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  چكيده

  براي  كيفي درويكر با سرمايه بازار حوزه در ديجيتال بازاريابي الگوي اين مطالعه با هدف طراحي

 رنظ از و كاربردي تحقيقات نوع از هدف، لحاظ از حاضر تحقيق انجام شده است. بورس هاي كارگزاريشركت
 ١٧آماري شامل  جامعهگردد. مي محسوب كيفي تحقيق روش هاداده آوريجمع روش لحاظ از و روش، نوع

ابزار اصلي ها است. آن ارشد مديران و معاونان و كارگزاري هايشركت عامل مديران نفر از خبرگان شامل
ها از روش ها در بخش ميداني شامل مصاحبه نيمه ساختاريافته بوده است. براي تحليل دادهگردآوري داده

ي ساس نتايج حاصل از تحليل كيفاس.كيو.دي.اي استفاده شده است. برتحليل مضمون كيفي و نرم افزار مك
اصلي  هايعنوان مولفه، برندسازي و بازاريابي ديجيتال به مداري مشتري هاي فراگير شاملدسته از مقوله سه

در  يآورنوو  تاليجينقشه راه د سايي شد. بازاريابي ديجيتال شاملشنا هيتال در بازار سرمايجيد يابيبازار

ي ماعاجت يهاشبكهي و بر مشتر يژه برند مبتنيارزش واست؛ در رابطه با برندسازي،  تاليجيد يخدمات مال
ي ترمش يرسازيدرگي، ت دانش مشتريريدهايي چون ممداري مولفهدر رابطه با مشتري شناسايي شد؛ نهايتاً 
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  مسئله و بيان مقدمه

اساسي نحوي  وكار بههاي نوين، باورهاي سنتي كسبسبب ظهور فناوري در عصر ديجيتال، به
گامي با تغييرات موجود است؛ در غير  رو دارند و آن همراه پيش ها تنها يكدگرگون شده است. سازمان

هاي شوند. فناوريطور كامل از صحنه وجود محو مي صورت از دور رقابت حذف خواهند شد و به اين
عنوان يك مفهوم وارد ادبيات  به اند و تحول ديجيتالكار را رقم زده و كسب ١آفرين، تحول ديجيتالتحول

عنوان كاربرد  توان بهوجود، تحول ديجيتال را مي با اين). ٢٠١٩و همكاران، ٢كار شده است(زايكه و كسب
  صورت معناداري عملكرد سازماني را بهبود  كار تعريف كرد كه اين امر به و فناوري در كسب

  ). ٢٠١٧، ٣شتين(كرايستبخشدمي
را كشاند؛ چفرايند نوآوري بازار به چالش مي ت ديجيتالي شدن، مديران بازاريابي را درروند پر سرع

جديد هاي هاي سنتي با مشكل جدي مواجه مي شود و مستلزم روشكه فرايند جذب مشتري با روش
 ،دهندگان خدماتهاي تجاري حتي ارائهبسياري از شركتدادن رفتار مشتري است. براي تحت تأثير قرار

خوبي درك  اند و بهرسيده و افزايش رضايت مشتريان منظور حفظ به اهميت بازاريابي ديجيتال، به
و  ٤(ليندرباشدها  ميهاي اصلي آناند كه محور رقابت در دنياي مدرن، توجه به مشتري و خواستهكرده

 كردن مباحثال و اهرمصر مهم بازاريابي ديجيت). هدف بازاريابي ديجيتال، شناسايي عنا٢٠١٨همكاران، 

ت ساستراتژيك، سازماني و عملياتي جهت اثربخشي كسب و كارهاي فعال در بازار تجارت ديجيتال ا
توان در امر بازاريابي ديجيتال در بازار سرمايه به آن اشاره ). از پيامدهاي مثبتي كه مي٢٠١٥ ،٥(انگانگا

 هاي موجود درهاي جديد و توسعه پروژهراي پروژهكرد، تجهيز بازار سرمايه و تأمين مالي مورد نياز اج
ي و آقامحمد(است هاي توسعه اقتصاديهاي مهم پيشبرد برنامهباشد كه از بخشبازار سرمايه مي

