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ABSTRACT 

Conversational marketing is one of the topics that, due to technological advances 

and the increasing growth of artificial intelligence, has a great impact on the 

performance of organizations and the expansion of activities in the international 

space; The purpose of this research is to identify the countries, authors, magazines, 

co-authorship, frequent keywords and the time trend of their publication, as well 

as to identify the main concepts. This research used a mixed method. In the 

quantitative part, bibliometric analysis was done using the most productive data 

related to conversational marketing. These data were collected from the Scopus 

database from 2000-2024 and analyzed with the help of VOSviewer software. The 

results of this research show the upward trend of publication of texts especially in 

the last decade. The most publications in this field in English, the most documents 

related to articles, the most cited document, researchers with the most activity, 

countries with the most scientific productions, co-authorship, and finally the global 

trend of frequent keywords based on the period from 2014 to 2024 were presented. 

The most recent keywords include artificial intelligence, training, conversational 

artificial intelligence, customer service, machine learning, anthropomorphism, 

chatbot(s), chat GPT, COVID-19, user experience, trust, and sentiment analysis. In 

the qualitative part, based on a systematic review, original and innovative concepts 

such as perceptions of social presence, intelligent interactions, innovative 

empowerment, and social responsibility in technology were identified. The results 

help researchers in identifying emerging trends, conducting research in this field, 

and choosing new topics and topics.   
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 هایوتحلیل روند جهانی پژوهشتجزیه

 رویکرد آمیختهای: بازاریابی محاوره یحوزه

 4 قاسم زارعی ،3اجیرلومحمد باشکوه ،2*اُناراللهیناصر سیف ،1عادله دهقانی قهنویه

   04/06/1403دریافت: تاریخ 
   17/07/1403تاریخ پذیرش: 

   چکیده

های فناورانه و رشد روزافزون هوش که باتوجه به پیشرفتای یکی از موضوعات است بازاریابی محاوره
گذارد؛ هدف المللی تاثیر زیادی میها در فضای بینها و گسترش فعالیتسازمان مصنوعی بر عملکرد

ی های پرتکرار و روند زماننویسندگی، کلیدواژهحاضر شناسایی کشورها، نویسندگان، مجلات، همپژوهش 
شناسایی مفاهیم اصلی است. این پژوهش از روش آمیخته استفاده کرده است. در  ها و همچنینانتشار آن

ی انجام اهای مرتبط با بازاریابی محاورهترین دادهسنجی با تولیدکنندهوتحلیل کتاببخش کمی، یک تجزیه
افزار آوری و با کمک نرمجمع 2024-2000های از پایگاه اسکوپوس از سال شده است. این داده

VOSviewer تحلیل شدند. نتایج این پژوهش نشان دهنده روند صعودی انتشار متون مخصوصاً وتجزیه
باشد. بیشترین انتشارات این حوزه به زبان انگلیسی، بیشترین اسناد مربوط به مقالات، ی اخیر میدر دهه

نویسندگی و در ، همت علمیپراستنادترین سند، پژوهشگران با بیشترین فعالیت، کشورها با بیشترین تولیدا
ارائه شدند. جدیدترین  2024تا  2014های پرتکرار براساس بازه زمانی نهایت روند جهانی کلیدواژه

 مشتری، ماشینای، خدماتکلیدواژهای پرتکرار شامل هوش مصنوعی، آموزش، هوش مصنوعی محاوره
تجربه کاربر، اعتماد، تحلیل احساسات  ،19تی، کوویدپیبات)ها(، چت چییادگیری، آنتروپومرفیسم، چت

مند مفاهیم اصلی و نوآور از جمله ادراکات حضور اجتماعی، هستند. در بخش کیفی، براساس مرور نظام
اجتماعی در فناوری شناسایی شد. نتایج به تعاملات هوشمندانه، توانمندسازی نوآورانه و مسئولیت

ام پژوهش در این حیطه و انتخاب عناوین و موضوعات پژوهشگران در شناسایی روندهای نوظهور، انج
 رساند.   جدیدی یاری می

 مند پیشینه     سنجی، مرور نظامای، تحلیل کتاببازاریابی محاوره های کلیدی:واژه

 .    JEL: M31 ،M16 ،O33 ،C38 بندیطبقه
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     مقدمه
وکارها به طور ، کسباستانداز دیجیتالی در حال تکامل در عصری که با پیشرفت سریع فناوری و چشم

ها، های نوآورانه برای تعامل با مشتریان خود هستند. در میان این استراتژیمداوم به دنبال استراتژی
اند که پتانسیل ایجاد تغییر مصنوعی به عنوان ابزارهایی محوری ظهور کرده و هوشای بازاریابی محاوره

بازاریابی  .(2023، 1)بهاگیالاکشمی و بگام دارندرا  وکارها و جلب وفاداری مشتریاندر نحوه تعامل کسب
ان را وکارها با مشتریکه شیوه تعامل کسبای است آفرین برجستهای به عنوان یک رویکرد تحولمحاوره

کنند و مشتریان به طور های خود را پخش میپیام ارهاکوکسب .(2018، 2نها و سینگ)سیاست  تغییر داده
های جدید و تغییرات انتظارات مشتری باعث حال، ظهور فناوریکنند. با اینها را دریافت میمنفعلانه آن

تر ناسبتر و متعاملیکه  ه استشد ایهای بازاریابی از جمله بازاریابی محاورهروشتغییر پارادایم به سمت 
ها و وگوهای واقعی و معنادار بین شرکتای گفتپایه و اساس بازاریابی محاوره برای هر فرد است.

قلب  در. (2023، 3زاده)اسرافیل تر استیتر و تجربیات شخصمشتریانشان با هدف ایجاد ارتباطات عمیق
 ایبازاریابی محاوره (.2024، 4و سادیلی زادهمداری مطرح است )اسرافیلای، اصل مشتریبازاریابی محاوره

ی، های هدفمند، شخصوکار مفید است. بهبود تجربه مشتری را از طریق پیاماز طرق مختلفی برای کسب
ها تعداد تماس .(2023، 5)خونکانن نمایدروز هفته و به شکل معناداری فراهم می 7ساعته در  24مرتبط و 

هر عامل  اند.ناپذیر تبدیل شدهای به یک بخش جداییاست، عوامل محاوره شخصی و تجاری افزایش یافته
 یک با به سازی شده یکاش، این توانایی را دارد که تعامل شخصینظر از حوزه کاریای، صرفمحاوره

ازاریابی ب .(2023و همکاران،  6)رامانا روز در دسترس باشدتمام ساعات شبانهکاربر انسانی را برقرار کند و در 
آفرین است که بررسی و شناساندن روندهای جهانی آن برای حوزه نوآور و تحول کای یمحاوره

ای های بیشتر و کاربردی لازم و ضروری است و تاکنون در مطالعهپژوهشگران در جهت انجام پژوهش
ا که ها روندهای نوین و نوظهوری رآن است که پژوهشگران بتوانند با سهولت با بررسی نکردهتجمیع پیدا 

ای طالعهتر روندهای این حیطه به مو برای شناسایی دقیق به تمرکز بیشتری نیاز دارد را شناسایی نمایند
ه با ای است کبازاریابی محاورهاز  جامعدف این مطالعه ارائه یک نمای کلی و هباشد. جامع و کلی نیاز می

نجی به ستحلیل کتاب زیرا ؛صورت گرفته است مند پیشینهنظام رو مرو جیسنوتحلیل کتابتجزیه
یدا کرده و با سازماندهی مطالعات و پهای علمی درک بهتری کند که از پژوهشپژوهشگران کمک می

