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در  تجربه مشتری های بهبود و رهیافت تولیدات علمی سواد و دانش مالی یتحلیل بررسی

 سنجی با رویکرد علم بازار سرمایهبستر 
 3زادهملیحه مهدیبیبی

 2سیدحمید خدادادحسینی

 1حامد نظرپورکاشانی

 چکیده

در مشتری  تحلیل و مصورسازی وضعیت تولیدات علمی سواد و دانش مالی و تجربهبا این مقاله 

در  1ساینس وآهای نمایه شده در پایگاه وب  سنجی، مقاله های علمبر اساس تکنیک بستر بازار سرمایه

و است. پژوهش حاضر از نوع توصیفی  شده انجامهای پژوهشی و کشف خلأ 1711-2222بازه زمانی 

ن مطالعه مقالات علمی است. جامعه آماری ای شده انجامواژگان  هم رخدادیاست که با تحلیل  کاربردی

مقاله از دو حوزه نزدیک به مدیریت بازرگانی،  187. باشد میحوزه سواد و دانش مالی و تجربه مشتری 

ها داده وتحلیل تجزیهبه  1رواس ویوو افزار نرموکار انتخاب و با خروجی از  مالی کسب و امورتجارت 

 هم رخدادیکه نتایج حاصله  "رفتار "و "یسواد مال" بیشترین و پرتکرارترین کلمات پرداخته شد.

تجربه رابطه دارد؛ هفت خوشه موضوعی نیز شناسایی شد:  "گذاری سرمایه"با کلمه  واژگان بوده است و

رضایت و تجربه مشتری از  گذاران، مدیریت دارایی، رمایهس مالی و رفتار ، سواد17-بحران مالی کوید

 زنشستگی، برنامه راهبردی و توسعه آموزش مالی.اقتصاد با، خدمات، آموزش و دانش مالی
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 قدمهم

سواد مالی ترکیبی از دانش، مهارت و نگرش افراد نسبت به مسائل مالی است و هدف آن کمک به 

نیکولینی و د )کننمالی فردی دسترسی پیدا  سلامت بهت تا افراد در انتخاب تصمیمات مالی آگاهانه اس

و مدیریت امور مالی برای جلوگیری از  وتحلیل تجزیهتوانایی درک،  مالی دانش (.2217، 2هاپت

برای داشتن دانش  .(3،2222هافنی و همکاراناست )صحیح مالی  گیری ایجاد تصمیمو مشکلات مالی 

که از ابزارهای مالی مانند تهیه بودجه،  یاد بگیرد و وسعه دهدهای مالی را ت مالی، فرد باید مهارت

تحقیقات  (.2222، 4رنالدو وهمکارانکند )گذاری و انتخاب یک طرح بیمه استفاده  انتخاب یک سرمایه

سوادی مالی  دهد که بی است و مطالعات اندک موجود نشان می شده انجامکمی در مورد این موضوع 

، 5لوساردی و میتچلندارند )ترین اصول اقتصادی نیز آگاهی  از ابتدایی گسترده است و افراد حتی

 .)2225، 2شورای ملی آموزش اقتصادی( (.2222،2221

برای توسعه رفتار مالی، . مالی دارد و رضایتمثبت و معناداری بر رفتار مالی  تأثیرهبود دانش مالی ب

است که برای  موردنیازهای  ایده امور مالی و فرد باید دانش مالی داشته باشد. دانش مالی کلید درک

بازاری انبوه و پیچیده است و  ،سرمایه های مالی ولی بازارکورط  هب (.1،2222پانجیتاناست )جامعه مفید 

، ی مانند بورسهایهای مالی در بازار گیری های مهم و سخت است. این تصمیم گیری شامل تصمیم

گذار باید از  ن بازار گردد. در بازار بورس نیز افراد تحت عنوان سرمایهتواند منجر به سود یا زیان در ای می

اقتصادی باید سطحی پیشرفته  حوزههای  گیرنده تصمیم عنوان به ها آنبرخوردار باشند.  لاییعات باطلاا

درک اهمیت سواد و  بازار برای کسب سود بیشتر را داشته باشند. وتحلیل تجزیهاز سواد مالی و توانایی 

های  تا تصمیمات آگاهانه بگیرند، ریسک سازد میگذاران را قادر  دانش مالی ضروری است زیرا سرمایه

دهد و به دهد، تجربه کلی مشتری را افزایش می گذاری را کاهش می های سرمایه مرتبط با انتخاب

درک کلی تجربه مشتری به  .(8،2221ناآمبرین و همکارکند ) عملکرد کارآمد بازار سرمایه کمک می

مشتری یک  هتجرب (.2212 ،7لمون وورهوفدارد )رند اشاره مشتری از تعاملات خود با یک شرکت یا ب

اخیر  (. مطالعات12،2222ییانگ و لاست )ار کو عامل حیاتی در ایجاد وفاداری مشتری و رشد کسب

شرکت و  ولاتمحص ای از ارائه کند که شامل هر جنبه ای تعریف می پدیده عنوان بهتجربه مشتری را 

لمون ورهوف، است ) در هر تماس مستقیم یا غیرمستقیم با شرکت ها پیشنهادپاسخ مشتری به این 

به  یابیدست یبرا یخدمات یها در سازمان یتجربه مشتر تیریمد (.2221، 2212 11میراسچارگاف و

 یانش اندکد یدارا حوزه نیفعال در ا رانیران و مدگپژوهش یاست ول تیاهم یدارا یرقـابت تیمز

لزوم انجـام  .و ارزش آن( هستند گیری اندازههـا،  )محرک یمختلف تجربه مشتر یها درباره جنبه
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 ترین مهمیکی از  عنوان به ،2215مؤسسـه علـم بازاریابی در سال  توسطپـژوهش در ایـن زمینـه، 

