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Abstract    

This article examines the scientific mapping of customer experience in the capital market 

during the Coronavirus epidemic and analyzes the key trends and changes by examining and 

illustrating the state of scientific productions using scientometric methods. Covid-19 and 

customer experience in the context of the capital market based on scientometric techniques, 

articles indexed in the Web of Science database in the period of 2019-2024 and research gaps 

have been identified. The current research is of a descriptive and applied nature, which was 

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

comprises scientific articles in the field of Covid-19 and customer experience. A total of 349 

articles were selected from two fields closely related to business management, business and 

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

words were "Covid-19", "effect" and "customer satisfaction" which are the results of co-

occurrence analysis and are related to the word "online." Two thematic clusters were also 

identified: the shift to online services and customer experience risk management. 
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علمی تجربه مشتری در بازار سرمایه در اپیدمی کروناویروسنگاشت   

 3 حامد نظرپورکاشانی، 2* سیدحمید خداداد حسینی،  1 بی ملیحه مهدی زادهبی

 1404/06/25 تاریخ انتشار:          15/01/1403تاریخ پذیرش:        24/11/1402: اریخ دریافتت

 چکیده
 سرعت تریمش نشدنی فراموش تجربیات ایجاد برای را دیجیتال تحول سرعت و داد تغییر را هانیج اقتصاد اساسی طور به 19-کووید

های تحت تأثیر های زندگی اجتماعی و اقتصادی داشته است. یکی از حوزهتأثیرات عمیقی بر تمامی جنبهویروس اپیدمی کرونا  بخشید.

پیدمی ار دوران مقاله به بررسی نگاشت علمی تجربه مشتری در بازار سرمایه داین بحران، بازار سرمایه و تجربه مشتری در آن است. این 

سنجی، روندها و تغییرات کلیدی را تحلیل های علمبا استفاده از روش تحلیل و مصورسازی وضعیت تولیدات علمیبا پردازد و کرونا می

در  ساینسآوهای نمایه شده در پایگاه وبسنجی، مقالههای علمکنیکتبر اساس  در بستر بازار سرمایهو تجربه مشتری  19-کوید کند.می

رخدادی است. پژوهش حاضر از نوع توصیفی وکاربردی است که با تحلیل هم های پژوهشی انجام شدهوکشف خلأ 2024-2019بازه زمانی 

مقاله از دو حوزه نزدیک 349ی می باشد. و تجربه مشتر 19-واژگان انجام شده است. جامعه آماری این مطالعه مقالات علمی حوزه کوید

 ها پرداخته شد.داده به تجزیه و تحلیل iویوور افزار واس وکار انتخاب و با خروجی از نرمبه مدیریت بازرگانی، تجارت وامور مالی کسب

با کلمه  ن بوده است ورخدادی واژگاکه نتایج حاصله هم "رضایت مشتری"و  "تأثیر "و "19-کوید" بیشترین و پرتکرارترین کلمات

 رابطه دارد؛ دو خوشه موضوعی نیز شناسایی شد: تغییر به خدمات آنلاین و مدیریت ریسک تجربه مشتری. "آنلاین"

 سنجیجربه مشتری، بازارسرمایه، علم، ت19-کوید: واژگان کلیدی
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 مقدمه

پس از انتشار به  2020ارس م 12ظاهر شد و در  نیچ 1در شهر ووهان 2019دسامبر  انیکرونا در پا روسیو

 لیدلبه یمال یبازارها نیح نیاعلام شد، در ا یتوسط سازمان بهداشت جهان یدمیاپ کیعنوان از کشورها به یاریبس

مختلف،  یدر کشورها روسیو وعیپس از ش مانشان ندادند ا یواکنش خاص روسیو نیاطلاعات کم و ناقص درباره ا

 یهااز شاخص یبرخ کهینحوبورس سهام شد، به یبازارها شتریمنجر به سقوط ب گذارانهیدر سرما جادشدهیترس ا

سپتامبر  11روزانه از  زشیر نیترشیمقدار ب نیروز از دست دادند، ا کیدرصد ارزش خود را تنها در  10سهام حدود 

هر  یمال یوص بازارهاخصکرونا بر اقتصاد کشورها و به روسیو ریبورس سهام بوده است. تأث یرهابازا یبرا 2001

بر  ینامطلوب و منف یاثرات اقتصاد ر،یمومرگ زانیشدت و م ،یماریگسترش ب راینامشخص است. ز اریکشور بس

مداوم با توجه به احتمالات  طورهسهام ب یحالت، بازارها نی. در اندیآیشمار مبه یمختلف، عوامل مبهم یهابخش

شده است  یرعادیامر منجر به نوسانات غ نیو ا شوندیم یروزرسانبه یمال یهابر بخش یمربوط به اثرات منف

 (.1401و همکاران،  ی)چشم

آن بر  ریتأث اسیو مق رییبا توجه به سرعت تغ 19-دیکوو یریگرو هستند؛ اما همهها اغلب با بحران روبهسازمان

 .(2020، 3؛ کلز0202، 2فرد باشد )ماتربهاقتصاد، ممکن است منحصر یو دولت یخصوص یهابخش

در  دنظریبه تجد ازیشرکت ممکن است ن یاستراتژ ایوکار کسب طیدر مح راتییو متلاطم امروز، تغ ایپو یایدن در

 یها را در طعملکرد شرکت یترطور مناسببه ارهایها و معسؤال که کدام شاخص نیکند. ا جادیعملکرد خود را ا

از  دیجد یامجموعه تواندیبحران م نیا رایز ؛است زیبرانگه چالشمسئل کی کنند،یمنعکس م 19-دیکوو وعیش

 .(2020و همکاران،  4ها باشد )کراوسشرکت یبرا نانیاطمعدم

وکارها را کسب روسی. کروناومیهرگز به روال قبل بازنگرد دیداده است و شا رییما را تغ یایدن روسیشک کروناو بدون

. رده بودندامتحان نک نیااز  شیانجام بدهند که پ ییدهند و کارها ریید را تغسرعت خوتحت فشار قرار داده تا به

 یات اجتماعتار، مناسبطرز فکر، رف همه مردم جهان رقم زد. یراب یدیتجربه جد یزیانگطور شگفتکرونا به یپاندوم

 کرد.   رییجامعه تغ یو سبک زندگ

(. 2016، 5برند اشاره دارد )لمون و ورهوف ایشرکت  کیاز تعاملات خود با  یمشتر یبه درک کل یتجربه مشتر

(. مطالعات 2022 ،6یو ل انگیوکار است )و رشد کسب یمشتر یوفادار جادیدر ا یاتیعامل ح کی یتجربه مشتر

