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Abstract: 
Investigating the intellectual and conceptual organization of customers enables scholars not only to recognize the dominant 
intellectual framework on this topic but to anticipate current and future research trends. To obtain this, the present quantitative 
study seeks to show the evolution of customer experience by using bibliometric analysis and visualization software. This 
research analyzed 1414 retrieved papers extracted from the Scopus database until the end of May 2021, employing VOS 
Viewer for mapping and illustrating relationships. The findings showed increasing growth of studies especially since 2014. 
The number of papers with 174 and citations with 7004 reached the highest point in 2020. As the first step, the study presented 
the most productive authors, journals, universities, and countries. Then, using co-citation analysis to explain the intellectual 
organization and underlying theories in customer experience, 6 clusters were identified. The use of lexical co-occurrence 
analysis also confirmed the findings and showed the evolution of customer experience and recent trends in this field. The 
findings also indicated that in customer experience and its studies, the perspective towards it shifted from company-centric to 
customer-centric and from the dyadic relationship between company and customer to Co creation and participation of all 
stakeholders in the customer experience. 
Keywords: Customer Experience, Bibliometrics, Co-citation, Keywords Co-occurrence, Visualization. 

 

 مصورسازی و سنجیکتاب تحلیل از استفاده: مشتری بررسی تکامل پژوهش تجربۀ
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 چکیده

 پژوهشی هایزمینه و جاری روندهای موضوع، این بر حاکم فکری هایچهارچوب شناخت برعلاوه تا دهدمی را امکان این پژوهشگران به مشتری تجربۀ مفهومی و فکری ساختار بررسی

سایی را آتی ستفاده با تا دارد تلاش که است کمیّ مروری حاضر پژوهش منظور، این برای. کنند شنا  درزمینۀ علمی تحول روند تصویرسازی، افزارهاینرم و سنجیکتاب هایتحلیل از ا

 برای VOS Viewer افزارنرم از و است کرده تحلیل را 2021 مه پایان تا اسکوپوس دادۀ پایگاه از شدهبازیابی علمی تولید 1414 سنجیکتاب پژوهش این. کند مشخص را مشتری تجربۀ

 2020 سال استنادها و علمی تولیدات تعداد ازنظر و است 2014 سال از خصوصبه هاپژوهش صعودی سیر دهندۀنشان پژوهش نتایج. است کرده استفاده هاارتباط دادننشان و نقشه ترسیم

شترین ستناد و 174 با مقاله تعداد بی شته 7004 با ا ست دا ضر پژوهش. ا سایی به اقدام اول مرحلۀ در حا شورهای و نهادها مجلات، مقالات، مؤلفان، شنا شرو ک  سپس. کرد حوزه این در پی

 تحول روند و کرد تأیید را هایافته این واژگان آیندیهم تحلیل از استفاده همچنین،. دهدمی نشان را هاپژوهش این فکری ساختار که آمد دست به خوشه شش استنادی،هم تحلیل براساس

ضوع این شکیل فکری مکاتب و مو شان نیز را آن دهندۀت شان هایافته. داد ن شتری تجربۀ دهدمی ن شتری به محورشرکت دیدگاهی از آن هایپژوهش و م  بین دوتایی ایرابطه از و محورم

 .است داده جهت تغییر مشتری تجربۀ در نفعانذی همۀ مشارکت و آفرینیهم به مشتری و شرکت

 مصورسازی واژگان، آیندیهم استنادی،هم سنجی،کتاب مشتری، تجربۀ: هاکلید واژه
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 مقدمه -1

ههدر طی  بۀ د به تجر یادی  جه ز ته، تو گذشتتت های 

 بازاریابی هایفعالیت در هم و هاپژوهش در هم مشتری،

 تجربۀ که دارند باور وکارکستتتب رهبران. استتتت شتتتده

شتری شی شرکتْ پذیریرقابت در م سی نق سا  و دارد ا

 مدیریت استتتاستتتی بنیان را آن بازاریابی پژوهشتتتگران

(. 2017، 1همکتتاران و هومبورگ) نتتامنتتدمی بتتازاریتتابی

 کاملاا  از را آن تواندمی جذاب مشتتتری تجربۀ یک ارائۀ

 پیامدهای بهباتوجه .(2010، 2اشتتتمیت)کند  جدا رقبا از

 پژوهشگران هم و وکارکسب فعالان هم مشتری، تجربۀ

ند باور بۀ که دار تار مشتتتتریْ تجر تایج و مشتتتتری رف  ن

ند مرتبط بازاریابی  و وفاداری مشتتتتری، رضتتتایت مان

 و کلاوس)کند می تعیین را شتتتفاهی تبلیغات ارتباطات

 موضتتتوع به مشتتتتری تجربۀ همچنین، .(2013، 3ماکلان

 شتتده استتت تبدیل نیز دانشتتگاهیان میان در موردعلاقه

هتتای ( و بتتاعتتا فراخوان2009، 4جتتاکولا و همکتتاران)

شد  ست که درنتیجه باعا ر شده ا سیار برای پژوهش  ب

 مفهوم این با مرتبط دانشگاهی نشریات در مشتری تجربۀ

 شده آن فهم در پیشرفت و مختلف بافتارهای سراسر در

 (.2020، 5جاکولا و بکر)است 

ندارد  وجود مشتتتری تجربۀ مفهوم تعریف بر توافقی

ین) مکتتاران و ج لی ؛ امتتا (2017، 6ه دیتتدگتتاه اصتتتت

 چندبعدی ستتتاختاری را مشتتتتری شتتتده، تجربۀپذیرفته

سی، شناختی، هایواکنش بر که داندمی سا  رفتاری، اح

                                                           
1. Homburg et al.  

2. Schmitt 

3. Klaus and Maklan 

4. Jaakkola et al. 

5. Becker and Jaakkola 

6. Jain et al. 

7. Lemon and Verhoef 

 با غیرمستتتقیم و مستتتقیم هایتعامل تمامی به اجتماعی و

 و لمن)دارد  تمرکز مشتتتری کل ستتفر طول در شتترکت

 .(2016، 7ورهوف

های ن مرور ناگونی درک برای همنظم پیشتتتی  در گو

شگاهی حوزۀ یک سیار خاص دان  و ترنفیلد)است  مهم ب

یار (2003، 8همکاران مهمی . چنین مرورهایی نقش بستتت

سجام شی پژوهشدر تقویت و ان های موجود و ایجاد بخ

نه بد یان  باط م نه هایارت تادۀ پیشتتتی فا جدااف ند می ای کن

مند و جامع مروری نظام .(2010، 9آپایدین و کروستتتان)

شته، ابزاری مهم برای آگاه شرفت در یک ر سازی بر پی

 مشتتتری های آینده استتت. درزمینۀ تجربۀدربارۀ پژوهش

 اخیر ستتال چند طی مناستتبی کیفی مروری عاتمطال نیز

جام ته ان بۀ هرکدام که استتتت گرف  از را مشتتتتری تجر

سی خاص دیدگاهی سر دی مثال، برای اند؛کرده برر  کی

 11(، کتترانتتزبتتوهتتلتتر و هتتمتتکتتاران2015) 10هتتمتتکتتاران و

 12(، دی کیستتر و همکاران2020(، بکر و جاکولا )2018)

شینۀ  (. اما مروری یافت2020) شد که پی شتری تجربۀن  م

شد کمّی صورتبه را سی کرده با صویری و برر  جامع ت

 مستتت له همین درراستتتتای پژوهش این. دهد ارائه کلی و

 .است گرفته انجام

نشریات  آماری تحلیل از شکلی سنجی،کتاب تحلیل

 دربارۀ منابع کمّی بینشتتتی که استتتت( علمی تولیدات)

 .(2013، 13زهرر و بنکندورف)دهد می ارائه دانشتتتگاهی

( 1969) 14پریچارد بار نخستتتین برای ستتنجی راکتاب واژۀ

8. Tranfield et al.  

9. Crossan and Apaydin 

1 0. De Keyser et al. 

1 1. Kranzbühler et al.  

1 2. De Keyser et al.  

1 3. Benckendorff and Zehrer 

1 4. Pritchard 
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هتای ریتاضتتتی و آمتاری برای عنوان کتاربرد روشبته

تاب طاتیک با نگ) معرفی کرد ها و دیگر ابزار ارت  و لو

مکتتاران تر2017، 1ه ی ک پیتتک و  بیتتان 2015) 2(. زو  )