  ). ١٣٩٩همكاران، 
ساز ترين منابع مالي و همچنين زمينهعنوان يكي از مهم به جايگاه خاص بازار سرمايه، به توجهبا

 هاييت و اهميت بالايي در ارتقاء طرحاقتصادي، پژوهش در فرآيندهاي مختلف آن از اولوايجاد درآمدهاي 
باشد. حوزه بازاريابي مي ترين نيازهاي پژوهشي اين حوزه، پژوهش دربازاريابي برخوردار است. از جمله مهم

باشد ر بازار سرمايه ميبكارگيري الگوي بازاريابي ديجيتال دبردهاي موثر در اين حوزه توسعه و ديگر راهاز 

منظور  ين پژوهش درصدد است تا رويكردي يكپارچه را بها گرفت. تا بتوان راهبردي اثربخش را در پيش
با توجه به اهميت بازاريابي . اين حوزه معرفي كند درديجيتال  تببين طراحي الگوي بازاريابيشناسايي و 

اتوجه به فقدان جامع نگري و عدم توجه به روابط و نحوه ديجيتال و توسعه  اين رويكرد در بازار سرمايه ب
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هاي گذشته، اين پژوهش درصدد مدلي جامع و كاربردي جهت  ثيرگذاري عوامل مختلف در پژوهشتاً
  تبيين طراحي الگوي بازاريابي ديجيتال در بازار سرمايه ايران با رويكرد تحليل محتواي كيفي است.

  پژوهشنظري مباني

  سرمايهبازار

بهادار، با سررسيد بيشتر از  قرضه يا اوراقفروش اوراق و بازار سرمايه به بازارهاي مالي جهت خريد
سرمايه از نظر بندي، بازارترين تقسيمشود. در معمولهاي بدون سررسيد، اطلاق ميدارايي سال و يك

 در. شوددوم) تقسيم مي) و ثانويه (بازار دستاولبهادار، به دو بازار اوليه (بازار دست اوراق مرحله عرضه
 بهادار و ها، به دو بازار بورس اوراقايران از نظر شرايط شركت سرمايهندي كلي ديگر، بازاربيك تقسيم

بندي ديگري وجود بهادار و فرابورس بخش شود. در زير مجموعه بازار بورس اوراقبندي ميطبقه فرابورس
. وجوه )١٣٩٩(شعباني و همكاران، ها شرايط و ضوابط خود را داراستكدام از آن كه حضور در هر دارد

ها و ديگر دارندگان وجوه هاي بانكصندوق گذاري،هاي سرمايهگذاران انفرادي، شركتاين بازار از سرمايه
ه دهاي پذيرفته شاي شركتهاي كسب وكار و توسعهآيد. وجوه مذكور جهت تأمين مالي طرحبدست مي

د اي وجودر بازار سرمايه ابزارهاي مالي بسيار گسترده گيرد.در بورس اوراق بهادار مورد استفاده قرار مي
هاي بازار كارا اين است كه از منابع ترين پيامديكي از مهم. دارد كه هريك نقش خاصي در بازار دارد

از وظايف مهم بازار سرمايه تأمين مالي  يكي .شودبرداري ميشكلي بهينه بهره موجود به بهترين وجه و به
هاي نيازمند بتوانند سرمايه ويژگي را داشته باشد كه شركت هاست و بازار سرمايه بايد اينها و نهادشركت

هاي مربوط به رفتار مشتري در فضاي تجزيه و تحليل داده .)١٣٩٦(تيموري،لازم خود را تأمين كنند

ها را رفتار آن تا نحوه تعامل مشتريان با خدمات خود را درك كنند، دهدديجيتال به موسسات اجازه مي
فتارها دهنده تغيير رتر و بهبودهاي مستمر كه نشاناي براي تجربه شخصيبررسي و پايش كنند و زمينه

عنوان يك مزيت رقابتي توسط تيم بازاريابي  بايست بهاست، ايجاد كند. خدمات غيرحضوري و آنلاين مي

زمان با شيوع كرونا و ازدحام مردم براي استفاده از خدمات رسد همنظر مي شتريان بيان شود. بهبراي م
هاي لازم براي ارائه خدمات در اقصي نقاط ايران بدون ساختتر بودند كه زيرهايي موفقنهادهاي مالي، آن

