه  . CR4 ر د مشـتري  احساسـات  وتحلیـل  تجزیـه  و مصنوعی هوش. CR3 ر د مشتري خدمات
 .CR  در مصنوعی هوش اخلاقی هاي نگرانی و خصوصی حریم حفظ. CR 5 ر د) بزرگ هاي داده( مشتري و مصنوعی
 تحقیقـات  در مصـنوعی  هـوش «بـا عنـوان    پژوهشـی در نیز  (Thakur & Kushwaha, 2024)ا کوشواه و تاکور
 »سـنجی  کتـاب  تحلیـل  از اسـتفاده  با تحقیقات بندي خوشه و علوم برداري نقشه: آینده تحقیقات گیري جهت و بازاریابی

از پایگاه داده  2023در بازاریابی سال  یهوش مصنوع هاي پژوهشی جریانترین  و سازنده یرگذارترینتأث شناساییبراي 
در هـاي اخیـر    مطالعـات ایـن حـوزه طـی سـال     رشـد نمـایی    ةدهند نشاننتایج و روند انتشار بهره گرفتند.  اسکوپوس

کـاوي و   یـادگیري عمیـق در داده  . 1: معرفـی کردنـد  موضـوعی اصـلی را    ۀچهار خوش ـ آنانتحقیقات بازاریابی است. 
تجـارت مبتنـی بـر هـوش     . 3 هاي بـزرگ و هـوش مصـنوعی مولـد در بازاریـابی      داده. 2هاي پشتیبانی تصمیم  سیستم

 يگیـر  هاي تصـمیم  آخرین تحقیقات هستند. الگوریتم ةکنند هاي بازاریابی که منعکس فناوري. 4 ها بات مصنوعی و چت
و بازاریـابی، پـردازش زبـان طبیعـی و خـدمات مشـتري،        بازاریابی، بازاریابی مبتنی بر هوش مصنوعی، اینترنـت اشـیا  

 مطرح شدند.موضوعات پرطرفدار هم از  ها خدمات رباتیک و چت ربات
 ادبیـات پـژوهش بـا محوریـت فنـاوري مـالی،       منـد  نظاممرور « در پژوهشی با عنوان )1401( و همکاران رحمانی

 مـالی  فنـاوري  تلفیقی چارچوببه  »هاي آتی یادگیري ماشین و مدیریت تجربه مشتري و ارائه چارچوبی براي پژوهش
 را مشـتري  تجربـه  دانـش  توانـد  مـی  کـه  مشتري تجربه سازي مفهوم در ماشین یادگیري و مصنوعی هوش با تعامل در

ارائه یک چارچوب تلفیقی است که مسیر کلی براي انجـام   یقاز طرپوشش شکاف مطالعاتی . اند پرداخته شود، موجب
هاي حوزه فناوري مالی و هـوش مصـنوعی در اسـتخراج و مـدیریت دانـش تجربـه مشـتریان را در         و مطالعه پژوهش

پنج بخـش اصـلی نـوآوري     در قالبتوان  در سه محور فوق را می شده انجامدهند مطالعات  ها نشان می گیرد. یافته برمی
هاي ایجاد ارزش از تجربه  شبکه .شد معرفی آتی مطالعات براي پیشنهادي مسیر منزلۀ به چارچوب این و ندي کردب طبقه

 .دنکن ارائه می را مشتریان در چارچوب تلفیقی فناوري مالی، یادگیري ماشین و تجربه مشتري
فـرا   ساینس؛ آو وب استنادي پایگاه بر اساس مصنوعی هوش« اي با عنوان در مطالعه )1400( عسکريه و دزا  رضائی

 پـژوهش  ایـن . بررسـی کردنـد   سـاینس؛  آو وب پایگاه بر اساس رامصنوعی  هوش سنجی علم» سنجی علم نوع از یلتحل
 مـدارك  تمـامی  شـامل  پژوهش آماري ۀجامع. است پیمایشی -توصیفی ها، داده يآور جمع ازنظر و کمی ماهیت، ازنظر
 که داد نشان نتایجساینس بود.  آو وب پایگاه در 2021 تا 1990 هاي بین سال مصنوعی هوش ةحوز در شده نمایه علمی

 .اند داشته را مصنوعی هوش علم تولیدسهم در  بیشترین، 2020 سال در رایانه علوم رشته و چین علوم آکادمی آمریکا،
سـنجی و هـوش    رائه رویکرد تلفیقی مبتنی بر علما« در پژوهشی با عنوان ) 1399( و همکاران ضیائی حاجی پیرلو

 يآور تـاب نمایه شده مرتبط بـا  به بررسی کلیه مقالات  ،»ینتأمزنجیره  يآور تابمصنوعی در استخراج الگوي ارزیابی 
سه مرحله اصلاح  پرداختند و در 2020تا  2002هاي  سال طی آوساینس وب و 1اسکوپوس هاي در پایگاه ینتأم ةزنجیر
یند تحلیـل  ااستخراج و در فررا مقاله  346سنجی و متن کامل مربوط به  ، اطلاعات علمسیستماتیک با روش مروراسناد 

                                                 
1. Scopus 
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 هـاي  یگـاه پااز  شـده  اسـتخراج سـنجی و کـلان داده    علم ۀیري از رویکردي تلفیقی بر پایگ . بهرهدادندقرار  مورداستفاده
جنبه نـوآوري  ین؛ تأم ةآوري زنجیر راج الگوي ارزیابی تاباطلاعات علمی، همراه با ابزارهاي هوش مصنوعی در استخ

 ة، دقیق و بدون سوگیري از مبانی نظـري تحقیقـات در حـوز   سیستماتیککه شناخت و تحلیلی  استاصلی این تحقیق 
 4شـامل   ینتـأم  ةآوري زنجیـر  مدل ارزیابی تـاب  یت،درنهاساخته است.  یرپذ امکانرا  ینتأمآوري زنجیره  ارزیابی تاب

 .زیرساخت از مقالات علمی مرتبط استخراج شد 25ساختار اصلی و 
دهد، پژوهش داخلـی چـه    نشان می هوش مصنوعی ي ومشتر ۀتجرب ۀیندرزمپیشین  شده انجامهاي  بررسی پژوهش

توجـه  بـا   ،بنـابراین  .دامنه مطالعه با پژوهش حاضر یکسان نیست و این رویکرد متفاوت است ازنظرهدف و چه  ازنظر
درگیـر کـردن مشـتریان،     منظـور  بـه ها  به اهمیت هوش مصنوعی و تجربه مشتري در مباحث بازاریابی و راهبرد شرکت

درك  ،موضـوعات نوظهـور   و روندهاي تحقیقـاتی سنجی، شناسایی  پژوهش حاضر تلاش دارد با استفاده از روش علم
 شود.  ناسایی شهاي تحقیقاتی  شکاف تا آوردست مصنوعی به د  مشتري و هوش  جامعی از وضعیت فعلی دانش تجربه

  پژوهش  یشناس روش

 22دانشـگاه ناپـل فـدریکو    سـنجی  ق کتاباز طری و 1ر استودیوآ افزار نرم با استفاده ازپژوهش حاضر وتحلیل  تجزیه
و  اسـت  شـده  یطراح ـسـنجی   سـنجی و کتـاب   براي تحقیقـات کمـی در علـم    ،طور خاص به . این ابزاراست شده انجام
سنجی کلاسیک پشـتیبانی   کند و از تمام مراحل اصلی یک کار کتاب وتحلیل فراهم می هاي مختلفی را براي تجزیه روال