 هایروش مکمل ستتتنجیهای کتابکنند که روشمی

شینۀ مرور سنتّی ستند ساختاریافته پی  نوع این عینیت و ه

 کند کهتحلیل بررسی می این. برندمی بالا را مطالعات از

 ستتتاختار فکری، ستتتاختار براستتتاس رشتتتته یک چگون

 و زوپیک) است یافته تحول مفهومی ساختار و اجتماعی

 (.2015کیتر، 

سیم هایتکنیک با غالباا سنجیکتاب تحلیل شۀ تر  نق

 پژوهش زمینۀ یک ساختارهای تصویرسازی برای علمی

 .(2011، 3همکتتاران و کوبو) شتتتودمی ترکیتتب ختتاص

لیتتل ح هیهم ت تنتتادد یج استتتت ینرا لیتتل روش تر ح  ت

 وقتی (.2001 ،4همکاران و دینگ) استتتت ستتتنجیکتاب

 استتتناددهیهم مقاله یک در مکرراا شتتدهچاپ مورد دو

 احتمال  به مرجع دو این که استتت معنی بدین شتتوند،می

 .(2013 زهرر، و بنکندورف)دارند  اشتراکاتی بسیار،

عا یل که استتتتت شتتتتده اد ناددهیهم تحل  در استتتت

های دادننشتتتتان تار ته، یک ستتتتاخ  دیگر از برتر رشتتت

، 5همکاران و چانگ) استتتت  ستتتنجیکتاب هایروش

 موضتتتوعات از محتوایی تصتتتویر تواندنمی اما ؛(2015

شینه مطرح است، پژوهش را شان که در پی  تحلیل. دهد ن

شکلات چنین به توجه برای واژگان آیندیهم  تحلیلی م

 آیندیهم تحلیل(. 1999، 6همکاران و کالون) ایجاد شتتد

                                                           
1. Leung et al. 

2. Zupic and Cater 

3. Cobo et al 

4. Ding et al. 

5. Chang et al. 

6. Callon et al. 

7. Koseoglu et al.  

 با. استتت کلیدی واژگان آیندیهم تکرار برپایۀ واژگان

ندازه ند قدرت گیریا ندیهم پیو یدی، آی گان کل  واژ

 را کلیدی واژگان میان تعامل واژگان آیندیهم تحلیل

 واژگان کهازآنجایی. کندمی تصتتویرستتازی و آشتتکار

تۀ دهندۀنشتتتان کلیدی، له اصتتتلی هستتت ند،مقا یل ا  تحل

 موضوعات مفهوم شبکۀ بررسی برای واژگان، آیندیهم

 شتتوداستتتفاده می خاص ایرشتتته در روندها و پژوهش

لون) ، 7همکتتاران و ؛ کوزغلو1999همکتتاران،  و کتتا

2016.)  

 مختلف هایدرزمینه بستتیاری ستتنجیکتاب مطالعات

 بازاریابی مدیریت مثال، برای استتتت. گرفته صتتتورت

تی ع ن نزو)صتتتت ی ت مکتتاران متتار نوآوری 2020، 8ه  ،)

(، مستتت ولیت 2020، 9تکنولوژیکی ) اکبری، و همکاران

آفرینی (، هم2020، 10اجتماعی شتتترکت )جی و همکاران

کاران ها و هم یت 2020، 11ارزش )ستتتتا مدیر (، نوآوری 

، زنجیرۀ تأمین )راموس و (2020، 12)ستتتیمائو و همکاران

عۀ کتاب2020، 13همکاران ما مطال  تجربۀ که ستتتنجی(؛ ا

شتری سی کند را م صویری و برر ضوع این از کلی ت  مو

 . نشد یافت در پیشینه دهد، ارائه

 ارائۀ برعلاوه تا استتتت تلاش در مطالعه این بنابراین،

 مشتتتریْ  تجربۀ با مرتبط هایپژوهش از جامع تصتتویری

 مشتتتری تجربۀ اجتماعی و مفهومی فکری، ستتاختارهای

ند را ند و بررستتتی ک  و روز موضتتتوعات و تحول فرای

 به تواندمی که دهد نشتتتان نیز را رشتتتته این موردبحا

8. Martínez et al.   

9. Akbari et al. 

1 0. Ji et al. 

1 1. Saha et al. 

1 2. Simao et al.  

1 3. Ramos et al. 
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 مطالعه برای انتخابی موضتتوع انتخاب برای پژوهشتتگران

ساند. براین یاری ساس،ر ضر پژوهش ا  تا دارد تلاش حا

 :دهد پاسخ زیر سؤالات به

 انتشتتتتار رونتد و چقتدر علمی تولیتدات تعتداد .1

 است؟ بوده چگونه سالیان طی علمی تولیدات

ند .2 ها رو ناد یدات به استتتت نه علمی تول بوده  چگو

 اند؟بوده کدام مقالات این پراستنادترین و است

نادترین .3 فان پراستتتت گاه برترین و مؤل  و هادانشتتت

 اند؟بوده کدام مقالات تعداد ازنظر مجلات

نۀ کشتتتورها برترین .4 یدات درزمی  کدام علمی تول

 اند؟بوده

 در مشتری تجربۀ درزمینۀ دانشی و فکری ساختار .5

 است؟ بوده چگونه بازاریابی

گان .6 نۀ پرتکرار واژ بۀ درزمی  کدام مشتتتتری تجر

گان ندبوده واژ ند و ا گان تحول رو تب و این واژ کا  م

 است؟ بوده چگونه زمینهدراین فکری

 

نۀ -2 تاب هایپژوهش پیشییی  در سیینجیک

 گردشگری و بازاریابی

 حوزه این در گرفتهانجام ستتتنجیهای کتابپژوهش

 که هاییپژوهش: کرد تقستتتیم دستتتته دو به توانمی را

 و انتتدبررستتتی کرده را مجلتته یتتک علمی تولیتتدات

 .اندبررسی کرده ویژه را موضوع یک که هاییپژوهش

 و فورتزا بتتازاریتتابی، بتتا مرتبط مجلات درزمینتتۀ

( مقالات منتشرشده در طی بیست سال 2018) 1همکاران

را بررستتی  2گذشتتتۀ مجلۀ بازاریابی ستتفر و گردشتتگری

های توصتتتیفی مانند بر ارائۀ تحلیلاند. آنان علاوهکرده

                                                           
1. Forteza et al.  

2. Journal of Travel and Tourism Marketing 

3. Martínez et al. 

و بیشتتتترین  استتتتنادها به مقالات، پراستتتتنادترین مقاله

 مؤلفان، پرثمرترین معرفی و شدهواژگان کلیدی استفاده

گاه ها، و هادانشتتت فاده با کشتتتور یل از استتتت  هایتحل

ستناددهی، ستنادی،هم ا  این ساختار واژگان آیندیهم ا

 همچنین،. اندکرده بررستتی را ستتال بیستتت طی در مجله

 مجلۀ در ( مقالات منتشتترشتتده2018) 3همکاران و مارتینز

سی  4بازاریابی اروپایی شته را برر سال گذ در طول پنجاه 

 اند. استنادی استفاده کردهاند و از تحلیل همکرده

ضوعات در حوزۀ شرین نیز بازاریابی در ویژه مو  و ف

( بتتا انجتتام پژوهش دربتتارۀ رابطتتۀ برنتتد 2015) 5هنریچ

بر معرفی مجلات، مقتتالات و کننتتده، علاوهمصتتترف

 زمینۀ گیریشکل در مؤثر که سهمیمؤسسات پراستناد و 

طۀ ندهمصتتترف برند راب فاده با دارند، کن یل از استتتت  تحل

ستنادی،هم صلی هایجریان ا سایی  این در ا شنا شته را  ر

اند. آنان همچنین با استتتتفاده از تحلیلی توصتتتیفی، کرده

و  لونگ. اندکرده معرفی را برتر مقالات و پژوهشتتتگران

 هتتایپژوهش تحلیتتل و بررستتتی بتته( 2017) همکتتاران

 گردشتگری پرداختند و بازاریابی در اجتماعی هایرستانه

 تبلیغات دادند نشتتتان استتتتنادیهم تحلیل از استتتتفاده با و

سانه پژوهش بنیان شفاهی سب در اجتماعی هایر  وکارک

 تحول واژگان، آیندیهم تحلیل از استتتتفاده با و استتتت

نه دو این هایتم ند را زمی کاران و ژا. بررستتتی کرد  6هم

ضوع تجربۀ برند را ارزیابی کردند و با 2020) شینۀ مو ( پی

های استنادی، فرصتاستفاده از مصورسازی و تحلیل هم

ند. در جستتتتتدراین پژوهش ئه کرد نه را ارا وجوی زمی

نژاد و همکاران پیشتتتینۀ موضتتتوع در ایران نیز ستتتلطانی

4. European Journal of Marketing  

5. Fetscherin and Heinrich 

6. Zha et al. 
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 در توزیع هایشبکه سنجی( اقدام به تحلیل کتاب1398)

 یلتحل یهایافتهاستتتاس بر. کردند گردشتتتگری صتتتنعت

 ۀعرضتتت یکرداز رو یدیکل یهاواژگان، واژه آیندیهم

و  یگردشتتگر یستتتمیستت یکردستتمت روبه یگردشتتگر

ضا یکردرو یتدرنها شگر یتقا شد یگرد  و اندهمتحول 

 اند.داده جهت تغییر

 