هاي اجتماعي شبكهشان در مراجعه حضوري را فراهم آورند و نيز ارتباط تنگاتنگي با مشتريان
  ).١٤٠٠داشتند(عاشوري، مهراني و حمدي، 

  بازاريابي ديجيتال 

بازاريابي ديجيتال يك اصطلاح عمومي براي هر تلاش يك شركت براي برقراري ارتباط با مشتريان 
، يهاي اجتماعاز طريق تكنولوژي الكترونيكي، از جمله ايميل، موقعيت مكاني و بازاريابي همراه، رسانه
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در  هاي انتخابي خودها بايد بتوانند با حوزهجوامع آنلاين و ديگر محتواي مبتني بر ويدئو است. شركت
 كلي جامع، كه گاهي اوقاتوانند اين تعاملات را با يك نمايها ارتباط برقرار كنند و بتاي از رسانهمجموعه

بازاريابي ديجيتال به تمامي  ان بياورد.شود، به ارمغاي از مشتري شناخته ميدرجه ٣٦٠عنوان نماي  به
يرد. گشود كه با استفاده از ابزار ديجيتاال يا در فضاي اينترنت صورت ميهاي بازاريابي گفته ميفعاليت
 هايهاي تجاري مختلف، براي ارتباط با مشتريان فعلي و آينده خود از انواع كانالهاي اخير حوزهدر سال

  ها بهره ها و آدرس ايميلسايت هاي اجتماعي، وبجستجوگر، شبكه ديجيتالي مانند موتورهاي

بازاريابي يك فعاليت ضروري براي كسب درآمد از مشتريان كليدي  ).٢٠٢١ ،٦بوسكا و همكاران(اندگرفته
ه با كاهش بودجه و به تبع آن كاهش ها هنگام مواجاست شركت لازمرود؛ بنابراين و سايرين به شمار مي

هاي ضروري و غيرضروري دقت كافي بعمل هاي بازاريابي در تشخيص هزينهاليتفع بودجه
    ).٧،٢٠٢١پانارلو  تاسيناري و(آورند

  استراتژي بازاريابي ديجيتال 

كار شما به اهداف بازاريابي  استراتژي بازاريابي ديجيتال طرحي است كه چگونگي دستيابي كسب و
هاي دهد. اكثر برنامههاي اجتماعي نشان ميمانند جستجو در رسانه هاي آنلاينخود را از طريق كانال

ذاري گعلاوه ميزان سرمايههاي بازاريابي ديجيتال، بههاي آنلاين و تاكتيكاستراتژي شامل تعيين كانال

 هاي بازاريابي ديجيتال شاملهايي از استراتژيهاي مورد استفاده است. نمونهها و تاكتيكدر اين كانال
هاي اجتماعي است كه شامل مشاركت با افراد شناخته شده تأثيرگذار و يا ايجاد يك يك كمپين رسانه

  .)٢٠٢٢و همكاران،  ٨استراتژي بازاريابي محتوا است(هاگن

  كارو تحول ديجيتال در حوزه كسب

ساساً نحوه كار است كه او  هاي يك كسبتحول ديجيتال ادغام فناوري ديجيتال در تمام زمينه
دهد. تحول ديجيتال، همچنين يك تغيير فرهنگي است كه عملكرد و ارائه ارزش به مشتريان را تغيير مي

 و از شكستطور مستمر وضعيت موجود را به چالش بكشند، آزمايش كنند  كند تا بهها را ملزم ميسازمان
ويژه اقتصاد و كسب  هاي جامعه، بهم بخشتحول ديجيتال بر تما). ٢٠١٨و روماني،  ٩.(نوانكپانااميد نشوند

هاي جديد وريها فرصتي داده شده است تا با استفاده از فناگذارد. اكنون به شركتكار تأثير مي و
د ها ماننبزرگ، اينترنت اشيا، ساير نوآوريهاي هاي اجتماعي، تلفن همراه، دادهديجيتالي مانند شبكه