از ارائه محصولات شرکت و پاسخ  یاهکه شامل هر جنب کندیم فیتعر یادهیعنوان پدرا به یتجربه مشتر ریاخ

 ر،یبا شرکت است )لمون و ورهوف، اسچارگاف و م میرمستقیغ ای میدر هر تماس مستق شنهاداتیپ نیبه ا یمشتر

است،  تیاهم یدارا یرقابت تیبه مز یابیدست یبرا یخدمات یهادر سازمان یتجربه مشتر تیری(. مد2007، 2016

ها، )محرک یختلف تجربه مشترم یهادرباره جنبه یدانش اندک یحوزه دارا نیفعال در ا رانیپژوهشگران و مد یول

 و ارزش آن( هستند. یریگاندازه
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 یهاتیاولو نیتراز مهم یکیعنوان ، به2015در سال  یابیتوسط مؤسسه علم بازار نه،یزم نیلزوم انجام پژوهش در ا

عنوان به یشترم(. تجربه 2020و همکاران،  سریکیدر حوزه خدمات مطرح شده است )د یآت یهاسال یبرا یپژوهش

رفته گونا قرار کر یدمیپاز ا یناش ینیبشیپرقابلیغ طیر شرایتحت تأث ه،یدر بازار سرما تیموفق یدیاز عوامل کل یکی

 ازین تال،یجید یهایاوراستفاده از فن شیو افزا انیدر رفتار مشتر راتییتغ ،یاجتماع یهاتیاست. با توجه به محدود

اشند. ب هداشت یمشتر تجربه تیریبه مد یاژهیتوجه و دیها با. شرکتشودیاحساس م راتییتغ نیا یعلم یبه بررس

. کرده است جلب ،یترمختلف، از جمله تجربه مش یهااز مطالعات را در رشته یاریعلاقه بس ،یپاندم قیعم یامدهایپ

 تیبه اهم توجه ابوده است. ب سابقهیدر دهه گذشته ب یو تجربه مشتر یبر سلامت یپاندم دیگسترده و شد راتیتأث

 قاتیحقت یجانبه روندهاو مطالعه همه کیستماتیس یلزوم پژوهش ،یو خدمات مال یمال یدر بازارها یتجربه مشتر

را  موضوع یتکامل علم واز مفهوم  یتا درک جامع شودیشدت احساس منقاط ضعف و قوت آن به ییو شناسا یجهان

 حاتیبه توض مشخص کند. با توجه یحوزه موضوع نیدر ا ندهیآ قاتیتحق یرا برا یدیکل یهانشان بدهد و جهت

ان ر طول دورد هیر سرمادر بازا انیدر مورد تجربه مشتر یجهان قاتیتحق یروندها لیمطالعه تحل نیهدف ا شده،هارائ

 است. روسیکروناو یدمیاپ

 ینظر یمبان

 یالف. تجربه مشتر

 لیکتش یتعددخاص نبوده و از نقاط تماس م دادیرو کیه و جامع است که معطوف ب ایپو یادهیپد یتجربه مشتر

وجو و ستج از،ین صیتشخ ،ی)آگاه دیاز خر شیشامل مرحله پ ،یسفر مشتر ندیشده است و در مراحل مختلف فرا

و  یکندکول)مک ردیگیشکل م دیخر ازاستفاده از خدمات )انتخاب و پرداخت( و پس  ای دی(، مرحله خرسهیمقا

ها آن تیرضاعدم ایو  انیمشتر یو وفادار تی( و منجر به رضا2022و همکاران،  ی؛ رادکوسک2015همکاران، 

 ای یقیحق یهااصطلاح لحظهبا سازمان و به یو همکاران(. از نگاه پژوهشگران، نقاط مواجه مشتر نی)ج گرددیم

)لمون و  دهندیشکل م را یمشترتجربه  ،یکیزیف طیهمراه محارائه خدمات، به ناگوندر مراحل گو یحوادث بحران

 نی. در اشودیشناخته م گذارانهیسرما یریگمیدر تصم یاتیعامل ح کیعنوان به ی(. تجربه مشتر2016ورهوف، 

تجربه  و یمشتر دماتخ ت،یساوب یطراح ت،یاز جمله امن یسهام با ابعاد مختلف یکیالکترون دیخر تیفیک نه،یزم

دارد  گذارانهیسرما یریگمیرا بر تصم ریتأث نیبالاتر تیکه امن دهدیان منش جی. نتاشودیم یابیارز یکل

 شدنلتایجیبه سمت د هاتیاز فعال یاریکه بس روسیموضوع در دوران کروناو نی(. ا1394 ،یو نوروز زاقردولهیی)خدا

 کرد. دایپ یشتریب تیرفت، اهم شیپ

 بازار سرمایه -ب

 تیبازار سهام است که اوراق بهادار مورد معامله در آن، از نوع اوراق مالک ه،یسرمابازار  یاصل یهارمجموعهیاز ز یکی

. پس هدف شودیو سود آن شرکت م هاییاز دارا یشرکت، مالک درصد کیسهام  دیکه فرد با خر یمعن نیاست. به ا

 ای یکیزیف یواقع یهاده در مکانشتوافق متیبا ق رندهیگو وام ندهدهوام نیمبادله اوراق بهادار ب لیبازار، تسه نیا

بلندمدت  یمال نیاز منابع مهم تأم یکیکه بازار سهام  ییجا(. از آن2022، 1و گان ( است )ترانگنی)آنلا یمجاز

 یچگونگ رکدر گرو عملکرد بازار سهام آن اقتصاد باشد، د تواندیم یهر اقتصاد یو آت یو رشد فعل شودیمحسوب م

                                                           
1 Trang & gan 
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بازار از  نیبر ا رگذاریعوامل تأث ریو سا گذارانهیرفتار سرما ییارکان اقتصاد، شناسا ریبا سامتقابل آن  یریرپذیتأث

 (.2021و همکاران،  1)ژانگ کندیم یاریمناسب  میرا در اتخاذ تصم رندگانیگمیبرخوردار است و تصم ییبالا تیاهم

 می کرونا ویروس و اثر آن بر بازار سهاماپید -ج

 نیدر چ 2020سال  هیژانو لیاوا بارنیاول یبرا شود،یشناخته م 19-دیکه اکنون با نام کوو روسیکروناو یماریب

حاد )سارس(  یتنفس دیسندرم شد وعیتعلق دارد که باعث ش روسیبه همان خانواده کروناو 19-دیشد. کوو ییشناسا

وجود  ییها، نشانه2020ارس م لیشد. در اوا 2012)مرس( در سال  انهیخاورم یسندرم تنفس وعیو ش 2003در سال 