کـاربردي اسـت.    -یک پـژوهش توصـیفی   هدف، ازنظر رو پیش پژوهش (Harzing & Alakangas, 2016).د کن می
 انتشـارات  کـدام  اینکه تشخیص منظور به است. شده انجام آوساینس وبجستجو در پایگاه داده  بر اساسوتحلیل  تجزیه

فایـل بـا   استفاده شد. کلیدي و متن)  کلمات شامل عنوان، چکیده،( 3موضوعجستجو  اند از داشته انتشار موضوع این در
ي بارگیري شده شامل اطلاعـات مربـوط بـه نـوع مقالـه، نـام       ها دادهشد.  بارگیري آوساینس وباز  4بایب تکس فرمت

روند  اتمفهومی و شکل موضوع ۀنقش ، چکیده و کلمات کلیدي نویسنده بود.ها قول نقلیسنده و وابستگی، جزئیات نو
مفهـومی   ۀاین، از نقش است. علاوه بر یجادشدها، 6بیبلیومتریکس و وببین رابط  افزار نرم ،5بیبلیوشاینی نیز با استفاده از

اسـتفاده   پر استنادمقالات  و خواندن یافتنو تر  موضوعات تحقیقاتی خاصهاي اولیه براي یافتن  براي انتخاب کلیدواژه
 شود.مناطق جغرافیایی ارزیابی  ینتر فعالتا  فراهم ساخت را امکاناین  و شد

انواع اسناد، تعداد کل انتشارات در سـال   وتحلیل تجزیه ازجملهیک مرور کلی توصیفی از مجموعه داده انجام شد، 
کـل اسـتناد در هـر     عنـوان  بهي انتشار، تعداد انتشارات مورد استناد و تعداد کل استنادها. تأثیر انتشار براي تعیین الگوها
هاي ریاضی و آماري را در ادبیـات علمـی    است که روش سنجی علمبخشی از  ،سنجی کتاب . تکنیکانتشار محاسبه شد

گیـري   گیـرد. ابـزار انـدازه    هاي علمی به کار مـی  فعالیتاند با هدف مطالعه و تحلیل  و نویسندگانی که آن را تولید کرده
اقداماتی هستند که اطلاعاتی را در مورد نتـایج فعالیـت    ها آنسنجی هستند.  هاي کتاب هاي فعالیت علمی، شاخص جنبه

پـژوهش، کلیـه مسـتندات     ۀجامع ـ (Zavaraqi & Fadaie, 2012).د دهن آن ارائه می هاي یشنماعلمی در هر یک از 

                                                 
1 . Rstudio , R "bibliometrix" 
2 . University of Naples Federico II 
3 . Topic 
4 . Bibtex 
5 . Biblioshiny 
6 . "Bibliometrix" R 
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 ایـن  از استفاده. استساینس  آو مصنوعی در پایگاه استنادي وب و هوشتجربه مشتري  ةدر حوز مجلاتمقالات  شامل
شود و امکان دسترسی به تمام مراجع استنادي در یک مقاله را فـراهم   می یروزرسان به دائماًست که ادلیل ، به این پایگاه

و  جستجو بر اساس، عنوان، نویسـنده  دارد و به پژوهشگر امکانقابلیت جستجو بر اساس استناد را  ،همچنینسازد.  می
دانشـگاهی اسـت کـه دسترسـی بـه ادبیـات بـا کیفیـت بـالا،           پژوهشـگران بزاري ارزشمند براي دهد و ا موضوع را می

کند و آن را به منبعی ضروري  سازي استناد، تحلیل روند تحقیق و ادغام با ابزارهاي دیگر را فراهم می هاي نمایه ویژگی
   ).(Delgado-Quirós et al., 2024 کند براي انجام تحقیقات جامع دانشگاهی تبدیل می

که این امـر بـه یـادگیري و درك بهتـر      دسازي کن صورت بصري ساده ده را بهد اطلاعات پیچیتوان می مضامین ۀنقش
مایه خاصی) را  است که الگوي جغرافیایی یک موضوع خاص (یا تم و درون نقشه نوعی، 1مضامین نقشه .کند کمک می

هـاي حرکتـی شـناخته     تـم  عنـوان  بـه سـمت راسـت    ،مضامین در ربع بالا. کشد در یک منطقه جغرافیایی به تصویر می
 ةو بـراي حـوز   یافتـه  توسـعه  هـا  آنشوند. این بدان معنی است کـه   با مرکزیت و تراکم بالا مشخص می ها آنشوند.  می

کنند تا الگوها و رونـدهاي خاصـی را شناسـایی     گیرندگان کمک می ها به محققان و تصمیم شهق. ندتحقیقاتی مهم هستن
پیونـدهاي   در هـا  آنشـوند.   شـناخته مـی   جداشدهو  یافته توسعههاي  تم عنوان بهسمت چپ  ،الامضامین در ربع ب .کنند

دارنـد و بنـابراین اهمیـت محـدودي دارنـد       اهمیت یباما پیوندهاي خارجی  ،(چگالی بالا) یافته توسعه یخوب بهداخلی 
هـم   هـا  آن. شـوند  مـی  شناخته زوال بهرومضامین نوظهور یا  عنوان بهسمت چپ  ،مضامین در ربع پایین. (مرکزیت کم)

سـمت   ،مضامین در ربع پاییند. اي هستن و حاشیه یافته توسعه ،به این معنی که ضعیف ،مرکزیت و هم چگالی کم دارند
 مضامین. این شوند میمشخص با مرکزیت بالا و چگالی کم  ها آن. شوند میهاي پایه و عرضی شناخته  تم عنوان بهراست 

 
 

                                                                                                                                             
  

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

        
 20202. روند غربالگري مقالات، دیاگرام برگرفته از پریسما1نمودار 

                                                 
1 . Thematic map 
2. PRISMA  

تعداد مقالات بازیابی شده در جستجوي 
 حذف شدند 2024مقاله  15تعداد   616  هاواژهاولیه با استفاده از کلید 

 article انتخاب  )n=601(ه تعداد  مقاله بازیابی شد
)423=n( 

)423=n( انتخاب زبان انگلیسی 
)420=n( 

 )n=420( تعداد مقالات بازیابی
موضوعی، انتخاب حوزه موضوعی در بخش حوزة 

 )وکاراقتصاد کسبنزدیک به موضوع پژوهش (
)206=n( 

 )n=206( مقالات یابیباز

 روند غربالگري مقالات 
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 هـاي مختلـف تحقیقـاتی آن حـوزه مربـوط      تحقیقاتی مهم هستند و به موضوعات کلی متقاطع با حوزه ۀبراي یک زمین
را بـه سـمت   پژوهشـگران  تواند به شناسایی نقاط خـالی در ادبیـات علمـی کمـک کنـد و       می مضامین ۀنقش شوند. می

 ).1401، (صفوي جهرمی و همکاران هدایت کند ،هایی که نیاز به توجه بیشتري دارند حوزه

ي هـا  داده، از ابـزار جسـتجو ایـن پایگـاه اسـتفاده شـد.       حاضـر  پـژوهش  یـاز موردنگردآوري رکوردهـاي   منظور به
جستجو و بازیـابی   2019-2023 ةاز تولیدات علمی مرتبط در قالب مقاله در باز 203بود که تعداد  616 شده يآور جمع