 پژوهش روش -3

 از استتتت، تحلیلیتتتتتتتوصتتتیفی که پژوهش این در

صویری و سنجیکتاب هایروش ستفاده سازیت  شده ا

 را دانش از ایزمینه مختلف هایویژگی بتوان استتتت تا

 هایداده براساس. کرد ترکیب و مستندسازی شناسایی،

گرفت که  انجام علمی نقشتتتۀ ترستتتیم آمده،دستتتتبه

 عناصر بین روابط تعریف و هایی را براساس ساختارشبکه

 ورودی برای معیارهایی. کندمی مشتتتخص آن ستتتاختار

یاز هایداده ته نظر در موردن مانی ازنظر که شتتتد گرف  ز

 بررسی شد. 2021 مه تا 1982 سال از منتشرشده مقالات

 این در که شتتتد داده قرار 1982 دلیلاینآغازین به نقطۀ

 را مشتتتتری تجربۀ مفهوم 1هیرشتتتمن و هولبروک ستتتال،

 قرار نظر در نیز 2021. کردند معرفی رستتتمی صتتتورتبه

 شتتتامل نیز را مقالات جدیدترین بررستتتی این تا گرفت

سیشود. داده سکوپوس پایگاه شده ازهای برر  بازیابی ا

جامعمجله پوشتتتش زیرا شتتتدند؛ گاه از ترهای آن   پای

(. 2008، 2کرچر مک)استتتت  ستتتاینس آو وب هایداده

                                                           
1. Holbrook and Hirschman 

2. McKercher 

3. Title 

4. Letter 

5. note 

6. Simon et al.  

7. Cancino et al. 

ست« 3عنوان»قلمرو فقط  سعت ج شد تا از و وجو انتخاب 

 2021جلوگیری شتتتود؛ بنابراین، در مه ها ازحد دادهبیش

 پایگاه در منابع از برگرفته کلیدی واژگان وجویجستتتت

 :گرفت انجام زیر واژگان براساس و اسکوپوس دادۀ
Customer experience OR Consumer 

experience OR Service experience OR 

Experiential marketing OR Consumption 

Experience 
 بود آنان نوع بازیابی، از پس مقالات خروجی معیار

مه  مرورها، پژوهشتتتی، مقالات به که و  4ها(گزارش)نا

؛ 2018، 6) برای مثال، ستتتیمون و همکاران 5هایادداشتتتت

 انگلیستتتی زبان ( و همچنین2017، 7کانستتتینو و همکاران

(. 8،2020همکاران و ژانگ مثال، برای) شتتتدند محدود

بط، 857پس از خروج  غیرمرت مقتتالتتۀ  1414 عنوان 

 .مستخرج از اسکوپوس وارد این پژوهش مروری شد

جام برای یل ان تاب تحل عات ستتتنجی،ک مل اطلا  کا

 واژگان کلیدی وابستتتتگی، منابع، چکیده، عنوان، مانند

 اسکوپوس دادۀ پایگاه از 9ویاسسی فایل صورتبه و...

 هایتحلیل و مصتتورستتازی برای ستتپس. شتتدند ذخیره

 افتتزارنتترم ،11استتتتتتتتنتتادیهتتم ،10واژگتتان آیتتنتتدیهتتم

یوراُا سوی تفتتاده شتتتتد 12و فزارینرم کتته استتتت  برای ا

(. 2016، 13)ون اک و والتمن هاستتتداده مصتتورستتازی

ای افزار از مصتتتورستتتازی گرافیکی شتتتبکۀ گرهاین نرم

پیوندی خطوطی که ها و همکند. اندازۀ گرهاستتتفاده می

ت گر رابطه و شتتتدکند، بیانها را به هم متصتتتل میگره

کاران هاستتتتت )دونثو و هم ند کل 2020، 14پیو  1(. شتتت

8. Zhang et al. 

9. CSV 

1 0. Co occurrence 

1 1. Co citation 

1 2. VOS viewer 

1 3. Van Eck and Waltman 

1 4. Donthu et al. 
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 نشتتتتان را و چهتتارچوب اجرای آن 1پژوهش طراحی

 .دهدمی

 
 و یو از برگرفته پژوهش، کلی طراحی: 1 شکل

 (2019) 2همکاران

 پژوهش هاییافته -4

سخ برای صیفی هایداده اول، سؤال به پا سی تو  برر

 دادۀ پایگاه از شتتدهبازیابی هایداده براستتاس. شتتوندمی

 استتت. شتتده منتشتتر 1982ستتال  در مقاله 5 استتکوپوس،

(. 1982)هیرشتتتمن  و هولبروک تأثیرگذار مقالۀ ازجمله

شر سال هر در مقاله 10 حداکثر 1999 سال تا شده  منت

فزایش مقتتالتته، 17 بتتا 2000 ستتتتال از کتته استتتتت  ا

 2014 ستتال از درنهایت و استتت داشتتته درخور توجهی

 با 2020 سال در که گرفته است شدت آن افزایشی روند

 ستتال رستتیده استتت؛ گرچه تعداد بالاترین به مقاله 174

 ستتتال این انتهای و نرستتتیده استتتت پایان به هنوز 2021

ندمی عداد بیشتتتترین توا هد اختصتتتتاص خود به را ت . د

                                                           
1. Research Design 

2. Yu et al.  

3. Marketing Science 

 1990، 1985، 1984های سال در مقالات تعداد کمترین

شار روند 2 شکل. منتشرشده است مقالۀ 3 با 1992و   انت

قالات مار 2 جدول و م قالات انتشتتتتارات آ  طی در م

 . دهدمی نشان را گذشته هایسال

 
 مقالات انتشار روند: 2 شکل

 عدادت ازنظر که گفت توانمی دوم سؤال به پاسخ در

ستنادها ستنادها تعداد 2017 سال از نیز ا شیافزا روند ا  ی

 یزانم بالاترین به استناد 7004 با 2020 سال در که داشته

ست رسیده ستنادها تعداد مجموع و سال ،3جدول . ا  و ا

 .دهدمی نشان را اخیر هایسال در افزایشی روند

 شتتتتده،بتتازیتتابی هتتایداده براستتتتاس همچنین، 

 در( 2000)یونگ  و هافمن نواک، مقاله را پراستنادترین

 مجموع کتته انتتدمنتشتتتر کرده 3بتتازاریتتابی دانش مجلتتۀ

نادهای لۀ آن، از پس. رستتتدمی 1659 به آن استتتت قا  م

 با 4فروشتتتیخرده مجلۀ در( 2009)همکاران  و ورهوف

تنتتاد 1123 من و استتت  مجلتتۀ در( 2016)ورهوف  و ل

 برتر مقالۀ ده 4جدول . دارد قرار استتناد 980 با 5بازاریابی

4. Journal of Retailing 

5. Journal of Marketing 
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 .دهدمی نشان را استناددهی ازنظر

 مشتری تجربۀ پژوهش حوزۀ در مقالات انتشار آمار: 2 جدول

 سال

 انتشار
 تعداد

 درصد

 کل از

 سال

 انتشار
 تعداد

 از درصد

 کل

 سال

 انتشار
 تعداد

 از درصد

 کل

 سال

 انتشار
 تعداد

 درصد

 کل از

2021 78 5.51 2011 58 4.10 2001 18 1.27 1991 5 0.35 

2020 174 12.30 2010 44 3.11 2000 17 1.20 1990 3 0.21 

2019 165 11.66 2009 40 2.82 1999 6 0.42 1989 7 0.49 

2018 119 8.41 2008 33 2.33 1998 8 0.56 1988 6 0.42 

2017 94 6.64 2007 28 1.98 1997 7 0.49 1987 7 0.49 

2016 91 6.43 2006 27 1.90 1996 10 0.70 1986 5 0.35 

2015 80 5.65 2006 24 1.69 1995 6 0.42 1985 3 0.21 

2014 73 5.16 2004 21 1.48 1994 10 0.70 1984 3 0.21 

2013 57 4.03 2003 10 0.70 1993 2 0.14 1983 6 0.42 

2012 49 3.46 2002 12 0.84 1992 3 0.21 1982 5 0.35 

 
 مشتری تجربۀ پژوهش حوزۀ در مقالات استناد تعداد آمار: 3 جدول

 تعداد استناد سال انتشار تعداد استناد سال انتشار تعداد استناد انتشارسال  تعداد استناد سال انتشار

2021 3674 2011 1033 2001 97 1991 4 

2020 7004 2010 809 2000 70 1990 6 

2019 5369 2009 626 1999 40 1989 10 

2018 4080 2008 512 1998 30 1988 4 

2017 3163 2007 386 1997 16 1987 2 

2016 2786 2006 330 1996 17 1986 1 

2015 2019 2005 291 1995 7 1985 0 

2014 1869 2004 197 1994 5 1984 0 

2013 1413 2003 138 1993 6 1983 0 
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2012 1199 2002 114 1992 6 1982 0 

 

 مشتری تجربۀ پژوهش حوزۀ در مقالات پراستنادترین: 4 جدول

 یهنشر و سال انتشار یسندگاننو عنوان مقاله
مجموع 

 استنادها

متوسط 

 هر سال

Measuring the customer experience in 

online environments: A structural 

modeling approach 

Novak., Hoffman., Yung. 

(2000) 

Marketin

g Science 
1659 79 

Customer Experience Creation: 

Determinants, Dynamics and 

Management Strategies 

Verhoef., Lemon., 

Parasuraman., Roggeveen., 

Tsiros., Schlesinger. 

(2009) 

Journal 

of 

Retailing 

1123 93.58 

Understanding customer experience 

throughout the customer journey 

Lemon, Verhoef. 

(2016) 

Journal 

of 

Marketin

g 

980 196 

How to Sustain the Customer Experience. 

An Overview of Experience Components 

that Co-create Value With the Customer 

Gentile., Spiller, Noci. 

(2007) 

European 

Manage

ment 

Journal 

702 50.14 

Implications of loyalty program 

membership and service experiences for 

customer retention and value 

Bolton, Kannan, Bramlett. 

(2000) 

Journal 

of the 

Academy 

of 

Marketin

g Science 

598 28.47 

The service experience in tourism 
Otto, Ritchie. 

(1996) 

Tourism 

Manage

ment 

588 23.52 

Managing the total customer experience 
Berry, Carbone, Haeckel. 

(2002) 

MIT 

Sloan 

Manage

ment 

Review 

579 30.47 

Engagement, telepresence and 

interactivity in online consumer 

experience: Reconciling scholastic and 

managerial perspectives 

Mollen, Wilson. 

(2010) 

Journal 

of 

Business 

Research 

552 50.18 

Customer Experience Management in 

Retailing: An Organizing Framework 
Grewal ,Levy., Kumar. 

(2009) 

Journal 

of 

Retailing 

 

451 37.58 

Customer Experience Management in 

Retailing: Understanding the Buying 

Puccinelli N. M., Goodstein 

R. C., Grewal D., Price, R., 

Journal 

of 
437 36.41 
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Process Raghubir P., Stewart, D. 