اصلی  مفاهیم ها ونیز شاخص مندنظامو مرور  ت در این حوزه یاری رساننداین موضوعرتشناسایی برجسته
ای، پرسش اصلی پژوهش به صورت اهمیت و جایگاه بازاریابی محاوره باتوجه بهدر ادامه . کندرا نمایان می
    گردد:زیر ارائه می

، هاژوهشپمطالعات مربوطه از لحاظ روند کلی انتشار، زبان اسناد منتشره، نوع اسناد منتشره  ماهیتی توزیع
ابی در حوزه بازاری های اصلیکلیدواژهروند جهانی رخدادی و نویسندگی، همهم ،منابع، پژوهشگران، کشورها

    ؟کدام هستندای همچنین مفاهیم اصلی در حوزه بازاریابی محاوره ؟ای چیسترهومحا
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     های پژوهشپیشینهبانی نظری و م
 هایی فراتر از توانایی پردازشها را با دادهوکار را تغییر داده است و انسانانداز کسبتحول دیجیتال چشم

ماشینی و تشخیص خودکار گفتار از  طبیعی، یادگیریمصنوعی محاوره، زبان . هوشکرده است روروبه
های اخیر در سال(. 2024 ،1پارگناشر و رددی) مباحث مهمی است که توجه پژوهشگران را جلب کرده است

، 2)میروساولجویک و میلوانویک های مختلفی مورد توجه قرار گرفته استای در زمینهاورهحبازاریابی م
کند های نوین برای محاوره مداوم و شخصی با مشتریان استفاده میای از فناوریبازاریابی محاوره (.2022

کنندگان صحبت میای بازاریابی است که با مصرفبازاریابی محاوره(. 2024، 3)الخاطیبی و بنابدلویواهد
. مصنوعی انجام داد بات، دستیار صوتی یا سایر اشکال هوشزنده، چتتوان از طریق چتشود. این را می

های های اجتماعی، تبلیغات پولی و حتی فروشگاههای رسانه، کانالهاسایتتوان در وباین تجربیات را می
، 4لسکی)سوتولونگو و کوپی ایجاد نمودهای خانگی متصل )مانند بلندگوهای هوشمند( فیزیکی یا دستگاه

امل ها، تعتوان بیان نمود که در تمام بازاریابی. میدهدقرار میای تعامل را مدنظر بازاریابی محاوره (.2018
شه یعنی بیش از همی ،تر استمفهوم پررنگای این و مشارکت عامل حیاتی است؛ ولی در بازاریابی محاوره

ابی محور در بازاریمحور و مکالمهگیرد. بازاریابی محاوره یک رویکرد مشتریدر دسترس بودن را در نظر می
درآمد  مشتری و افزایشاست این استراتژی به یک استراتژی برای ایجاد تعامل با مشتری، بهبود تجربه

رفتار خرید، مکان،  ،دستیابیای تمام اطلاعات قابلمحاوره بازاریابی(. 2022، 5)میونافتبدیل شده است 
ی شده را بینکه باعث پاسخ پیش دهدارائه میای علایق اعلام شده و استنباط شده و یک پیشنهاد زمینه

و  کالاها ،هاها، کانالعیب و نقض دادهمحور تلفیق بیگیرد. برای بازاریابان، هنر محاوره حولدر نظر می
ای ابزاری است که به ایجاد و حفظ خدمات مناسب در یک پیام بازاریابی منسجم است. بازاریابی محاوره

های بازاریابی برای افزایش درآمد و اثربخشی یک در تمام کانال به سازی شده یکگفتگوهای شخصی
ی ارتباطی ورودی و خروجی با ردیابهای استراتژیسازی نین به معنای یکسانچکند. همبازاریابی کمک می

های فعالیت بازاریابی برای تولید پیام برای مخاطبان هدف، و با ارائه بهترین و مرتبطو مدیریت تمام داده
   .(2014، 6)ایر ترین پیشنهادات براساس رفتار مشتری و ترجیحات تعیین شده است

های یتها از طریق فعالیدکنندگان وب و تبدیل سرنخبازاریابی محاوره به عنوان روشی برای تعامل با بازد
 مصنوعی به ای به این معناست که ابزارهای هوششود. تعریف بازاریابی محاورهمحور تعریف میمحاوره

باطی طرفه به یک ابزار ارتکننده، راکد و یکها را ابزار تبلیغاتی خستهها اضافه شده است تا آنسایتوب
ای بازاریابی محاوره(. 2018، 7د )پیورکارامحاوره بین سازمان یا برند و مشتریان تبدیل کنزنده، دوطرفه و 

سازد. بازاریابی مدرن عمدتاً بر برقراری ارتباط ارتباط مستقیم بین بازاریابان )برندها( و مشتریان را ممکن می
کند. مشتریان نیاز دارند تمرکز های مختلف ارتباط را اتخاذ میبا مشتریان متمرکز است، بنابراین شیوه

 ها پاسخ دهند. این پلتفرم بازاریابی دیجیتال به کاربرانموقع به آن بازاریاب بر روی این موضوع باشد تا به
های آسان با مشتریان خود در ارتباط باشند. این زمان و هر مکان از همه راهدهد تا در هر این امکان را می
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، 1سان و گوپاسمی)گان باشدپذیر است؛ بنابراین از بازاریابی سنتی بسیار بهتر میناز طریق هر دستگاهی امکا
های مختلف به ویژه از ها در زمینهای ابزاری استثنایی است که توسط شرکتبازاریابی محاوره (.2022

شرکت استفاده توان از این روند به شدت به نفع گیرد و میهای اجتماعی مورد استفاده قرار میطریق رسانه
بینی کند، با این تواند با قطعیت پیشای در حال انجام است، هیچ کس نمیکرد. جایی که بازاریابی محاوره

خصوصی، های حفظ حریمهمراه، اولین شیوهرسانی مشتریان تلفنهای پیامحال، موارد استفاده از مزیت
توان برجسته ای را میمصنوعی محاوره اجتماعی و تکامل هوشمشتری، تجارتسازی انتظارات شخصی

    (.2022)میروساولجویک و میلوانویک، کرد 
با  بات پرداختند. این مقالهسنجی درباره آغاز چت( به بررسی سیستماتیک و کتاب2024و همکاران ) 2بابر

ز وضعیت اسنجی تحقیقات منتشر شده به ارزیابی جامعی هدف ارائه مروری بر ادبیات سیستماتیک و کتاب
داده  328ت و شناسایی روندها و موضوعات پرداخته است. در مجموع باهای فعلی در مورد چتپژوهش

ای پیرامون هبررسی روند انتشار، کشورهای سازنده و تحلیل کلیدواژه تحلیلوبرای تجزیه مقاله پژوهشی
بیات سیستماتیک انتخاب سند پژوهشی مرتبط برای بررسی اد 34موضوع از اسکوپوس استخراج شد و 

های کنند که نیاز به درک عمیق تفاوتانگیزی را منعکس میهای هیجانبات فرصتنتایج روی چت شد.
 عامل هوش»عنوان ای تحت( به مطالعه2024) 3عبداللهبا ظریف آن برای استفاده موثر از پتانسیل آن دارد.