دقیـق داشـته باشـیم،     اظهارنظر منتشرشدهدر مورد مقالات  توان ینم ،تمام نشده هنوز 2024شد. با توجه به اینکه سال 
همچنـین   و یـر ز يهـا  واژهسـاینس کلیـد   آو است. براي جستجو اولیه در پایگاه وب شده حذفبراي این سال  رو، ازاین

   :است زیر صورت بهست. راهبرد جستجو ا شده استفاده  ”AND“عملگر 
customer experience* AND Artificial intelligence* 

 ي پژوهشها یافته

 ـ ةپاسخ به پرسش اول پژوهش. سیر تکامل انتشارات در حوز مشـتري و هـوش مصـنوعی بـین      ۀتجرب
 ؟چگونه بوده است 2023تا  2019هاي  سال

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
         

 . روند تولید مطالعات علمی2نمودار
         

 توجـه بـه رونـد پـر از فـراز و      و نیزساینس  آو از پایگاه وب شده استخراجي ها دادهبر اساس  و 2نمودار ا توجه بهب
اند و روند تولیدات علمی افزایشی شـده   شده مندتر علاقه، پژوهشگران به این حوزه موردمطالعههاي  نشیب در بین سال

مطالعـاتی بـوده    ةترین سـال ایـن حـوز    مهم ،2023است که سالموضوع بیانگر این  ،منتشرشدهاست. تحلیل تحقیقات 
 ـانـد   دیگري کار کـرده  هرسالاست. در این سال محققین بیش از   .اسـت  شـده  یبررس ـو  مطالعـه مقالـه،   79 یش ازو ب

 ـ ۀین ـدرزمپژوهش را  یدترینجد ،استناد 22با  et al., 2023) (Gursoyن سوي و همکاراگر مشـتري و هـوش    ۀتجرب
منتشـر  ) را 745( پژوهشی با بیشترین اسـتناد  (Warner & Waeger, 2019) ر ویگ و وارنراند و  مصنوعی انجام داده

کرد که مطالعات بیشتري در این حوزه از علـم صـورت    بینی یشپ توان یماست. با توجه به روند افزایشی مقالات  کرده
 خواهد گرفت.
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 سنجی کتابي ها دادهاز فرا يا شده خلاصه .1جدول

 نتیجه
 توصیف

 ها دادهاطلاعات اصلی در مورد 

2019-2023 

80 

203 

9.1 

1.95 

30.25 

 

611 

846 

 

588 

14 

14 

3.23 

 

49.02 

55 

2 

146 

 بازه زمانی 

 منابع (مجلات، کتاب و غیره) 

 اسناد 

  درصدنرخ رشد سالانه 

 میانگین سنی سند 

 میانگین استناد در هر سند 

  محتویات سند

  (ID) کلمات کلیدي پلاس

 DE  /نویسندگانکلمات کلیدي نویسنده

 

 نویسندگان

 نویسندگان اسناد تک نویسنده

 همکاري نویسندگان

 اسناد تک نویسنده 

 Doc 3.23 نویسندگان مشترك در

 درصد یالملل نیبمشترك  فیتأل

 نوع اسناد

 کتاب ؛ فصلمقاله

 مقاله؛ دسترسی سریع

    
 در سـال سند  79به  2019 ند در سالس 12 است که از سند 203نویسنده و 588 شامل منتشرشدهسوابق . 1جدول 

اي در  که ارتباط گسـترده  در هر سند 25.30 سالانه استنادمتوسط  1.9است، با میانگین انتشار سالانه  یافته یشافزا 2023
و بـا نـرخ    هشـتاب گرفت ـ  2019در این زمینه در سال  راست، انتشا گفتنی. دارند یتوجه قابلتأثیر  و ادبیات علمی دارد

 725.38تقریبـاً   کـه  شـد  منتشر مقاله 203زمانی،  ةباز این در. کرده است دنبال را ثابتی افزایش درصد 4.19رشد سالانه 
بـراي بهبـود    یژهو به ،هوش مصنوعیاخیر استفاده از  هاي سال در. است 2023در سال  منتشرشده مقالات کل از درصد
بنابراین، افـزایش   .است شده یلتبد یو چالش جدي در نقاط تماس مختلف به موضوعی شمشتري در طول سفر ۀتجرب

 نفعان است. تحقیقاتی جهانی با تأثیرات مرتبط با دانشمندان و ذي ۀیک زمین ةدهند نشان ،شده یبررسانتشارات همتا 
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تجربه  ةحوز رامونیپ یمقالات علم یددر تول سندگانیکدام کشورها و نو پاسخ به پرسش دوم پژوهش.
 هستند؟ شتازیو پ شگامیپ یهوش مصنوعو  يمشتر

        

 
 
 
 

 

 هاعلمی کشور اتتولید ۀقش، ن1 یرتصو نویسنده اتتولید، 2 یرتصو

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 پربارترین کشورها از نویسندگان مربوطه، 3یر تصو درگذر زمان هاعلمی کشورتولیدات ، 4یر تصو

      
 )2023-2019(و نویسندگان  هاکشور ات علمیتولید. 1 شکل

         
. شـود  مـی تر باشـد، تعـداد انتشـارات بیشـتر      هر چه رنگ آبی تیره هاست کهعلمی کشور اتتولید ۀقشن ،1تصویر 

اسـتناد بیشـترین تولیـدات     1229و  161مریکا با آقاره  ،. در این نقشههیچ انتشاري نیست ةدهند نشانمناطق خاکستري 
مقالـه بـا    18و  8، 2برزیل و کانادا به ترتیب با ، ست و مکزیکاکه با رنگ آبی تیره روي نقشه مشخص  ردعلمی را دا
بیشترین تولیدات علمی را داشتند. ایران  53و  153چین و هند با  ،آسیا ةاست. در قار شده دادهنشان  رنگ کمرنگ آبی 

و در قـاره اروپـا فرانسـه و انگلـیس بـه       43است. استرالیا با  شده مشخصرنگ  آسیا با رنگ آبی کم ۀمقاله در نقش 6با 
   تولیدات علمی را داشتند. پژوهش بیشترین 61و  41ترتیب با 
دهد کـه   . این نقشه حجم مقالات را در سال نشان میاست 2023-2019ی زمان ةبازنویسنده در  اتتولید، 2 یرتصو

که بـا رنـگ    طور همان ،شود گیري شده توسط استناد سالانه نشان داده می با افزایش متناسب در اندازه دایره و اثر اندازه
 5پربارترین آثـار نویسـندگان را در طـول    شود و  داده می ) نشانتر باشد، تأثیر مقاله بیشتر است تیره(هر چه رنگ دایره 
از دانشـگاه    (Loureiro, 2023) رسـاندرا لـوری   . پرکـارترین نویسـنده در یـک سـال، پروفسـور     کند میتوصیف  سال
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از  (Li & Wang, 2022) و وانگ  لی کرد. منتشر 2023پژوهش را در سال  3در پرتقال که  ISCTE IUL ی بازرگان
 ,Kunz( استاد فقید کونز منتشر کرد. 2022از سال سند را  4دانشکده گردشگري، دانشگاه بوهاي جینژو، چین بود که 