 (.2215، 12استورماست ) شده مطرحهای آتـی در حوزه خدمات  های پژوهشی برای سال اولویت

شفیعی، هستند )سواد مالی، آموزش مالی و تجربه مشتری در صنعت خدمات مالی به هم مرتبط 

دلیل ارائه خدمات تقریباً یکسان و  سرمایه بهکارگزاران بازار ، مالی های خدمات میان بخش در (2222

ای خود مزیت رقابتی مدیریت تجربه مشتری هستند تا از این طریق بتوانند برمند مشـابه، بیشـتر نیاز

مؤسسات مالی که اطلاعات و ابزارهای روشن  .ایجاد کننـد و در پی آن به سودآوری بیشتر دست یابند

سنجی بخشی از روش کتاب. توانند تجربه مشتری را افزایش دهند دهند، می و کاربرپسند را ارائه می

اند  نویسندگانی که آن را تولید کرده های ریاضی و آماری را در ادبیات علمی و است که روش سنجی علم

رویکردهای  (.2212زورقی و فدایی، ) ردیگ علمی به کار می های فعالیتل مطالعه و تحلی باهدف

سازد تا  کند و محققان را قادر می سنجی امکان ارزیابی سیستماتیک انتشارات علمی را فراهم می علم

این رویکرد برای  کارگیری بههور را شناسایی کنند. با در حال ظ موردعلاقههای  ها و حوزه روندها، شکاف

های  جامعی از تلاش کتوان به در ، میبازار سرمایهدر  و تجربه مشتری مطالعه سواد و دانش مالی

و  با توجه به اهمیت سوادد. ا برجسته کرر های بالقوه برای بهبود و فرصت یافت دستتحقیقاتی موجود 

خدمات مالی، لزوم پژوهشی سیستماتیک و مطالعه  بازارهای مالی و ردانش مالی و تجربه مشتری د

 شود تا احساس می شدت بهنقاط ضعف و قوت آن  و شناسایی انیروندهای تحقیقات جه جانبه همه

 های کلیدی را برای تحقیقات آینده و جهت بدهدتکامل علمی موضوع را نشان و  درک جامعی از مفهوم

، هدف این مطالعه تحلیل روندهای شده ارائهتوجه توضیحات  بابدهد. نشان  در این حوزه موضوعی را

 .است سرمایه ازارتجربه مشتری در بو  مالی سواد و آموزش تحقیقات جهانی در مورد

 مبانی نظری و مروری بر پیشینه پژوهش

افراد ای برای  فزاینده طور بهمالی و دانش در اقتصاد جهانی پیچیده و پویای امروزی، سواد 

در بازار سرمایه حیاتی شده است. بازار سرمایه، متشکل از بورس اوراق بهادار، بازار اوراق  کننده شرکت

، پیمایش در حال بااینکند.  قرضه و سایر مؤسسات مالی، نقش حیاتی در تخصیص کارآمد منابع ایفا می

از داشتن  مالی دسوا. (13،2223دیوید ویاسبردینیاست )این بازار مستلزم درک عمیق مفاهیم مالی، 

های مالی روزمره  گیری دانش ساده در مورد مسائل مالی به توانایی استفاده از سواد در تصمیم

 یکدیگر در ادبیات استفاده جای به، اصطلاحات سواد مالی، دانش مالی حال بااین. است یافته تکامل

قادر خواهند بود تا بهترین  ها آنشتریان، افزایش سواد مالی ما (. ب2218املیاواتی و ستیانی، شود ) می

مند شوند. در یک پژوهش،  گذاری بگیرند و از خدمات مالی بهتری بهره تصمیمات را در خرید و سرمایه
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های اعتباری در میان مشتریان شعب  تواند بر رفتار استفاده از کارت است که هوش مالی می شده بررسی

دانش مالی برای . (1378، اکبر ،آبادی علیافتخاری ) داشته باشد مثبتی تأثیربانک ملت در شهر تهران 

، 14اردهانی و پانجانتیانیاست )مهم  ،در بازار سرمایه گذاری سرمایهمالی آگاهانه مانند  های گیری تصمیم

مشتری به برداشت کلی مشتری از یک شرکت بر اساس تمام تعاملات و نقاط تماس با  تجربه (.2223

تحقیقات رو به رشد و  (.2221، 15اردآ و کانستنتیندارد )ن و پس از خرید اشاره برند، قبل، حی

کاربردهای گسترده باعث ظهور دیدگاه تجربی در بازاریابی شده است. این رویکرد مبتنی بر این است 

از تعاملات  ای مجموعهتوسط محصولات، خدمات،  شده ارائهبا مصرف تجربیات  کننده مصرفکه 

، خرید و پس از خرید پیشهای  موقعیت، تماس از در هر نقطه ها سازمانشتریان و چندحسی بین م

 (.2211، 12جیان و همکارانآورند ) می به وجودرا  خرید

قادر خواهند بود تا بهترین تصمیمات را در خرید و  ها آنبا افزایش سواد مالی مشتریان، 

هرچقدر افراد سطح دانش و سواد مالی  .شوندمند  گذاری بگیرند و از خدمات مالی بهتری بهره سرمایه

آمیز در زمینه مالی از خود بروز داده و استرس کمتری  خود را افزایش دهند کمتر رفتارهای مخاطره

تواند جایگاه  با توجه به اینکه تجربه مشتری می (.1421و همکاران،  هرستانیشکنند )تحمل می

کند و بر  ه برقراری تعاملی سودمند با مشتریان کمک وکارها را در ذهن مشتریان ارتقا دهد، ب کسب

ها در بهبود تجربه مشتری و افزایش  تواند به شرکت عمیقی بگذارد، دانش مالی می اثروفاداری مشتری 

 .( 1375د، هزاب ،بیگ پناه & محمدحسین ،صفرزاده)کمک کند  ها آنعملکرد مالی 

 پیشینه پژوهش

است اهمیت ئز دانشگاهی خاص بسیار حا در یک حوزه مرور منظم پیشینه برای درک تنوع

دهی  چنین مطالعات مروری نقش بسیار کلیدی در تقویت و انسجاماین(. 11،2223ترنفیلد و همکاران)