های جوی تازگی و نگرانیو، جستIQای مولد برای اقدامات مدیریتی: نقش ابعاد مصنوعی محاوره
پرداخته است. هدف این مطالعه شناسایی و بررسی تجربی تأثیر عوامل اصلی مرتبط با کیفیت « اخلاقی

این مطالعه پیامدهای کارایی  گیری است.محتوای عوامل هوش مصنوعی محاوره مولد بر کارایی تصمیم

ای مولد در عملکرد نوآوری سازمانی مصنوعی محاوره گیری را که توسط عوامل هوشتصمیم

به مروری سیستماتیک ادبیات در مورد  (2023و همکاران ) 4ماریانی شود، بررسی کرده است.تسهیل می

اسکوپوس و  های دادههای از پایگاهاند. در این مطالعه دادهمصنوعی پرداخته عوامل محاوره توانمند هوش
. اعتماد مصرف1چهار حوزه موضوعی دهد که ساینس گردآوری شده است که نتایج نشان میآفوب

. ارتباطات با 3ای، و طراحی عوامل محاوره طبیعی در توسعه. پردازش زبان2ای، کنندگان و عوامل محاوره
ای برای تجارت شناسایی شد و بر ایجاد ارزش عوامل محاوره ای. تاثیر عوامل محاوره4ای عوامل محاوره

ها روز از کارهای علمی موجود ارائه گردید و در نهایت چارچوبی براساس محرک ای بههمچنین خلاصه
ا هکاربران و هم برای سازمان ای برای و نتایج پذیرش عوامل محاورهبرای پذیرش و تعامل با عوامل محاوره

ای بانکی روند ادبیات عاملان محاوره»عنوان ای تحتبه مطالعه( 2023) 5پارثیبان و عبدیل است. ارائه شده
پرداختند. در این پژوهش یک بررسی دقیق انجام شده « دیدگاه بیبلیومتریکمصنوعی:  هوش مبتنی بر

است که یک  وتحلیل کرد. هدف اینرا تجزیه 2023تا  2003مقاله منتشره از سال  116است و تقریباً 
سنجی از موضوع ارائه شود که نیازهای پژوهشی متخصصان دانشگاهی و صنعتی را برآورده نمای کلی علم

 نکند. به طور کلی، این مطالعه به دنبال ارائه یک دیدگاه کلان در مورد روندهای موجود در ادبیات عاملا
ری های کمی و کیفی و ساختاشاخصمصنوعی است در حالی که تمرکز بر  محاوره بانکی مبتنی بر هوش

                                                                                                                             
1. Ganesan and Gopalsamy 

2. Baber 

3. Baabdullah 

4. Mariani 

5. Parthiban and Adi 
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 (2023) 1ماریکیوک مصنوعی ضروری هستند. هوش های بانکی مبتنی برحلکه به طور موثر برای ارائه راه
« تهای ارائه دهنده خدماباتوتحلیل بیبلیومتریک در مورد چتتجزیه»عنوان ای پژوهشی تحتبه مطالعه
ها وتحلیل دادهبرای تجزیه آوری شده است وهای این پژوهش از پایگاه اسکوپوس جمعاست. دادهپرداخته 

ند ااست. این پژوهش موضوعات مهمی که پژوهشگران بر آن تمرکز کرده ویور استفاده شدهافزار وساز نرم
ها عمل کند. اولین باتهای آتی در مورد چترا شناسایی نموده تا به عنوان مرجعی برای پژوهش و بحث

 تها اسها و آشنایی با چگونگی عملکرد آنبندی آنا و چگونگی طبقههباتهدف این پژوهش درک چت
هد دها است. نتایج نشان میها و مزایای آنها در شرکتهای توسعه برای باتو هدف آخر شناسایی فرصت

منابع  الکترونیک وبازاریابی، تجارت، وکارمدیریت کسبها در حوزه بات های مرتبط باترین مزیتکه عمده
ه دهند ئساعته به مشتری ارا 24توانند خدمات ها میباتدهد که چتاین پژوهش نشان می انسانی است.

هد دو از طریق تعاملات طبیعی و کارآمد، رضایت مشتری را بهبود بخشند. این مطالعه همچنین نشان می
و  های شخصیهای بازاریابی دیجیتال، مانند ارائه توصیهاستراتژیها در باتهایی برای چتکه فرصت

 ای پژوهشی تحتبه مطالعه (2022و همکاران ) 2لیم خودکار کردن وظایف خدمات مشتری وجود دارد.
 «هایی از یک مرور ادبیات سیستماتیکم، بینشیدانای چه میالکسا، ما در مورد تجارت محاوره»عنوان 

و  های علمی و منطقی برای بررسی سیستماتیک ادبیاتپرداختند. در این مطالعه با استفاده از پروتکل رویه
ده برداری علمی استفاده شسنجی شامل تحلیل عملکرد و نقشههای تحلیل کتابای از تکنیکمجموعه

ان( و ، انتشارات و نویسندگهای انتشار و استناد، منابع برتردر این پژوهش، مطالعه عملکرد )گرایش است.
 مفهومیچارچوبدهد. این مطالعه یک ها و مضامین اصلی در ساختار فکری این حوزه را نشان مینظریه

ها، پیامدها و توانمندسازها( استفاده از عوامل کنندهها، تعدیلکه ساختارها )برای نمونه سوابق، میانجی
به  (1401طالاری و خوشرو ) دهد به پایان رسیده است.ان میای برای تجارت و ارائه خدمات را نشمحاوره
 «های نسل چهارم بازاریابی: یک رویکرد آمیختهروند جهانی پژوهش وتحلیلتجزیه»عنوان ای تحتمطالعه

و سپس  اندپرداخته 4.0رتبط با بازاریابی مهای داده سنجی باتحلیل کتابوتجزیه بهدا تپرداختند. در اب
شان ها ندادند. یافته مصنوعی را به عنوان جدیدترین روند ظهوریافته مورد بررسی قرار کاربردهای هوش

 شهوبازاریابی ، بازاریابی دیجیتال و های اجتماعیدهد که روند زمانی بر سه دوره بازاریابی رسانهمی
 کنان،رترویج، کا ،قیمت، مکانمصنوعی در نه دسته محصول،  دارد و کاربردهای هوش همصنوعی اشار
     گیری قرار دارد.مشتری و تصمیم، خدمت، فروش

      پژوهش شناسیروش
سنجی مرور ادبیات از اطلاعات به دست آمده از مطالعات منتشر شده در یک رشته استفاده روش کتاب

پژوهشگران، مجلات، نویسندگان، مانند مقالات، های پژوهش )کند و بینشی را در مورد عملکرد مولفهمی
این روش  (.2021و همکاران،  3)مرتضویدهد ارائه می اها، کشورها و غیره( و ساختار دانش ردانشگاه

برای  کند وهای آینده به محققان کمک میهای جدید برای مسیرهای پژوهشهمچنین با شناسایی دیدگاه
 (.2019و همکاران،  4)کیومر پژوهشی بسیار کاربرد داردهای قبلی در موضوعات مهم خلاصه کردن یافته

                                                                                                                             
1. Mariciuc 

2. Lim 

3. Mortazavi 

4. Kumar 
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اتی عای اطلاهآوری مطالعات مربوط به زبان انگلیسی با جستجوی کلمات کلیدی در پایگاهاولین گام، جمع
وتحلیل عملکرد است که گام دوم، تجزیه ت.ساینس با تمرکز بر روی موضوع اسافمانند اسکوپوس و وب

ابهای کتو کشورها( را با استفاده از بسته هاسازمانهای پژوهش )نویسندگان، مجلات، مشارکت مولفه
ی واژه و متنی برای شناسایهای علمی است که از تحلیل همکند. گام سوم، روش نقشهسنجی ارزیابی می