 اقتصاد به گذر). ٢٠١٩، ١٠(زيادين و همكارانكاملاً تغيير دهندتجاري خود را هاي بلاكچين، مدل
 ياريبس كه دهديم را امكان نيا مردم به اقتصاد شدنيتاليجيد. است يامروز يضرور ازين كي تاليجيد
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 شوند،يم مواجه آن با مكرر طوربه  كه ياطلاعات يجستجو با كنند، آسان را كار با مرتبط فيوظا از
  .)٢٠٢٢ ،١١ (آبيرو و كوانگشوديم باز تجارت توسعه در مردم يبرا شدنيتاليجيد گسترده يهافرصت

  تاليجيد يمال در خدمات ينوآور

ل حركت از بازار محصول يدل از اقتصاد مدرن، به يعنوان جزئ د بهيو توسعه خدمات جد يامروزه نوآور
ها، از بنگاه يارير بسياخ يها. در سالدا كرده استيار پيت بسيبازار خدمات محور اهم محور به سمت

ان، يمشتر يشتر برايجاد ارزش بيهمراه محصول خود را در جهت ا توسعه و ارائه خدمات پس از فروش به
در  يت و توسعه نوآورياند. تقودستور كار قرارداده در يصادرات يو حضور در بازارها يگاه رقابتيحفظ جا
و  ءابقزيرا  باشد.يم يت نوآوريريت مديت عوامل موثر بر موفقيتقوو  ييازمند شناساي، نماليخدمات 

 يت اصلينان خاصياطم و عدم يدگيچير و تحول، پييكه تغ يامروز يط رقابتيها در محت سازمانيموفق

  ).١٣٩٩ي، نيحس(اثربخش و بهبود مستمر عملكرد است يهاياستراتژ يازمند اتخاذ و اجرايها است، نآن

  سرمايهال بر بازاريجيتهاي داوريتأثير فن

توانند هاي مهم اين حوزه ميعنوان يكي از بخش مالي، بازارهاي سرمايه به در حوزه صنعت خدمات

هاي زيادي در ارائه خدمات ايجاد نمايند و با گرفتن رويكرد تحول ديجيتال، نوآورياز طريق در پيش
ران، عملكرد خود را تا حد زيادي ارتقاء بخشيده و در مقايسه گذاتمركز بر بهبود تجارب مشتريان و سرمايه

 فناوري اطلاعات بازار سرمايه، به. حوزه خود جذب كنند سوي گذاران بيشتري را بهبا ساير رقبا، سرمايه

هاي كسب هاي جديد و سپس شناخت مدلعنوان محوريت اين تحول، بايد در ابتدا با شناخت پارادايم
  هاي جديد و بهبود ، سرويسكار هاي جديد كسب ودر بازار سرمايه، به ايجاد مدلكاري موجود  و

عنوان يك مزيت رقابتي  بايست بهخدمات غير حضوري و آنلاين مي. هاي موجود كمك نمايدسرويس
 زمان با شيوع كرونا و ازدحام مردم برايرسد همنظر مي توسط تيم بازاريابي براي مشتريان بيان شود. به

هاي لازم براي ارائه خدمات در ساختتر بودند كه زيرهايي موفقاستفاده از خدمات نهادهاي مالي، آن

  شان در اقصي نقاط ايران بدون مراجعه حضوري را فراهم آورند و نيز ارتباط تنگاتنگي با مشتريان
، بازارهاي سرمايه در حوزه صنعت خدمات مالي ).١٤٠٠(عاشوري و همكاران، هاي اجتماعي داشتندشبكه

گرفتن رويكرد تحول ديجيتال، توانند از طريق در پيشهاي مهم اين حوزه ميعنوان يكي از بخشبه 
گذاران، هاي زيادي در ارائه خدمات ايجاد نمايند و با تمركز بر بهبود تجارب مشتريان و سرمايهنوآوري

ي گذاران بيشتري را به سوبا ساير رقبا، سرمايهعملكرد خود را تا حد زيادي ارتقاء بخشيده و در مقايسه 
خود جذب كنند. لازمه حركت بازار سرمايه در مسير تحول ديجيتال، تغيير نقش فناوري اطلاعات از 