(2009) 

Retailing 

 

 مجلات برترین. 4-1

 که دهدمی نشتتتان وجوجستتتت هاییافته منابع، ازنظر

به مشتتتتری در تجربۀ مقاله تعداد بیشتتتترین  مجلۀ متعلق 

 مقاله 38تعداد  با 1کنندهمصتترف و خدمات فروشتتیخرده

صد2.68) ست( در  2خدمات مدیریت مجلۀ آن، از پس و ا

 26با  3وکاردرصتتتد( و مجلۀ پژوهش کستتتب1.90) 27با 

 5های بعدی قرار دارند. جدول درصتتتد( در رتبه1.83)

 دهد.زمینه را نشان میمجلات برتر دراین

 

 تجربۀ پژوهش حوزۀ در کشورها برترین: 5 جدول

 مشتری

 کشور رتبه
 تعداد

 اثر

 از درصد

 کل

 27.01 382 متحده ایالات 1

 15.06 213 بریتانیا 2

 7.35 104 استرالیا 3

 5.72 81 هند 4

 4.17 59 تایوان 5

 4.10 58 کانادا 6

 3.81 54 فرانسه 7

 3.81 54 چین 7

 2.82 40 فنلاند 8

 2.68 38 هلند 9

 2.47 35 اسپانیا 10

 

 نویسندگان برترین. 4-2

 عنوانبه مقاله 4 درنظرگرفتن با دهدمی نشان پژوهش

                                                           
1. Journal of Retailing And Consumer Services 

2. Journal of Service Management 

3. Journal of Business Research 

4. Klaus 

5. Holbrook 

. اندداشتتتته حوزه این در اثر 4 حداقل مؤلف 33 حداقل،

و  5درصتتتد(، هولبروک0.77) 11با  4کلاوس اول رتبۀ در

هارجو اثر  7با  7درصتتتتد( و ادواردستتتون0.56)8با  6می

مؤلف  32های بعدی قرار دارند. درصتتتد( در رتبه0.49)

 اند.فهرست شده 6زمینه در جدول برتر دراین

 

  برتر هایدانشگاه. 4-3

با  8کارلستتتاد دانشتتگاه زمینهدراین برتر هایدانشتتگاه

درصتتتد( در رتبۀ اول قرار دارد و پس از  1.34اثر ) 19

 10مقاله و دانشتتتگاه کوئینزلند 17با  9آن، دانشتتتگاه موناش

مقاله در رتبۀ دوم و ستتتوم هستتتتند. فهرستتتت ده  16با 

 شتتده ئهارا 8 جدول در مشتتتری دانشتتگاه برتر در تجربۀ

 .است

 

  کشورها برترین. 4-4

 در برتر کشتتتورهای دربارۀ پژوهش چهارم ستتتؤال 

ضوع در مقالات تولید شتری تجربۀ مو ست؛ م  بنابراین، ا

یابی هایداده براستتتتاس هایباز  برتر شتتتتده، کشتتتور

 فهرست. شدند شناسایی مقالاتْ تعداد ازنظر زمینهدراین

 ایالات. شتتده استتت آورده 7 جدول در برتر کشتتورهای

له  382 با متحده قا عداد بیشتتتترین( درصتتتد27.01)م  ت

مقاله  213 با بریتانیا آن، از پس و دارد را علمی تولیدات

صد15.6) سترالیا با(در صد7.35)مقاله  104 ، ا هند  ،(در

6. Mihardjo 

7. Edvardsson 

8. Karlstads universitet 

9. Monash University 

1 0. The University of  Queensland 
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مقتتالتته  59 تتتایوان بتتا و( درصتتتتد5.72)مقتتالتته  81بتتا 

صد4.17)  ایران. دارند قرار پنجم تا دوم هایرتبه در( در

 .دارد قرار 16 رتبۀ در مقاله 19 با نیز

 یمشتر ۀتجرب پژوهشۀ حوز در مجلات نیبرتر: 6 جدول

 رتبه مجله مقاله تعداد کل از درصد

2.68 38 Journal of Retailing And Consumer Services 1 

1.90 27 Journal of Service Management 2 

1.83 26 Journal of Business Research 3 

1.55 22 Journal of Services Marketing 4 

1.34 19 International Journal of Hospitality Management 5 

1.13 16 International Journal of Contemporary Hospitality 

Management 
6 

1.13 16 Journal of Service Research 7 

1.06 15 Journal of Marketing Management 8 

0.99 14 European Journal of Marketing 9 

0.91 13 Journal of Hospitality Marketing And Management 9 

0.91 13 Service Industries Journal 9 

0.91 13 Sustainability Switzerland 10 

 

 مشتری تجربۀ پژوهش حوزۀ در هادانشگاه برترین: 7 جدول

 دانشگاه تعداد اثر درصد از کل

1.34 19 Karlstads universitet 

1.20 17 Monash University 

1.06 15 The University of Queensland 

0.91 13 Bina Nusantara University 

0.91 13 The University of Manchester 

0.84 12 University of Central Florida 

0.84 12 Florida State University 

0.77 11 Hong Kong Polytechnic University 

0.77 11 Alliance Manchester Business School 

0.77 11 Columbia University in the City of New York Management 

0.70 10 Rosen College of Hospitality 

0.70 10 Hanken School of Economics 

0.70 10 Arizona State University 

0.70 10 University of Nottingham 
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0.70 10 Manchester Metropolitan University 

 

 مشتری تجربۀ پژوهش حوزۀ در نویسندگان برترین: 8 جدول

 درصد مؤلف تعداد اثر درصد
تعداد 

 اثر
 درصدد مؤلف

تعدا

 د اثر
 مؤلف

0.28 4 Jaakkola, E. 0.35 5 Lemon 0.77 11 Klaus 

0.28 4 McColl-

Kennedy, J.R. 
0.35 5 Mahr 0.56 8 Holbrook 

0.28 4 Nagasawa, S. 0.35 5 Rajaobelina 0.56 8 Mihardjo 

0.28 4 O'Brien, S.F. 0.28 4 Zaki 0.49 7 Edvardsso 

0.28 4 Palmer, A. 0.28 4 Ahonen 0.42 6 Elidjen 

0.28 4 Patrício, L. 0.28 4 Bolton, R.N. 0.42 6 Grewal 

0.28 4 Rahman, Z. 0.28 4 Brun, I. 0.42 6 Maklan 

0.28 4 Sujata, J. 0.28 4 Carbone, L.P. 0.42 6 Sasmoko 

0.28 4 Wilson, A. 0.28 4 Gustafsson, A. 0.35 5 Alamsjah, 

0.28 4 Zehrer, A. 0.28 4 Hogg, M.K. 0.35 5 Ali 

   0.28 4 Hsieh, Y.H. 0.35 5 Fisk 

 

 استنادیهم تحلیل. 4-5

 آگاهی از پژوهش دربارۀ پنجم ستتتؤال کهازآنجایی

شتری تجربۀ فکری ساختار ست، م ستنادیهم تحلیل ا  ا

عنصر  دو استنادیهم. دهد پاسخ پرسش این به تواندمی

 زمان درهم کند کهمی بررسی را( مقاله یا مجله مؤلف،)

 و زوپیک) استتتناد شتتده استتت هادیگر به آن مقالۀ یک

 از مؤلف، هر از استتتناد 20 حداقل معیار با .(2015کیتر، 

 شتتتش و شتتتد بازیابی مؤلف 865 مؤلف، 59290 تعداد

 را استتتنادیهم تحلیل 3 شتتکل. آمد دستتت به خوشتته

 :است کرده ترسیم

هایی خوشتتتۀ قرمز مربوط به پژوهش :قرمز خوشتتتۀ

 ستتتازی تجربۀپردازی و مفهوماستتتت که دربارۀ نظریه

 دربارۀ مؤثر و اولیه کارهای و اندگرفته انجام مشتتتتری

                                                           
1. Schmitt 

2. Gilmore and Pine 

بۀ ند استتتتت. مشتتتتری تجر یت مان که  (1999)1اشتتتم

 از نوع پنج شتتتامل تجربی بازاریابی برای را چهارچوبی

 ارائه یرفتار و فیزیکی شتتناختی، عاطفی، حستتی، تجربۀ

لمور و داد برای 2002) 2پتتاین و گی ( راهبردهتتایی را 

 دیدگاه براستتتاس. دادند ارائه مشتتتتری مدیریت تجربۀ

 با همراه انگیز،خاطره تجربۀ یک ارائۀ تجربی، بازاریابی

نده ایگزاره  مشتتتتریْ  تجربۀ درواقع،. استتتت درگیرکن

نده ایگزاره (. 2020جاکولا،  و بکر) استتتتت درگیرکن

 در نیز آنلاین فضتتای در مشتتتری تجربۀ بنیادین مقالات

شه این  رز و (2000)هافمن  و نواک مانند. دارد قرار خو

 ارتباط بیشتتتترین نیز مقالات این که (2012) 3همکاران و

 آنلاین، بازاریابی براستتاس. دارند را دیگر هایخوشتته با

 ازطریق را مشتتتتری تجربۀ تا کنندتلاش می هاشتتترکت

3. Rose et al.   
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صر شند بهبود آنلاین عنا  به توجه هاپژوهش این در. ببخ