-بندی جهتهای تحلیلی برای استخراج و دستهدهد. از این تکنیکقرار میمضامین پژوهش مورد استفاده 

-پژوهش حاضر از روش کتاب .(2020و همکاران،  1)دونثیوگردد آتی استفاده می هایپژوهشهای گیری

ند پیشینه مو سپس از مرور نظامهای نوظهور سنجی )بیبلیومتریک( برای شناسایی خطوط پژوهش و جریان
رده ای استفاده کبازاریابی محاورههای پراستناد حوزه برای شناسایی مفاهیم اصلی و کاربردی در پژوهش

انتخاب گردیده است بدین علت که بزرگترین منبع قابل های موردنظر از پایگاه داده اسکوپوس داده است.
ساینس بزرگتر است و متون بیشتری آفسازی و منبع ادبیات است و نسبت به پایگاه وبوجو، نمایهجست

های استناد را به خود درصد از شاخص 60 اًای است که حدودرا منتشر نموده است. اسکوپوس پایگاه
 1193وجو در پایگاه اسکوپوس، براساس جست نبنابرای .(2019، 2)ماریانی و برقی اختصاص داده است

وتحلیل ه. برای تجزیتحلیل مورد استفاده قرار گرفتوو جهت تجزیه سند مرتبط با حیطه مربوطه یافت شد
و همکاران،  3)کاو سنجی استوتحلیل کتابابزار مطلوب برای تجزیه؛ که ویور استفاده شدافزار وساز نرم
ساینس دستیابی به حجم زیادی از افهای اطلاعاتی علمی مانند اسکوپوس و وبظهور جایگاه (.2023

 انندسنجی مافزارهای کتاباست. نرم سنجی را نسبتاً آسان کردهافزار کتابسنجی و نرمهای کتابداده
Vosviewer در نتیجه  سازند، وپذیر میهایی را به روشی بسیار عملگرایانه امکانتحلیل چنین دادهوتجزیه

در  سنجیاند. روش کتابسنجی افزایش دادهتحلیل کتابوهای اخیر علاقه محققان را به تجزیهدر زمان
 مدیریت (،2021کیومرو همکاران، ) الکترونیکر و تجارتوکاژی کسبهای مختلفی مانند استراتزمینه

 ،(2021، 6)اندرسون منابع انسانی ،(2017و همکاران،  5)لیننلیوک امور مالی، (2015، 4)زیوپیک و کاتر
(، دیجیتالی شدن و بلوغ 1403های پویا )ملاباقر و همکاران، ، قابلیت(2020)دونثیو و همکاران،  بازاریابی

و  (1402، سیستم توزیع )بیگی فیروزی و همکاران، (1402صادراتی )کاظمی سراسکانرود و همکاران، 
سنجی از نشر مطالعه کاربرد بسیاری دارد. کاربرد کتاب (1401نسب و کیماسی، بازاریابی خیرخواهانه )زندی

در  .(2020)دونثیو و همکاران،  تا الگوهای همکاری و کاوش در ساختار فکری حوزه پژوهش را در بردارد
    وجوی اسناد ذکر شده است.راهبرد جست 1جدول 

    وجوجستراهبرد  .1جدول 

    وجوفرمول جست بازه زمانی   میدان انتشار واژگان کلیدی

 ایبازاریابی محاوره

عنوان، کلیدواژه، 
 چکیده

2000-2024 

"conversational marketing* "OR 

"Conversational agents*" OR 

"Chatbot Conversational*" OR 

"Bots Conversational*" OR 

"Conversational assistants*" OR 

"Natural language conversational*" 

 ایهای محاورهعامل

 ایهای محاورهبات

 ایها محاورهباتچت

 ایدستیارهای محاوره

                                                                                                                             
1. Donthu 

2. Mariani and Borghi 

3. Cao 

4. Zupic and Čater 

5. Linnenluecke 

6. Andersen 
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    وجوفرمول جست بازه زمانی   میدان انتشار واژگان کلیدی

 "*OR "conversational interfaces ای طبیعی محاورهزبان

OR "Conversational ai*" OR 

"Conversational artificial 

intelligence*" 

 ایهای محاورهرابط

 ایمصنوعی محاوره هوش

    هایافته

    تحلیل عملکرد
اشد بحوزه پژوهشی تعداد متونی می ها برای مشخص نمودن رشد و یا افول یکترین بررسییکی از باارزش

انتشار متون در  2024تا  2000از سال  1نمودار  توجه باهای مشخص به چاپ رسیده است. که در سال
      د.نو صعودی دار رشد به ی روروند ایحوزه بازاریابی محاوره

 

     2024تا  2000 . پویایی انتشارات علمی در طی سالیان1 نمودار
 

 1181متون علمی موجود در پایگاه اسکوپوس  1193از ، علمی منتشره شده زبان متونبراساس نتایج 
 5مقاله، اسپانیایی  1پرتغالی و روسی هر کدام  های هلندی،( و به زباندرصد 99/98معادل با )انگلیسی 

ه در اسناد منتشره شدبیشترین نوع  براساس نتایج باشد.میمقاله  2مقاله و فرانسوی و استونیایی هر کدام 
درصد( و سپس  41پژوهشی و مروری )و  درصد( و علمی 47کنفرانسی ) مقالاتی شامل حیطه موضوع

    .باشدمربوط به فصول کتاب می

     ایمقالات اصلی در حوزه بازاریابی محاوره

تنادترین پراسشان نمایانگر است. مشخصات ای بادر حوزه بازاریابی محاوره پراستنادترین متون، 2جدول  در
 Living up to the chatbot hype: The influence ofمتن مربوط به مقاله 

anthropomorphic design cues and communicative agency framing on 

conversational agent and company perceptions  است. جهان استناد شدهمرتبه در  487که   
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    هابه همراه مشخصات آن ایپراستناد در حوزه بازاریابی محاوره. متون علمی 2جدول 

 سال DOI  استناد
استناد 

 جهانی

Araujo T. 2018, Computers in Human Behavior 
10.1016/j.chb.

2018.03.051 
2018 487 

Graesser A.C.; Chipman P.; Haynes B.C.; Olney A. 

2005, IEEE Transactions on Education 

10.1109/TE.2

005.856149 
2005 467 

Dwivedi Y.K.; Kshetri N.; Hughes L.; Slade E.L.; 

Jeyaraj A.; Kar A.K.; Baabdullah A.M.; Koohang 

A.; Raghavan V.; Ahuja M.; Albanna H.; 

Albashrawi M.A.; Al-Busaidi A.S.; Balakrishnan J.; 

Barlette Y.; Basu S.; Bose I.; Brooks L.; Buhalis D.; 

Carter L.; Chowdhury S.; Crick T.; Cunningham 

S.W.; Davies G.H.; Davison R.M.; Dé R.; Dennehy 

D.; Duan Y.; Dubey R.; Dwivedi R.; Edwards J.S.; 

Flavián C.; Gauld R.; Grover V.; Hu M.-C.; Janssen 

M.; Jones P.; Junglas I.; Khorana S.; Kraus S.; 

Larsen K.R.; Latreille P.; Laumer S.; Malik F.T.; 

Mardani A.; Mariani M.; Mithas S.; Mogaji E.; Nord 

J.H.; O'Connor S.; Okumus F.; Pagani M.; Pandey 

N.; Papagiannidis S.; Pappas I.O.; Pathak N.; Pries-

Heje J.; Raman R.; Rana N.P.; Rehm S.-V.; Ribeiro-

Navarrete S.; Richter A.; Rowe F.; Sarker S.; Stahl 

B.C.; Tiwari M.K.; van der Aalst W.; Venkatesh V.; 

Viglia G.; Wade M.; Walton P.; Wirtz J.; Wright R. 