عنوان محوريت اين تحول، بايد در ابتدا پشتيبان به پيشران است. حوزه فناوري اطلاعات بازار سرمايه، به 
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هاي كسب وكاري موجود در بازار سرمايه، به ايجاد د و سپس شناخت مدلهاي جديبا شناخت پارادايم
هاي موجود كمك نمايد(عاشوري و هاي جديد و بهبود سرويسكاري، سرويس هاي جديد كسب ومدل

روي تيم بازاريابي نهادهاي مالي قرار دارد تحول ديجيتال است. ). چالش مهمي كه پيش١٤٠٠همكاران، 
هاي زيادي را براي صنعت خدمات مالي ايجاد ظر جذب و نگهداري مشتري، فرصتفضاي ديجيتال از ن

يزي، رتر و ديجيتال اغلب به دليل حجم برنامهكند. با اين وجود، رابطه بين موسسات مالي بزرگ قديميمي
خي د بررسانطباق و برخي عوامل داخلي كه بايد در نظر گرفته شود، با مشكلاتي روبرو است. به نظر مي

تر در اين مسير قدم بگذارند كه اين امر بازاريابي مالي هاي مالي جوانپاي نهاداند همترها نتوانستهقديمي
كند. امروز زماني است كه سازي و چابكي در يك بازار هميشه در حال تغيير دشوار ميرا براي مدرن

ا هاي موبايل ري اجتماعي و پلتفرمهاوقفه حضور در شبكهمشتريان از برندهاي مالي انتظار تجربه بي
هاي ابتدايي هستند. دهند، هنوز همان كانالها ارائه ميهاي تعاملي كه برخي شركتدارند، اما كانال

راهي وجود ندارد تا از تحول ديجيتال فرار كرد و بايد بر  براساس تجربيات اين مدت اخير عملاً هيچ

  هاي ديجيتال تلاش نمودد در بازار براي بهبود استرانژياساس تعامل با مشتريان و روندهاي موجو
  ).١٣٩٨(كاظمي زاده، 

  هاي اجتماعيشبكهبازاريابي 

ها فراهم كرده است تا روابط با مشتري هاي اجتماعي اين امكان را براي شركتهاي رسانهتكثير داده
هاي اجتماعي، همراه هاي رسانهداده وكار را افزايش دهند. گيري در كسبرا بهتر مديريت كنند و تصميم

شوند كه (يعني حجم، تنوع و سرعت) مشخص مي Vهاي ديجيتال، به طور گسترده با سه با ساير داده
هاي زمان واقعي گسترده اشاره دارد. حجم عظيمي از مقدار زيادي داده، منابع مختلف داده، و داده به

ها، هاي اجتماعي، وبلاگعنوان مثال: شبكهاي مختلف (به ههاي اجتماعي كه از مكانهاي رسانهداده
وان تراحتي مي هاي مختلف (به عنوان مثال، متن، ويدئو، تصوير) گرفته شده است، بهها) و در قالبانجمن

 هايهاي اطلاعاتي مدرن استخراج و مورد استفاده مفيد قرارگرفت. بنابراين، دادهبا استفاده از فناوري
  توانند به عنوان منبع مهمي براي تجزيه و تحليل مشتري، تحقيقات بازار و ي اجتماعي ميهارسانه
هاي هاي رسانهكه جذب و ايجاد ارزش از طريق دادههاي جديد عمل كنند، در حاليآوري ايدهجمع

 دتواند نتايج بازاريابي را بهبودهنده توسعه يك منبع استراتژيك جديد است كه مياجتماعي نشان
ها ها به آنهاي اجتماعي در زمينه تحقيقات بازاريابي شركتشبكه ).٢٠١٩،  ١٢ بخشد(ليندا و كيت

هاي مخاطبان و كاربران، محتواهاي جديدي ها و كامنتتوجه به تمامي نظرات، ايدهتا باكنند كمك مي
ورت ها را در صشته، آنروي مطالب و محتواهاي گذشته تأثير گذاترتيب برخلق و انتشار نمايند و بدين
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شود كه كاربران بتوانند اين ترتيب فضايي ايجاد مي نياز تغيير داده و مطالب پيشين را بازآفريني نمايند، به
ا شركت مطرح ها در ارتباط بهاي اجتماعي و ساير رسانههاي جديد و بهتري در شبكهراحتي ديدگاه به