اسـتناد در سـال    44یـانگین و ماسـتناد   390بـا  يا مقالـه با انتشـار   بازاریابی، دانشگاه ماساچوست بوستون ستادا )2019
در سال بود  44با میانگین استناد  آخن RWTH دانشگاهستاد ا ،1چاستفانی پولا پژوهشگر در کنار یننادتراستپر عنوان به

  ساله حضور چشمگیري داشتند. 5زمانی  ةباز یندر اکه هر دو 
و نـوار قرمـز    (2SCP) انتشار یک کشور ةدهند نشان رنگ یآبنوار  ،دهد میرا نشان  کشورها ینتر پربازده، 3تصویر 

 ،براي پربارترین کشورها از نویسندگان مربوطـه ، کشورهاي نویسنده مسئول .است (3MCP) انتشار چند کشور عنوان به
و  (SCP)یـک  انتشـار  . ایران نیـز بـا   است (MCP) شریه چند کشورين 16و  (SCP) 23سند که  39با  متحده یالاتا

(MCP)  استدر این تصویر مشخص.  
کشـد کـه    مجلاتی را به تصویر می و دهد مینشان  زمان درگذررا  هاعلمی کشورتولیدات  صعودي روند ،4 تصویر

، انگلـیس ، چـین آمریکا،  متحده یالاتا ، ازجملهپردازند. نمایش پنج کشور برتر استثنایی به موضوعات مرتبط می طور به
رسـیده اسـت کـه     2023ش در سـال  پـژوه  161بـه   ،2019پژوهش در سال  13مریکا با در این میان، آو هند.  استرالیا

جایگـاه دوم را کسـب    و رسـیده  2023مقالـه در   153به  ،2019مقاله در سال  4با  همو چین  بالاترین انتشار را داشته
 اند. پژوهش آخرین رتبه را به دست آورده  43استرالیا با  یتدرنهاهند و ، کرده است. انگلیس

 موضوعی ۀپژوهشگران و نقش ۀموردعلاق یموضوع يها حوزه نیتر مهمپاسخ به پرسش سوم پژوهش. 
 بوده است؟صورت   به چه

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
             

 آوساینس منبع: وب ،2023-2019بین  اردو پرطرف . عبارات روند2شکل

 

 ۀآینـده کـه بـر اسـاس منطق ـ     هاي یريگ جهتو مصنوعی  هوش، مشتري ۀتجرب تحول یرس ،داغ روز لغات ،2شکل
بـا   شـده  يبند طبقهاساس پنج کلمه  براین شکل  دهد. در طول زمان نشان می را اند شده مرتبموضوعی یا تاریخ انتشار 

  هـا  در سـال  اولین و آخـرین وقـوع کلمـه    ةدهند نشانیک فتیله بلندتر که  و) <کلمه5(حداقل فراوانی و تعداد کلمات 

                                                 
1 . Stefanie Paluch 
2 . Single collaboration publication 
3 . multi collaboration publication 
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شـدند.   وتحلیـل  تجزیـه  هوش مصـنوعی  ي ومشتر ۀتجرب دي درپرطرفدار براي درك تکامل کلمات کلی عبارات .است
نویسندگان مختلف از   Keyword Plus با استفاده از بیبلیوشاینی در هوش مصنوعی ي ومشتر در تجربهروند  عبارات

 یموردبررس ـکلمه در سال براي افزایش درجه تجسم گرافیکـی   10و  200حداقل تعداد کلمات با  2023ا ت 2019سال
ي انتشـار نشـان   هـا  سالرا نسبت به  هوش مصنوعی ي ومشتر ۀتجرب در عباراتتکامل ، 2 لشکهمچنین، قرار گرفت. 

 2019 در سـال  انـداز  چشـم تجربـه و  ز کلمـات کلیـدي ماننـد    ا هـوش مصـنوعی   ي ومشتر ۀتجرب رد کلمات. دهد می
در هـوش مصـنوعی و    يفنـاور به دهان، رضـایت و  ابتکار یا خلاقیت و بازاریابی دهان ، 2021. در سال اند یافته تکامل
 اند پرداختهبه هوش مصنوعی  یژهو طور  به ،نویسندگانسال  یندر هم پرطرفدار تبدیل شد. اتموضوعبه  مشتري ۀتجرب

همچنـان   يفنـاور رضـایت و  نشـان داد کـه    2022در سـال   وتحلیـل  تجزیـه  ه است.شد يکه منجر به تحقیقات متعدد
افـزایش   رضـایت و تجربـه   ي،فنـاور اعتمـاد،  موضـوعاتی ماننـد   ، توجه به 2022 از سال. هستندموضوعات پرطرفدار 

 ـبـا پـذیرش فنـاوري دار    یکه ارتباط مسـتقیم تأثیر و اعتماد  ازجملهدیگر،  برخی مفاهیماست.  یافته یتوجه قابل تـا   دن
که بـه موضـوعی    19-کوویددر دوران  ویژه . این روند، بهندا را حفظ کردهخود صعودي روند  2023و  2022ي ها سال

 ادامه دارد. هم و همچنان  ، مشهود بودتبدیل شدپر اهمیت 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   

 مضامین نقشه. 3شکل 
      

عمـودي   محـور . ه اسـت دکـر ترسـیم   بعددو  را در مفهومی ۀکلمات کلیدي نویسندگان، یک نقش بر اساس 3شکل
. دکن ـ میگیري  ارتباطات درونی بین کلمات کلیدي اندازه را بر اساسمضامین  ۀتوسعچگالی است که میزان  دهندة نشان

خـارجی بـین کلمـات کلیـدي      ارتباطـات  را بـر اسـاس  ارتبـاط موضـوعات    ومرکزیت اسـت   دهندة نشان یمحور افق
 مضـامین  .لا)، ب(تـراکم و مرکزیـت بـا    پیشرومضامین  .: الفدهد مینقشه چهار ربع را نشان این  .دکن می یريگ اندازه

در حــال  مضــامین .تــراکم بــالا و مرکزیــت کــم) و د( یندخوشــا مضــامین .اساســی (تــراکم کــم و مرکزیــت بــالا) ج
   (Bretas & Alon, 2021). )(چگالی کم و مرکزیت زوال روبهظهور/مضامین 

 KeyWords از فیلـد  مضامین ۀنقش .دهد میامکان تجسم چهار نوع شناسی مختلف مضامین را  ،مضامینگاشت ن

Plus  پشـتیبانی   خودکار یمهن. این کلمات کلیدي توسط کارشناسان تحریریه تامسون رویترز با یک الگوریتم برد یمبهره
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مرتبط امـا نادیـده گرفتـه دیگـري را کـه توسـط        هاي یدواژهکلکنند و  عناوین همه مراجع را بررسی می ها آن. شوند یم
نرمـال   Keywords Plus ویسندگان، قسمتن. متفاوت از کلمات کلیدي کنند یمرجسته ب ،اند نشدهنویسندگان فهرست 

ند عمق و تنوع بیشـتري بـه تصـویر بکش ـ    توانند محتواي یک مقاله را با می Keywords Plus شده است. اصطلاحات
(Caust & Vecco, 2017). حتـواي انتشـاراتی   کنند، معمولاً به چنین م که نویسندگان تعریف می کلمات کلیدي مقاله