2023, International Journal of Information 

Management 

10.1016/j.ijinf

omgt.2023.10

2642 

2023 314 

Dinan E.; Roller S.; Shuster K.; Fan A.; Auli M.; 

Weston J., 2019, 7th International Conference on 

Learning Representations, ICLR 

- 2019 279 

Feine J.; Gnewuch U.; Morana S.; Maedche A., 

2019, International Journal of Human-Computer 

Studies 

10.1016/j.ijhc

s.2019.07.009 
2019 271 

    ایمنابع اصلی در حوزه بازاریابی محاوره

است.  اند نشان داده شدهسند در این حوزه منتشر کرده 10ترین منابع که بیش از نام برجسته 3جدول  رد
 proceedings of the annual meeting of theاست منبع  طور که در جدول ذکر شدههمان

association for computational linguistics  منتشر شده ترین منبعمتن برجسته 34با انتشار 
     .باشدمی

    ایبازاریابی محاوره منابع اصلی در حوزه .3 جدول

 درصد تعداد   منابع

Proceedings of the annual meeting of the association for computational 

linguistics  
56 6/4 % 

Proceedings of the annual conference of the international speech 

communication association, Interspeech  
34 84/2 % 

Proceedings of the Acm on human-computer interaction  33 76/2 % 

International journal of human computer studies  26 17/2 % 
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 درصد تعداد   منابع
Computers in human behavior  25 09/2 % 

International journal of human-computer interaction  21 76/1 % 

Lecture notes in business information processing  20 67/1 % 

Lecture notes in information systems and organisation  12 00/1 % 

Behaviour and information technology  11 92/0 % 

Speech communication  11 92/0 % 

        ایپژوهشگران اصلی در حوزه بازاریابی محاوره

 ونانی همچپژوهشگر نتایجاست. براساس  شده دادهپژوهشگران اصلی در حوزه مربوطه نشان  4در جدول 
Lopatovska, Irene ( اثر 7دارای)  وWambsganss, Thiemo ( اثر 7دارای) رین تتاثیرگذار

    نویسندگان در این حوزه هستند.

     . برترین نویسندگان4 جدول

 هاآیتم هاخوشه
تعداد 

 اثر
 هاآیتم هاخوشه

تعداد 

 اثر
 هاآیتم هاخوشه

تعداد 

 اثر

 1 خوشه

Araujo, Theo 5 

 2خوشه 

Hayashi, 

Yugo 
6 

 3خوشه 

Leimeister, 

Jan Marco 
6 

Grimes, G. 

Mark 
5 Janson, 

Andreas 
5 Söllner, 

Matthias 
6 

Lopatovska, 

Irene 
7 Maedche, 

Alexander 
5 Wambsganss, 

Thiemo 
7 

Schuetzler, 

Ryan M. 
 4خوشه  5

Brendel, 

Alfred 

Benedikt 
5    

   

    کشورهای اصلی در حوزه مورد مطالعه 

 گرفته بر مبنای کشورهای موجود کشورهای اصلی در این حیطه مربوطه در جدولبراساس بررسی صورت  
خوشه اول شامل آیتم قرار دارند.  24چهار خوشه و براساس نتایج کشورها در  نشان داده شده است. 5

رزیل، متحده(؛ خوشه دوم شامل )استرالیا، بایالات و اسپانیا، سوئد، انگلستان)فرانسه، یونان، ایرلند، ژاپن، 
و  کنگ، ایتالیا، هلند، نروژ، سنگاپورخوشه سوم شامل )هنگ ؛جنوبی و سوئیس(چین، آلمان، پرتغال، کره

      مالزی( است. و خوشه چهارم شامل )کانادا، هندو تایوان( 

     برترین کشورها .5 جدول

هاآیتم  
تعداد 

 اسناد

 پیوند

  ها

قدرت 

  پیوند کلی
 هاآیتم

تعداد 

 اسناد
 پیوندها

قدرت 

 پیوند کلی
 هاآیتم

تعداد 

 اسناد

 پیوند

 ها

قدرت 

 پیوند کلی

کنگهنگ 98 19 53 فرانسه  42 14 53 چین 7 5 21 

 161 22 120 آلمان 56 15 61 ایتالیا 55 11 24 یونان

 10 7 25 پرتغال 128 22 49 هلند 11 9 10 ایرلند

 59 15 25 جنوبی کره 35 11 11 نروژ 23 13 41 ژاپن

 62 12 37 سوئیس 25 14 16 سنگاپور 41 11 50 اسپانیا



  209ــــــــــ ...  ایی بازاریابی محاورهحوزه هایوتحلیل روند جهانی پژوهشتجزیه

 

هاآیتم  
تعداد 

 اسناد

 پیوند

  ها

قدرت 

  پیوند کلی
 هاآیتم

تعداد 

 اسناد
 پیوندها

قدرت 

 پیوند کلی
 هاآیتم

تعداد 

 اسناد

 پیوند

 ها

قدرت 

 پیوند کلی

 13 8 35 کانادا 15 10 10 تایوان 27 13 15 سوئد

 47 14 89 هند 22 9 37 استرالیا 128 20 101 انگلستان

ایالات 
 متحده

 18 11 10 مالزی 11 9 23 برزیل 224 22 324

      نویسندگانهم
و  اهسازمانمبنای همکاری بین پژوهشگران،  نویسندگی، ساختار اجتماعی متون در یک حوزه را برهم

تم تالیفی براساس هر سه آینویسندگی یا همدر این مطالعه برای بررسی کامل هم دهد.کشورها نشان می
     .ها و کشورها استفاده شده استسازمانپژوهشگران، 

نویسندگی براساس پژوهشگران از جهت بررسی هم :نویسندگان براساس پژوهشگرانهمالف( 

 خوشه قرار گرفتند. 4آیتم و در  15اثر هستند. که در  2نویسنده دارایی حداقل  542نویسندگان  3583بین 
   است. نشان داده شده 6نتایج در جدول 

     نویسندگان براساس پژوهشگرانهم .6 جدول

 خوشه

 ها
 هاآیتم

تعداد 

 اسناد
 پیوندها

قدرت 

پیوند 

 کلی

 خوشه

 ها
  هاآیتم

تعداد 

 اسناد
 پیوندها

قدرت 

پیوند 

 کلی

 خوشه
1 

Campano, 

Sabrina 
2 2 3 

 2خوشه 

Chollet, 

Mathieu 
2 3 3 

Clavel, Chloé 5 3 4 Glas, Nadine 2 1 2 

Devillers, 

Laurence 
3 2 2 Ochs, Magalie 2 3 4 

Martin, Jean-

Claude 
3 1 1 Pelachaud, 

Catherine 
6 6 8 

Vasilescu, 

Ioana 
2 2 2 

 3خوشه 

Darrell, Trevor 2 2 4 

 خوشه
2 

Chollet, 

Mathieu 
2 3 3 Morency, 

Louis-Philippe 
3 3 5 

Glas, Nadine 2 1 2 Sidner, 

Candace 
2 2 4 

Ochs, 

Magalie 
2 3 4 

شه
خو

4 

Callejas, 

Zoraida 
3 2 6 

Pelachaud, 

Catherine 
6 6 8 Griol, David 9 2 11 

 

López-Cózar, 

Ramón 
3 2 6 

 

 9سازمان  2108نویسندگی براساس در راستای بررسی همها: نویسندگی براساس سازمانهمب( 

نشان داده شده  7 نتایج در جدولآیتم قرار گرفتند.  6خوشه و  3اثر هستند. که در  4سازمان دارایی حداقل 
را  Georgia Institute of Technology, United Statesبراساس نتایج بیشترین پیوند را  است.