 هایواکنش یا ارزیابی ادراک، شناسانه،روان هایحالت

ضای با تعامل در درونی ست آنلاین ف شتری تجربۀ و ا  م

 ایرابطه که است آنلاین فضای با تعامل همین از برآمده

 مقالات همچنین،(. 2020جاکولا،  بکر و)استتت  دوتایی

 این در مشتتتتری تجربۀ هایداده تحلیل روش با مرتبط

 ستتتاختاری معادلات هایمدل مانند دارند. قرار خوشتتته

 (. 1988) 2( و باگازی1981) 1فرنل

 این در برند تجربۀ با مرتبط هایپژوهش: روشتتتن آبی

ند. قرار خوشتتته بۀ افزایش هاپژوهش هدف این دار  تجر

 این در و استتت برند با مرتبط هایمحرک ازطریق مشتتتری

گاه ید بۀ د مده مشتتتتری تجر مل از برآ عا ند با هایشت  بر

، 3همکاران و براکاوس)استتتت  دوتایی ایرابطه براستتتاس

شه، مطالعات مرتبط با منابع (2009 ضوع این خو . دیگر مو

شتری تجربۀ شیخرده در م ست فرو شیهدف خرده. ا  فرو

شتری تجربۀ بهبود صر ازطریق م شیخرده عنا ست فرو  و ا

 که استتت غیرمستتتقیم و مستتتقیم هایتعامل مشتتتری تجربۀ

 (. 2009ورهوف،  و لمن)دارند  فروشخرده با مشتریان

خوشتتته  ینموضتتوعات ا ی،طورکلبه :ستتبز خوشتتۀ

 یابیو بازار یریتمد رۀبنفش است که دربا ۀمکمل خوش

 و رضتتتایت مطالعاتْ غالب موضتتتوعخدمات استتتت و 

 رضتتتایت میلادی 70 دهۀ در. استتتت مشتتتتری وفاداری

صر از یکی عنوانبه شتری تجربۀ مدیریت و درک عنا  م

 عنوانبه ابتدایی، مرحلۀ این در و قرار گرفت توجه مورد

 مشتتتتریتتان انتظتتارات و واقعی عملکرد میتتان تفتتاوت

                                                           
1. Fornell 

2. Bagozzi 

3. Brakus et al. 

4. Oliver 

5. Bitner 

پژوهشتتگرانی  علمی هایتلاش. بود شتتده ستتازیمفهوم

های که اقدام به توستتتعۀ شتتتاخص (1980) 4اولیور چون

 هایپژوهش ینترگیری رضتتتایت کردند، از مهماندازه

 تجربۀ بر جوّ و محیط تأثیر بررسی. است دوره این علمی

؛ 1990، 5بیتنر) خدمات محیط مفهوم درنتیجه و مشتتتتری

( نیز از موضتتوعاتی استتت که در این خوشتته جای 1992

شه شگران با دیگر خو ها دارد و کارهای علمی این پژوه

های شتتتامل تمام جنبه 6خدمات محیط .پیوند قوی دارند

خدمات استتتت که مشتتتتریان با آنها تعامل دارند. مانند 

یا ستتتایر تجهیزات فیزیکی و دیگر عناصتتتر  کارکنان 

تأثیر  به  مات  خد که محیط  ملموس در طول مصتتترف 

شاره دارد )بیتنر،  شتری ا ؛ 1990محیط فیزیکی بر رفتار م

 کلیدی هایشتتاخص شتتناستتایی با مطالعات این .(1992

 ارزشیابی و ارزیابی کل، مشتری تجربۀ گیریندازها برای

شتری ادراکات  سهمی تجربه، یک دربارۀ هانگرش و م

 و لمن)داشتتتند  دوره این در مشتتتری تجربۀ توستتعۀ در

شاره هایپژوهش. (2016ورهوف،  شترین شدها  پیوند بی

 .دارند هاخوشه دیگر با را

شۀ شه این: تیره آبی خو شۀ با پیوند زیادی خو  آبی خو

 درزمینۀ که استتتت هاییپژوهش و مربوط به دارد روشتتتن

 منطق و ارزش آفرینی، هم 7مشتتتتری تجربتتۀ آفرینیهم

های مختلف در اند و نظریهانجام شتتتده 8خدمات چیرگی

ند منطق چیرگی خدمات این حوزه را دربر می مان گیرند. 

یت (،2008؛ 2004، 9ولاش وارگو) مات مدیر  لمن) 10خد

6. Servcescape 

7. Customer experience co creation 

8. Service dominant logic 

9. Vargo and Lusch 

1 0. Service Management 
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کاران و ؛ گروال2009ورهوف،  و ، 2ماکلان ؛ 2009، 1هم

ندامپولی2012 کا مات نوآوری (،2014، 3؛   طراحی و خد

مات کاران و ادواردستتتون) 4خد و  یج؛ زومرد2005، 5هم

 و آرلوند) 7کنندهمصتتترف فرهنگ نظریۀ و (2010، 6ووس

  .(1993، 8پرایس

نۀ عات دام طال طه برقراری از خوشتتتته این م  ایراب

دهنتتدۀ ختتدمتتات متتاننتتد برنتتد و یتتا بتتا ارائتته 9دوتتتایی

بازیگران برای همخرده مام  با ت مل  عا تا ت آفرینی فروش 

 تجربۀ خدمات، چیرگی منطق مطالعات در تجربه استتت.

 ظهور خدمات در اکوستتتیستتتتم پویا شتتتکلیبه مشتتتتری

به صورتی  و شودمی بازیگران از بسیاری شامل و یابدمی

ظام ندن ید درمی م (. براستتتتاس 2020، 10جاکولا بکر و)آ

 روابط درون در مشتری دیدگاه مدیریت خدمات، تجربۀ

شتری و کارمند میان خدمات شتریان دیگرْ گاهی، و م  م

کاران،  و جاکولا)شتتتود می آفرینیهم  در .(2015هم

 ازطریق کتتاربران تجربتتۀ ختتدمتتات، طراحی دیتتدگتتاه

دهندگان خدمات در ستتتراستتتر نقاط هایی با ارائهتعامل

اساس، همکاری شود براینآفرینی میتماس مختلف هم

 و جاکولا)است  آنان لازم تجربۀ درک با مشتریان برای

تایل(. 2015همکاران،  ( معتقدند 2007) 11همکاران و جن

 و مشتتتتریان میان هایتعامل حاصتتتل مشتتتتری که تجربۀ

 هایتعامل این ازطریق مشتتتتریان در و استتتت شتتترکت

 مشتتارکت آنان و شتتودمی ایجاد احستتاستتاتی گوناگونْ

 و فیزیکی حسی، احساسی، منطقی، هایجنبه از را خود

                                                           
1. Grewal et al. 

2. Maklan 

3. Kandampully 

4. Service Innovation and Service Design 

5. Edvardsson et al. 

6. Zomerdijk and Voss 

 تجربتتۀ در ارزش آفرینیهم. کننتتدمی منعکس معنوی

 ارائۀ و خلق طراحی، در مشتتتری مشتتارکت به مشتتتری

(. در 2011، 12کرپلانی)دارد  اشتتتتاره تجربتته محصتتتول

ند هم یتفرای عال های آفرینی، درگیری مشتتتتری در ف

دهتتد  افزایش را مشتتتتری توانتتد تجربتتۀآفرینی میهم

یل) تا کاران،  و جن  و ادواردستتتون همچنین .(2007هم

 شدۀادراک تجربۀ معنادار اثر مثبت ، به(2005) همکاران

 آفرینیهم و مشتریتتتمشتری آفرینیهم درنتیجۀ مشتری

 فرهنتگ نظریتۀ در. بردنتد پی شتتترکتتتتتتتتتمشتتتتری

 شتتتناستتتانۀجامعه و فرهنگی هایجنبه به کنندهمصتتترف

 را تجربه کنندگانمصتتترف و شتتتودمی توجه مصتتترف

کننتتد می آفرینیهم جوامع و اجتمتتاعی روابط ازطریق

  .(2015همکاران،  و جاکولا)

 توانمی حوزه این در مختلف هایدیدگاه براستتتاس

شتری، تجربۀ آفرینیهم که کرد گیرینتیجه چنین  زمانی م

فاق تدمی ات مل که اف عا  در بازیگران، دیگر با فردیبین ت

 ذهنی هایواکنش بر خدمات فضتتتای از بیرون یا داخل

گذارد می تأثیر خدمت عناصتتتر تفستتتیرکردن به بازیگر

 دارد تلاش خدمات طراحی .(2015همکاران،  و جاکولا)

 ستتفر ازطریق خدمات فرایند طراحی با را مشتتتری تجربۀ تا

 مشتتتری تجربۀ خدمات طراحی در. بخشتتد بهبود مشتتتری

 که هایی استتتتتعامل همۀ به درونی و ذهنی هایواکنش

 خود سفر طول در تماس نقاط تمامی در شرکت با مشتری

 و دارند نقش تجربه آفرینیهم در زیادی هایطرف و دارد

7. Consumer Culture Theory 

8. Arnould and Price  

9. dyadic 

1 0. Becker and Jaakkola 

1 1. Gentile et al 

1 2. Kirpalany 
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 پاتریشیو)است  سیستمیک به دوتایی از گذار حال در رابطه

  (.2008، 1همکاران و

شۀ ضوعات: بنفش خو شه این مو شۀ با خو  سبز خو

ستگی ضوعی خدمات کیفیت .دارد زیادی پیو ست مو  ا

 با میلادی 80 دهۀ از که دارد جای خوشتتته این در که

 تمایزبخشیدن دوره این در و شد آغاز خدمات بازاریابی

 در و شتتتد آغاز کالاها بازاریابی از خدمات بازاریابی به

 خدمات کیفیت به همه از بیش خدمات بازاریابی درون

 3همکاران و پاراستتورامان را 2ستتروکوال مدل. شتتد توجه

در این زمان ارائه دادند و پس از آن بستتیاری از  (1988)

سازی کنند  مطالعات دیگر تلاش کردند که آن را اعتبار

  .(1994) 4و بهبود ببخشند؛ مانند کرونین و تیلور

 شتتامل گرچه خوشتته این در مطالعات: زرد خوشتتۀ

توان آن می استتتت، تجربی بازاریابی به مربوط مطالعات

ندهمصتتترف پژوهش با مرتبط رویکردی را ید کن . نام

(، نخستتتین پژوهشتتگرانی 1982) 5هیرشتتمن و هولبروک

کننده را ارائه بودند که دیدگاه تجربی در رفتار مصتترف

دادند و ستتهم مهمی در توضتتیه مفهوم تجربه داشتتتند. 

