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 و بیان مسئله مقدمه

 افزايش باعث که اقتصادی، رشد دارد. اقتصادی هایمنظا توسعه و رشد در ایعمده نقش مالی خدمات

 از که هايی داردیگذارسرمايه میزان به زيادی بستگی شود،می یکشور هر در زندگی سطح بهبود رفاه و

کشوری بازار سرمايه در هر رو از اين د.آي می وجود به نقدينگی در بازارهای پولی و مالی آوریجمع طريق

کند، ايفا می و افزايش رفاه و بهبود زندگی نقش اساسی و مهمی را در راستای رسیدن به توسعه پايدار

های اقتصادی سوی فعالیتهمان میزان سرمايه بیشتری در جامعه بهتر باشد بههر چقدر بازار سرمايه قوی

ها، امکان مشکلات تأمین مالی شرکتشود. اين امر به نوبه خود سبب کاهش نرخ تورم، اساسی سرازير می

اشتتغال بیشتر، میزان رشد تولید ناخالص داخلی بیشتر و در نهايت منجر به رشد اقتصادی آن کشور 

 لازم هایزمینه گذاران،سرمايه اختیار در پراکنده دادن منابع قرار و آوریجمع با مالی هایشبکهشود. می

تواند رشد اقتصادی می د.آورنمی فراهم جامعه رفاه بهبود و درآمد ملی رشد ،هایگذارسرمايه رشد برای را

توسعه و رونق بازار سرمايه را سبب شود. از سوی ديگر، رسیدن به رشد و توسعه اقتصادی مطلوب، بدون 

از آنجا که بازار سرمايه در هر غیرممکن است. وجود نهادهای مالی کارآ و تجهیز مناسب منابع مالی، 

کند، هر چقدر بازار سرمايه نقش اساسی و مهمی را در راستای رسیدن به توسعه پايدار ايفا میکشوری 

های اقتصادی اساسی سرازير سوی فعالیتبههمان میزان سرمايه بیشتری در جامعه  د بهتر باشقوی

اشتتغال ها، امکان نوبه خود سبب کاهش نرخ تورم، مشکلات تأمین مالی شرکت شود. اين امر بهمی

رو يناز اشود. بیشتر، میزان رشد تولید ناخالص داخلی و در نهايت منجر به رشد اقتصادی آن کشور می

يد ابع مالی جدمن بجذ مالی و شناسايی عوامل تاثیرگذار، شاهد دانش بازاريابی وترکیب دو  توان بامی

يا کااربرد بازارياابی در باورس اوراق در مورد بازاريابی مالی  بود. و بیشتر در نهادها و موسسات مالی

ی دانش بازاريابدو شود که های زيادی در دنیا صاورت نپذيرفتاه و همچنین کمتر ديده میبهادار بررسی

در  تواندمالی میهای های بازارکاه دادهحاالیصورت تعاملی ارائه شاده باشاند. درو مالی باا يکديگر به

ارزيابی کاربرد سازوکارهای بازاريابی )آمیخته بازاريابی خدمات( و مطالعه تأثیر آنها بار متغیرهای بازار 

 دکنخادمت را فعالیات ياا منفعتای ناملموس تعريف می 1فیلیپ کاتلردر همین رابطه  .شود بررسیمالی 

دنبال ندارد. همه ما هر روزه از را بهکند و مالکیت چیزی که ياك طارف باه طارف ديگار عرضه می

نایم و ککنیم يا با تلفن صحبت مایدر خاناه وقتای تلويزيون تماشا می ،شاويممناد مایخادمات بهاره

)چهارمحالی،  واقاع در حاال استفاده از خدمات هستیمکنایم درياا وقتی به مرکز درمانی مراجعه می

1337 .) 
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داری صادر شده برای اشخاص گذاری مرکزی تعداد کدهای سهام بر اساس گزارش شرکت سپرده

رسیده است. اين  .133کد در سال  2083338333به  ..13کد در سال  380.68333حقیقی و حقوقی 

 باشد. البته بخشی از اين رشد ناشیدهنده میزان رشد بسیار بالايی در دوره ده ساله مذکور میروند نشان 

س و اوراق تسهیلات مسکن بوده است. بنابراين، تلاش نهادهای مرتبن برای ايجاد های فرابوراز فعالیت

های راکد هرچند کوچك موجب رشد هرچه بیشتر کمیّ و کیفی تمايل در افراد دارای سرمايه علاقه و

 توان راهبردها وشود، در عین حال با نوآوری تلقی کردن پديدة بورس میبورس و به تبع آن اقتصاد می

مهمترين عاملی که چنین پژوهشی را  .دامات مؤثرتری برای تحقق هدف مذکور ترسیم و اجرا نموداق

رو عوامل مختلفی باعث سرمايه گذاران بوده است. از اين ذبضروری ساخته، رقابت بین کارگزاران در ج

باشد تخصص رقبا میها شامل تعدد رقبا و توانايی و رقابتی بودن بازار معاملات سهام است که مهمترين آن