 ).(Aria & Cuccurullo, 2017د هاي موضوعی یک حوزه کافی هستن و براي استخراج جنبه بودهمرتبط 
تحقیق مهم هستند. با توجـه بـه    ةساختار حوز يو برا اند یافته توسعه وبیخ هب، سمت راست ،موضوعات در ربع بالا

موضـوعات  . شوند میشناخته  و پیشرو موضوعات تخصصی عنوان بهدهند،  اینکه مرکزیت قوي و تراکم بالا را ارائه می
 کـرد. خوشـه اول شـامل    يبنـد  دسـته اصـلی   ۀخوش ـ سهبه  توان یم مشتري و هوش مصنوعی را ۀداغ در ادبیات تجرب

و کارمنـدان  ، يگردشـگر  ،خوشـه دوم  کـه  یدرحـال  اسـت، و مصرف پذیرش فناوري  اطلاعات، مدل يفناورپذیرش، 
خوشـه سـوم    .وجـود دارد در این خوشه  نیز یکار عاطفو  گردشگريصنعت ین، ا ر ب  علاوه .شود میرا شامل  یريفراگ

 مرتبط است. ها چالش، جذب مشتري و کننده مصرف، پذیرش انداز چشمشامل نوآوري است که با موضوعات 
را نشـان   و مرکزیـت پـایین   اهمیت سمت چپ، مضامین با چگالی بالا اما پیوندهاي خارجی بی ،با اشاره به ربع بالا

احساسات،  تحلیل، برندها، ها راهبرد توان در این ربع، می. قرار دارند یا مناسب خوشایند در وضع اصطلاحاً که  دنده می
 ـ   1تحلیل احساسات .را یافتادراك ذهن   تی ـاز اهم ،هـا  آن ۀمشتریان از طریق نظرات و بازخوردها بـراي بهبـود تجرب

هـا را در نظـر گرفتـه باشـد،      آن يهـا  زهی ـکه احساسات و انگ ییها به تجربه شتریب انیمشتر رایز ،برخوردار است ییبالا
بینی رفتارهـاي مشـتریان و ارائـه     استفاده از هوش مصنوعی براي پیش 2کننده بینی یشپ وتحلیل تجزیه مثلاً دارند. لیتما

 .ها مناسب براي آن هاي یشنهادپ
اخلاق، مردم، مقاومـت  تحقیق، موضوع  . در اینقرار دارند زوال روبهسمت چپ، مضامین نوظهور یا  ،در ربع پایین

بـراي تعیـین    .آشکار هسـتند  زوال روبهعنوان مضامین نوظهور/  بهاطلاعاتی  هاي یستمسبه نوآوري، تحقیقات رفتاري و 
اخلاق، مردم، مقاومت بـه نـوآوري،    مربوط بهمقالات  سنجی کتابي ها داده، زوالاینکه موضوع در حال ظهور است یا 

زمـانی   ةمقاله یافت شد کـه سـه مقالـه در بـاز     پنجتعداد  شد. وتحلیل تجزیه ،هاي اطلاعاتی تحقیقات رفتاري و سیستم
کلیـدي را در   کلمـات یید نتیجه، این أبراي ت ادامه در .دهد مییک روند در حال ظهور را نشان  وضوح به ،2022-2023

اسـت   منتشرشـده  2021 و 2023ي ها سالمقالات مرتبط بین  .شدجستجو و هشت مورد شناسایی  ها یدهچکعناوین و 
هـاي هـوش مصـنوعی کـه      توسعه سیستم 3اخلاق در هوش مصنوعی المثطور  ، بهکند میکه از روند نوظهور پشتیبانی 

ثیرات جـانبی  أهاي اطلاعات شخصی، تبعیض و ت به دلیل نگرانیو منطقی هستند. این موضوع  قبول قابلاخلاقی  ازنظر
استفاده از هوش مصنوعی براي تحلیل و بهبـود   4سفر مشتري يبردار نقشه .هوش مصنوعی بر جامعه، بسیار مهم است

 .استکه شامل شناسایی نقاط ضعف در طول سفر مشتري  ها سازي آن مسیرهاي مختلف تجربه مشتري و بهینه
ایـن  کـه   که پایه و عرضی هستند. جاي تعجب نیست دهد میراست مضامینی را نشان  ،ربع پایین سمت، یتدرنها

قرار دارند. در این حوزه  یطه از علممختلف تحقیقاتی این ح يها حوزهمضامین مربوط به موضوعات کلی است که در 
 رفتار، مشتریان، رقابت و رضـایت مشـتري  ، ها ربات، يفناورمشتري،  ۀهوش مصنوعی، تجربه و تجرب مضامین ظاهري

                                                 
1 . Sentiment Analysis 
2 . Predictive Analytics  
3 . Ethical AI 
4 . Customer journey mapping 
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تجربه  براي بهبودرا نوین  هاي يفناورو  ها چت بات انندهوش مصنوعی م هاي يفناورکاربرد انواع پژوهشی که  است.
ها  بات چت .دهد کند، یک موضوع خاص را نشان می بررسی می رضایت بیشتر در دنیاي رقابتی امروز منظور به مشتریان

ن، ثر بـا مشـتریا  مـؤ دسـتیاران مجـازي بـراي ارتباطـات      بـات و  هـاي چـت   توسعه و بهبود سیستم 1جازيو دستیاران م
سازي شده بـراي هـر    و سفارشی  یشخص ۀاستفاده از هوش مصنوعی براي ارائه تجرب 2سازي یسفارشو  سازي یشخص

هاي دقیق براي بهبـود   بینی پیش اساسبر این  رفتارهاي قبلی و و بازخورد هاي فردي این شامل استفاده از داده .مشتري
 .مشتري است ۀتجرب

 گیري بحث و نتیجه

بـا توجـه بـه    هوش مصـنوعی و تجربـه مشـتري نشـان داد؛      مضامینهاي علمی و  تحلیل نقشه، سنجی علم ۀمطالع
 ، علاقـه محققـان بـه ایـن حـوزه بیشـتر و رونـد تولیـدات علمـی         موردمطالعـه هاي  روندهاي پر فراز و نشیب در سال

در سـال   منتشرشده مقالات کل از درصد 725.38 تقریباً که منتشرشده مقاله 203زمانی،  ةبازاین . در است یافته یشافزا
 اسـت  2023اوج گـرفتن مطالعـات در سـال     ییدکننـده تأدر پیشـینه تحقـق نیـز     شده یبررسهاي  پژوهش .است 2023

Peruchini et al., 2024)؛ Thakur & Kushwaha, 2024؛.(Singh et al., 2024      نتایج مربـوط بـه نویسـندگان
، دانشگاه ماساچوسـت  ستاد بازاریابیا (Kunz, 2019) استاد کونزدهد  مشتري نشان می ۀهوش مصنوعی و تجرب ةحوز

 ةبـاز  یـن در اپژوهشـگر   ینپـر اسـتنادتر   عنوان به ،استناد در سال 44یانگین و ماستناد  390اي بابا انتشار مقاله  بوستون
 ۀنقش ـ درپژوهشـگران   موردعلاقـه  ی داغموضـوع  يهـا  حوزه نیتر مهمحضور چشمگیري داشته است.  ساله پنجزمانی 