 (.18،2212کراسان وآپایداندارد )جدا افتاده پیشینه  های بدنهمطالعات موجود و ایجاد ارتباط ما بین 

 منابع ۀ ی کمّی دربارشکه بین است ل آماری نشریات تولیدات علمی، شکلی از تحلیسنجی کتابحلیل ت

 (.2213، 17بنکندرون و کهردهد )را می دانشگاهی
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 تحقیقات پیشین ترین مهممروری بر  -3جدول

 توضیحات عنوان سال نویسنده،

اسماعیلی مهیاری و 

 1422 ،همکاران

شتری: م پژوهش تجربه بررسی تکامل

سنجی و  باستفاده از تحلیل کتا

 "مصورسازی

شش خوشه به دست آمد که  بر اساس تحلیل هم استنادی،

 .دهد ها را نشان می این پژوهش ساختار فکری

 ،رحمانی و همکاران

1421 

نظامند ادبیات پژوهش با مرور

یادگیری ماشین فناوری مالی،محوریت

 و مدیریت تجربه مشتری

 ارائه یک قاز طری مطالعاتی شکاف مقاله، پوشش این هدف

 مطالعه انجام و برای کلی مسیر که است تلفیقی چارچوب

 در مصنوعی، هوش و مالی فناوری حوزه های پژوهش

 .گیرد برمی در را مشتریان تجربه دانش مدیریت و استخراج

 ،دهناد وجمکران

1421 

بررسی تحلیلی در سیر تحول سواد 

 سنجیکتاب مالی و رفتار مالی:

 که بر رفتار شناختی را ی و روانساختارهای رفتار

 ند.ک صورت جهانی بررسی میبه گذارند، می تأثیرمالی 

 22،تشیشواباپات و 

2223 

 وتحلیل تجزیهمالی:  دماتخ تجربه در

 و تحلیل موضوعی سنجی کتاب

 این مقاله یک بررسی جامع بر اساس موضوع

و ساختار  ه تکاملمطالعاین ی و تجربه در خدمات مال

 کند. را ارائه می موضوع

 21،آریکی و همکاران

2222 

مشتری  تحقیق تجربهساختار فکری 

تحلیل در بورس تحصیلی خدمات: 

 سنجی کتاب

)استناد و  سنجی کتاباز  ای دومرحله از طریق یک رویکرد

دانش  پنج خوشه اصلی حوزه. شناسایی استناد مشترک(

( خلق مشترک 2) و فناوری اطلاعات، شناسی روش( 1)

( تجربه 4) ( کیفیت خدمات و رضایت مشتری،3ارزش، )

 ( مشتری5گردشگری، )

 2222 22،سیندهو

طالعه میک نگاشت تجربه مشتری:

با استفاده از تجسم  بندی طبقه

 سنجی کتاب

و مجلات،  ویسندگانن بیشترین استناد اسناد؛ تأثیرگذارترین

را  یور بهرهتأثیرگذار با بالاترین  مؤسسات و کشورهای بسیار

 بررسی کرد.

 23،ادریس و همکاران

2223 

های نظری سواد مالی: تحلیل  مدل

 "سنجی و بررسی ادبیات کتاب

 ای فزاینده طور بهعملکرد، مزیت رقابتی و تجربه تجاری 

 دهنده نشانکه  گیرند میقرار  مورداستفادهمتغیر  عنوان به

 .های سواد مالی است فرصتی برای بررسی بیشتر مدل

سنجی در سنجی و کتابمطالعات زیادی که با رویکرد علم باوجودرسد  به نظر می ها پیشینهر با مرو

های  واژگان و تحلیل شبکه هم رخدادیحوزه تجربه مشتری و سواد مالی با استفاده از روش تحلیل 

 های بهجنها یا از  این پژوهش حال درعین است؛ شده انجامم ساختار حوزه فوق ترسی منظور بهاجتماعی 

تجربه  کلیدواژهترکیبی دو  صورت بهو همچنین  موردپژوهشجامعه  هدف و یا و یاشناسی  روش

برخی مطالعات خارجی و  هرچنداست.  کارشدهمشتری و سواد مالی یا دانش مالی، متفاوت و کمتر 

استفاده از داخلی سواد مالی، تجربه مشتری در خدمات مالی و سایر موضوعات مرتبط با این حوزه را با 
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ی داخلی و خارجی هم یافت نشده است  اند. مطالعهقرارداده وتحلیل تجزیهسنجی مورد  های علم تکنیک

سنجی توأمان بررسی کرده سنجی یا کتابعلم های تکنیکتجربه مشتری از طریق  وکه سواد مالی 

تجربه  ویرامون سواد مالی پ شده انجامویژه مطالعات  طور بهکه  آن استبنابراین این پژوهش بر ؛ باشد

و  مالی سواد و آموزش تحلیل روندهای تحقیقات جهانی در موردبا  تا مشتری را مورد واکاوی قرار دهد

پر های جدید و  خلأهای پژوهشی را مشخص کند و در انتخاب موضوع تجربه مشتری دربازارسرمایه

 ن کمک نماید.گراپژوهشی در این حوزه به پژوهش تقاضا

 شناسی پژوهش روش

 مورداستفاده وتحلیل تجزیهکاربردی است.  -حاضر با توجه به هدف، یک پژوهش توصیفی پژوهش 

و بر اساس جستجو در پایگاه  واژگان( هم رخدادی)سنجی کتابهای  تکنیکدر این مقاله با استفاده از 

کلیدی و  کلمات کیده،شامل عنوان، چ) 24از موضوعبرای جستجو  است. شده انجام وب آو ساینسداده 

 ، استفاده شد. تکنیکاست منتشرشدهتشخیص اینکه کدام انتشارات در این موضوع  منظور بهمتن( 