ها از طرف ديگر، ریاها و مشابه بودن خدمات کارگزاز طرفی نبود وفاداری مشتری نسبت به کارگزاری

سازد و بديهی است که کارگزارانی در آينده در تر میها را ضروریهای بازاريابی خدمات کارگزاریروش

 نظر در از درآمد قابل توجیهی برخوردار باشند. با آوری و به تبع آناين بازار باقی خواهند ماند که از سود

 اقتصادی هایهمالی پروژدر تامین عنوان يکی از ارکان بازار سرمايهها به نقش کارگزاری اهمیت گرفتن

 اين اصلی هدف دولتی و همچنین سودآوری پايدار اين نهاد مالی، خصوصی و بخش در کشور خدماتی و

های بورس اوراق  بهادار توسن خبرگان بازاريابی بی خدمات مالی در کارگزاریطراحی مدل بازاريا پژوهش

 . باشدها در قالب يك مطالعه کیفی مروری میو کارگزاری

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش

های خرد ماردم، موجاب توساعه، ايجااد اندازها و سرمايهبا هدايت پس عنوان يك نهاد مالی به بورس

ی هاموسسه هایويژگی و هافعالیت شود.فضای تولید و افزايش سطح رفاه عمومی می اشاتغال، رونق

توان تعريف متفاوت است.  بنابراين موسسات مالی را اينگونه می مختلف، اقتصادی هایسیستم در مالی

ست که ا وام و قرضه سهام، اوراق آنها اصلی هایدارايی که می باشند هايیبنگاه مالی کرد که موسسات

 اينگونه موسسات را به توانمی روکنند. از اينمی عمل مختلف مالی خدمات ارائه به مالی در بازارهای

       موسسات مالی.  ساير مالی و هایاز: واسطه عبارتند گروه دو نمود، اين بندیطبقه عمده دوگروه

 هایبانك .دارند اشتغالوام،  دادن و بهادار اوراق فروش و خريد نظیر هايیفعالیت به مالی هایواسطه

زمره  در بازنشستگی هایصندوق و مالی هایگذاری، شرکتسرمايه هایبیمه، شرکت هایتجاری، شرکت

سوی دارای مازاد به دهی وجوه از سمت واحدهای اقتصادیهای مالی با جهتواسطهباشند. می مالی هایواسطه

گیرند. اين بدان مفهوم است که واسطه گران مالی انتقال وجوه را از سوی واحدهای با کسری وجوه، شکل می
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 بهادار، کارگزاران بورس اوراق (.1334 )نیلی و همکارانکنند انداز هستند تسهیل میدنبال پسکسانی که به

 های موثریکنند و واسطهمی فعالیت مالی خدمات زمینه در نیز ديگر بنگاه هزاران و رهنی هایبانك

  (.2،2333باشند )رزمی

رمايه سااذب با هدف ج ات مالیسااعنوان يکی از موساابه در ايران نیز کارگزاران بورس اوراق بهادار 

ر مروری ب. اندگذاری در بورس موجب رونق و توسعه بیشتر ايااان بازار شدهافراد و ترغیب آنها به سرمايه

وضعیت سودآوری  1333اسات کاه از ساال  ی اخیار حااکی از آنهاوضعیت صنعت کارگزاری در سال

های کارگزاری با نوسانات شديد همراه بوده و عدم توانايی در سودآوری مناسب و درآمدزايی در شرکت

شعبه ست. همانطورکه نمودارهای)موجبات کاهش تعداد کل    و (1های کارگزاری بورس را فراهم آورده ا

از يك روند باثبات پیروی  37تا  33های کارگزاری از سالدرآمد و سودآوری شرکت ،دهندنشان می( 2)

های اخیر نیز حاکی از آن است که در سال (4)و (3)شود. نمودار نکرده و رشد پايدار در آن مشاهده نمی

باااه افزايش و تعداد به دلیل وضعیت نامناسب سوددهی در صنعت کارگزاری تعاااداد شاااعب زيانده رو

 .کارگزاری درحال کاهش بوده استهای فعال در صنعت شعبه

های کارگزاری موجب های متعدد و پوياايی بسیار زياد در محین فعالیت شرکتوجود عدم اطمینان

های خود گذاریريزی برای ساارمايهبینی و برنامهها با مشااکلات متعددی در پیششااده تا اين شاارکت
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بتواند به اين صاانعت در جذب و حفظ  سااازی عاااااواملی کهرو شااناسااايی و مدلمواجه باشااند. از اين

سااازی نمايد، های مختلف محین بازاريابی شاابیهمشااتريان کمك کرده و عملکرد مجموعه را در حالت

 (..133وده و همکاران، )ستگیرندگان اين صنعت قرار دهد توانددر اختیارتصمیماطلاعات مناسبی را می

شامل ست بیرونی عوامل از طرفی ديگر محین بازاريابی خدمات مالی   را بازاريابی هایفعالیت که ا