کرونـا،  ویـروس  شیوع توجه به شروع شد. سپس با  2019 در سال انداز چشمتجربه و کلمات کلیدي مانند  با مضامین،
 ـ موضـوعا . قـرار گرفـت  پژوهشـگران   موردتوجه يفناوراعتماد و پذیرش  مشـتري و هـوش    ۀت داغ در ادبیـات تجرب

 ۀخوش ـ کـه  یدرحـال اطلاعـات اسـت،    يفناوریرش، پذشامل  ،. خوشه اولشد يبند دستهاصلی  ۀخوش سهبه مصنوعی 
سوم شامل نوآوري اسـت کـه بـا موضـوعات      ۀخوش همچنین، .شود را شامل می یريو فراگکارمندان ، يگردشگر ،دوم

 مرتبط است. ها چالش، جذب مشتري و کننده مصرف، پذیرش انداز چشم
 ۀبا مطالع ـکه  بوده 2023ل بیشترین تولیدات در سا ،دهد میي مطالعه نشان ها یافتهاول پژوهش،  پرسشبا توجه به 

بـالاترین تعـداد    مریکـا آبوسـتون در   دانشـگاه  مطابقـت دارد.  (Thakur & Kushwaha, 2024)ا کوشـواه  کور وتـا 
 ,Warner & Wager( وارنـر و ویگـر   اسـت.  یـن کشـور  اهمیت این موضوع در ا ةدهند نشانشت که انتشارات را دا

ایـن تحقیـق    .انـد  دادهین پـژوهش و اولـین مطالعـه را انجـام     پـر اسـتنادتر   2019در سـال   790با بیشترین اسـتناد،  ) 2019
در تعداد مطالعاتی است که تقاطع بین هـوش مصـنوعی و تجربـه مشـتري را بررسـی       یتوجه قابلافزایش  ةدهند نشان

 .کند اهمیت روزافزون این موضوع را در سراسر جهان تقویت می و کنند می

 و هنـد.  ، اسـترالیا انگلیس، چینآمریکا،  متحده یالاتا اند از: عبارت پنج کشور برتردوم پژوهش،  پرسشبا توجه به 
کشورهاي آفریقایی، آمریکاي جنـوبی   که یدرحال اند، داشتهانتشار را  بیشترین چینو  متحده یالاتادهد  یها نشان م یافته

 2023پـژوهش در سـال    161بـه   2019پـژوهش در سـال    13بـا   یکاییآمرپژوهشگران  ضور دارند.حو آسیایی کمتر 
از  3ساندرا لـوریرو  پروفسور ،نشان داد که پربارترین نویسندگان وتحلیل تجزیه .اند داشتهاند که بالاترین انتشار را  رسیده

                                                 
1 . Chatbots and Virtual Assistants 
2 . Personalization and Customization 
3 . Loureiro smc 



 
 

 یو هوش مصنوع يتجربۀ مشتر یسنج کتاب لیوتحل هیتجز
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که پر اسـتنادترین ورنـر    رحالید ،چین بودند 3ودانشگاه ژنگژبوهاي  از دانشگاه 2لی واي 1ایسسیتیول بازرگانیدانشگاه 
 ـ دانشگاه بوستون در کنار از 4کونز حـوزه بـه پـژوهش    ایـن   از میـان نویسـندگان زنـی کـه در    بودنـد.   5لاچواستفانی پ

دند که همگی در فهرست نویسندگان پرکار قرار گرفتنـد.  بو 7زیانگ ونگو  6ین پرنتیککاتر، استفانی پلاچاند،  پرداخته
هاي نویسـندگی و سـردبیري حضـور     زنان در نقش که يطور به مشخص است، برابري جنسیتی در انتشارات دانشگاهی

   (Köbli et al., 2024).د دارن
سـایی موضـوعات اصـلی    ابزاري براي شنا عنوان به  گسترده طور بهکلمات کلیدي سوم پژوهش،  پرسشه با توجه ب

 بودنـد،  و اعتمـاد  تـأثیر مورد جستجوي مجله واژگان بیشترین  د.نوش در یک زمینه خاص استفاده می يتحقیق و محتو
اعتمـاد بـراي    تـأثیر  دهـد کـه   مـی  نشان (Choudhury & Shamszare, 2023) زر پژوهش چادهوري و شمسنتایج 
ایـن   تـأثیر   .اسـت  زیـاد بسـیار   توسط کـاربران  8تی پی جی چت هاي مبتنی بر هوش مصنوعی مانند چت ربات شپذیر

کنیم که  طور خاص، استدلال می به. مشخص است هاي بهداشتی مراقبت ةدر حوز ها ها بر تعاملات و روابط انسان فناوري
هاي بهداشـتی   کند و معرفی هوش مصنوعی مراقبت هاي بهداشتی ایفا می مراقبت ةوابط در حوزاعتماد نقش اصلی را براي ر

 .)LaRosa & Danks, 2018(د بر اعتماد داشته باشمبتنی  بر این روابط یتوجه تواند تأثیرات قابل طور بالقوه می به
ایجاد اعتمـاد   و ارائه تجربیات مثبت ییو توانا هوش مصنوعیاي که پیلاریستی و میشرا در مورد  با توجه به مطالعه

استفاده از فنـاوري و پـذیرش آن   یدواژه جدیدتر که ارتباط مستقیم به کلدو  ؛و پذیرش فناوري انجام داده است به برند
که بیشـترین مبحـث تجربـه     آن است گویاي مسئله. این (Pillarisetty & Mishra, 2022) کنند  یمرا مشخص  دارد

تجربـه طـی    ةواژهمان نویسندگان بیان داشـتند کـه   فناوري بوده است. مشتري و هوش مصنوعی حول محور پذیرش 
هوش مصنوعی و پذیرش آن  هاي از فناوري در استفادهآن را  یتو اهماست  شده استفادهداوم و پرتکرار م طور به ،زمان

ابزارهـا و فرآینـدهاي هـوش مصـنوعی     داشـتند کـه    تأکیـد این نویسندگان  .سازد یمیانگر نما با ایجاد تجربه خوشایند
فناوري تا حد زیادي در  که ازآنجابر صنعت تجارت الکترونیک و رضایت مشتریان آنلاین تأثیر گذاشته است.  شدت به

و  یترضـا ي، فنـاور ي هـا  اژهد. وهـاي معنـادار هسـتن    تجربـه زندگی ما نفوذ کرده است، مردم خواهـان   يها جنبهتمام 
هـاي آتـی    سالدر رضایت مشتریان  ۀواسط بههم نمایانگر تداوم و بهبود مستمر فناوري و قابلیت پذیرش آن  انداز چشم

توسـط محـیط تجـارت الکترونیـک      شـده  سـازي  یشخص ـبا ظهور عصر خدمات اطلاعـات شخصـی، خـدمات    است. 
که  بازرگانان برخوردار است یريپذ رقابتگردشگري نیز از اهمیت و ارزش عملی زیادي براي بهبود رضایت گردشگران و 

 .  (Yang, 2019)گذارد مشتري تأثیر می یتبر رضاالکترونیک گردشگري  و تجارتبا مطالعه یانگ ایکس مطابقت دارد 
مشـتریان تمایـل دارنـد هنگـام جسـتجوي      ایـن موضـوع اسـت کـه      گویـاي به دهان نیز  نوآوري و تبلیغات دهان