ماه بعد از  کیمطلوب گذاشته است.  ریمبتلا تأث دیبر تعداد موارد جد نیدر چ یاقدامات مهارت کهنیبر ا یداشت مبن

 ازدهمیدر  کهیطوربه افت،یدر سراسر جهان گسترش  یریگهمه نیا ن،یدر چ 19-دیکوو یمسر یماریب وعیش

ترس و  19-دیکوو روسیشناخته شد. و ریگهمه یماریب کیعنوان ( بهWHO) یبهداشت جهان ازمانمارس توسط س

 ،2وایجهان گذاشته است )جورج یاقتصاد یهاتیبر فعال یدیشد ریمردم گسترش داده و تأث نیاضطراب را در ب

 قیدق و مدتیرات طولانی(. اگرچه تأث2020 ،4ویو ل داکی)ل دیسطح رس نیبه بالاتر 3ی(. شاخص نوسانات مال2020

ها به آن ریقبلاً با حرکات چشمگ یمال ی(، و بازارها2020، 5)گودل ستیهنوز مشخص ن یبر ثروت اقتصاد 19-دیکوو

باشد.  دهیچیمشکل و پ اریها بسشرکت ندهیآ ینقد انیجر یهاینیبشیپ شودیحال باعث م نیاند؛ با اپاسخ داده

(. 2020و همکاران،  6)شن گذاردیم ریاز اقتصاد تأث یخاص یهابر بخش هیبقاز  شیب 19-دیکوو ریگهمه یماریب

کرونا  روسیدر برابر اختلالات مربوط به و ژهیوبه یفروشکه مشاغل خرده افتندی( در2020و همکاران ) کیبارت

 شتریسهم ب لیبزرگ به دل یهارابطه مثبت وجود دارد. شرکت یاندازه و سودآور یهاشاخص نیهستند. ب ریپذبیآس

کوچک  یهابا شرکت سهیدر مقا یشتریقدرت رقابت ب ،یاتیعمل ییتجربه و کارا ه،یبهتر به سرما یازار، دسترسب

 19-دیکوو یریگهمه ریدر معرض تأث شتریباشند که ب ییهاتر ممکن است از جمله آنکوچک یهادارند. شرکت

 هستند.

 پژوهش نهیشیپ

 است. شده انیاز آنها ب یاخلاصه 1شده است که در جدول مرتبط با پژوهش پرداخته  نهیشیپ نیچند یبررس

 
 قیتحق نهیشی. خلاصه پ1جدول

 نتایج عنوان پژوهش سال نویسندگان

Verma, S., & 

Gustafsson, A. 
2020 

 روندهای بررسی

 ظهور حال در تحقیقاتی

COVID 19 زمینه در 

: مدیریت و کار و کسب

 و تجزیه رویکرد یک

 سنجی کتاب تحلیل

 را فرعی موضوع 18 و تحقیق اصلی موضوع چهار شده، منتشر ادبیات تحلیل و هتجزی

 کاتالیزور 19 کووید که دهدمی نشان مطالعه این هایگزاره و هایافته. کرد شناسایی

 را محققان تجربی و نظری توجه و بود خواهد مدتکوتاه و بلندمدت سیاست تغییر چندین

 بحران با مرتبط محققان توسط که فرعی موضوعات و موضوعات تنوع اولاً،. طلبدمی

COVID-19 دهد می نشان که است، افزایش حال در تصاعدی طور به است شده پرداخته 

 تأثیر. است گذاشته تأثیر مختلف های جبهه در ما آینده و حال زندگی شیوه بر ویروس این

                                                           
1 Zhang 
2 Georgieva 
3 financial volatility index 
4 Leduc S., Liu Z 
5 Goodell 
6 Shen 
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COVID-19 که کند می جلب خود به را محققانی مداوم طور به مدیریت و تجارت بر 

 حوزه تنوع که حالی در دوم،. آورند می ارمغان به تحقیق مورد در را جدیدی های دیدگاه

 قابل طور به گسترده پژوهشی فرعی موضوع چند است، افزایش حال در تحقیقاتی های

 زنجیره اقتصاد، بر COVID-19 تأثیرات شامل اصلی موضوعات این. کنند می ظهور توجهی

 .است اشتغال و خدمات صنعت نوآوری، تامین، زنجیره مدیریت ارزش،

Nasir, et al., 2020 

سنجی تحلیل کتاب

گیری کرونا در علوم همه

اجتماعی: مروری بر 

های تأثیرگذار و جنبه

 ساختار مفهومی

K.W. Chau و D.C.W. یر را بر اساس ادبیات کرونا، نویسندگانی هستند که بیشترین تأث

یماری قال به یا عرضی با ارزیابی و مدیریت خطر، بهداشت عمومی، انتمضامین پایدارند. 

ن، ر ایهای عفونی و کنترل و نقش سازمان جهانی بهداشت نشان داده می شود. علاوه ب

اسی ت استأثیر بیماری های عفونی بر انسان و جمعیت های مختلف انسان نیز از موضوعا

ت در نظارت عمومی؛ ادارات بهداشت موضوعا های واگیر وهای مربوط به بیماریاست. روش

بر  وانیحال ظهور هستند. خدمات بهداشت عمومی و آموزش برای کنترل عفونت و تأثیر ر

ند. رفتارها و نگرش های ایجاد شده توسط بیماری های عفونی، موضوعات حرکتی هست

گان ای پرندنزفولامضامین بسیار توسعه یافته اما منفرد ادبیات کرونا موضوعات مرتبط با آن

 .است

Anggraini, P. 

G., Utami, E. 

R., & 

Wulandari, E 

2022 

 گیری همه طول در

 اتفاقی چه 19 کووید

 می سهام بازار برای

 ادبیات بر مروری افتد؟

 سیستماتیک

 کرده بندی طبقه یجهان گیر همه بیماری یک عنوان به را 19- کوید  WHO که آنجایی از

 .شود می دیده کشورها از بسیاری در آن اثرات و است

 مایهسر احساسات سرایت،/  سرریز بازار، واکنش: یعنی شد، شناسایی موضوع دسته شش

 .دارایی شدت و سیاست ، گذاران سرمایه تعداد گذار،

 را صنعت بازار، جمله از سهام بازار از عنصر چندین پژوهش این پیشنهادات و ها آموزه

 .دهد می پوشش

Duan, C. 2024 

برداری دانش از نقشه

تحقیقات کارآفرینی در 

و  COVID-19 طول

های بینی جهتپیش

تحقیقاتی برای دوران 

 گیریپس از همه

 های تحقیقاتی کارآفرینی توسطدهد که فعالیتهای کمی دقیق نشان مینتایج تحلیل

COVID-19 تحت  های کارآفرینی در سراسر جهانمختل نشده است، اگرچه خود فعالیت

های کلیدی در زمینه تأثیر قرار گرفته است. تحلیل ساختاری مفهومی علاوه بر ارائه بینش