تأکید  گیریآنان بر اهمیت جنبۀ احستتاستتی بر تصتتمیم

ند و یان کرد ند ب بۀ در که کرد  محرک مشتتتتری، تجر

به با مرتبط نهلذت هایجن یا نه تجربی،/گرا یا مادگرا  و ن

 به کنندگانمصتتترف و استتتت مصتتترف فرایند اجتماعی

 معانی شورها، همچنین و هاشادی و احساسات ها،خیال

 6کوا و کارو. دهندمی اهمیت شتتناستتیزیبایی نمادهای و

                                                           
1. Patrício et al.  

2. SERVQUAL 

3. Parasuraman et al 

صرف ( روندهای2003) سایی م شنا  و کردند تجربی را 

 با تا کنندمی تلاش کنندگانمصتتترف که کردند تأکید

 و العادهفوق ایتجربه ها،فعالیت و رویدادها در حضتتتور

جاد را نشتتتتدنیفراموش ند ای یابی در. کن  تجربی بازار

 را تجربه تا شتتتودمی ارائه شتتترکت وستتتیلۀبه محرک

جاکولا،  بکر و)دهد  شتتکل اقتصتتادی پیشتتنهاد عنوانبه

ین(. 2020 ن چ م ین کتته گفتتت توانمی ه  خوشتتتته ا

 هاخوشه دیگر از مفهومی و ایپایه مطالعات دربرگیرندۀ

 7راماستتتماوی و پاراهالد پژوهش مثال، برای هستتتت؛ نیز

عبارتی، این خوشتتته آفرینی. به( در موضتتتوع هم2004)

 مشتتری هایی استت که پایۀ مفهوم تجربۀشتامل پژوهش

 با مرتبط را مطالعات این توانمی نوعیبه. ستتتازندمی را

 مطالعات این از هدف زیرا نامید؛ کنندهمصتتترف رفتار

 مصتترف تجربی هایجنبه نمادین معانی آشتتکارستتازی

ست. ساس،براین ا صی هایتجربه ا ستند ذهنی و شخ  ه

 دیگران یا محیط اشتتیا، و کنندهمصتترف بین تعامل از که

سی و آیندمی وجود به سا ستند  گرایانهلذت و اح بکر )ه

یاری(. 2020جاکولا،  و  پژوهش در هاپژوهش از بستتت

صرف سیری رویکردهای از کنندهم ستفاده تف  اندکرده ا

هولبروک، )آورند  دستتت به را مصتترف تجربۀ معنی تا

 کننده،مصتتترف پژوهش به مربوط مطالعات در(. 2006

 نیز بازار ورای و غیرمرتبط فرایندهای از مشتتتتری تجربۀ

 (. 2003کوا،  و کارو) آیندمی دست به

4. Cronin and Taylor 

5. Holbrook and Hirschman 

6. Carù and Cova 

7. Prahalad and Ramaswamy 
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 استنادیهم تحلیل ترسیم:  3 شکل

 

 واژگان آیندیهم تحلیل 4-6

شم سؤال  ساختار هایپویایی دربارۀ پژوهش این ش

 مشتری تجربۀ سازندۀ و اصلی واژگان شناسایی و فکری

 از استتتفاده با. استتت زمینه این با مرتبط موضتتوعات در

یل نادیهم هایتحل ندیهم و استتتت گان آی یدی  واژ کل

 مشتتتتری تجربۀ درزمینۀ علمی جریان و روند به توانمی

 گره اند،شتتتده تکرار بیشتتتتر که کلیدی واژگان. برد پی

شان را تریبزرگ صلۀ. دهندمی ن  هایگره میان کمتر فا

                                                           
1. García, et al. 

طۀ مختلف، یان را تریقوی راب دهد می نشتتتان هاگره م

 5 حداقل درنظرگرفتن با .(2020، 1همکاران و گارستتتیا)

 واژگان میان در تکرار بیشتتترین مؤلف، هر برای استتتناد

یدی بارت کل ندع بۀ از: ا بۀ (،256) مشتتتتری تجر  تجر

 تجربی بازاریابی (،64مشتتتری ) رضتتایت (،73خدمات )

 (،35) رضایت (،40) خدمات کیفیت (،45) تجربه (،56)

فاداری یت (،34) و بۀ مدیر تار (،31) مشتتتتری تجر  رف

 .(27کننده )مصرف
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یل ندیهم تحل گان آی ند براستتتتاس واژ  تاریخی رو