     .ها داردنسازمابا 
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    هانویسندگی براساس سازمان. هم7 جدول

هاآیتم هاخوشه  
تعداد 

 اسناد
 پیوندها

قدرت 

پیوند 

 کلی

  هاآیتم هاخوشه
تعداد 

 اسناد
 پیوندها

قدرت 

پیوند 

 کلی

 1 خوشه

Amazon 

Alexa Ai 
4 1 1 

 2خوشه 

Language 

Technologies 

Institute, 

Carnegie 

Mellon 

University, 

United States 

2 1 1 

Amazon 

Alexa Ai, 

United States 

4 1 1 

Shanghai Jiao 

Tong 

University, 

China 

2 3 3 

Georgia 

Institute of 

Technology, 

United States 

 3خوشه  5 4 6
Stanford 

University, 

United States 
2 2 3 

 41کشور،  119نویسندگی از بین کشورها برای بررسی هم نویسندگی براساس کشورها:همج( 

کشور،  119از بین  (.8 آیتم قرار دارند )جدول 39خوشه و  8اثر هستند. که در  5 کشور دارای حداقل
ر و د یکل پیوند سوئیس بیشترین قدرت و ، آلمان، هلند، استرالیا، ایتالیامتحده، انگلستانکشورهای ایالات

    اند.نویسندگی با سایر کشورها را داشتهنتیجه هم

     نویسندگی براساس کشورهاهم .8 جدول

هاآیتم هاخوشه  
تعداد 

 اسناد
 پیوندها

قدرت 

 یکلپیوند 
 هاآیتم هاخوشه

تعداد 

 اسناد
 پیوندها

قدرت 

 پیوند کلی

 1خوشه 

Denmark 5 19 21 

 2خوشه 

Brazil 23 8 9 

Hong Kong 21 19 27 Canada 35 12 22 

New Zealand 7 19 21 Germany 120 26 76 

Norway 11 19 31 Portugal 25 7 11 

Qatar 5 19 21 Romania 8 1 1 

Singapore 16 21 28 Spain 50 33 21 

South Africa 5 20 23 Switzerland 37 22 47 

Taiwan 10 18 19 

 4خوشه 

Australia 37 24 50 

 3خوشه 

Austria 6 4 5 China 53 15 32 

Finland 7 7 8 India 89 23 39 

Greece 24 7 12 Indonesia 5 5 5 

Ireland 10 7 8 Malaysia 10 6 6 

Russian 

Federation 
5 1 1 Turkey 6 5 6 

Sweden 15 8 9  6خوشه Belgium 7 3 4 
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هاآیتم هاخوشه  
تعداد 

 اسناد
 پیوندها

قدرت 

 یکلپیوند 
 هاآیتم هاخوشه

تعداد 

 اسناد
 پیوندها

قدرت 

 پیوند کلی

United 

Kingdom 
101 29 83 France 53 23 38 

 5خوشه 

Japan 41 6 10 Netherlands 49 27 51 

Mexico 8 2 4 
 7 خوشه

Facebook 

Ai 
Research 

5 2 2 

South Korea 25 3 6 Italy 61 21 46 

United States 323 33 102 
 8خوشه 

Saudi 

Arabia 
7 20 23 

     Tunisia 6 2 3 

    رخدادی واژگانتحلیل هم
گان توسط کلیدی پرتکرار نویسندواژگانوتحلیل در این بخش از تجزیهواژگان کلیدی پرتکرار نویسندگان 

 10کلیدواژه با حداقل  31حیطه پژوهش  کلیدواژه مرتبط با 2633 افزار انجام شده است. از مجموعنرم
قدر گره چ رتند. هسدهنده یک کلیدواژه هها در هر خوشه نشاناند. گرهسط نویسندگان تکرار شدهومرتبه ت

گتر باشد بیانگر آن است که آن کلیدواژه توسط نویسندگان در اسناد به دلیل اهمیت بالایی آن بیشتر ربز
صنوعی، م ای، هوشهای عوامل محاورهشترین پیوندکلی مربوط به کلیدواژهبنابر نتایج بی اند.تکرار شده

نشان داده  9نتایج در جدول  است. ماشینی یادگیریو  ایمحاورهمصنوعی  طبیعی، هوش)ها(، زبانباتچت
      شده است.

     های پرتکرار نویسندگان. کلیدواژه9 جدول

   کلیدواژه
-هم

 خدادیر

قدرت پیوند 

   کلی
 رخدادیهم   کلیدواژه

قدرت 

 پیوند کلی

Converstaional agent s 

  ایعوامل محاوره
224 208 

Covid- 19 
   19 کووید 

12 21 

Artificial intelligence 

  مصنوعی هوش
107 191 

conversational interfaces 
 ایرابط محاوره

20 18 

Chatbots 

 هاباتچت
102 116 

Customer service 
 مشتریخدمات 

10 18 

Chatbot 
 باتچت

109 141 
Human computer 

interaction 
 کامپیوتر -تعامل انسان

10 118 

Converstaional agent 
 ایعامل محاوره

133 108 
Social presence 

 حضور اجتماعی
11 18 

Natural language 

processing 

 طبیعیپردازش زبان
53 105 

Intelligent tutoring systems 

 های آموزشی هوشمندسیستم
17 17 

Conversational ai 

 ایمصنوعی محاوره هوش
52 60 

Dialogue systems 
 وگوسیستم گفت

14 16 

Machine learning 
 ماشینی یادگیری

26 57 
Evaluation 

 ارزیابی
10 15 
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   کلیدواژه
-هم

 خدادیر

قدرت پیوند 

   کلی
 رخدادیهم   کلیدواژه

قدرت 

 پیوند کلی

Deep learning 

 میقع یادگیری
22 46 

Natural language 

understanding 
 طبیعیدرک زبان

10 15 

anthropomorphism 

 آنتروپومرفیسم
25 42 

e-learning 
 یادگیری الکترونیکی

13 14 

Human-computer 

interation 

 ماشین -تعامل انسان
28 42 

Sentiment analysis 
 تحلیل احساسات

10 13 

Ai 

 مصنوعی هوش
19 40 

Speech recognition 
 تشخیص گفتار

12 11 

Trust 

 اعتماد
22 38 

Conversational artificial 

intelligence 
 ایمصنوعی محاوره هوش

10 10 

User experience 

 تجربه کاربر
20 33 

Embodied conversational 

agents 
 ای تجسمیعوامل محاوره

55 10 

Chatgpt 

 تیپیچت چی
23 31 

Embodied conversational 

agent 
 ای تجسمیعامل محاوره

15 2 

Eduction 

 آموزش
12 22  

 

از  را نشان داده است. پایگاه اطلاعاتی indexهم براساس  رخدادی واژگان نویسندگان وهم .1 شکل
مرتبه توسط نویسندگان و  10کلیدواژه با حداقل  147کلیدواژه مرتبط با حیطه پژوهش  6067 مجموع

آیتم است خوشه  147خوشه و  6ها مشخص است دارای طور که براساس رنگهماناند ایندکس تکرار شده
 15با  پنجمخوشه  ،آیتم 18با  چهارمخوشه ، آیتم 29خوشه سوم ، آیتم 36آیتم، خوشه دوم  36اول دارای 