روی کلمات کلیدی، منابع انتشار، مشارکت ترین کلمات کلیدی، همتحقیق، از جمله مرتبط

و همکاری کشورها، و استنادات مشترک منبع، روندهای فعلی )نقاط داغ( را به ده تفکیک 

ها بر اساس تکامل کلمات کلیدی نویسنده و مضامین تحقیق، این مطالعه  کند. تممی

( کارآفرینی در کشورهای در 1های تحقیقاتی متعددی را شناسایی کرد، از جمله جهت

( مهاجران و کارآفرینان 3ها، های مختلف شرکت( عملکرد شرکت در دسته2حال ظهور، 

بر اکوسیستم کارآفرینی  COVID-19 ( تأثیر5( فناوری در آموزش کارآفرینی. و 4فراملی، 

 و کارآفرینی

.,Yao. et al 2024 

 بهره وری انرژی و

: 19COVID  مروری بر

ادبیات سیستماتیک و 

تجزیه و تحلیل کتاب 

سنجی در مورد اثرات 

 اقتصادی

برای به دست آوردن بینشی در مورد مرزهای تحقیقاتی و نقاط داغ در بهره وری انرژی و 

، یک مرور ادبیات سیستماتیک و تجزیه و تحلیل کتاب سنجی در مورد اثرات 19 کووید

انجام می شود. این  Bibliometrix و VOSviewer اقتصادی با کمک ابزارهای کتابسنجی

 of  Webمقاله تمام انتشارات بازیابی شده را بر اساس عبارات موضوع در مجموعه اصلی

 Science اول، این مقاله تجزیه و تحلیل عملکرد انتشارات انتخاب می کند. در مرحله

از حوزه های تحقیقاتی،   19COVID مرتبط را برای ارائه توسعه و توزیع بهره وری انرژی و

منابع مرتبط و مقالات تأثیرگذار انجام می دهد. پس از آن، تجزیه و تحلیل بصری ادبیات 

ساختاری و پویای دانش در کارایی برداری علمی برای نمایش سازمان به نام تحلیل نقشه

 .شوداجرا می  19COVID انرژی و تحقیقات

 1399 جادران و یزدانی

شناسایی مولفه های 

سرمایه اجتماعی کلان 

برای مقابله با پیامدهای 

 ویروس کرونا

ستم کارآمدی سی» ،«همبستگی جهانی»، «کارآمدی نظام اجتماعی»مقوله  5در نهایت 

ان به عنو« کارآمدی نظام سیاسی»، «کارآمدی سیستم اقتصادی»، «بهداشت و درمان

معرفی  وسایی های سرمایه اجتماعی کلان برای مقابله با پیامدهای ویروس کرونا شنامولفه

 .گردیدند
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 شناسی پژوهشروش

 یمند انجام شده است. براصورت مرور نظامکه به باشدیم یو کم یفیمطالعه توص کیمطالعه حاضر 

بدون  نه،یزم نیدر ا یمستندات علم یبه تمام یابیجهت دست نسیآوساداده وب گاهیاطلاعات، در پا یگردآور

افزار جستجو شد. نرم «هیبازار سرما»و  «یدمیاپ» ،«یتجربه مشتر» یهادواژهیو با کل یزمان تیمحدود

EndNote 20 ده،یو چک نیعناو نیاسکر ،یمقالات استفاده شد. موارد تکرار یو غربالگر تیریمد یبرا 

مورد استفاده  لیوتحلهیداده ثبت شد. تجز یها در فرم گردآورحاصل از آن جینتا نیترمشخصات مطالعات و مهم

داده  گاهیواژگان( و بر اساس جستجو در پا یرخداد)هم یسنجکتاب یهاکیمقاله با استفاده از تکن نیدر ا

منظور و متن( به یدیکلمات کل ده،ی)شامل عنوان، چک 1ضوعجستجو از مو یانجام شده است. برا نسیآوساوب

از  یبخش یسنجکتاب کیاند، استفاده شد. تکنموضوع منتشر شده نیکدام انتشارات در ا نکهیا صیتشخ

اند، با هدف کرده دیکه آن را تول یسندگانیو نو یعلم اتیرا در ادب یو آمار یاضیر یهااست که روش یسنجعلم

 یهاشاخص ،یعلم تیفعال یهاجنبه یریگ. ابزار اندازهردیگیکار مبه یعلم یهاتیفعال لیمطالعه و تحل

 یهاشیاز نما کیهر  در یعلم تیفعال جیرا در مورد نتا یهستند که اطلاعات یها اقداماتهستند. آن یسنجکتاب

 (.1403و همکاران،  ی)عضد دهندیآن ارائه م

بازار »و  «روسیکروناو» ،«یتجربه مشتر»در حوزه  یمقالات ژورنال مستندات شامل هیجامعه پژوهش، کل

ست ا نی( انسیآوسا)وب یاطلاعات گاهیپا نیاستفاده از ا لی. دلباشدیم نسیآوساوب یاستناد گاهیدر پا «هیسرما

 ن،ی. همچندکنیرا فراهم م مقاله کیدر  یادبه تمام مراجع استن یو امکان دسترس شودیم یروزرسانکه دائماً به

 و موضوع را سندهیوجو بر اساس عنوان، نووجو بر اساس استناد را دارد و به پژوهشگر امکان جستجست تیقابل

بالا،  تیفیک با اتیبه ادب یدسترس رایاست؛ ز یمحققان دانشگاه یارزشمند برا یابزار گاهیپا نی. ادهدیم

 ینبعمو آن را به  کندیرا فراهم م گرید یدغام با ابزارهاو ا قیروند تحق لیاستناد، تحل یسازهینما یهایژگیو

 (.2024 ر،ی)دلگادو و کوا دینمایم لیتبد یجامع دانشگاه قاتیانجام تحق یبرا یضرور

استفاده شد.  نسیآوساوب گاهیپا یوجوپژوهش، از ابزار جست نیا ازیموردن یرکوردها یمنظور گردآوربه

 داتیورد از تولم 867آن  یبوده است که ط( 2024سال ) 1403 ماهید 23 خیدر تار شدهیآورجمع یهاداده

شد. با توجه  یابیوجو و بازجست( 2024تا  2019) گاهیپا فرضشیپ یمرتبط در قالب مقاله، در بازه زمان یعلم

 یقیقدنظر ال اظهار درباره مقالات منتشرشده آن س توانیاست، نم دهینرس انیهنوز به پا 2025سال  کهنیبه ا