سايی .دهدمی قرار تاثیر تحت صت شنا سخگويی و تهديدات و هافر آنها در محین خدمات مالی،  به پا

 افراد از شاارکت يك بازاريابی (. محین2331، 3اساات )بردين بازاريابی با محین برخورد عمده چالش

 با نافع مبادلات حفظ و تهیه در را بازاريابی مديريت توانايی شااود کهمی تشااکیل نیروهايی و ها گروه

شتريان  يك و تهديد هم و دارد وجود فرصت هم بازاريابی محین در .دهندمی قرار تاثیر هدف، تحت م

ستفاده با بايد شرکت ستم از ا سانی بازاريابیاطلاع سی  حال در محین اين بر بازاريابی هایپژوهش و ر

سیم يك در (. 2317، 4کاتلرفیلیپ )کند  نظارت تغییر  توانیممی را مالی محین خدمات کلی، بندی تق

سته سه به سیم  د صادی محین نمايیم: بندیتق تکنولوژيك. در  محین قانونی و محین اجتماعی؛ -اقت

 اجتماعی-اقتصادی محین اجتماعی بايد به اين نکته اشاره نمود که تغییرات-خصوص محین اقتصادی

ضای روی بر  متغیر دو ثروت شخصی و رو درآمدگذارد. از اينمی تاثیر مالی خدمات برروی عمومی تقا

سی سا صادی محین ا شد می اجتماعی -اقت صوص محین .با اين  مالی، تغییرات خدمات قانونی در درخ

 قوانین منطقی رو مبانیاز اين  آورد. وارد مالی خدمات بخش روی بر را زيادی فشااار تواندمی محین

مالی بسن دهیم. در  موسسات داشتننگه سالم و مالی و صحیح سیستم ثبات حفظ به توانیممی را مالی

 تواندمی مالی خدمات در بخش باشاااد کهتکنولوژيك می دساااته ساااوم محین خدمات مالی، محین

ستم آورد. وجودبه خدمات ارائه محل در را هايیتفاوت سی  انجام امکان اداری ایيارانه بطور مثال يك 

سیاری خودکار ستمی می چنین .سازدمی ممکن را مبادلات و هافعالیت از ب  کارايی افزايش با تواندسی

 و راحتی خدمات خودکار، ارائه بر علاوه کند، ايجاد مالی مؤسااسااه يك برای رقابتی مزيت هافعالیت

 را و خدمات خودکار، دسترسی خدمات ارائه همچنین آورد.می فراهم مشتريان برای را بیشتری آسايش

 محین به پاسخگويی هایاستراتژی .دارد دنبالبه نیز را مشتريان به خدمات ارائه افزايش و نموده آسان

 و يافته تغییر آن در رقابت و ماهیت مالی خدمات بخش سااااختار اخیر، ساااالهای در مالی خدمات

 هایاسااتراتژی انواع رابطه همین در .باشاادمی تغییرات اين با خود تطابق به ناچار مالی موسااسااات

 توزيع دادن، استراتژی مشتری، عمومیت حفظ روی بر تمرکز شامل  مالی خدمات محین به پاسخگويی

 طريق از بازاريابی و رسااانیرو اسااتراتژی اطلاعباشااد. از اينخدمات می از ایبسااته دور و ارائه راه از

 (.2311 ،5نمايد )هريسون فراهم مالی موسسات برای تواندمی را شماریبی مزايای اينترنت



 ومرادپورمحبیبهادار/مظفری،رنجبر،اوراقبورسهایدرکارگزاریمالیخدماتبازاریابیمدلارائه

 353 

ست.   ضوعات مهم در زمینه ی بازاريابی خدمات ا صرف کننده يکی از مو همچنین فرآيند ارزيابی م

توان ديدگاه تجربه کیفیت توساان کننده میمصاارف ارزيابی فرآيند به منظور تبیین مختصااری از ابعاد 

شتری را مورد توجه قرارداد. ديدگاه صیف را خدمات از هايیويژگی کیفیت، تجربه م  قبل که کندمی تو

صمیم روی بر خريد از  و آوریجمع در کنندهمصرف توانايی روی بر آنها گذارند.می تاثیر گیریفرآيند ت

  .باشااندمی اطلاعاتی تکنولوژی نظیر ملموساای موارد شااامل معمولا گذار بوده وتأثیر اطلاعات ارزيابی

. اما عمل آمده استايج و آشنايی است که از مفهوم و نحوه کاربرد آن تفاسیر گوناگونی بهکیفیت واژه ر

از  کیفیت«. سازگاری کالا يا خدمت با نیازها و انتظارات مشتريان است»وجه مشترک همه اين تعاريف 

شروع می شتری  شتری، الزاماً م کیفیت را شود و هرگونه توجه به کالا يا خدمت، بدون توجه به نظر م

به طور همچنین تجربه کیفیت و ارزش درک شده توسن مشتری . (2317، 7آرمسترانگ) دنبال نداردبه

(. ارزش درک شااده 1330)رضااايی و همکاران،  داری بر وفاداری مشااتريان دارندکلی تأثیر مثبت معنی