های ریاضی و آماری را در ادبیات علمی و نویسندگانی  است که روش سنجی علمسنجی بخشی از کتاب

گیری  گیرد. ابزار اندازهمی اربه کهای علمی  مطالعه و تحلیل فعالیت باهدفاند  که آن را تولید کرده

اقداماتی هستند که اطلاعاتی را در  ها آنسنجی هستند.  های کتاب های فعالیت علمی، شاخص جنبه

 (.2212زورقی و فدایی، دهند )آن ارائه می های نمایشمورد نتایج فعالیت علمی در هر یک از 

سواد مالی  دانش و جربه مشتری،جامعه پژوهش، کلیه مستندات شامل مقالات ژورنالی در حوزه ت

 این استساینس( آووب) یاطلاعاتباشد. دلیل استفاده از این پایگاه ساینس میآودر پایگاه استنادی وب

کند و  شود و امکان دسترسی به تمام مراجع استنادی در یک مقاله را فراهم میمی روزرسانی به که داِئماً

جستجو بر اساس، عنوان،  اد را دارد و به پژوهشگر امکاناستن بر اساسهمچنین قابلیت جستجو 

بزاری ارزشمند برای محققان دانشگاهی است که دسترسی به ادبیات با دهد و انویسنده، موضوع را می

سازی استناد، تحلیل روند تحقیق و ادغام با ابزارهای دیگر را فراهم  های نمایه کیفیت بالا، ویژگی

دلگادو کند ) ی ضروری برای انجام تحقیقات جامع دانشگاهی تبدیل میکند و آن را به منبع می

 .( 25،2223وکوایروس

این پژوهش، از ابزار جستجو این پایگاه استفاده شد.  موردنیازگردآوری رکوردهای  منظور به

از  3442( بوده است که تعداد1422ماه آبان 23)November142223 در شده آوری جمع های داده

جستجو و بازیابی شد. با  2222-1711پایگاه(  فرض پیشمی مرتبط در قالب مقاله در بازه )تولیدات عل

دقیق داشته  اظهارنظر منتشرشدهتوان در مورد مقالات  تمام نشده است نمی 2223توجه به اینکه سال 
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ینس سا آفاست. برای جستجو اولیه در پایگاه وب شده حذف 2224باشیم، لذا برای این سال و سال 

 ”*financial literacy*” “customer experience*” “financial knowledge”های کلیدواژه

باشد: صورت میاین . راهبرد جستجو به شده است استفاده ”AND” ،“ OR“همچنین عملگرهای 

"financial literacy*" OR "financial knowledge*" AND "customer experience*" 

 وند غربالگری مقالاتر -2جدول

 هایاستراتژی و محدودیت شده اعمال تعداد مقالات

تعداد مقالات بازیابی شده در جستجوی 

 3442ها کلیدواژهاولیه با استفاده از 

 های دواژهیکل :
literacy*” ”financial 

“customer experience*” 
“financial knowledge*” 

بروندادهای مرتبط در عنوان، چکیده و 

 شده بررسیکلیدی در بازه زمانی کلمات 

3231 Article Document Type 
 نوع زبان: فقط انگلیسی Language 2173 محدودیت: اعمال

1178 

در بخش حوزه موضوعی انتخاب دو حوزه 

تجارت پژوهش )موضوعی نزدیک به موضوع 

 (وکار و امور مالی کسب

 

Web of Science category 

187 
تعداد یک مقاله  و 2223ر سال مقاله د 428

 حذف شدند 2224
 زمان انتشار

 داده نهایی بازیابی شده  187

و تجسم  وتحلیل تجزیهتواند برای سنجی است که میکتاب وتحلیل تجزیه افزار نرمک ر یواس ویوو

 .شودشناختی مانند نویسندگان، کلمات کلیدی و انتشارات استفاده روابط بین عناصر مختلف کتاب

توان از آن برای شناسایی روندها و الگوهای تحقیق و همچنین برای تعیین تازگی یک موضوع می

سنجی را در سه حالت مختلف نمایش دهد:  تواند نگاشت کتاب ر میو. واس ویوتحقیق استفاده کرد

 (.2222علیفریکی و همکاران،) یچگالو  ای لایهشبکه، 

 پژوهش های سؤال

 ؟استهایی لادرچه ستجربه مشتری و دانش مالی  سواد و در حوزه تولیدات علمیترین بیش 

 ؟بوده است موردتوجهتر بیش ها واژهو چگالی کدام  هم رخدادیهای علمی شبکه  ر نقشهد 

 جربه مشتری چگونه بوده است؟ت و موضوعی در حوزه سواد و دانش مالی بندی دسته 
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 پژوهش های یافته

، سواد و دانش مالی و تجربه مشتری، تولیدات علمی ترین میزانشبیبه سؤال اول پژوهش:  خپاس

 است؟ هایی بودهچه سالدر 

 منبع پایگاه وب آو ساینس روند تولید مطالعات علمی -2نمودار

محور عمودی شامل تعداد  کهاست  -2نمودار )از پایگاه وب آو ساینس ) شده استخراج های داده

های با توجه به روند پر از فراز ونشیب در بین سالاست.  موردمطالعه هایسالمقالات و محور افقی 

که در یطور بهو روند افزایشی شده است.  اند شده مندتر علاقه، پژوهشگران به این حوزه موردمطالعه

ترین مقاله کم 1711در سال و  شده انجامدرصد از کل مطالعات  15و  11، 2221و  2222های سال

تری صورت گرفته است. تحلیل سیر صعودی داشته و با شتاب بیش 2211از سال  است. منتشرشده

سال این حوزه مطالعاتی  ترین مهم عنوان به 2221این امراست که سال  گربیان منتشرشدهتحقیقات 

 شده بررسیمقاله، پژوهش و  138و  اند کارکردهدیگری  هرسالبوده است. در این سال محققین بیش از 

22وهمکارانلواراست که تا
اند. لذا با  کرده( را در همان سال منتشر111) پژوهشی با بیشترین استناد 

تری در این حوزه از علم صورت مطالعات بیش کرد که بینی پیشتوان  توجه به روند افزایشی مقالات می

 خواهد گرفت.