 بمکات تکامل و تحول روند شتتتناستتتایی برای تواندمی

 4شتتتکل  .رستتتاند یاری مشتتتتری تجربۀ درزمینۀ فکری

 دهد.آیندی واژگان و ارتباط میان آنان را نمایش میهم

 از هاوهشپژ روند دید، توانمی نقشتته در که گونههمان

 و خدمات طراحی ستتتویبه خدمات کیفیت و رضتتتایت

 اخیر هایسال در و است کرده حرکت آفرینیهم سپس

 بوده صتتتنعت در نوآوری ستتتویبه موضتتتوع این تحول

 جربۀت به دیدگاه که گفت توانمی استتتاسبراین. استتتت

مد یک عنوانبه بدان فقط که حالتی از مشتتتتری یا  پ

سته ضایت مثال ]برای شد،می نگری شتر وفاداری و ر  یم

یت یا مات  کیف کاران،  و جاکولا)خد  و [(2015هم

 داشتتتت، را خدمات یا کالا نقش  پذیرندۀ تنها مشتتتتری

 دهندۀرائها با تعامل به واکنش عنوانبه تجربه ستتتویبه

 با ستتتپس و( دوتایی ایرابطه)داده  جهت تغییر خدمات

 در مؤثر بازیگران تمام با رابطه به تعامل این گستتتترش

 وستتیستتتم،اک به دوتایی رابطۀ از عبارتیبه و تجربه خلق

 .است یافته تکامل

شتری تجربۀ در تحول این  کلی حوزۀ در تکامل را م

 تکامل و تحول عبارتی،به. کند تأیید تواندمی خدمات

بۀ فاده با توانمی را مشتتتتری تجر بانی تحول از استتتت  م

سیر نیز خدمات ضای. کرد تف  مواجهۀ نقطۀ از خدمات ف

ای دوتایی میان شتتترکت و مشتتتتری به با رابطه 1خدمت

شتریان محیط خدمات با رابطۀ دوتایی با  و یافت تحول م

رویکرد  پایۀ. گرفت دربر را بازیگران از ایشبکه سپس

و لاش،  وارگو)است  خدمات چیرگی منطق مند درنظام

                                                           
1. Service encounter 

2. Akaka et al. 

صادی و اجتماعی هایپویایی به و( 2004 ستم اقت  در سی

مات فضتتتتای یایی این. دارد اشتتتتاره خد یلبه پو  دل

که هاستتتتت  و بازیگران بودنایشتتتب هاد کا)ن کا  و آ

کاران کا .(2013، 2هم کا  چگونگی( 2015) وارگو و آ

 هایمواجهه با برخورد نقطۀ از تجربه فضتتتای این را که

ثال برای) خدمات عامل م  و مشتتتتری بین دوتایی هایت

 از هاییستتیستتتم) هااکوستتیستتتم به( مقدم خط کارمندان

 ازطریق که اندستتتاخته یکپارچه را منابع که بازیگرانی

 تحول( اندمرتبط یکدیگر به نهادی هایچینش و نهادها

فت، ند نشتتتتان یا کاران  و جاکولا. داد  نیز( 2015)هم

 ارائه کنندهمصتتترف رفتار دربارۀ ستتتیستتتتمی دیدگاهی

 بین دوتایی هایتعامل ورای جدیدی نگاه آنان. دادند

 که دادند پیشتتنهاد و ارائه را کنندهمصتترف و دهندهارائه

 را متعدد بازیگران و کنندهمصتتترف میان هاتعامل باید

 . مطالعه کرد

 مشتری سفر که است شده گفته گذشته تعاریف در

ستقیم نقاط با تعامل از ستقیم و م شکیل شرکت با غیرم  ت

 عبارتیبه یا محوردهندهارائه تعاریف این اما شتتتود؛می

 و هینونن گفتۀبه(. 2018بکر، )هستتتتند  محورشتتترکت

صتتتورتی فعتتال در ( مشتتتتریتتان بتته2010) 3همکتتاران

 هاشرکت و کنندمی شرکت مشتری دادن به تجربۀشکل

 خود کنند، وارد فرایند در خواهندمی که را شتترکاییو 

 کنندگانمشتتارکت کنندگان،مصتترف. کنندمی انتخاب

 هدفی سویبه را خود سفر و هستند خود تجربۀ در فعالی

 .دهندمی شکل دارند، که

 چیرگی منطق معرفی بتتا( 2008)لاش  و وارگو

3. Heinonen et al.  
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 رویکرد. کردند تأکید ارزش تجربی ماهیت بر خدمات

 ما فکرکردن شتتکل مشتتتری، تجربۀ به پدیدارشتتناستتانه

 بر تمرکز از و داده استتتت تغییر را وکارکستتتب دربارۀ

جاد تایج، ای که فرد چگونگی به ن تایج را این این  در ن

 تجربه تفسیر و فردمنحصربه صورتبه و موردنظر فضای

ست جهت تغییر کند،می  از پیش گرچه همچنین،. داده ا

شتری تجربۀ این شی عنوانبه م  هر به ذهنی و فردی واکن

 گرفته نظر در دهندهارائه با غیرمستتتقیم یا مستتتقیم تماس

 ادبیاتدر  دیدگاه این (،2007، 1و شتتتواگر میر)شتتتد می

 یا گرایانهلذت و درونی تجربۀ از تمرکز و شد دگرگون

 تجربه بر بستتتیار تأکید به کنندهمصتتترف هر العادۀفوق

یدۀ عنوانبه فت  تغییر شتتتتدهآفرینهم اشتتتتراکی پد یا

کولا) ل مکتتاران و ه بط بتتا  (2012، 2ه ت مر هم  کتته 

 وکار است. کننده و هم مرتبط با بازیگران کسبمصرف

 رخ دوتایی رابطۀ در تنهانه تعامل معاصتتتر، بازار در

 و دهدمی رخ بازیگران از ایشتتتبکه بین بلکه دهد،می

 نفع که جوامعی در اشتتتراکی صتتورتبه مشتتتریان تجربۀ

( 2009، 3دالی و کوا)شود می آفرینیهم دارند، مشترکی

کنندگان و شتتترکا ای از تأمیندهندگان با شتتتبکهو ارائه

 ستتهمی مشتتتری تجربۀکنند که هرکدام در همکاری می

با ورود مفهوم منطق . (2013، 4همکاران و تکس)دارند 

 تریشکتته پ یزختتدمتتات ن یختتدمتتات، طراح یرگیچ

شتری برای آماده فرایندی صورتبه  یافتتحول  بود، م

 نظر گرفتتت در اینتتدفر یندر ا یزرا ن یو نقش مشتتتتر

 تجربۀ جدید، تفکر براساس(. 2010 و ووس، یج)زومرد

                                                           
1.Meyer and Schwager 

2. Helkkula et al.  

3. Cova and Dalli 

4. Tax et al. 

5. Provider journey 

 در خدمات دهندگانارائه با هاتعامل ازطریق مشتتتتریان

 همکاری. شودمی آفرینیهم مختلف تماس نقاط سراسر

یان با بۀ درک برای مشتتتتر نان تجر یاز آ استتتتت  موردن

خلق ارزش  یجتته،درنت (.2015همکتتاران،  و جتتاکولا)

 ینآفرهم یشتتود و مشتتترصتتورت مشتتترک انجام میبه

سماو ست. )پاراهالد و راما  دیدگاه از (.2004ی، ارزش ا

بۀ دیگر، ئه ستتتفر از مشتتتتری تجر ندهارا به ستتتفر  5ده

محور به دهندهرستتتیده و از دیدگاه ارائه 6کنندهمصتتترف

ندهدیدگاه مصتتترف هت داده استتتت کن محور تغییر ج

 یافتهتحول  ینوعبه مشتتتتری تجربۀ گرچه .(2018، 7)بکر

 . شودمی هم هنوز استفاده یگرد یکردهایاست، رو

 تجربۀ هایپژوهش در جدید، هایدیدگاه براستتتاس

 موضتتوعات گرفته و شتتکل جدیدی روندهای مشتتتری

 ترینمهم و جدیدترین به که یافته استتتت ظهور جدیدی

 این از یکی. شودمی اشاره بخش این در موضوعات این

نالههمه موضتتتوعات عۀ. استتتت 8بودنکا ناوری توستتت  ف

شانخرده ارتباطات و اطلاعات ست ساخته قادر را فرو  ا

ستفاده آنلاین و آفلاین هایشبکه دو هر از تا  که کنند ا

 و شترکت با تعامل در را بیشتتری هایگزینه مشتتریان به

 فروشخرده. کنتتدمی ارائتته آن محصتتتولات خریتتد

ند لهچ نا نه بر کا نالیک  ستتتتازیبهی ید کا  و دارد تأک

 ایجاد هاکانال همۀ در را خوبی مشتتتری تجربۀ تواندنمی

 کانالهچند از راهبرد هاشرکت بیشتر امروز بنابراین، کند؛

 و کواچ)انتتدکرده حرکتتت همتته کتتانتتالتته بتته راهبرد

کاران مه(. خرده2020، 9هم له فروشتتتی ه نا نه اینکا گو

6. Consumer journey 

7. Becker 

8. Omnichannel 
9. Quach et al. 
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 کانالافزایانۀ چندین تعریف شتتتده استتتت: مدیریت هم

صتتورت کننده. بدیندردستتترس و نقاط تماس مصتترف

 عملکرد همچنین و هاشتتبکه ستتراستتر در مشتتتری تجربۀ

 ،کانالهچند فروشیخرده برخلاف. شودمی بهینه هاکانال

 تا ستتتازدمی یکپارچه را کانالچندین  ،کانالههمه راهبرد

 و ورهوف)کند  خلق مشتتتری برای را نقصبی ایتجربه

له همه ( تجربۀ2015، 1همکاران نا مل زمان در کا عا  با ت

 هایپژوهش. افتدمی اتفاق فروشخرده متعدد هایکانال

 2همکتتاران و شتتتی انتتد از:عبتتارت زمینتتهدراین جتتدیتتد

(، 2021) 4همکاران و (، گائو2020) 3وو و (، هستتیا2020)

 (. 2020( و کواچ و همکاران )2021) 5همکاران و گ و

 جدید مفاهیم ،همه کاناله مفهوم توستتتعۀ با همگام

 نقاط مانند هستند؛ توسعه و گسترش حال در نیز دیگری

در  شتتتد، گفته که گونههمان. مشتتتتری ستتتفر و تماس

شته شتری تجربۀ گذ  در هم آن و دوتایی ایرابطه تنها م

 تماس نقاط آن، جایبه اکنونهم اما بود؛ مصتترف زمان

مامی با گذاران ت عانذی و تأثیر هانه و نف مان در تن  ز

 از پیش یعنی خرید از مرحله ستتته هر در بلکه مصتتترف،

 یکی از. استتتت توجه مورد پستتتاخرید و خرید خرید،

قالات ید م گذار پژوهش موضتتتوع، این در جد  تأثیر

کاران  و ورهوف فاهیم این که استتتت( 2016)هم  را م

 و لوا همچنین پژوهش و استتتت داده توضتتتیه خوبیبه

                                                           
1. Verhoef et al. 

2. Shi et al.   

3. Hsia et al.  

4. Gao et al.   

5. Gao et al.   

 (.2018) 6زیلیانی

شی زمینۀ  شتری، فناوری تجربۀ در دیگر پژوه  هایم

بۀ در آن کاربرد و مجازی واقعیت ویژهبه جدید،  تجر

 دارد؛ اهمیت بسیار سازی فناورییکپارچه. است مشتری

 مشتتتریانشتتان برای تا ستتازدمی قادر را هاشتترکت زیرا

ئه افزوده ارزش هایگزاره ند ارا یب با تا کن قاط ترک  ن

 ایجاد را ایبهینه مشتری تجربۀ مجازی،تتتتفیزیکی تماس

ند  یدبچ)کن کاران و بر صتتتورت، همینبه(. 2014، 7هم

هتتای واقتتعتتیتتت متتجتتازی بتته استتتتتتتفتتاده از فتتنتتاوری

دهد تا نقشی مستقل و کنندگان این امکان را میمصرف

فا خود تجربۀ در را پویا ند ای هایت که کن  درک به درن

مد؛می ارزش از بالاتری جا نابراین، ان  هاشتتترکت این ب

 در مثتتال، برای. ببخشتتتنتتد بهبود را تجربتته تواننتتدمی

 توانندمی کنندگانمصتتترف خرید، از پیش هایموقیعت

تاق ندۀ پذیرایی ا ند را خود آی ند بینیپیش و ببین  که کن

 از پیش یا بود خواهد صتتتورت چه به آن دکوراستتتیون

شگاه، به رفتن کنند  را امتحان خود موردعلاقۀ لباس فرو

یان) کاران و فلاو به 2019، 8هم که  قالات جدید  (. از م

همکاران  و فلاویان به توانمی اند،پرداخته موضتتوع این

 و (، هتتامر2020) 9همکتتاران و چیلینستتتکی ،(2019)

  ( اشاره کرد.2020) 10همکاران

6. Ieva and Ziliani  

7. Breidbach et al.  

8. Flavián et al. 

9. Chylinski et al. 

1 0. Haumer et al.   
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 گیرینتیجه -4