ين است که قیمت گر اوجه متضاد هم که يك وجه بیان وعیاری است برای مقايسه کیفیت خدمات در د

شود. می لااقیمت ب منجر به لاگر اين است که کیفیت باکند؛ وجه ديگر بیانرا ايجاد می لا، کیفیت بالابا

ت و خدمات درساات به لاارزش درک شااده به عنوان يك هسااته اصاالی گرداننده برای تحويل محصااو

ست عمل م شده و در شتريان واقعی در زمان تعیین  شانس قیمت چنین ارزد. همکنیم شده  ش درک 

  .133در پژوهشی که در سال (. 1330)دوگوری و ازگلی،  کندها فراهم میارزش نسبی را برای سازمان

تاثیر سااناريوهای محیطی بر عملکرد ساایسااتم پويای بازاريابی با عنوان  توساان سااتوده و همکارانش

سازی و شبیه سااااازی فرايند مدلهای بورس و اوراق بهادار استان فارس صورت گرفت، برای کارگزاری

ازار  ارم اف اا از ن اار متغیره از به  DSS Vensimرفت ادل نی روش استفاده و همچنین اعتبار سنجی م

RMSE  اد ند و اايی ش ای شناس اناريوهای محیط ارين س اامطمئن ت ابه گرديد، مهمترين و ن محاس

تحات شاراين محیطای مختلاف  ساناريوهای محیطی بر اساس اين عوامل طراحی و عملکارد سیساتم

دهد های مختلف بازاريابی در هر سناريو نشااااان میآزمون شده است. در نهايت، نتیجه آزمون سیاست

اا مشتريان است که  ااط ب اديريت ارتب مهمترين عامل در بهبود اثربخشیِ تلاشهای بازاريابی، کیفیت م

های اين پژوهش درصد برساند. همچنین يافته63 درصد بهبود داده و به مرز23تواند اثربخشی را تا می

دهد که درشراين رونق بازار بورس و رکود ساير بازارها، سیاست افاااازايش ضااااريب نفااااو  نشان می

همکاران  و فلامرزيان گیری بهبود دهد.توانااااد اثربخشاااای بازاريااااابی را بصورت چشمبازاريااااابی می

شی انجام ( با1336) صوص در پژوه سی خ شی خدمات بر مالی خدمات بازاريابی تاثیر برر  نوين اثربخ

 نتايج .پرداختند هرمزگان اسااتان مسااکن بانك شااعب مشااتريان وحفظ جذب و الکترونیك بانکداری
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صل شگران از حا سن اين پژوه شده تو شان پژوهش انجام   هایمالی )مولفه خدمات بازاريابی که داد ن

 نوين اثربخشااای خدمات فیزيکی( بر هایدارايی فرايندها، مکان، کارکنان، ترفیع، خدمات، قیمت،

 اسات تاثیرگذار هرمزگان اساتان مساکن بانك شاعب مشاتريان جذب و حفظ و الکترونیك بانکداری

 رفتارهای و خدمات کیفیت بین رابطه ماهیت تعیین هدف پژوهشی را با ).231 (همکاران و 6راماناتان.

شتريان در مطلوب ستفاده آلمان بالیزينگ  بازار م انجام دادند. نتايج  خدمات کیفیت سنجش مدل از ا

در بخش خدمات مالی دارای اولويت های متفاوتی نسبت ابعاد کیفیت خدمات ها نشان داد تحقیقات آن

 به ساير خدمات است.

 اهداف پژوهش 

 اوراق بهادار. های بورسهای مدل بازاريابی خدمات مالی در کارگزاریها و مولفهشناسايی شاخص-1

 های بورس اوراق بهادار ارائه مدل بازاريابی خدمات مالی در کارگزاری -2

 روش و مدل پژوهش

ای و تحقیقات میدانی اسات. در ابتدا با اساتفاده از پژوهش حاضار، حاصال ترکیب تحقیق کتابخانه

 رهای تحقیق( مبانی نظریو مقالات لاتین پیرامون متغی هاباهای فارساای، کتای )کتابمنابع کتابخانه

ای در مورد سااپس با توجه به ادبیات پژوهش، به صااورت جداگانه پرسااشاانامه و تحقیق تدوين شااد

شده و با توجه به فرمول های نمونه گیری مربوط شتريان همتغیرهای پژوهش طراحی  ، بین تعدادی از م

های ها و آزمونروشاستفاده از با های مربوط ها، دادهآوری پرسشنامهکارگزاری توزيع شد نهايتا با جمع

ستباطی و آماری در  شد SmartPLSو  SPSS21افزارهای آماری مختلفی مانند  نرما ، تجزيه و تحلیل 

 و تأثیر متغیرها مورد بررسی قرار گرفت.