  ).١٣٩٨نمايند(دهقان،

   يترت دانش مشيريمد

- ها بايد ارتباط خود را با مصرفها و سازماندر عرصه رقابت جهاني، شركت ءامروزه براي رشد و بقا

مند و كارآمد در تعيين كارگيري نظامي هدفبا اين وجود به كننده كالا بيش از بيش افزايش دهند.
تا ، هافع نيازهاي اطلاعاتي آنمنظور دستيابي به رضايت و ر مشتريان به ها و انتظارات كاربران،نيازمندي

سيستمي براي جذب و حفظ مشتريان  ،هاشركتبنابراين لازم است در  حدودي ناديده گرفته شده است.
رو تلفيق دو نظريه مديريت روابط با مشتريان و از اين سازي شود. داخلي و خارجي طراحي و پياده

راهكار مناسبي براي كسب دانش از  ود،شكه با مديريت دانش مشتري شناخته مي مديريت دانش،
ت دانش يريمد ).١٣٩٥(سليماني و همكاران، باشدترين دانش به او ميمشتريان و ارائه بهترين و مناسب

دف ن، هيان هستند. بنابرايت دانش است كه كارگزاران دانش آن مشتريريستم مديس ي، نوعيمشتر
ان در سطوح سازمان است. يدانش مشتر يريكارگ ع و بهيره، توزي، ذخيآوركسب، جمع يستمين سيچن

ت يتعامل داشته باشد و به مز يطور موثرتر ان خود بهيتواند با مشتري، سازمان ميستمين سيبا چن

  .)٢٠٢٠و همكاران،  ١٣(هوفاكرابديز دست ين يرقابت

  پيشينه پژوهش

  يشينه داخليپ

بندي هوشمند مبتني بر شبكه عصب طبقه) در پژوهشي به ارائه مدل ١٤٠٠(عاشوري و همكاران
يسك بندي رت بازاريابي ديجيتال براي اولويتمصنوعي پرسپترون و تحليل سلسله مراتبي در خدما

ي هاگذاري، پرداختند. مطالعه حاضر با استفاده از تكنيكگذاري در حوزه سرمايهنقدينگي و سرمايه

بندي و كاوش نظرات منظور طبقه خودكار بهدل راهبردي كوشيده تا بتواند م كاويدادهيادگيري ماشين و 
را با استفاده گذاري بررسي شده است ص كه در اين مورد در حوزه سرمايهشده در مورد خدماتي خا ارائه

  دست آمده در خدمات بازاريابي ديجيتال ارائه نمايد. از بررسي نتايج به
هاي كارگزاري مالي درائه مدل بازاريابي خدماتاردر پژوهشي با عنوان  )١٣٩٩(مظفري و همكاران

هاي مدل نشان داد كه مولفه MAXQDA افزارنرم طنتايج تحليل كيفي توسپرداختند.  بهادار بورس اوراق

ري، سهم تهاي بورس اوراق بهادار شامل جذب، حفظ و نگهداري مشمالي در كارگزاري بازاريابي خدمات
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 گذاري، تنوعستقرار سيستم جامع، سرمايهها، آميخته بازاريابي خدمات، اطهسن و والالابازار، عملكرد د
  باشند.ها و عوامل محيطي ميشركت

هاي مبتني بر وب بر سنجش پژوهشي به تأثير بكارگيري تحليل در )١٣٩٨فاني، جلالي، وهاب زاده(
تال وهش به ابزارهاي تحليل ديجياند. محققين در اين پژسازي بازاريابي ديجيتال پرداخته عملكرد و بهينه

.اتوماسيون ٣هاي اجتماعي..نظارت بر رسانه٢.تحليل وب.١مله بخش صنعتي پرداخته اند؛ از ج ٣در 
تال هاي ديجيسازد تا رفتار مشتري را در كانالهاي صنعتي را قادر ميدارند كه بخشبازاريابي و اذعان مي

  زاريابي بهتر ارزيابي كند.هاي آنان را براي بارديابي نموده و پاسخ

  پيشينه خارجي

ت يسا در وب ياجتماع يهاشبكه يابيتأثير بازار) در پژوهشي تحت عنوان ٢٠٢١( ١٤دولگا، و براناگان