از  نسیآوساوب اهگیدر پا هیاول یوجوجست یحذف شدند. برا 2025مربوط به سال  یهاداده نیداشت؛ بنابرا

 :استفاده شد ریز یهادواژهیکل
Customer experience* AND Covid-19 OR Coronavirus AND Stock market 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 Topic 
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 روند غربالگری مقالات .2 جدول

 هایاستراتژی و محدودیت دهاعمال ش تعداد مقالات

تعداد مقالات بازیابی شده در 

جستجوی اولیه با استفاده از 

 867کلید واژه ها

 :کلید واژه های
customer experience* AND covid-19 
OR corona viros AND stock market 

بروندادهای مرتبط در عنوان، 

کلیدی در چکیده و کلمات 

 بررسی شده بازه زمانی

771 Article 
Document Type 

 محدودیت: اعمال

 Language نوع زبان: فقط انگلیسی 768

352 

در بخش حوزه موضوعی انتخاب دو حوزه 

تجارت موضوعی نزدیک به موضوع پژوهش) 

 (وکارو امور مالی کسب

Web of Science 

category 

 زمان انتشار مقاله حذف شد. 3ر سال تعداد د 349

 بازیابی شده داده نهایی  349

 

ر عناص نیو تجسم روابط ب لیتحل یبرا تواندیاست که م یسنجکتاب لیوتحلهیافزار تجزنرم کی وِریوواس

 تیافزار قابلنرم نی. ادریو انتشارات مورد استفاده قرار گ یدیکلمات کل سندگان،یمانند نو یشناختمختلف کتاب

 تواندیم وِریوپژوهش را دارد. واس ضوعمو کی یتازگ نییتع نیو همچن قیتحق یروندها و الگوها ییشناسا

 (.1403همکاران،  و ی)عضد یو چگال یاهیلا ،یادهد: شبکه شیرا در سه حالت مختلف نما یسنجنگاشت کتاب

   های پژوهشسؤال

 ؟ستاایی هلاچه س در تولیدات علمی در حوزه تجربه مشتری در بازار سرمایه در اپیدمی کرونا ویروسترین بیش .1

 ؟وده استبتر مورد توجه رخدادی و چگالی کدام واژه ها بیشهای علمی شبکه همدر نقشه .2

 وده است؟چگونه ب اپیدمی کرونا ویروس طی دورانتجربه مشتری در بازار سرمایه بندی موضوعی در حوزه دسته .3

 های پژوهشافتهی

یدمی اپ وراندطی  جربه مشتری در بازار سرمایهت، تولیدات علمی ترین میزانبیشبه سؤال اول پژوهش:  خپاس

 است؟ هایی بودهچه سال، در کروناویروس

 
 روند تولید مطالعات علمینمودار  .1شکل 
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شامل تعداد مقالات و  یکه محور عمود دهدینشان م( 2)نمودار  نسیآوساوب گاهیشده از پااستخراج یهاداده

به  ژوهشگرانپ ،یمورد بررس یهادر سال بیا توجه به روند پر فراز و نشمورد مطالعه است. ب یهاسال یمحور افق

 2022و  2023 یهادر سال کهیطوراست. به فتهر شیپ شیاند و روند به سمت افزامندتر شدهحوزه علاقه نیا

ست. از ت منتشر شده اتعداد مقالا نیترکم 2020درصد از کل مطالعات انجام شده و در سال  11و  34 بیترتبه

ده منتشرش یهاپژوهش لیکرده است. تحل دایپ یشتریو با شتاب ب یصعود ی، انتشار مقالات روند2021سال 

ن سال، محققا نیوده است. در امطرح ب یحوزه مطالعات نیسال ا نیترعنوان مهمبه 2022که سال  دهدینشان م

 نیشتریبا ب یپژوهش یااند که مقالهکرده یرسمقاله را پژوهش و بر 121کرده و  تیفعال یگریاز هر زمان د شیب

 توانیممقالات  یشیاساس، با توجه به روند افزا نیسال منتشر شده است. بر ا نیدر هم زین( 840استناد ) زانیم

 حوزه از علم انجام خواهد شد. نیدر ا یشتریکرد که مطالعات ب ینیبشیپ
 

 ار سرمایه طی دوران اپیدمیباز مطالعات انجام شده تجربه مشتری در. 3 جدول

 تعداد رکورد تعداد انتشار و درصد سال

 41 %11 و11748 2024

 121 %34و  34670 2023

 72 %20.6و  20630 2022

 16 %16و  4585 2020

 

ویسندگان نتوجه  موردر تها بیشواژه مو چگالی کدا رخدادیهمشبکه های علمی هدر نقشسوال دوم پژوهش: 

 اند؟بوده

 

 
 رخدادی واژگاننقشه شبکه هم  .2شکل 
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 یدمیپدوران ا یط هیرماسدر بازار  یتجربه مشتر یعلم یهااز مقاله یواژگان یرخدادهم ی، نقشه1مطابق شکل 

تر، ارت سادهتکرار در نظر گرفته شده است. به عب 3نقشه، حد آستانه حداقل  نیا میترس یکرونا است. برا

 کیمعرف  هری. هر دارندیگینقشه قرار م ربه کار رفته باشند، د سندگانیه توسط نوکه حداقل سه مرتب یکلمات

هرچقدر  نیتر خواهد بود. همچنبزرگ زیمربوطه ن رهیتکرار شود، قطر دا شتریاصطلاح ب کیواژه است. هرچقدر 

 ها است و برعکس.آن نیب یارتباط قو انگریباشد، ب ترمیاصطلاحات ضخ نیخطوط ب

 و سهها با حد آستانه مقاله شدههینما یهاواژه هیو کل سندگانینو دواژه،یشامل )کل دواژهیکل 407از نقشه  نیا

 تکرار در نیشتریرنگ نشان داده شده است. ب کیشده است. هر خوشه با  لتشکی خوشه چهار در( آن از بالاتر

(، تجربه 10(، تجربه )11تار )(، رف13) یمشتر تی(، رضا14) تی(، رضا18) ری(، تأث36) 19-دیواژگان، کو انیم

واحد  کی رانگیب رهدای هر شبکه،داشتند که در نقشه  انی( است. ون اک و والتمن ب4) سکی( و ر8) یمشتر

ها گره ی(. بزرگ2010است )ون اک و والتمن،  رهیکشور و غ سنده،ینو ،یدکلیاست که شامل کلمه  لیتحل

 نیدر ا نیمچناست. ه ممفاهی خوشهدهنده ها نشانر مقالات و رنگ آند میشتر آن مفاهبی استفادهدهنده نشان