  جامعه و نمونه آماری:

شامل  های بورس اوراق بازاريابی و کارگزاری نفر از خبرگان 21جامعه مورد مطالعه در مرحله کیفی 

سازی پیادهسپس يافته و  نیمه ساختار یای و مصاحبهبا استفاده از روش کتابخانه که می باشد بهادار

سايیشاخص ،و انجام کدگذاری باز و محوری   MAXQDAافزارآن در نرم شنا و تلخیص گرديد و  ها، 

ید نهايی خبرگان رسیده و در مرحله بعد با استفاده أيها به ت، شاخص.با استفاده از روش دلفی در ادامه

های پژوهش حاصاال از روش دلفی و شااکل گرفت. يافته مدل نهايیاز کدگذاری گزينشاای، چارچوب 

 باشد:به تفکیك مراحل به شرح  يل میکدگذاری 
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 مرحله کد گذاری باز )اولیه( :

فرآيندی تحلیلی است که طی آن مفاهیم، شناسايی و بر محور ه پردازی دادکدگذاری باز در نظريه 

کامل  طور شااده با خبرگان به های انجامشااوند. مصاااحبهاساااس خصااائص و ابعادشااان بساان داده می

گرفت تا شناخت مطالعه قرار چندين بار موردو  سازی پیاده MAXQDA افزارصورت مکتوب در نرمبه

 تلاتك عبارات مصاحبه و متون مقا مون و مفهوم اصلی از تكدست آيد و سپس مض ها بهکاملی از آن

ستخراج و مفهوم های اولیه آن شاخص از پسگرديدند و گذاری پردازی شده و توسن کدها ناممرتبن، ا

ترين هدف کدگذاری باز عبارت است از خرد کردن و فهم متن و مهمآمده است. دست در اين مرحله به

  66در اين مرحله تعداد  .هاده با يکديگر و تدوين مقوله و منظم کردن آنآم دسااات بهی پیوند اجزا

 ه است.دست آمدبهگذاری باز يا اولیه از طريق کدشاخص 

  مرحله کدگذاری محوری:

بندی انجام در اين مرحله که کدگذاری محوری نام دارد وجه اشااتراک مفاهیم مشااخص و دسااته

پردازد و پردازی میها ايجاد گردد. همچنین در اين مرحله از پژوهش محقق به مقولهشاااود تا مولفهمی

ر و تها، تحت طبقات انتزاعیها و تفاوتو شناسايی شباهت (هاشاخص)ی کدهای اولیه مطالعه باسپس 

   نمايد.بندی میطبقه ،تر با عنوان مؤلفهکلی

ست ا (کل جزء به)لذا دارای منطق استقرايی  ،پژوهش حاضر پژوهشی کیفی استبا توجه به اينکه 

تر گام در هر مرحله به مفاهیمی کلی به و به همین دلیل از شااواهد به ساامت تبیین پیش رفته و گام

شاخص  76 با روش دلفی، آمده دستهای بهنهايت بعد از سنجش روايی شاخص درکند، پیدا میدست 

 .تائید خبرگان رسیدبه  مؤلفه .و 

  کدگذاری گزینشی)انتخابی(:مرحله 

آمده، کدگذاری  دسااتبه های، ابعاد و مؤلفهمفاهیم بیننشااان دادن روابن  مرحله نهايی جهتدر 

 در کدگذاری گزينشی نشان  MAXQDA18 افزارخروجی نرمزير  که در شکل گیردمیگزينشی انجام 

   داده شده است.

 آزمون نرمال بودن متغیرها:

با استفاده از آزمون پژوهش در ابتدا به بررسی نرمال بودن متغیرها  متغیرهایبرای آزمون 

داری سطح معنی در اين جدول توجه به اينکه با است.شدهپرداخته 1در جدول 3اسمیرينوف -کولموگروف

 ،الذکر که توزيع متغیرهای فوق شودنتیجه می است،30/3کمتر از  آزمون برای تمام متغیرهای پژوهش،
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استنباطی از  ها نرمال نبوده و جهت آزموناين توزيع داده اداری با توزيع نرمال دارد. بنابرتفاوت معن

نسبت به  Smart-Pls ر افزارو و با توجه به اينکه نرم . از اينهای ناپارامتريك بايد استفاده نمودآزمون

افزار توان از اين نرممیند، کهای نرمال و غیرنرمال را برازش میباشد و دادهها حساس نمیتوزيع داده

 .جهت تحلیل مسیرها و اعتبارسنجی مدل استفاده نمود

 

 اسمیرنوف برای نرمال بودن متغیرهای پژوهش-آزمون کولموگروف -0جدول

 

 عملکرد دلالان

سهم بازار
 

سرمایه
ی

گذار
 

ت
تنوع شرک

ها
 

 آمیخته بازاریابی

ت
 استقرار سیستم جامع خدما

ظ مشتری
ب و حف

جذ
 

عوامل 
محیطی

 

Test Statistic 
 آماره آزمون

.631 .870 .631 .621 .681 .643 .626 .891 

Asymp. Sig. (2-tailed) 
 سطح معناداری

.888c .871c .888c .888c .882c .888c .888c .866c 

 روش دلفی سنجش روایی با استفاده از

شاخص سنجش روايی جهت سايی  شنا شد ها،پس از کدگذاری و  ستفاده  ست.از روش دلفی ا  ه ا