این بیـنش بـر اهمیـت درك ترجیحـات مشـتري و       .هاي هوش مصنوعی بیشتر اعتماد کنند هاي عملی به توصیه حل راه
قطـه ورود  هـوش مصـنوعی بـر ن    دهان به دهان زاریابیبا .کند هاي هوش مصنوعی بر اساس آن تأکید می وصیهتتنظیم 

 تشـویق را براي خرید  کنندگان مصرفاهمیت اطلاعات مرتبطی است که  ةدهند نشان ینو اکند  تمرکز می کننده مصرف

                                                 
1 . ISCTE IUL 
2 . Li y 
3  . Zhengzhou University 
4 . Werner Kunz 
5. Stefanie Paluch    
6 . Catherine Prentice 
7 . Xueyan Wang    
8 . ChatGPT 
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ادغام هوش مصنوعی در بازاریابی دهان بـه دهـان   همچنین این پژوهشگران معتقدند،  (Zhang et al., 2022) د کن می
د تا تجربیات مشتري را افزایش دهند، نـوآوري را هـدایت و روابـط    آور ها فراهم می براي شرکت فرد منحصربهفرصتی 

 هـا  آنهاي هـوش مصـنوعی و اسـتفاده مـؤثر از      کنندگان را تقویت کنند. درك نکات ظریف توصیه بلندمدت با مصرف
در . اردانـداز بـازار رقـابتی امـروز تـأثیر بگـذ       کننده و درك برند در چشـم  بر رفتار مصرف یتوجه قابل طور بهتواند  می

است.  شده دادهي هوش مصنوعی تغییر شکل ها فناوريدر حال تکامل بازاریابی، مفهوم دهان به دهان توسط  انداز چشم
بـه شـهرت و موفقیـت     ژانگ و همکارانش بر اهمیت به اشتراك گذاشتن نظرات مشتریان در تعاملات روزانه و کمـک 

داغ در  مضـامین پیشـرو یـا    اسـت،   پرداختـه مضـامین   نقشه سوم پژوهش به پرسشقسمت دوم از  .یددارندشرکت تأک
 يفنـاور پـذیرش،   . خوشـه اول شـامل  شـد  يبنـد  دسـته اصـلی   ۀخوش ـ سهبه مشتري و هوش مصنوعی  ۀادبیات تجرب

را شـامل   یـري و فراگکارمنـدان  ، يگردشـگر  ،دوم ۀخوش ـ که یدرحال است،و مصرف پذیرش فناوري  اطلاعات، مدل
سوم شامل نـوآوري   ۀخوش .وجود دارددر این خوشه  نیز یکار عاطفو  هتل صنعت گردشگري، علاوه بر این، شود. می

 ،اول ۀبا توجه به خوش ها مرتبط است. ، جذب مشتري و چالشکننده مصرف، پذیرش انداز چشماست که با موضوعات 
، پـذیرش  شـود  میدر بازاریابی خدمات در نظر گرفته  ها یشگراترین  یکی از مهم عنوان به ها رباتاستفاده از که  یدرحال

 ,Li & Wang( مطـابق پـژوهش لـی و وانـگ     در خـدمات اسـت.   ها آنمشتري همچنان یک مانع بزرگ براي کاربرد 

عـواملی در  هاي مشتري (روشن بودن نقش، توانـایی)   سازي، خودمختاري) و ویژگی هاي ربات (انسان ویژگی ،)2022
 .گذارند هاي خدماتی از منظر تعاملات خدماتی تأثیر می باتکه بر پذیرش مشتري از رشوند  می نظر گرفته

تحقیـق   ،هتلـداري در تحقیقـات گردشـگري و    یو رباتیک خـدمات  به هوش مصنوعی افزون ه روزعلاقدر پاسخ به 
مـورد   تریان درهـاي کارمنـدان و مش ـ   هاي خدماتی و دیـدگاه  رباتدر  هاي اصلی مضامین و خوشه ،سایدام و همکاران

کنـد کـه    دسـتور کـار جسـتجویی را ارائـه مـی      گردشـگري،  بـا هـوش مصـنوعی در    ها آنو روابط  هاي خدماتی باتر
هاي  اگرچه سیستم همچنین، ).(Saydam et al., 2022د کن هاي مطالعات آینده هوش مصنوعی را مشخص می فرصت

اطلاعات کمتري در مورد مقاومت کاربر در برابـر  اما دهند،  مزایاي زیادي را ارائه می 1 (ADAS) پیشرفته کمک راننده
سـازي   کند تا یک چارچوب تحقیقاتی مفهـوم  نتایج تحقیقات قبلی را ادغام میچوکومینگ  ۀنوآوري وجود دارد. مطالع

 نشان دهد. را  ADAS پذیرش ۀیندرزمنوآوري -مقاومت-درك رفتار مشارکت را با توجه بهشده 
کننده براي دستیابی به قدرت توضیحی بیشـتر در   دیدگاه مقاومت مصرف با توجه بهتار نوآورانه رف داد،نتایج نشان 

.  (Chu, 2023)اسـت  ADAS ، موانع متعدد همچنان مانع پذیرش گستردهحال ینباامناسب است. مدل  پذیرش جهت
. را یافـت احساسـات، ادراك ذهـن    تحلیـل ها، برندها، راهبرد موضوع توان یم را در این ربع یت کممرکزموضوعات با 

ست کـه مطـابق   اموضوع بسیار مهمی  ها آن ۀتحلیل احساسات مشتریان از طریق نظرات و بازخوردها براي بهبود تجرب
احساسات و ادراك اذهان انتخـاب   تحلیلمناسبی توسط راهبرد  د، بایيفناوربراي پذیرش موارد  غلبدر امورا  ۀمطالع

 . (Moura et al., 2022)د بیاورن به وجودخوشایندي را  ۀبا استفاده از هوش مصنوعی، تجربشود تا برندها بتوانند 
اخلاق، مردم، مقاومـت  ند. در این تحقیق، موضوع قرار دار زوال روبهدر ربع پایین سمت چپ، مضامین نوظهور یا 

کـاربر   ي وفناورپذیرش اره با در حال ظهور است و دوبموضوعات هاي اطلاعاتی  نوآوري، تحقیقات رفتاري و سیستم
اسـت.   آن یرتأثپذیرش، اینترنت و  ترین کلمات مرتبط با موضوع این است که یکی از تکراري  جالباست. نکته  مرتبط
 .مدیریت پایدار مناسب را پیشنهاد کند هاي یوهش تواند می راهبردي، یک مدل درواقع

                                                 
1 . Advanced Driver Assistance System 
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که پایـه و عرضـی هسـتند. ایـن مضـامین مربـوط بـه         دهد میمضامینی را نشان  ،، ربع پایین سمت راستیتدرنها
هـوش   مضـامین ظـاهري   ،قرار دارند. در ایـن حـوزه   بخشهاي مختلف تحقیقاتی این  کلی است که در حوزه مضامین

 کـه  یدرحـال است.  ، رفتار، مشتریان، رقابت و رضایت مشتريها ربات، يفناورتجربه و تجربه مشتري، شامل مصنوعی، 
به ورود انواع هوش مصنوعی  يفناور، شود میمترادف استفاده  عنوان به يفناورو  ها ، رباتوش مصنوعیهاصطلاحات 