و  زادهیدمرتبط هستند )مه گریدچه اندازه به هم میکه مفاه دهدینشان م هادواژهیکل یکیو نزد ینقشه، دور

تند، هس هیکه در حاش هاواژه ریکه در مرکز نقشه قرار دارند، نسبت به سا ییهادواژهی(. کل1403همکاران، 

هدف  است. موضوعیحوزه  انگریمان زیاند که هر خوشه نبوده سندگانیمورد توجه نو یهادواژهیکل نیشتریب

به تجر مرتبط با میمفاه نیساختار و روابط ب لیو تحل ینقشه، درک، بررس میپژوهش حاضر در خصوص ترس

 هیز کلا ن،یکار برده شده است. بنابرادر مقاله به سندگانیاست که توسط نو هیو بازار سرما 19-دیکو ،مشتری

رفتار، تجربه، تجربه  ،یمشتر تیارض ت،یرضا ر،ی، تأث19-دیپر تکرار کو یهااستفاده شده است. واژه هادواژهیکل

 .باشندیم سکیو ر مشتری
 

 رخدادی واژگانخورده از نقشه شبکه هم های برشقسمت .3 شکل

 

واژگان  نیافزار امکان حرکت مابنرم طیبوده و در مح یبُعددو یهانقشه میترس ور،یوسیافزار ونرم یهاتیاز قابل یکی

 نیوجود دارد. بنابرا یبُعدصورت تکقرار دادن در متن مقاله به یبرا ریتصاو ٔ  رهیامکان ذخ نیوجود دارد. همچن

  

 

 

 

 

 برش دو برش یک
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واژگان در شکل  رخدادیهم ٔ  شبکه ٔ  همان نقشه 2. شکل اشندبها مشخص ناز واژگان در نقشه یممکن است برخ

 نیدر ا گر،یواژه قابل مشاهده است. به عبارت د کی رامونیتفاوت که صرفاً ارتباطات موجود پ نیبا ا باشد،یم 1

کلمات مشخص شده است. با توجه به  ری، تمام روابط آن با سا19-دکوی ٔ  واژه یبا قرار گرفتن موس بر رو ریتصو

و  19-دکوی منتخب ٔ  . به دو واژهمیدهیقرار م یپژوهش را مورد کاوش و بررس یاصل یهادواژهیپژوهش، کل دفه

 پژوهش است. یبا موضوع اصل میواژگان، ارتباط مستق نیا نشی. علت گزمیپردازیم مشتری ٔ  تجربه

 ٔ  درت را دارد و در خوشهق نیترشیب ،یخط ارتباط 31با  دواژهیکل نیتریعنوان اصلبه 19-دی، برشِ کو2در شکل 

م، ارتباط دارد. برش دو «یتعامل با مشتر»و « اندازچشم» ،«تیساوب تیفکی» ،«خدمات» با و است گرفته قرار دوم

 جادیا»ست. امرتبط « خدمت»و « کالا» ،«تیریمد» ،«تیفیک» ،«یپاندم»، «تجربه» ،«سکیر»با  «مشتری ٔ  تجربه»

 به توجه دارند. ازینحوزه هستند که  نیدر ا یکارترکم یهادواژهیکل «لیتما» و «اجتماعی ٔ  شبکه» ،«یهمکار

 

 پوشانی رخدادینقشه هم .4 شکل

، روند 4در شکل (. 2010)ون اک و والتمن،  کندیم انیاصطلاحات را با زمان مطالعه نما نیرابطه ب ،یپوشاننقشه هم

 شیدایپ رینقشه، س نینشان داده شده است. ا یو تجربه مشتر 19-دیکو رامونیشده پمطالعات انجام یمتوال یهاسال

و  دیدهنده اصطلاحات جدرنگ زرد نشان ن،یی. با توجه به نوار پادهدیم شینما یواژه را به صورت بصر کیو افول 

ه در با مقالات منتشرشد رهیت یبا رنگ آب یدیکلمات کل ن،یمشخص هستند. بنابرا یبا رنگ آب تریمیاصطلاحات قد

 بطو بعد از آن مرت 2023زردرنگ با مقالات منتشرشده در  یهادواژهیاند و کلو قبل از آن در ارتباط 2021سال 

دهنده رشد امر نشان نینقشه سبز است. ا یبخش و فضا نیترنقشه، به وضوح مشخص است که بزرگ نیهستند. در ا

و « هاکنندهمصرف»، «رفتار»گذشته،  یهات. در سالاس یو تجربه مشتر 19-دیموضوع کو رامونیپ یمطالعات علم
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، «اندازچشم» ،«تیساوب تیفیک»مانند  یترتازه میمفاه ر،یاخ یهاکه در سال یمورد توجه بوده، در حال «تیرضا»

 اند.مورد توجه قرار گرفته «تیریمد»و « محصول»، «عملکرد» ،«نیآنلا»

 

 رخدادی واژگاننقشه چگالی هم .5 شکل

د دارد. وجو ینیفاصله مع رهیهر دا نیدهنده عمق مطالعه و تراکم واژگان است و بها نشانرنگ ،ینقشه چگال در

دهنده آن است که تر بوده و نشانپر تراکم یدیباشد، کلمات کل ترمیحج رهیتر و داهرچه رنگ زرد پررنگ

ز زرد به ها کمتر باشد، رنگ نقشه اپژوهش چهموضوع انجام شده و در حال رشد است. هر نیدر ا یادیز یهاپژوهش

در کانون نقشه  «تیرضا»و  «ریتأث»، «19-دیکو»کاملاً مشهود است که واژه  4شکل  در. شودیم ترلیمتما یسمت آب

ن وضوح نشا را به یچگال که تطابق دو نقشه شبکه و نقشه شوندیم دهیقرار دارند و به رنگ زرد د یرخدادهم یچگال

 ،«تیریمد» یهاکلمه. دهدیش میمانرا  یها در مقالات علمواژه نیاز ا ادیاستفاده ز نیهمچن تیوضع نی. ادهدیم

 هیلو مراحل او نییراکم پات انگریکه ب شوندیم دهیسمت چپ و به رنگ سبز د نییدر پا« اندازچشم»و « محصول»

العات نوظهور در مط یهالمات، واژهک نیابق دارد. اکاملاً تط یپوشانحوزه است و با نقشه هم نیها در اواژه نیرشد ا

 هستند. یعلم

 بندی موضوعی در حوزه مورد بررسی به چه صورت است؟پژوهش: دسته سوم به پرسش خپاس

 حاصل یرهاپارامت قیها از طرآن نیهستند که روابط ب یو اصطلاحات میاز مفاه یاعملاً مجموعه ،یموضوع یهانقشه