و ساپس با اختصااص  گرديدمرحله با توزيع پرساشانامه دريافت  3طی  هخبر 21 نظرات ،بدين منظور

و با  (0امتیاز )خیلی زياد تا (1امتیاز )صاااورت خیلی کممیزان اهمیت هر شااااخص به به 0تا  1امتیاز 

شتن دلیلبه 3 ≤ مبنای میانگین درنظر گرفتن شاخص،  تايی برای 0 13کرتلی طیف دا  6پذيرش هر 

شتن میانگین زير ی دوم دلفی بهشاخص در مرحله 3ی اول دلفی و شاخص در مرحله حذف  3دلیل دا

شاخصأيشاخص به ت 76ی آخر نهايت در مرحله شدند و در سید. در خصوص  های ید نهايی خبرگان ر

بیشترين اهمیت را ، 2در جدول  آمده دستبه وزنبا توجه به ی و دلفدر مراحل سه گانه آمده  دستبه

 هایايساااتگاه، انتشاااار اوراق بهادار تدوين قوانین و مقررات، ناراتدوين تخفیفات کارگز هایشااااخص

شاخصکمترين و  عقد قرارداد، معاملاتی شتری هایاهمیت را  ستراتژی، حفظ کرامت م درک ، تدوين ا

شتريان سرمايه، نیازهای م ساختو  اریگذتمايل مردم در  صاص می های  فناوریزير  دهند.به خود اخت
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ستنتايج به سه د شاخص یگانهآمده از مراحل  سیدلفی و    2 شده توسن خبرگان در جدول های برر

 آورده شده است.بندی صورت جمع بهبشرح  يل 

 گانه پژوهش دلفیبندی ادوار سهجمع -2جدول

 هاها و شاخصمقوله

  فيرد وزن

 هاعملکرد دلالان و واسطه-1

 (راناتدوين تخفیفات اعضا کانون )کارگز 1 23

 معرفی مشتری 2 10

 های قانونیفعالیت در قالب بازاريابی 3 10

 تدوين قوانین و مقررات 4 23

 سهم بازار-2

 توجه به نیاز 0 13

 فزايش درآمد از کارمزدهاا 7 16

 شهرت 6 16

 کیفیت ارتباط . 14

 انتشار اوراق بهادار 3 .1

 معاملاتی هایايستگاه 13 .1

 عقد قرارداد 11 .1

 نقدينگی 12 11

 گذاریسرمايه-3

 اعتماد مشتريان 13 13

 کیفیت فیزيکی 14 12

 هایها و نمايشگاههمايش 10 3

 خدمات مالی  آنلاين 17 10

 سهولت دريافت خدمات 16 17

 افزايش تعداد شعب .1 14

 مکانیزه نمودن خدمات 13 10

 اعتباردهی 23 13

 تنوع شرکت ها-4

 تیم مديران و کارشناسان متخصص 21 12

 يا شعب ی معاملاتی وهاايستگاه 22 11

 انعقاد قرداد 23 3
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 خريد و فروش سهام بصورت آنلاين 24 10

 مشاوره و معرفی سبد سهام 20 14

 تجهیزات جديد 27 11

 های مالیگزارشات و تحلیل 26 14

 اعمال تخفیف .2 10

 مجوزهای لازم 23 13

 آمیخته بازاريابی خدمات-0

 حفظ کرامت مشتری 33 7

 تدوين استراتژی 31 7

 تسريع 32 10

 تعداد کارکنان 33 12

 مديريت ارتباط با مشتری 34 13

 سرعت عمل کارکنان 30 14

 کاهش کارمزدها 37 12

 های معاملاتیسیستم 36 3

 مبلمان داخلی .3 3

 امکانات رفاهی 33 3

 تجهیزات 43 3

 درک نیازهای مشتريان 41 7

 استقرار سیستم جامع بازاريابی-7

 سايت اينترنتی 42 14

 توصیه به دوستان 43 17

 ارتباط مستمر 44 11

 تبلیغات محیطی و اينترنتی 40 12

 های الکترونیکیفرم 47 3

 اطلاع رسانی پیامکی 46 12

 جذب و حفظ مشتری-6

 سبد سهام متنوع و پربازده .4 10

 دوره های آموزشی 43 13

 راز داری 03 3

 برخورد مناسب 01 13

 افزايش تعداد شعبات 02 14

 سرعت عمل کارکنان در ارايه خدمات 03 17
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 سرعت عمل کارکنان در اطلاع رسانی 04 17

 درک نیازهای مشتريان 00 11

 تسهیلات 07 14

 عوامل محیطی-.