 موردتوجهر تا بیشه واژه مو چگالی کدا هم رخدادیشبکه های علمی  هدر نقشدوم پژوهش:  سؤال

 اند؟ نویسندگان بوده
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 واژگان هم رخدادینقشه شبکه  -3شکل 

تجربه مشتری  وعلمی سواد و دانش مالی  های مقالهواژگانی از  هم رخدادیی نقشه ،1مطابق شکل

، تر سادهاست. به عبارت  شده گرفتهتکرار در نظر  5برای ترسیم این نقشه حد آستانه حداقل  است.

یرند. هر دایره معرف گباشند، در نقشه قرار می کاررفته بهبار توسط نویسندگان  پنجکلماتی که حداقل 

-تر خواهد بود. همتر تکرار شود، قطر دایره مربوطه نیز بزرگح بیشلایک واژه است. هرچقدر یک اصط

 .است و برعکس اه آنگر ارتباط قوی بین تر باشد، بیانحات ضخیملاچنین هرچقدر خطوط بین اصط

ی نمایه شده ها واژهکلیدواژه شامل )کلیدواژه، نویسندگان و کلیه  ونه سیاین نقشه از دویست و  

نشان  یکرنگاست. هر خوشه  شده تشکیلنج و بالاتر از آن( در هفت خوشه پ حد آستانهها با مقاله

، )آموزش( 128رفتار()، ( 217سواد )، ( 412) یسوادمالاست. بیشترین تکرار در میان واژگان،  شده داده

بیان داشتند که در نقشه شبکه  21ون اک والت من باشد. می 42، )عملکرد(51( تأثیر، )87، )دانش(134

ون اک و است )واحد تحلیل که شامل کلمه کلیدی نویسنده کشور و غیره  یک گرهر دایره بیان

 ها آنی بیشتر آن مفاهیم در مقالات و رنگ  استفاده ی دهنده نشان ها گره بزرگی(. 2212، 28والتمن

دهد که  نشان می ها کلیدواژهخوشه مفاهیم است. همچنین در این نقشه دوری و نزدیکی  دهنده نشان

ی که در مرکز نقشه های کلیدواژه(. 1377مرتبط هستند )جباری و جعفری  همدیگرمفاهیم چه اندازه به 

نویسندگان  موردتوجه های کلیدواژهر حاشیه هستند بیشترین ها که د قرار دارند نسبت به سایر واژه

حوزه موضوعی است. هدف پژوهش حاضر در خصوص ترسیم نقشه،  نمایانگرهر خوشه هم  که اند بوده

تجربه مشتری است  ودرک و بررسی و تحلیل ساختار و روابط بین مفاهیم مرتبط با سواد و دانش مالی 
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است.  شده استفادهها  بنابراین از کلیه کلیدواژه؛ شده است کاربرده هبکه توسط نویسندگان در مقاله 

 باشد.، عملکرد، ریسک میاثر، آموزش، های پرتکرار سواد مالی، سواد، رفتار، دانش واژه

 رخدادی واژگان خورده از نقشه شبکه هم برش های قسمت - 2شکل

امکان  افزار نرمهای دوبعدی بوده و در محیط  ویور ترسیم نقشه ویس افزار نرمهای  یکی از قابلیت

صورت  حرکت مابین واژگان وجود دارد. همچنین امکان ذخیره تصاویر برای قرار دادن در متن مقاله به

همان نقشه  2لشک. مشخص نباشند ها نقشهوجود دارد. لذا، ممکن است برخی از واژگان در  بعدی تک

ارتباطات موجود پیرامون یک  باشد، با این تفاوت که صرفاًمی 1 واژگان در شکل هم رخدادیکه شب

، تجربه مشتریدر این تصویر با قرار گرفتن موس بر روی واژه  دیگر عبارت بهاست.  مشاهده قابلواژه 

وهش صلی پژهای اکلیدواژه ،توجه به هدف پژوهش با .است شده مشخصتمام روابط آن با سایر کلمات 

و تجربه مشتری و اژه منتخب سواد مالی، دانش مالی و چهاردهیم. را مورد کاوش و بررسی قرار می

 پردازیم. علت گزینش این واژگان ارتباط مستقیم با موضوع اصلی پژوهش است.خدمات مالی می

 برش دو برش یک

 

 برش سه
 

 برش چهار
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شترین قدرت خط ارتباطی، بی 231با  کلیدواژهترین  اصلی عنوان بهسواد مالی یک  ، برش2در شکل

، سواد، دانش، عملکرد، ریسک، گذاری سرمایهاست و با رفتار مالی،  قرارگرفتهرا دارد که در خوشه دوم 

، آموزش مالی، رفتار، دانش، اطلاعات و تحصیلات ارتباط دارد. برش دوم، دانش مالی با عواملی چون

دهنده اهمیت این موضوع در کارهای پژوهشی و فعالیت  سن و جنسیت و زنان مرتبط است که نشان

وری مالی  و بهره ازحد بیش نفس اعتمادبه، نگرش پولی مالی است. آموزی مهارتبانوان در عرصه دانش و 

 کارتری در این حوزه هستند که نیاز به توجه دارند. کم های کلیدواژه

رضایت، اطلاعات و دسترسی مشتری و  برش سوم، خدمات مالی با آموزش مالی، دانش، سواد مالی،

را برای بهبود رضایت در  موقع بهه لزوم آموزش مالی و اطلاعات دست اول و کعملکرد ارتباط دارد

تجربه مشتری هیچ خط ارتباطی با سواد مالی یا دانش مالی برش چهارم،  کند.خدمات مالی تأکید می