 یازهاینشی. از پشودیده منشان دا ،یبندخوشه ای یاجتماع یهاشبکه لیمانند تحل ،یواژگان لیتحل از فنون مرتبط با

 (.1403و همکاران،  یآن حوزه دانش است )عضد نامهداشتن اصطلاح ارینقشه دانش علم، در اخت میترس
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 خوشه منتخب 2 ترین و پرکاربردترین واژگانبرجسته. 4 جدول

 رخداد برجسته ترین واژه خوشه رخداد اژهبرجسته ترین و خوشه

 خوشه اول سبز

تغییر به خدمات )

 (آنلاین

Covid-19  

 خوشه دوم  آبی

در  مدیریت ریسک تجربه مشتری)

 اپیدمی کرونا ویروس(

Customer experience  

Services  Panademic  

Websit quiality  Management  

Online  Prouduct  

Customer engagement  Risk  

و رنگ مجزا با د کلمات هر خوشه، بر اساس تعداد رخداد و در قالب دو حوزه نیتر، پنج مورد از مهم2در جدول 

، «19-دیکو»مانند  ییهارنگ(، واژهخوشه اول )سبز در. نشان داده شده است ووریوواس یمتفاوت، مطابق با خروج

ان مطالعه عنو نیر ادرا داشتند که  دیتأک نیشتریب «یتعامل با مشتر»و  «نیلاآن» ،«تیساوب تیفیک»، «خدمات»

ر د یربه مشترتج سکیر تیریمد»( با عنوان رنگیخوشه دوم )آب در. را گرفته است «نیلابه خدمات آن رییتغ»

 دیاند که تأکودهپرنقش ب «سکیر»و « کالا تیریمد» ،«کیپاندم» ،«یتجربه مشتر» یهاواژه ،«روسیکروناو یدمیاپ

 .دهدینشان م یروشنرا به یتجربه مشتر سکیر تیریمد

 گیریبحث و نتیجه

 نیشاهده شده است. ام هیدر بازار سرما یو تجربه مشتر« 19-دیکو»مربوط به  قاتیدر تحق یتوجهرشد قابل راًیاخ

زه حو نیاست که در ا از آن یحاک جیااست. نت یآن در حوزه مال تیدهنده شناخت روزافزون و اهمامر نشان

موضوع  کیبه  شدنلیدر حال تبد لیدل نیوجود دارد و به هم یداریها رشد پاشاخص یدر تمام ،یقاتیتحق

 افتهی شیاها افزسال نیا یط پردازند،یموضوع م نیکه به ا یو مجلات یاست. تعداد مقالات علم یجهان رگذاریتأث

 توجه است.قابل کنند،یکه مجلات معتبر منتشر م ییتعداد مؤسسات و کشورها شیافزا نیاست. همچن

حران و ب تیریجه به لزوم مدبا تو ،یالمللنیب یهاشبکه مشارکت شیعلاوه بر افزا ،یو تجربه مشتر« 19-دیکو»رابطه 

 و کمتر افتهیتوسعه یمرتبط در کشورها یخدمات مال انیمشتر یضرور ازین کیبه  شدنلیدر حال تبد سک،یر

حجم  ه،یسرما در بستر بازار یو تجربه مشتر« 19-دیکو» نهیموجود در زم قاتیبه تحق یاست. نگاه افتهیتوسعه

 یابیاضر، ردراستا، هدف پژوهش ح نیا در. دهدیاند، نشان مرا که محققان قبلاً انجام داده ییهااز پژوهش یعیوس

بود. مطالعه حاضر  یعلم یهانقشه میترس و یموضوع یاندازهاچشم فیو تعر یو تجربه مشتر« 19-دیکو»تکامل 

 میترس یعلم یهاواژگان(، نقشه یرخداد)هم یسنجعلم کیو با استفاده از تکن دهدیجامع از موضوع ارائه م یمرور

 قرار گرفته است. لیو تحل هیو مورد تجز

 1یبا مطالعه آنگران تهافی نیحوزه مشهود است. ا نیبا توجه به پرسش اول پژوهش، روند رو به رشد مطالعات ا

 ژهیتمرکز و انگریشناخته شده است که ب یحوزه مطالعات نیسال ا نیترعنوان مهمبه 2023( تطابق دارد. سال 2022)

                                                           
1 Anggraini 
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-دیکو» نهیشده در زمکه تعداد مقالات چاپ دهدیو ارقام نشان م آمار. موضوع در همان سال است نیمحققان بر ا

برتر  یده حوزه موضوع انیوکار( در رتبه اول مکسب ی)تجارت و امور مال یزرگاندر حوزه با ،یو تجربه مشتر« 19

و تجربه « 19-دیکو» گاهیتر شدن جاو پررنگ دهدیموضوع و توجه پژوهشگران را نشان م تیامر اهم نیقرار دارد. ا

حوزه در کمک  نیموضوع باعث شده است که محققان ا نی. همکشدیم ریبه تصو یرا در صنعت خدمات مال یمشتر

 .ردیآن مورد استقبال قرار گ یو کاربرد یعلم قاتیباشند و تحق نیآفرنقش یصنعت خدمات مال رانیبه مد

تکرار  3مه با حداقل کل 39 ،یدیواژه کل 407 انیواژگان، از م یرخداددر نقشه هم ق،یبا توجه به سؤال دوم تحق

 ،«یترمش تیرضا» ،«تیرضا» ،«ریتأث»همچون  یواژگان در کنار« 19-دیکو»شدند. داغ بودن کلمه  ییشناسا

 یرخدادمه جینتا هیپا رب. دارد یهمخوان یمطالعه آنگران یهاافتهیبا  ،«سکیر»و  «یتجربه مشتر»، «تجربه»، «رفتار»

کاملاً  زین( 2024ان )و همکار اویداشت که با مطالعه  میارتباط مستق گریواژگان د یبا همه« 19-دیکو»واژگان، کلمه 

 مطابقت دارد.