     .تآیتم اس 13 ششمآیتم و خوشه 
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    واژگان کلیدی پرتکرار .1شکل 

    های پرتکرار از نظر زمانیروند جهانی کلیدواژه
پرتکرار را براساس بازه  هایدواژهیکلاست که روند انتشار  نشان داده شده 2 لکسنجی در شتحلیل کتاب 

   شرح ذیل است: هب، رنگ سبز و رنگ آبی( )رنگ زرددهد. از جدید به قدیم نشان می 2024تا  2014زمانی 

مصنوعی محاوره مصنوعی، آموزش، هوش هوششامل  نگ زردر( به 2021-2024ها )جدیدترین کلیدواژه
، تجربه 19 ، کوویدتیپی، چت چی(ها)بات، چت، آنتروپومرفیسمماشینی یادگیریمشتری، خدمات ای،

، ایعوامل محاورهشامل  2017-2020از سال  رنگ سبزاست و سپس  کاربر، اعتماد، تحلیل احساسات
و در نهایت  وگوهای گفتای، سیستم، عوامل محاورهعمیق ، یادگیری19ید وطبیعی، کوپردازش زبان

ای، تعامل های محاورهیادگیری الکترونیکی، رابطشامل  رنگ آبی ( به2014 -2016ها )ترین واژهقدیمی
     .باشدمی ای تجسمیمحاوره)عوامل( های آموزشی هوشمند، عامل انسان و کامپیوتر، سیستم
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     پرتکرارترین واژگان براساس سیر زمانی .2 شکل

    مندنظاممرور 

 سنجی در بخش قبلتابکهای پراستناد شناسایی شده در مطالعات اطلاعاتی را در مورد مقاله .10جدول 
     .کندارائه می را

مرور های شناسایی شده براساس شناسایی شده مقالات پراستناد خوشه مفاهیمو  شاخص. 10جدول 

     مندنظام

    منابع   شاخص مفاهیم

ادراکات حضور 
   اجتماعی

 Araujo (2018), Dwivedi et al. (2023) نگرش

 Araujo (2018), Dwivedi et al. (2023), Feine مشتری تعاملات و مشارکت

et al. (2019) 

 Araujo (2018), Feine et al. (2019) اجتماعی بودن و داشتن حضور اجتماعی

 ,Araujo (2018), Graesser et al. (2005)   ارتباطات دوستانه و عاطفی

Dwivedi et al. (2023) 

 Araujo (2018)  رضایت

 Dwivedi et al. (2023), Feine et al. (2019)   تجربه مشتری

 ,Araujo (2018), Graesser et al. (2005)   گراییهای انسانتوجه به ویژگی

Dwivedi et al. (2023) 

تعاملات 
   هوشمندانه

 Graesser et al. (2005), Feine et al. (2019)   های تعاملی ذهنیسازیشبیه

 ,Araujo (2018), Graesser et al. (2005)  ایاستفاده از عوامل محاوره

Dwivedi et al. (2023) 

 Araujo (2018), Dwivedi et al. (2023), Feine   هاباتاستفاده از چت

et al. (2019) 

 ,Graesser et al. (2005), Dwivedi et al. (2023)   عمیق ماشینی و یادگیری استفاده از یادگیری

Dinan et al. (2019) 

 Graesser et al. (2005), Feine et al. (2019) ایگفتگوهای محاوره
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    منابع   شاخص مفاهیم

 ,Graesser et al. (2005), Dwivedi et al. (2023) طبیعیپردازش زبان

Dinan et al. (2019) 

 ,Dwivedi et al. (2023), Graesser et al. (2005) مصنوعی و کاربردهای آن هوش

Feine et al. (2019), Araujo (2018) 

 یتوانمندساز
 نوآورانه

 Dwivedi et al. (2023) در نظر گرفتن نوآوری و مدیریت نوآوری

 Araujo (2018), Dwivedi et al. (2023) های مورد نیازها و دانشمهارت

 یاجتماع تیمسئول
 یدر فناور

 Dwivedi et al. (2023), Graesser et al. (2005) خصوصی و کلاهبرداریحریم

 Dwivedi et al. (2023) توجه به مباحث اخلاقیات

 Dwivedi et al. (2023), Graesser et al. (2005) های اطمینانتوجه به قابلیت

سنجی شناسایی شده بودند چهار خوشه مقالات پراستنادی که در قسمت کتاب مندنظاماتوجه به مرور ب
اصلی از جمله ادراکات حضور اجتماعی، تعاملات هوشمندانه، توانمندسازی نوآورانه و مسئولیت اجتماعی 

وشه اول ادراکات حضور اجتماعی شامل نگرش، مشارکت و تعاملات مشتری، خدر فناوری مطرح گردید. 
حضور اجتماعی داشتن، ارتباطات دوستانه و عاطفی، رضایت، تجربه مشتری یا کاربر و ودن و اجتماعی ب

ای، استفاده از های تعاملی ذهنی، استفاده از عوامل محاورهسازیگرایی است. خوشه دوم شامل شبیهانسان
طبیعی، پردازش زبانای، عمیق، گفتگوهای محاوره ماشینی و یادگیری ها، استفاده از یادگیریباتچت

مصنوعی و کاربردهای آن است. خوشه سوم توانمندسازی نوآورانه شامل درنظر گرفتن نوآوری و  هوش
ها و دانش مورد نیاز است. خوشه چهارم مسئولیت اجتماعی در فناوری که شامل مدیریت نوآوری، مهارت

     های اطمینان است.ابلیتق توجه به و خصوصی و کلاهبرداری، توجه به مباحث اخلاقیاتحریم

     گیریبحث و نتیجه
باتوجه به گسترش رشد فناوری و اهمیت روزافزون تعاملات و مشارکت با مشتریان و ارائه تجربیات برتر 

ابت بتوانند در عرصه رقها سازمان تا ها استفاده گرددجدید در سازماننیاز است از فنون و علوم به مشتریان
لعات مرور کمی مطا به پژوهش در این ،حوزه . با توجه به فقدان مطالعات در اینبدرخشند المللی خوشبین

رداخته شده مند پیشینه پو سپس در بخش کیفی به مرور نظام سنجیپیشین با استفاده از تحلیل کتاب
-ایگاهدر پشده ان ای نمایوزه بازاریابی محاورهح. بدین منظور، به تحلیل عملکرد تولیدات علمی در است

. ویورر صورت گرفتافزار وسدر نرم آن اطلاعات علمی اسکوپوس به منظور ترسیم نقشه علم و شناخت
تواند مشاهده آن می یمنتشر شده است که با بررس 2024تا  2000سند در بازه زمانی  1193ها طبق یافته

 این حوزه رونق پیدا نموده است ای درهای اخیر مطالعات گستردهنمود رشد صعودی داشته است و در سال
به  اسناد مربوط است و بیشترین انگلیسی منتشره شدهنادرصد به زب 99/98و از بین این اسناد اکثریت 
ناد بردن پژوهشگران به این موقع میزان استباشد. با افزایش تعداد این اسناد پیمقالات و فصول کتاب می

 Living up to the chatbot hype: Theمربوط به مقاله  است. پراستنادترین سند افزایش یافته

influence of anthropomorphic design cues and communicative agency 

framing on conversational agent and company perceptions  منتشر  2018که در سال
 proceedings of اول، منبع رصد استناد در صدر قرار دارد. همچنین منبع اصلی در 487با  است شده

the annual meeting of the association for computational linguistics باشد. از بین می
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 Wambsganss, Thiemoاثر و  7دارای  Lopatovska, Ireneنویسنده پژوهشگران با نام  3583