 خلأ مطالعاتی در این حوزه از علم است. دهنده شانندارد که  أثیرتندارد، فقط یک ارتباط کم قطر با 

که  ای واژه (.2223، 27باپات و واشیتدارد )تطابق  کاملاًکه با پات و واشیشت اخیراً داشتند  ای بامطالعه

است. دانش، رفتار و سواد مالی است که ارتباط این  مشاهده قابل کاملاًدر هر سه قسمت از اشکال بالا 

هایی پیرامون آن صورت  که پژوهش این استگر مستقیم است و بیان صورت بههم  ربهباتج ها کلیدواژه

را با این  ای مطالعه 2217و همکاران در سال  32سبیردهد. گرفته است و اهمیت آن را نشان می

یک مطالعه  پژوهش ایناند که  ها )دانش، رفتار و سواد مالی و تجربه( در عنوان انجام داده کلیدواژه

گذاری گذشته با رفتار  و تجربه سرمایه ازحد بیشسواد مالی را بر رابطه اعتماد  تأثیرام است که پیشگ

کند. نتایج این مطالعه به در بورس اوراق بهادار پاکستان بررسی می کننده شرکتگذاران  سرمایه ای گله

 (.31،2217بیر)سا کندگذاران کمک می گیری برای سرمایه گذاری و بهبود فرآیند تصمیم سیاست

 

 

 

 

 

 

 

 رخدادی پوشانی همنقشه  -1شکل
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، 32الحسینی و ناندیانتوکند )پوشانی، رابطه بین اصطلاحات را با زمان مطالعه نمایان مینقشه هم

تجربه  سواد و دانش مالی ودر مورد  شده انجامهای متوالی مطالعات روند سال 3شکلدر  (.2222

دهد. با  بصری نشان می صورت بهه سیر پیدایش و افول یک واژه را مشتری را نشان داده است. این نقش

تر با رنگ آبی مشخص است. لذا  قدیمی اصطلاحاتتوجه به نوار پایین، رنگ زرد اصطلاحات جدید و 

قبل آن در ارتباط است و  و ما 2211 منتشرشدهکلمات کلیدی که رنگ آبی تیره دارند با مقالات 

و بعد آن در ارتباط است و برعکس. در  2221در  منتشرشدهنگ با مقالات زرد ر های کلیدواژهبرعکس 

ترین بخش و فضای نقشه رنگ سبز است. این مهم مشخص است که بزرگ وضوح بهاین نقشه 

های دانش مالی و تجربه مشتری است. در سال رشد مطالعات علمی پیرامون موضوع سواد و دهنده نشان

، 17مثل کوید تری تازهمفاهیم  جدیداً که درحالیبوده  موردتوجهنوآوری،  دانش، اطلاعات، قبل مفاهیم

 باشد.می موردتوجهرفاه مالی، استرس، تکنولوژی 

 

 

 رخدادی واژگان نقشه چگالی هم -0شکل

عمق مطالعه و تراکم واژگان است. بین هر دایره فاصله معینی  دهنده نشان ها رنگدر نقشه چگالی، 

است و  تر پرتراکمباشد. کلمات کلیدی  تر حجیمو دایره و ابعادش  تر پررنگنگ زرد باشد. هر چه ر می

در حال رشد است. هر  و شده انجامزیادی در این موضوع  های پژوهشاین موضوع است که  دهنده نشان

مشهود است  کاملاً 4تر است. درشکلبه سمت آبی متمایل تر باشد، رنگ نقشه از زردها کم چه پژوهش

 قرار دارد و به رنگ زرد است و تطابق دو نقشه هم رخدادیکه واژه سواد مالی در کانون نقشه چگالی 

دهد. همچنین استفاده زیاد از این واژه در مقالات علمی را  نشان می وضوح بهشبکه و نقشه چگالی را 

گر تراکم بیانشود و  ی تکنولوژی در پایین سمت چپ و به رنگ سبز دیده می دهد. کلمه نشان می
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تطابق دارد. این  کاملاًپوشانی باشد و با نقشه هم پایین و مراحل اولیه رشد این واژه در این حوزه می

 ی نوظهور در مطالعات علمی است.ها واژهکلمه یکی از 

 به چه صورت است؟ موردبررسیموضوعی در حوزه  بندی دستهپژوهش:  سوم به پرسش خپاس

از طریق  ها آناز مفاهیم و اصطلاحاتی هستند که روابط بین  ای مجموعه عملاًهای موضوعی،  نقشه

بندی  اجتماعی یا خوشه های شبکهپارامترهای حاصل از فنون مرتبط با تحلیل واژگانی، مانند تحلیل 

ی آن حوزه  نامه دانش علم، در اختیار داشتن اصطلاح ترسیم نقشه نیازهای پیششود. از  نشان داده می

 (.1371)ناصری جزه و همکاران،  دانش است

 منتخب خوشه 0و پرکاربردترین واژگان  ترین برجسته -2جدول

 رخداد واژه ترین برجسته خوشه رخداد واژه ترین برجسته خوشه

 قرمز -خوشه اول

قرمز )تجربه 

 بحران

 (17مالی کوید

Covid-19 11 

 سبز-خوشه دوم

 )سواد مالی و

 رفتار سرمایه

 گذاران(

Household finance 31 

Experience 12 Investment 42 

Financial crisis 7 Financial behavior 17 

Strategies 12 Financial advice 25 

Financial litracy 41 Individual investors 12 

Consumer behavior 1 Preferences 17 

 آبی -خوشه سوم

 )مدیریت دارایی(

Debt 44 

 -ارمخوشه چه

 رضایت)زرد 

 و تجربه مشتری

 از خدمات(

Customer experience 5 

Credit 21 Access 12 

Consumer debt 2 Satisfaction 21 

Life-cycle 11 Financial services 22 

Iincome 31 Trust 43 

Money 21 Technology 8 
Saving 11 Impact 14 

 گرهای پژوهش نبع: یافتهم

حوزه  چهارکلمات هر خوشه بر اساس تعداد رخداد و در قالب  ترین مهممورد از چهار ،2در جدول