 یکیبود که  یصلاشامل دو خوشه  یو تجربه مشتر« 19-دیکو»در حوزه  یموضوع یبندبا توجه به سؤال سوم، دسته

وکارها در که کسب ییهاراستا، چالش نی. در ارفتیشمار مبه «نیبه خدمات آنلا رییتغ»آن  یدیکل یاز محورها

د ؤثر ـ مورم یگذاراستیگرفته تا لزوم س یفن شکلاتها مواجه شدند ـ از مبا آن نیانتقال به خدمات آنلا ندیفرآ

، ارائه کنند یاتازه یهایانتقال را انجام دهند و نوآور نیا یخوبکه توانستند به ییهاقرار گرفت و شرکت یبررس

 ریتأث یابیو ارز خدمات در دستور کار قرار داشت تیفیک تیو اهم یتجربه مشتر تیفیک نیشدند. همچن ییشناسا

 نیا یبردراه یهااز برنامه یبخش ،یمشتر یو ارتباط آن با تجربه کل انیمشتر یبر وفادار نیخدمات آنلا تیفیک

 داد. لیحوزه را تشک

 عیامشاغل در صن یبود که برا یگریموضوع مطرح د «روسیکروناو یدمیدر اپ یتجربه مشتر سکیر تیریمد»

ها شرکت ر داده،ب یمبتن یکردهایبزرگ و رو یهاداده لیو تحل هیستفاده از تجزداشت. با ا یاتیح تیمختلف اهم

ها را آن یوفادار وکرده  ییرا شناسا هبودب یهانهیرا بهتر درک کنند، زم انیمشتر حاتیو ترج ازهاین توانندیم

 در یکیدهان الکترونبهدهان یابیتجربه خدمات بر اهداف مستمر و بازار ریتأث دهدینشان م هایدهند. بررس شیافزا

کرووا و  پژوهش جیا نتاکه ب یاست؛ موضوع تریخدمات دارند، قو تیفیاز ک یشتریب یکه آگاه یکنندگانمصرف انیم

 اثر بگذارد و انیترمش دیخر ماتیبر تصم تواندینامشخص م یاقتصاد طیدارد. شرا یخوانهم( 2021) هزادکاظم

ها و داده تیاز جمله امن ـ نیمرتبط با ارائه خدمات آنلا یهاسکیکند. ر جادیارها اوککسب یرا برا یمال یهاسکیر

اند، رفتهگبه کار  هاسکیر نیکاهش ا یبرا وکارهاکه کسب یمختلف یهاشوند. روش ییشناسا دیارتباطات ـ با تیفیک

 یهالکانا ادجیمثال، ا یبراشده است؛  انیمشتر یبرا ندتریخوشا یاتجربه جادیو ا سکیر تیریموجب بهبود مد

داشته  هاسکیر در کاهش ینقش مهم ن،یآنلا یبانیو پشت یاجتماع یهارسانه قیاز طر انیمؤثر با مشتر یارتباط

ابزار  تواندیها مآن ندهیآ یازهاین ینیبشیو پ انیمشتر یرفتار یالگوها ییشناسا یها براداده لین تحلیاست. همچن

 باشد. هاسکیر ربهت تیریمد یبرا یمؤثر
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 یریطور چشمگبه زیرا ن انیالگوها و انتظارات مشتر ه،یبر بازار سرما قیعم ریعلاوه بر تأث روسیکروناو یدمیاپ

روندها،  قیدق لیها در تحلآن ییناوکارها وابسته به تواکسب تیموفق ،یطیشرا نیدگرگون کرده است. در چن

 یکردیهاست؛ رونآ دیجد حاتیو ترج ازهایبا ن هایژهوشمندانه استراتو انطباق  انیمشتر یرفتار راتییتغ ییشناسا

 کند. نیضمتپساکرونا  یرقابت یرا در فضا داریتنها بقا بلکه رشد پانه تواندیکه م

 پیشنهادهای اجرایی پژوهش

و  افتی شیافزا یوجهتطور قابلبه تالیجید یهاو پلتفرم نیبه استفاده از خدمات آنلا انیمشتر شیکرونا، گرا وعیبا ش

 تیفیک یارتقا تر،عیسر ییاکنون خواهان پاسخگو انیدگرگون کرد. مشتر زیها را نرفتار، انتظارات آن رییتغ نیا

به  یگذارهیسرما و یدر معاملات مال تیاحساس امن ان،یم نیا درهستند.  نقصیروان و ب یاتجربه جادیخدمات و ا

 نقش ندهایفرآ تیها و شفافدهاز حفاظت دا نانیاطم جادیکه ا یاگونهه است، بهشد لیتبد یاتیح یهااز مؤلفه یکی

 ها دارد.آن یدر جلب اعتماد و وفادار یاکنندهنییتع

 در یربه مشترتج سکیر تیریمد"و  "نیبه خدمات آنلا رییتغ"به مباحث  یدیکل یهاواژه یهاخوشه یبر مبنا

 "روسیکرونا و یدمیاپ

 دیجیتال هایژیاسترات توسعه. 1

 لازم هایزیرساخت و ندکن حرکت آنلاین خدمات ارائه سمت به سرعت به باید وکارهاکسب: آنلاین خدمات به انتقال

 و ایجاد است آنلاین پشتیبانی هایسیستم و هااپلیکیشن ها،سایتوب بهبود شامل این. کنند فراهم انتقال این برای را

 .کند برآورده 19-پساکووید دوران در را مشتریان زهاینیا که نوآورانه و جدید خدمات

 مشتری تجربه کیفیت مدیریت. 2

 و هاجینظرسن طریق از مشتریان رضایت از اطمینان و آنلاین خدمات کیفیت بر تمرکز: خدمات کیفیت بهبود

 .ریانمشت با ارتباطات مؤثر مدیریت و بهتر خدمات ارائه برای کارکنان منظم و آموزش بازخوردهای

 الگوها شناسایی و هاداده تحلیل. 3

 تواندمی این. هاآن آینده نیازهای بینیپیش و مشتریان رفتار شناسایی برای هاداده تحلیل: بزرگ هایداده از استفاده

 هایریسک شناسایی؛ هاریسک شناساییو  .باشد مصنوعی هوش و ماشین یادگیری هایتکنیک از استفاده شامل

 .ارتباطات کیفیت و هاداده امنیت جمله از آنلاین، خدمات ارائه با مرتبط

 مشتریان با ارتباطات تقویت. 4

 ارتباط حفظ برای لفنیت پشتیبانی و آنلاین چت اجتماعی، هایرسانه از استفاده: مؤثر ارتباطی هایکانال ایجاد

 تسرع به مشتریان سؤالات و هانگرانی اینکه از اطمینان ؛هانگرانی به سریع پاسخگوییهمچنین  .مشتریان با نزدیک

 .شود حفظ هاآن اعتماد تا شودمی داده پاسخ
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 المللیبین هایمشارکت توسعه. 5

 مدیریت زمینه در تجربیات تبادل و مشترک مطالعات انجام برای تحقیقاتی مؤسسات و هادانشگاه با همکاری ایجاد

 .مشتری در بازار سرمایه تجربه و ریسک

)پساکرونا(،  ویروس کرونا دمیاپی از ناشی جدید شرایط در تا کنند کمک وکارهاکسب به توانندمی پیشنهادات این

 .دهند کاهش را آن با مرتبط هایریسک و بخشیده در بازار سرمایه بهبود را مشتری تجربه
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