 روند از کلی تصتتتویری ارائۀ پژوهش این از هدف 

 برای که استتت مشتتتری تجربۀ حوزۀ در پژوهش جهانی

های هدف این تار ماعی و مفهومی فکری، ستتتتاخ  اجت

شتری تجربۀ شد. یافته م سی  شان میبرر سال ها ن دهد از 

ند صتتتعودی در  73با  2014 له رو قا فاق م این حوزه ات

عنوان به  174با  2020افتاده استت که درنهایت در ستال 

های بالاترین تعداد رستتتیده استتتت. این افزایش با یافته

نگپژوهش ند ل و مان کاران و های دیگر  ( 2021) 1هم

 دلیلبه هاپژوهش در افزایش این گرچه. دارد خوانیهم

 استتت، بوده مشتتتری تجربۀ روزاَفزون اهمیت و استتتقبال

 و توستتتعۀ فناوری و پژوهشتتتگران تعداد افزایش از نباید

 میان همکاری ایجاد باعا که اخیر هایسال در اینترنت

 و ل ونگ)شتتد  غافل استتت، شتتده مختلف پژوهشتتگران

عداد کل مقالات ) (.2021 همکاران، عداد 1414از ت ( ت

ستنادها  سال  37333کل ا ست که از  روند  2001بوده ا

به  2020گرفته استتت و در ستتال  افزایشتتی آن ستترعت

. رستتیده که پراستتتنادترین ستتال بوده استتت 7004تعداد 

 مجلۀ در( 2000)همکاران  و نواک مقاله را پراستنادترین

 استتتتنادهای مجموع که اندمنتشتتتر کرده بازاریابی دانش

سدمی 1659 به آن شتری تجربۀ و ر ضای در م  آنلاین ف

 است. کرده بررسی را

 این در مقاله تعداد بیشتتتترین دهدمی نشتتتان هایافته 

ضوع شیخرده مجلۀ را مو صرف خدمات و فرو  کنندهم

 33 .منتشتتر کرده استتتدرصتتد( 2.68) مقاله 38با تعداد 

اند که موضتتتوع داشتتتته ینعنوان در ا 4 حداقل مؤلف

. دتعداد را دار یشتریندرصد( ب0.77) مقاله 11کلاوس با 

 بیشتتترین و (درصتتد27.01)عنوان  382 با متحده ایالات

 19 با کارلستتتتاد دانشتتتگاه همچنین،. دارد را مقاله تعداد

                                                           
1. Leong et al 

2. Gustafsson 
 

 حوزه این در دانشتتتگاه مؤثرترین( درصتتتد1.34) مقاله

 دلیلبه که این، بوده استتتت علمی تولیدات تعداد ازنظر

سون ادواردسون، همچون پژوهشگرانی حضور  2گوستاف

 .است... و

 تحلیتتل موضتتتوع، فکری ستتتتاختتتار درک برای 

 نشان را خوشه شش نقشه، ترسیم و شد انجام استنادیهم

 دربارۀ که استتتت هاییپژوهش دربارۀ قرمز خوشتتتۀ. داد

یه بۀ ستتتتازیمفهوم و پردازینظر جام مشتتتتری تجر  ان

تجربی  اقتصتتتاد دربارۀ مؤثر و اولیه کارهای و اندگرفته

کاران و پاین) ند یندر ا (1999، 3هم . خوشتتتته قرار دار

ید با مرتبط هایپژوهش همچنین، نۀ آنلاین خر  درزمی

 موضتتتوع. دارند قرار خوشتتته این در نیز مشتتتتری تجربۀ

 مشتتتری وفاداری و رضتتایت ستتبزْ خوشتتۀ در مطالعات

ست ضوع. ا شۀ مطالعات مو  هاییپژوهش تیره، آبی خو

نۀ که استتتت بۀ آفرینیهم درزمی  منطق و مشتتتتری تجر

 انجتام آن از برگرفتته هتاینظریته و ختدمتات چیرگی

ضوع. اندشده شۀ در غالب مو شن آبی خو  تجربۀ را رو

 تشتتتکیتتل فروشتتتیخرده از مشتتتتری تجربتتۀ و برنتتد

ندمی یت.ده مات کیف  در شتتتتدهمطرح موضتتتوع خد

 پژوهش رویکرد و استتتتت بنفش خوشتتتتۀ مطتتالعتتات

زرد  خوشتتۀ مطالعات در اصتتلی موضتتوع کنندهمصتترف

ست شه این. ا ساختی هاینظریه هم کنار در هاخو  و زیر

 .دهندمی نشان را مشتری تجربۀ دربارۀ شدهپژوهش

 آیندیهم تحلیل از آمدهدستتتبه نتایج از استتتفاده با

. برد پی مشتتتتری تجربتتۀ فکری مکتتاتتتب بتته توانمی

 چون هایینظریه از موضتتوع تکامل ستتیر استتاس،براین

یت مات کیف یت، و خد یه به رضتتتتا  همچون هایینظر

مات طراحی  تغییر نوآوری و آفرینیهم ستتتپس و خد

 ابتتتدایی هتتایدوره در کتته معنیبتتدین. انتتدداده جهتتت

3. Pine et al. 
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 مشتتتری تجربۀ از آنچه مشتتتری تجربۀ حوزۀ در پژوهش

 ناشی پیامدهای به محدود گرفت، اندازه و دانست توانمی

 رابطۀ و بود خدمات کیفیت و رضتتتایت مانند مصتتترف از

 شتتدبررستی می خدمات دهندۀارائه و مشتتری میان دوتایی

 پتذیرنتدۀ عنوانبته نقشتتتی منفعتل نیز مشتتتتری برای کته

 دیدگاهی بود که شده گرفته نظر در خدمات و محصولات

 منطق ویژهبه جدید، مفاهیم معرفی با .نبود محورمشتتتتری

مات چیرگی جه همچنین و خد عال نقش بر بیشتتتتر تو  ف

 مفاهیم دیگر با راستتاهم نیز مشتتری تجربۀ مفهوم مشتتری،

بۀ و شتتتد دگرگونی دستتتتخوش  با امروزه مشتتتتری تجر

 درگیری و نوآوری ارزش، آفرینیهم متتاننتتد مفتتاهیمی

 از مشتتتری نقش دیگر،عبارتبه. شتتودمشتتتری بررستتی می

. است یافته تغییر ارزش آفرینهم به خدمات منفعل پذیرندۀ

 نقش فعال و آفرینهم عنوانبه کنندهمصتتترف نقش قبول

 پژوهش همچنین. جدید دارد موضوعات ظهور در بسیاری

 بلکه نیست؛ مصرف زمان به منحصر مشتری تجربۀ دربارۀ

بررستتی  مشتتتری ستتفر درواقع و نیز پستتامصتترف و پیش

 رابطۀ مشتری تجربۀ درک برای گذشته در گرچه. شودمی

 شتتتد،می بررستتتی خدمات دهندۀارائه و مشتتتتری دوتایی

 تجربۀ بر اثرگذاران و نفعانذی همۀ و اکوسیستم اکنونهم

 .شوندمشتری بررسی می

 

یت -5 حدود هایی و پژوهش هایم داد  پیشیین

  آینده هایپژوهش برای
 دیگری پژوهش هر متتاننتتد نیز حتتاضتتتر پژوهش

گا اطلاعات از پژوهش این. دارد هاییمحدودیت  هپای

 شتتودمی پیشتتنهاد. استتت کرده استتتفاده استتکوپوس دادۀ

 همچون هتتاداده پتتایگتتاه دیگر از آتی هتتایپژوهش

 . کنند استفاده آوساینسوب

                                                           
1. Citespace 

 مطتتالعتتات تواننتتدمی همچنین آینتتده هتتایپژوهش

جام تهان نهدراین گرف به از را زمی  همچون دیگر هایجن

 بررسی علمی تولیدات در شدهاستفاده هایشناسیروش

 .کنند

ضر پژوهش  صویری حا شتری تجربۀ از کلی ت  ارائه م

 کرده بیان را رشتتتته این کلی تحول و فکری روند و داده

 هانظریه و است گسترده مفهومی مشتری تجربۀ اما است؛

 ارد؛د وجود آن دربارۀ و آن در گوناگونی هایدیدگاه و

 و... و رندب تجربۀ افزوده، واقعیت ارزش، آفرینیهم مانند

یل وجودبه ازستتتوی دیگر تارهای دل  در هک مختلف باف

 باشتتد، متفاوت مشتتتری تجربۀ استتت نوع ممکن هرکدام

... و هوشتتمند و آنلاین فروشتتی،خرده گردشتتگری، مانند

 نیستتت؛ بنابراین، ممکن مقاله یک در موارد این بررستتی

یاز های تا استتتت ن خت برای کیفی و کمیّ مرور نا  شتتت

 این از هرکدام در زیرستتتاختی هاینظریه و ستتتاختارها

 .انجام شود بافتارها و ایزیرمجموعه هاینظریه

 افزارنرم از هتتاداده تحلیتتل برای پژوهش این در 

 دیگری افزارهاینرم. استتت شتتده استتتفاده ویور اُا سوی

 نقاط و هاویژگی هرکدام که دارد وجود زمینهدراین نیز

ند خصتتتوصتتتیبه قوت و ضتتتعف ندمی و دار  در توان

 ستتتایت مثال، برای. استتتتفاده شتتتوند آتی هایپژوهش

 خودکار صتتورتبه را هاخوشتته گذارینام که 1استتپیس

 ویور کمتر اُا سوی بتته نستتتبتتت امتتا دهتتد،می انجتتام

 . است کاربرپسند

 جفتیهم مانند هاتحلیل دیگر از شتتتودمی پیشتتتنهاد

سی برای... و سنجیکتاب ضوع این بهتر برر ستف مو  ادها

 . شود

یار داخلی هایپژوهش ندکی بستتت نۀ ا یل درزمی  تحل

 و است گرفته انجام گردشگری و بازاریابی سنجیکتاب
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 چندان به آن هنوز خارجی، هایپژوهش با مقایستتته در

 .است توجه نشده

شگران به همچنین، ضوع به مندعلاقه پژوه  تجربۀ مو

 فکری روند درنظرگرفتن با شتتتودمی پیشتتتنهاد مشتتتتری

 انتخاب را خود پژوهشتتی موضتتوعات مطالعات، کنونی

 .کنند
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