ند. در اهاي اجتماعي و تأثير آن پرداختهجزئياتي از شبكه و سفارشات و فروشبه ك، يترافي فروشخرده
 كيبه  ياجتماع يهاتال، رسانهيجيد يع فناوريتوجه به گسترش سربااند: اين مقاله عنوان داشته

  .اندل شدهيتال تبديجيد يابيبازار ياصل ياستراتژ
 ؛وعي در بازاريابي ديجيتالمصن) در تحقيقي بر نقش پيامدهاي هوش٢٠٢٠(١٥موگاجي، سوتان، كيو

ي بازاريابي ديجيتال هات شيوهسرعكه هوش مصنوعي به پذير پرداختند به مشتريان آسيب مالي خدمات

ها محدود است. براي هاي مالي، خدمات يا فناوريدسترسي اين مشتريان به سيستم كند.را متحول مي
روي كسب و كارها را هنگام تلاش براي ادغام هوش هاي پيشاصلاح اين كسري تحقيق، اين مقاله چالش

  دهد.ميمصنوعي در بازاريابي ديجيتال خدمات مالي خود شرح 
 يابيقات بازارينده تحقين آييتع) در پژوهشي به بررسي ٢٠٢٠(١٦دويودي، اسماگيلوا و هاگس 

استفاده از اشاره به  همچنين پرداختند. قيتحق يهااندازها و گزارهچشم :ياجتماع يهاتال و رسانهيجيد
در اين  اند.داشتها را هشركت يهاروشتغيير در كننده و رفتار مصرف ياجتماع يهانترنت و رسانهيا

ا از ر يقابل توجه يهافرصت تاانجام دهند  ياجتماع يابيبازاربا تجارت خود را شود، تحقيق توصيه مي
 ش فروشياز برند و افزا يش آگاهيتر، افزانييپا يهانهيهزكند. مواردي همچون ها فراهم ق سازمانيطر

و  يكيدهان به دهان الكترونهمچون،  وجود دارد ايتوجهقابل  يهان حال، چالشي. با اشوندرا يادآور مي

  .ن مقاله گرد هم آورده استيا كه ك كنندهين مزاحم و تحريآنلا ين حضور نام تجاريهمچن

  چارچوب مفهومي تحقيق

شود. اين نقشه راه است عنوان سند اصلي بازاريابي ديجيتال در نظر گرفته مي هنقشه راه ديجيتال ب

سياري كند. در بهايي براي افزايش درگيري مشتريان استفاده ميدهد شركت از چه استراتژيكه نشان مي
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لفي هاي مختسازي تاكتيكرو در حوزه بازاريابي ديجيتال، سند ديجيتال با هدف پيادههاي پيشاز شركت
مربوط به هاي ). گردآوري داده٢٠١٩ همكاران، و (زيادينشودديريت دانش مشتري استفاده ميبراي م

سوابق خريد مشتري، ترجيحات مشتريان، تعداد دفعات خريد و غيره كه همگي با استفاده از تكنولوژي 
هد دديدگاه و بينش مديران شركت راجع به نيازهاي مشتريان را افزايش مي ،شوندديجيتال انجام مي

اجتماعي، نقشه راه ديجيتال هاي ). از سوي ديگر با توجه به گسترش شبكه٢٠٢٠و همكاران،  ١٧(كاستانيا
ها استفاده حداكثري را داشته باشد. شود كه شركت بتواند از ظرفيت اين شبكهبه شكلي ترسيم مي

 كه است تحريك و علاقه از انگيزشي حالت يك عنوان هب ذهني ). درگيري٢٠٢٠و همكاران، ١٨(هوفاكر 
 ميرض مانند داخلي فاكتورهاي طورهمين و ارتباطات و موقعيت، محصول مثل خارجي فاكتورهاي بوسيلة

درگيرسازي  و مشتريان با ). تعامل٢٠٢٠و همكاران، ١٩(ريتولد شودمي ايجاد مركزيهاي ارزش و فرد
 دارند اعتقاد دنيا موفقهاي شركت كه طوري به است كار و كسب هر موفقيت عامل ترينكليدي، هاآن
آفريني در هم دليل نقشي است كه مشتريان هري مشتري باهميت بالاي درگي .است پادشاه مشتري كه