 تورم 06 13

 منابع انسانی .0 12

 گذاریتمايل مردم در سرمايه 03 6

 های  فناوریزيرساخت 73 6

 گذاریقوانین و مقررات سرمايه 71 13

 نرخ بهره 72 13

 های بانك مرکزیتعديل سیاست 73 13

 عرضه پول و حجم نقدينگی 74 13

 شهرت و اعتبار 70 14

 دسترسیسهولت  77 13

 موقعیت جغرافیايی 76 13

 بیشترين اهمیت را شاخصهای اين پژوهش در جدول بالا، از شاخص آمده دست به وزنتوجه به  با

به خود اختصاص  حفظ کرامت مشتری اهمیت را شاخصو کمترين  ناراکارگزکارمزد تدوين تخفیفات 

 داده است.

 هاسازه روایی

ها با هريك از سااازه AVEمقدار جذر ، 11کرربه روش فورنل و لا اواگرساانجش روايی با اسااتفاده از 

سازه ستگی میان  ست  ISMروش در  های ديگرمقادير همب شده ا شان داده  مقدار جذر  3 در جدول .ن

های سطر و ستون  قطر اصلی روايی در قطر اصلی ماتريس قرار گرفته و همبستگی میان عوامل در خانه

توان اظهار رو میباشااند. از اينتر از قطر اصاالی میها کوچكتر و بعضاایها بزرگقرار دارند که بعضاای

سازه ضر،  شت که در پژوهش حا شاخصها)متغیرهای مکنون( در مدل، بهدا سطی با  های خود طور متو

 .های ديگرتعامل دارند تا با سازه
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 به روش فورنل و لاکر اماتریس سنجش روایی واگر -3جدول

 های پژوهشیافته

ندازهپس از تعیین مدل يافتن از های ا مدل مفهومی و همچنین اطمینان  يابی  به منظور ارز گیری 

های مشاهده شده با مدل و بررسی تناسب داده پژوهشی میان متغیرهای وجود يا عدم وجود رابطه علّ

تحقیق با اسااتفاده از مدل معادلات ساااختاری نیز آزمون شاادند. بر اساااس  هایمولفهمفهومی تحقیق، 

شتر از  3830سطح معناداری  شد، مقدار  پارامتر کمتر از اين 1837مقدار بحرانی بايد بی در الگو  عدد با

حاکی از تفاوت معنادار مقدار  Pبرای مقدار  3830ير کوچکتر از چنین مقادشااود، هممهم شاامرده نمی

شده برای وزن سبه  سطح  محا صفر در  سیونی با مقدار  ست. خروجی مدل مفهومی با  30/3های رگر ا

 نشان داده شده است. 2شکل در  PLSافزار استفاده از نرم

 
 آمیخته

 بازاريابی

استقرار 

 سیستم جامع

تنوع 

 شرکت

جذب و 

حفظ 

 مشتری

 سهم بازار گذاریسرمايه

عملکرد 

دلالان و 

 هاواسطه

عوامل 

 محیطی

        386.1 آمیخته بازاريابی

استقرار سیستم 

 جامع
3..61133 63383        

66483 6023...3 1.603..3 تنوع شرکت       

جذب و حفظ 

 مشتری
3..37327 3..413.0 3..373.0 67183      

61483 43314..3 13733..3 26031..3 3.606243 گذاریسرمايه     

61083 33371..3 3.663336 63036..3 333..3.6 31.11..3 سهم بازار    

عملکرد دلالان و 

 هاواسطه
3.710244 3.001336 3.043636 3.033633 3.701474 3.706342 63483   

62383 3.047434 3.6423.4 3.630362 3.6.6327 46333..3 63021..3 6..33..3 عوامل محیطی  
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 داریگیری مدل کلی در حالت معنیاندازه - 2شکل 

سوالاتملاحظه می شکل بالار طور که دهمان سطح معناداری خوبی برخوردار  شود بار عاملی  از 

  گردد.ها تائید میدر اين حالت روائی سازه و ساختار گويهو  دنباشمی 1837همگی بیشتر از  رايهستند ز

 برازش مدل 

شتراک   R2صورت میانگین هندسی هب GOF 12شاخص برازش کلی مدل   4در جدول و متوسن ا

سبه  ست.محا شده ا شان داده  شاخص نیکويی برازش ) و ن که دارای  اين جدول در ( GOFمثبت بودن 

اسات،  3830دهد. چون اين مقدار بیشاتر از میاسات، برازش کلی مدل را مطلوب نشاان  38716مقدار 

 ردد.گیشود که از مقدار مطلوبی برخوردار است. در نتیجه برازش کلی مدل تأيید مبنابراين نتیجه می

𝐺𝑂𝐹 = √𝐶𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑦̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ ×  𝑅2̅̅̅̅  
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 GOFبررسی اعتبار  شاخص  -0جدول 

 رديف مولفه ها GOF COMMUNALITY R2 نتیجه

تأيید 

 مدل
38716 

 1 آمیخته بازاريابی 3.630411 3.710433

 2 استقرار سیستم جامع 3.606.36 3.734333

 3 تنوع شرکت 3.637323 3.733146

 4 جذب و حفظ مشتری 3.600206 .3.0.332

 0 گذاریسرمايه 3.637334 3.012267

 7 سهم بازار 3.767.34 3.012346

 6 هاعملکرد دلالان و واسطه 3.363460 3.043213

 . عوامل محیطی برونزا 3.013766

 میانگین .387 3807

شتری، های جذب،مؤلفه روش کیفی در سطه بازار،م سه حفظ و نگهداری م  ها،عملکرد دلالان و وا

  عوامل محیطی ها،تنوع شرکت گذاری،سرمايه جامع خدمات،استقرار سیستم  آمیخته بازاريابی خدمات،

ناشی از روش کمی حاضر  پژوهشدر مدل احصا شده )محین خدمات مالی و بازاريابی( شناسايی شدند. 