قرمز )است. در خوشه اول  شده دادهنشان واس ویوور رنگ متفاوت مطابق با خروجی  چهارمجزا با 

بیشترین  ،، اطلاعاتکننده مصرففتار ، ربحران مالی، استراتژی، تجربه، 17-هایی مثل کوید رنگ( واژه

را گرفته است. در خوشه دوم  "17-تجربه بحران مالی کوید "تأکید را داشتند که در این مطالعه عنوان

گذاری، رفتار مالی،  های سواد مالی، سرمایه هواژ "گذاران سرمایهمالی و رفتار  سواد"رنگ )سبز( با عنوان

 کاملاًکه تأکید سواد مالی  ده استبو پرنقشخانوار شخصی، مالی  گذاری سرمایههای مالی،  توصیه
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کننده،  ، اعتبار، بدهی مصرفهایی همچون، بدهی آبی( به کلمهرنگ )ر خوشه سوم با دمشخص است. 

است.  شده بندی دسته "مدیریت دارایی "است و با عنوان شده پرداخته انداز پس، درآمد، پول، چرخه عمر

ات ننده، دسترسی، رضایت، خدمک ، تجربه مصرفایه کلیدواژهدر خوشه چهارم با رنگ )زرد( دارای 

را گرفته است.  "رضایت و تجربه مشتری از خدمات  "است که عنوان تأثیرمالی، اعتماد، تکنولوژی، 

های آموزش، دانش مالی، فاصله  بر واژه "مالی  و دانشآموزش  "بنفش( و عنوانرنگ )خوشه پنجم با 

( کلمات اقتصاد رفتاری، رنگ کمآبی رنگ )ه است. خوشه شش با مالی، تأکید داشت رفاه ها، رفتار، نسل

، بازنشستگی، امنیت، تصمیم را به خود اختصاص مالی گیری تصمیمبازنشستگی، کارآفرینی،  ریزی برنامه

نارنجی( و رنگ ) نیز باگیرد. خوشه هفتم  از آن نشأت می "اقتصاد بازنشستگی"داده است که عنوان

، ریزی مالی آینده، برنامه گیری جهتحاوی کلمات  "و توسعه آموزش مالیبرنامه راهبردی  "عنوان

 ، اعتماد، مشارکت در بازار سهام است.انداز پسثروت، زندگی، 

 گیری بحث و نتیجه

در تحقیقات در مورد سواد مالی و تجربه مشتری وجود داشته است. این  توجهی قابلرشد  اًاخیر

نتایج حاکی از آن است که در این  .در حوزه مالی است میت آناه و شناخت روزافزون دهنده نشان

رشد پایداری وجود دارد و به همین دلیل در حال  ها شاخصدر تمامی این  ،زمینه تحقیقاتی

تعداد مقالات علمی و مجلاتی که به این موضوع . جهانی است ثیرگذارأبه یک موضوع ت شدن تبدیل

های  مجلهاست. افزایش تعداد مؤسسات، کشورهایی که  یافته افزایش ها سالاین طی در ؛کنندکمک می

شبکه  برافزایش، علاوه تجربه مشتری وآموزش مالی  . رابطهاست توجه قابلکنند، می معتبر منتشر

نیاز  به یک شدن تبدیلدر حال  مشتری باتجربهآموزش مالی و ارتباط آن  ،المللی بینهای  مشارکت

نگاهی به  است. یافته توسعهو کمتر  یافته توسعهمرتبط در کشورهای  ضروری مشتریان خدمات مالی

، در بستر بازار سرمایه های بهبود تجربه مشتری سواد و دانش مالی و رهیافت تحقیقات موجود در زمینه

تا، هدف دهد. در این راسنشان می را اند دادهقبلاً انجام محققان  که راهایی  حجم وسیعی از پژوهش

اندازهای موضوعی و  تعریف چشمو تجربه مشتری و  سواد و دانش مالی ر ردیابی تکاملپژوهش حاض

تکنیک  ازدهد و با استفاده های علمی بود. مطالعه حاضر مروری جامع از موضوع ارائه می ترسیم نقشه

 است. قرارگرفته وتحلیل تجزیههای علمی ترسیم و مورد  نقشه( واژگان هم رخدادی) یسنجعلم

ین پژوهش ا دهد. ه به پرسش اول پژوهش، روند رو به رشد مطالعات این حوزه را نشان میبا توج

سال این حوزه مطالعاتی  ترین مهم عنوان به 2221( تطابق دارد. سال 1422جمکران )دهناد و  بامطالعه

رد که دا از آننشان ارقام آمار و  دارد.سال بیان می در اینبوده است که توجه محققان این حوزه را 
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تجارت و امور تجربه مشتری در حوزه بازرگانی ) ودر زمینه سواد و دانش مالی  شده چاپمقالات  تعداد

و این اهمیت موضوع و توجه محققین و  ( رتبه اول را در ده حوزه موضوعی برتر را داردوکار کسبمالی 

دهد و  را نشان می یمال تجربه مشتری در صنعت خدمات وشدن اهمیت سواد و دانش مالی  پررنگ

این حوزه به کمک مدیران این صنعت آمده و تحقیقات علمی و کاربردی مورد  محققینباعث شده 

واژه  2941 واژگان از میان هم رخدادیدر نقشه دوم تحقیق  سؤالبه  با توجهاستقبال قرار بگیرد. 