انـواع هـوش مصـنوعی     با مشتري موضوع رضایت .شود می مشتري ۀباعث ارتقا تجرباشاره دارد که  در صنایع مختلف
دهـد کـه موضـوع     سـنجی نشـان مـی    کتـاب  وتحلیل تجزیهمطمئناً، پژوهش بریل و همکاران نشان داد که تبط است. مر

استفاده از ابزارهـاي هوشـمند   با اصطلاح تجربیات مرتبط است، زیرا رضایت توسط تجربه حاصل از  شدت بهرضایت 
  .(Brill et al., 2019)د شو عیین میسفر مشتري و نقاط تماس مهم ت در طول

 ـ رد انسیل هوش مصنوعیچندین یافته کلیدي نشان داد که پت ،سنجی کتاب وتحلیل تجزیه مشـتري را   ۀافزایش تجرب
مشـتري   ۀدر تعداد مطالعاتی که تقاطع هوش مصنوعی و تجرب یتوجه قابل، این تحقیق افزایش نخست. دساز می آشکار

هاي  ، بدیهی است که فناوريدومکند.  دهد و اهمیت رو به رشد این موضوع را برجسته می کنند، نشان می را بررسی می
هـا بـراي    گسترده توسط سـازمان  طور بههاي توصیه  هاي گفتگو، دستیاران مجازي و سیستم هوش مصنوعی مانند ربات

موضوع پـذیرش و مقاومـت در مقابـل     ،همچنین .اند قرارگرفته مورداستفادهرضایت مشتري  و و تجربهبهبود تعاملات 
 .کند میرا تأکید  و اهمیت اعتماد و اخلاق نوآوري

 پیشنهادهاي اجرایی پژوهش

 هـاي  هاي موجـود و یـافتن پاسـخ بـراي پرسـش      شکافگویی به نیازها، پر کردن  با هدف پاسخهاي علمی  پژوهش
راهگشاي ساز یا  توانند زمینه ها، می پاسخ به پرسشبر علاوه  اتاز تحقیق حاصلهنتایج  حال، بااین .دنگیر ذهنی شکل می

د راهنمـاي  ن ـتوان کـه مـی  شود  ارائه می هایی یشنهادپ در ادامه. بعدي باشندهاي مرتبط  ات عملی و یا پژوهشانجام اقدام
 با استفاده از هوش مصنوعی باشند: مشتري ۀتوسعه تجرببه  مند علاقه یانبن دانشهاي  ها و شرکت ، سازمانگذاران یاستس
هـوش مصـنوعی و تجربـه     ةدر حـوز به رونـد افزایشـی تولیـدات علمـی      با توجه :المللی ینبهاي  تقویت همکاري  -

توانـد   می شده جهانی، ویژه با پژوهشگران شناخته به ،پژوهشگران میان المللی ینبهمکاري  يها شبکهمشتري، ایجاد 
انـد،   ل بودهفعاتر در این حوزه  کمتاکنون به تبادل دانش و تجربیات کمک کند. با توجه به اینکه پژوهشگران ایرانی 

  .ها باشد تر آن فرصتی ارزشمند براي حضور و فعالیت جديتواند  میاین موضوع 
 ،جذب مشتري مرتبط اسـت  و کننده پذیرش مصرف ،یدکنندگانتولشرکت یا  انداز چشم  با نوآوريموضوع  ازآنجاکه  -

. کند ها کمک  آنجذب بیشتر و  مشتري ۀبهبود تجرب بهتواند  مصنوعی می بر هوشهاي مبتنی  گیري از نوآوري بهره
تواننـد وفـاداري مشـتریان را افـزایش      هاي جدید می ها با ارائه خدمات بهتر و استفاده از فناوري ، شرکتمثال راي ب

 .و سهم بازار خود را گسترش دهندداده 
پذیرش  اطلاعات، مدلي فناورپذیرش،  شاملمشتري که  ۀهوش مصنوعی و تجرب ةبا توجه به موضوعات داغ حوز   -

   ها را اجرایی کنند. اي داشته باشند و آن توانند به این موضوعات توجه ویژه وکارها می کسب و مصرف است؛فناوري 
 ـ  بررسی تحلیل احساسات مشتریان از طریق  بندي نیازهاي انسانی، اولویت   -  ۀنظرات و بازخوردها بـراي بهبـود تجرب

هاي مبتنی بر هـوش   فراگیري دیجیتال و استفاده اخلاقی از هوش مصنوعی در طراحی و اجراي رابط همراه با ها آن
توانند در  ها می سنجی است که شرکت هاي این پژوهش علم هم جزو یافته مشتري ۀافزایش تجرب منظور همصنوعی ب
 خود قرار دهند. دستور کار
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 آتی هاي پژوهش پیشنهاد براي

 روزافـزون  در راستاي رشـد هاي موازي  پژوهشانجام  همچنین ضرورتپژوهش و  به نتایج اینا توجه ب پایان،در 
 ـ مـرتبط بـا  در تولیدات علمـی   ي هوش مصنوعیها فناوري بـراي   هـایی  یشـنهاد پ ،مشـتري و هـوش مصـنوعی    ۀتجرب
 :شود می ارائههاي آتی  پژوهش

 هـاي  برنامـه  چگونـه موضـوع درك شـود،    تا داده انجام صنایع بین در رابین صنعتی: مطالعات تطبیقی  هاي یسهمقا   -
 مصـنوعی  هوش يها حل راه انتقال وتحلیل تجزیه. است متفاوت مشتري تجربیات ارائه در مصنوعی هوش کاربردي

هاي مختلف تجاري. بـر اسـاس    ر محیطد مصنوعی هوش سازي یادهپ براي ها روش بهترین شناسایی و ها بخش بین
 .است شده ییشناساموضوعی گردشگري و بهداشت و درمان که در این پژوهش  ةشناسایی دو حوز

اخلاقـی مربـوط بـه     يها چالش. شودمشتري بررسی  ۀملاحظات اخلاقی: مفاهیم اخلاقی هوش مصنوعی در تجرب   -
بـا روش   ها، شـفافیت، تعصـب و اعتمـاد در تعـاملات مشـتري مبتنـی بـر هـوش مصـنوعی          حریم خصوصی داده

 قرار بگیرد. موردمطالعه سنجی علم
مضـامین نوظهـور در تحقیقـات آینـده اسـتفاده کننـد.        عنوان به شده ییشناسااز این مضامین  توانند یمپژوهشگران    -

 .تأثیرات فرهنگی بر تحقیقات رفتاري ،مقاومت در برابر نوآوري ،پذیرش فناوري

 تقدیر و تشکر

کردنـد، صـمیمانه سپاسـگزارم. ایـن مقالـه       یـاري از همه بزرگوارانی که در بهبود نگارش و تدوین ایـن پـژوهش   
 بازاریابی در دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران مرکزي است. -رساله دکتري تخصصی رشته مدیریت بازرگانیمستخرج از 

 تعارض منافع

این مقاله تضاد منافع وجود ندارد. عـلاوه بـر ایـن، موضـوعات     نویسندگان اعلام می دارند که در خصوص انتشار 
اخلاقی، از جمله سرقت ادبی، رضایت آگاهانه، سوء رفتار، جعل داده ها، انتشار و ارسال مجـدد و مکـرر و همچنـین،    

 سیاست مجله در قبال استفاده از هوش مصنوعی از سوي نویسندگان رعایت شده است.

 فهرست منابع
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