سند  324ار متحده با انتششورها ایالاتکاثر تاثیرگذارترین نویسندگان در این حوزه هستند. از بین  7دارای 
 ی برنویسندگاز نظر هم ت.سای به خود اختصاص داده ابیشترین تولیدات علمی را حوزه بازاریابی محاوره

ها از بین نویسندگی براساس سازماناثر، و از نظر هم 9با داشتن  Griol, Davidمبنای پژوهشگران 
کشور،  119از بین و  Georgia Institute of Technology, United Statesسازمان  2018

کل و در  سوئیس بیشترین قدرت پیوند و متحده، انگلستان، آلمان، هلند، استرالیا، ایتالیاکشورهای ایالات
قرار دارد. در نهایت  آنها در صدر United States اند ونویسندگی با سایر کشورها را داشتهنتیجه هم

 کلیدواژه 31 هک افزار انجام شده استواژگان کلیدی پرتکرار نویسندگان توسط نرم وتحلیلبراساس تجزیه
 پایگاه indexهم براساس  رخدادی واژگان نویسندگان وهمبراساس شناسایی شد  مرتبط با حیطه پژوهش

ها ژوهشدهی به پبرای یافتن و جهت . این نتایج به پژوهشگرانشناسایی شدکلیدواژه  147اطلاعاتی است 
روند جهانی  در نهایت و رساندهای آتی یاری میو همچنین انتخاب موضوعات دیگر برای انجام پژوهش

ادگیری الکترونیکی، رابطیای آبی )سه دسته در 2024تا  2014های پرتکرار براساس بازه زمانی کلیدواژه
ای عامل )عوامل( محاورههای آموزشی هوشمند، تعامل انسان و کامپیوتر، سیستم ای،های محاوره

ای، عمیق، عوامل محاوره ، یادگیری19وید وطبیعی، کای، پردازش زبان(، سبز )عوامل محاورهتجسمی
 مشتری، ای، خدماتمصنوعی محاوره مصنوعی، آموزش، هوش وگو(، زرد )هوشهای گفتسیستم

، تجربه کاربر، اعتماد، تحلیل 19 تی، کوویدپیبات )ها(، چت چی، آنتروپومرفیسم، چتماشینی یادگیری
و  2025مقالات  جمله ازباتوجه به رشد فناوری و بررسی مطالعات اخیر  اند.بندی شدهاحساسات( دسته

 رد.همسویی دا که تقاضا برای موضوعات مرتبط با روند شناسایی شده این پژوهشدهد نشان می 2024
 تنی بر عواملمببه سمت موضوعات  علمی و پژوهشی بسیاری از مطالعات اخیر و روند جهانی مطالعات

، تعاملات انسان و کامیپوتر در حال حرکت است که این های محاورهرابطه عی،مصنو ای، هوشمحاوره
دهد که این روندهای توجه به احتیاجات علمی و صنعتی نشان می مطالعات در این حوزه را با نیاز مبرم

اً مخصوص تواند توسط پژوهشگران مورد توجه قرار گیرد و در این زمینهمشخص شده در این مطالعه می
محتواهای علمی و پژوهشی به ارمغان  های نوینی که در روند جهانی به رنگ زرد نشان داده شدهواژه
های مختلف صنایع متنوع برای کسب ای به پیشرفت علم و حوزهاین روندهای بازاریابی محاوره د.نآور

چهار خوشه اصلی از جمله ادراکات حضور مند مرور نظامدر بخش  نماید.کمک شایانی می رقابتی مزیت
این  اجتماعی، تعاملات هوشمندانه، توانمندسازی نوآورانه و مسئولیت اجتماعی در فناوری شناسایی شد.

ای محاورهها و مفاهیم مهمی در بازاریابی های قبلی صورت نگرفته است و این شاخصنتیجه در پژوهش
ها کمک مانالمللی سازهای بازاریابی در عرصه رقابت بینتواند به موفقیت و گسترش فعالیتاست که می

 ریتأث تواندیاست که م انیها و تعاملات مشترشامل نگرش ،یخوشه اول، ادراکات حضور اجتماع کند.
 تیاهم تالیجید یهاطیدر مح ژهیو ابعاد به نیداشته باشد. ا یمشتر تیو رضا یبر تجربه کاربر یمیمستق

منجر شوند.  انیترمش یوفادار تیبه تقو توانندیم یبودن و ارتباطات عاطف یاحساس اجتماع رایدارند، ز
 نیمشارکت و تعاملات مؤثر ب شیبه افزا تواندیفضاها م نیکه تعاملات مثبت در ا دهندینشان م قاتیتحق

ها باتاست. استفاده از چت یمصنوع و هوش یتعامل یهایدوم، مربوط به فناور خوشه کاربران کمک کند.
تعاملات  یسازهیبه شب تواندیبلکه م د،نکنیارتباطات کمک م لیتنها به تسه نه یعیطبپردازش زبانو 
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تجربه  یسازنهیبه به ق،یعم یریادگیو  نیماش یریادگی یریبا بکارگ هایفناور نیمنجر شود. ا زین یانسان
و  یخدمات مشتر یهانهیدر زم ژهیو امر به نی. اپردازندیم ترعیو سر ترقیدق یهاپاسخ و ارائه یکاربر
دارد.  دیأکآن ت تیریو مد ینوآور تینوآورانه، بر اهم یسوم، توانمندساز خوشه دارد. تیاهم یفن یبانیپشت

ها سازمان تیدر موفق یدیعامل کل کیعنوان  نو به یهادهیا یسازادهیو پ جادیا ییتوانا ،یفناور یایدر دن
 یهانهیدر زم ژهیو اشاره دارد و به ینوآور یبرا ازیها و دانش مورد نخوشه به مهارت نی. اشودیشناخته م
 یهابه جنبه ،یدر فناور یاجتماع تیچهارم، مسئول خوشه دارد. تینوپا اهم یوکارهاها و کسباستارتاپ

و  یدر طراح یو مسائل اخلاق یخصوصمی. توجه به حرپردازدیم هایاستفاده از فناور یو اجتماع یاخلاق
 یهاو سوءاستفاده یاز کلاهبردار یریو جلوگ یحفظ اعتماد عموم یبرا ن،ینو یهایفناور یسازادهیپ

ابل ق یراحت به یها و اطلاعات شخصکه داده تالیجیدر عصر د ژهیو ابعاد به نیاست. ا یضرور یاحتمال
 یعنوان چارچوب طور جامع به چهار خوشه به نیمجموع، ا در .کنندیم دایپ یشتریب تیهستند، اهم یدسترس

    .رندیمورد استفاده قرار گ تالیجید یایدر دن یو تعاملات انسان یزندگ تیفیتوسعه و بهبود ک یبرا

ی سنجی از بازاریابی کتابپژوهشگران آتی مطالعهشود حاضر، پیشنهاد میباتوجه به نتایج پژوهش 
های گذشته شهای را در صنایع مختلف انجام دهند و نتایج آن را مقایسه نمایند. همچنین روند پژومحاوره

باشد. بدین منظور ای در حال گسترش و توسعه میهای نوین در بازاریابی محاورهدهد فناورینشان می
ای و سنجی با استفاده از واژگان ترکیبی مرتبط با بازاریابی محاورهگردد مطالعه کتابپیشنهاد می

های آتی این حوزه را مشخص صورت گیرد و روند پژوهش ساینسآفهای نوین در اسکوپوس و وبفناوری
      نمایند.
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