د مالی در کنار کلماتی شد و داغ بودن کلمه سوامی را شاملتکرار  5کلمه با حداقل  239کلیدی، 

ادریس و )( 1421همچون رفتار، آموزش، دانش، عملکرد و آموزش مالی با مطالعات دهناد و جمکران )

واژگان، کلمه تجربه مشتری کلاً با واژگان  هم رخدادیبر پایه نتایج . مطابقت دارد( 2223همکاران 

 کاملاً ،که با پات و واشیشت اخیراً داشتندای بامطالعهو  سواد مالی و دانش و رفتارمالی ارتباطی نداشت

بندی موضوعی در حوزه سواد و  سوم دسته سؤالتوجه به با (. 2223باپات و واشیشت، دارد )تطابق 

تجربه بحران "مطرح  از موضوعات شد که تجربه مشتری شامل هفت خوشه موضوعی ودانش مالی 

 خدمات بخش درکوچک و متوسط  های رکتشدر  ،آوری و مدیریت بحران تاببود.  "17-مالی کوید

 اتخاذ بحران مدیریت به نسبت واکنشی رفتاری گرچه طلبد،می را پذیری انعطاف از بالایی سطح مالی

های آینده  آماده شدن برای بحران (33،2222نظامیدودارد )تطابق  نظامیدو مطالعه بااین  ،باشند کرده

های پشتیبانی است. این شامل پیشرفته و استقرار سیستم ریزی برنامهنیازمند اقدامات حفاظتی کافی، 

 است شده تأمینمؤثر با استفاده از منابع مالی  طور بهتأمین منابع مالی از قبل و اجرای اقدامات حمایتی 

دارد که پارک و جیون انجام داده مطابقت  ای بامطالعه. دهد میمالی را در بحران نشان  که نقش سواد

 مختلف صنایع در مشاغل برای که "رضایت و تجربه مشتری از خدمات" (.2222، 34پارک وجیون)

 ها شرکت داده، بر مبتنی رویکردهای سایر و بزرگ های داده وتحلیل تجزیه از استفاده با. است حیاتی

 و کنند شناسایی را بهبود های زمینه کنند، درک بهتر را خود مشتریان ترجیحات و نیازها توانند می

35الکترونیکی دهان به دهانتجربه خدمات بر اهداف مستمر و  تأثیر دهند. افزایش را مشتری وفاداری
در  

کرووا و  ت و این با پژوهشتر اس کنندگان با سطح آگاهی بیشتر از تجربه خدمات قوی میان مصرف

 (.خوانی داردمه 2221 زاده کاظم

 پیشنهادهای اجرایی پژوهش

بپردازند.  "آموزشی ی توسعهراهبردی و  ی برنامه"لیدی به مباحث های ک های واژه بر مبنای خوشه

گذاران تصمیماتی را اتخاذ کنند که آموزش و پژوهش در این حوزه را  ریزان و سیاست لازم است برنامه
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های  ینده برای گروهگیری آ ها جهت ی حوزه مالی در همهتقویت کنند. با توجه به اهمیت روزافزون سواد 

 باشد. ریزی مالی در جهت بهبود تجربه و رضایت از زندگی ضروری می و برنامهسنی مختلف 

در نظر گرفتن بازاریابان با  "17 -تجربه بحران مالی کوید"ی موضوعی  با توجه به خوشه -

ها در این شرایط  های درستی را اتخاذ کنند تا شرکت در جامعه، استراتژی بینی پیش غیرقابل های بحران

رضایت و تجربه " - خوشایند از این مرحله عبور کنند. باتجربهشود، اقتصادی متزلزل میکه امنیت 

، با فراهم کردن دسترسی ها کارگزاریو  ها بانکخدمات مالی مثل  های کتشر "مشتری از خدمات

تور در دس ،کید آموزش سواد مالیأخدمات مالی بهتر را با ت ،روز بههای  تر و استفاده از تکنولوژیراحت

 وفاداری شود. درنتیجهبه مشتری و تا باعث رضایت و بهبود تجر ؛قرار بدهند مشتریانشانکار خود برای 

در دوران بازنشستگی، ایجاد امنیت خاطر کارکنان  ای که لزوم ، خوشه موضوعی"اقتصاد بازنشستگی" -

 کند وکید میأت ها سازمانبرای کارکنان توسط مدیران بازنشستگی با مدیریت دارایی را  های برنامه

 های توانمندی افراد قرار بدهند. آموزش مالی را در برنامه

 آتی های پژوهشپیشنهاد برای 

از کلمات نوظهور این  شود میرخدادی واژگان به محققان پیشنهاد داده  با توجه به نتایج هم -

 رو ازایناستفاده کنند و ود خ های پژوهشدر الی حوزه علم مانند تجربه مشتری، تکنولوژی، بحران م

 های مطالعاتی موجود را برطرف کنند.خلأ

پسندی که مخاطبان مختلف با سطوح مختلف دانش مالی  و منابع کاربر ی هوشمندطراحی ابزارها -

تواند به علاوه بر این، پیشرفت دانش از طریق تحقیقات علمی قوی می توانایی استفاده را داشته باشند.

سازد تا تصمیمات  گذاران را قادر می از پویایی بازار سرمایه کمک کند. این درک سرمایه تر درک عمیق

و تجربه مشتری بهبود  گذاری را کاهش دهند های مرتبط با سرمایه تری اتخاذ کنند و ریسک آگاهانه

 بیابد.
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Abstract 

This article analyzes and illustrates the state of the scientific production of 

financial literacy, knowledge, and customer experience in the context of the capital 

market based on scientometric techniques, articles indexed in the Web of Science 

database between the period of 1977-2022 and the discovery of research gaps. The 

current research is of a descriptive and applied type, which was conducted using 

co-occurrence analysis of words. The statistical population of this study comprises 

scientific articles in the fields of financial literacy and customer experience. A total 

of 789 articles were selected from two areas close to business management and 

business finance, and the data were analyzed using VOSviewer software. The most 

and most frequent words "financial literacy" and "behavior" which are the results 

of co-occurrence of words and are related to the word "investment"; Seven 

thematic clusters were also identified: the experience of the financial crisis of 

Covid-19, financial literacy and investor behavior, asset management, customer 

satisfaction and experience of services, financial education and knowledge, 

retirement economy, strategic plan and development of financial education. 
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