بر آمیخته بازاريابی خدمات و همچنین اساااتقرار عوامل محیطی تأثیر معناداری  دهد کهنشاااان مینیز 

آوری پايدار شامل تورم، منابع انسانی متخصص سود عوامل محیطی موثر بر سیستم جامع بازاريابی دارد.

بهره قانونی، گذاری، وضع نرخ قوانین و مقررات سرمايهاجرای های مناسب فناوری، زيرساخت و متعهد،

ن هولت در دسترس بودس مرکزی، عرضه مطلوب پول و حجم نقدينگی،های بانك تعديل قانونی سیاست

 نشان داده شده است.  0که در جدول شماره  باشدمی و موقعیت جغرافیايی مناسب

 نتایج حاصل از بخش کمی پژوهش  -0جدول 

 نتیجه معناداری ضریب متغیر وابسته متغیر مستقل مسیر

0 
 عوامل محیطی

 تأيید  378303 38.43 آمیخته بازاريابی

 تأيید  .41831 38.61 استقرار سیستم جامع 2

3 

 آمیخته بازاریابی

 تأيید  28336 38071 سطه هااعملکرد دلالان و و

 تأيید  286.7 38460 سهم بازار 0

 رد  18730 381.3 تنوع شرکت 0

6 

 استقرار سیستم جامع

 رد  38342 3837 سطه هااعملکرد دلالان و و

 تأيید  28133 38360 بازارسهم  7

 تأيید  78302 38623 تنوع شرکت 8
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 بحث و بررسی

کارايی اين بازار اقتصادی هر کشوری محسوب می گردد.  بورس اوراق بهادار يکی از بخش های مهم

سعه فرايند  سرمايه گذاری و می تواند منجر به تو سرمايه گذاری، تخصیص بهینه منابع به اولويت های 

ها یت  عال عه ی بخش واقعی اقتصااااد گردد. از طرفی ديگر، به تبع آن رونق ف ی اقتصاااادی و توسااا

کارگزاريهای بورس اوراق بهادار بعنوان تسهیل کننده ها و واسطه های اصلی بازار سرمايه می توانند در 

سرمايه نانجام فرايند جذب و  سرمايه به بازار  شند. هدايت  شته با سته ای را دا از طرفی ديگر قش برج

کارگزاريها بعنوان موسساتی خدماتی و تجاری محسوب می گردند که قاعدتا برای جذب مشتری نیاز به 

به بررسااای مولفه های مدل بازاريابی انجام فعالیت های بازاريابی موثر دارند. بدين منظور اين پژوهش 

مات مالی در کارگزاريهای بورس اوراق بهادار و ارائه ی مدلی مبتی بر روابن بین مولفه های مربوطه خد

مولفه های شااناسااايی شااده حاصاال از بخش کیفی و ارتباط بین  تجزيه و تحلیلبررساای و با پرداخت. 

ستم جامع بازاريابی  کمی پژوهش می توان گفت سی ستقرار  کرد بر عملکه آمیخته بازاريابی خدمات و ا

شرکت سهم بازار و تنوع  سد نظر میبه رو ها  تأثیر معناداری دارد. از ايندلالان،  بهبود اين رابطه موثر ر

سرمايهمی شتری از طريق تواند نقش مهمی بر  شتريان و در نتیجه جذب و حفظ م سريع در گذاری م ت

  طلوب،صورت م ارتباط با مشتری بهمديريت  ،کارکنان کافی و متخصص دادری تعیارائه خدمات با بکارگ

ستم ،اهش کارمزدهاک سی سبايجاد  شتريان وجود ،های معاملاتی منا  امکانات رفاهی و درک نیازهای م

 داشته باشد. 

 

 

 

 

9 
 ها سطهاعملکرد دلالان و و

 تأيید  38124 38203 گذاریسرمايه

 رد  38730 38300 جذب و حفظ مشتری 05

00 
 سهم بازار

 رد  18116 38173 گذاریسرمايه

 رد  38024 38361 جذب و حفظ مشتری 02

03 
 تنوع شرکت

 تأيید  38364 38041 گذاریسرمايه

 تأيید  28736 38331 جذب و حفظ مشتری 00

 تأيید  783.3 38034 جذب و حفظ مشتری گذاریسرمایه 00
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