 يپويا آفريني برند ارتباط نزديكي با ديدگاه). مفهوم هم٢٠٢١و همكاران،  ٢٠(لاليچيچكنندارزش ايفا مي
هستند كه توسط ذينفعان و افراد مختلفي  پوياكند برندها، مفاهيمي ) دارد كه بيان ميOVB( ٢١برند

). ٢٠٢٠و همكاران، ٢٢(ياناختيار مديران سازمان قرار ندارددر  گيري برند تماماًگيرند و شكلشكل مي
جاد نوآوري در خدمات از سوي ديگر درگيري مشتريان و ارائه بازخوردهاي مداوم به شركت باعث اي

آفريني ارزش نقش كليدي چنين همهاي مشتري و هممالي بر اساس خواسته شود؛ نوآوري در خدماتمي
 بر يمبتن برند ژهيو ارزش ).٢٠١٩ ،٢٣(منشنكنندرند مبتني بر مشتري ايفا ميخلق ارزش ويژه ب را در
 انيترمش ديكن درك كه است مهم يقو يتجار نام كي جاديا يبرا كه است شده بنا مفهوم نيا بر يمشتر

 داشته دوست را شما خدمات يمشتر نكهيا يبرا. كنندمي احساس و فكر چگونه شما محصول مورد در
 ادراكات و احساسات نظرات، افكار، آنها اگر. ديكن جاديا خود برند رامونيپ را يريپذدل اتيتجرب ديبا باشد،

. )٢٠١٦ ،٢٤(كلراست مثبت برند ژهيو ارزش نشانه گاهآن كنند، تجربه شما محصول مورد در را يمثبت
 نكهيا و دهديم نشان را ندبر كي به نسبت يمشتر نگرش قدرت ،يمشتر بر يمبتن برند ژهيو ارزش

 كي جاديا ربي، مشتر بر يمبتن برند ژهيو ارزش. شود برندكي شكست اي تيموفق بهمنجر توانديمچگونه
   .)٢٠١٩و همكاران،  ٢٥(يانگدارد ديتأك كند، جاديا برند كي به نسبت مثبت نگرش تواندمي كه يقو هيپا

  شناسي تحقيقروش

هاي براي شركت هيسرما بازار حوزه در تاليجيد يابيبازار يالگو يطراحمطالعه حاضر با هدف 
و از لحاظ ماهيت و  ايتوسعه_ش از لحاظ هدف كاربرديشده است. اين پژوه انجام كارگزاري بورس
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شود. با توجه به ماهيت پژوهش، در اين تحقيق از خبرگان حوزه صورت كيفي انجام مي شكل اجراء به
سرمايه، افرادي هستند كه در خبرگان حوزه بازاران جامعه آماري استفاده شده است. عنو هبازار سرمايه ب

ها تجربه مديريت و دارند و سالخصص و مهارت تحليل صنايع بورسي اين حوزه تجربه اجرايي و ت
 ها در بازار سرمايه را دارند كه جهت ارتقاي كيفيت توسعه خدمات در بازار فعلي،سهامداري انواع شركت

ها ها و ارائه خدمات بهتر آنتر شدن صنعت كارگزاريبه ارائه راهكارهاي بازاريابي جهت جذاب مندعلاقه
داراي مدرك تحصيلي  كه استافرادي هاي انتخاب خبرگان در پژوهش حاضر شامل ملاكهستند. 

ي، ستراتژيك، مالهاي بازرگاني، بازاريابي، اهاي مديريت با گرايشدكتري يا كارشناسي ارشد در رشته
 هاي كاريهاي تحصيلي در بازار فعال هستند و داراي سابقهصنعتي و اجرائي كه عمدتاً اين نوع رشته

هاي شغلي باشند. همچنين داراي زمينهسال در زمينه مورد مطالعه يعني بازار سرمايه ميبالاي پانزده
ات گذاري، مديريت عمليهاي سرمايهندوقمديريتي، عملياتي و تحليلي تحت عنوان مديرعامل، مديريت ص

 يهاي خدماتبازاريابي و مديريت ارتباط با مشتريان در زمينه خط، مديريت بازار، مديريت ريسك، بر

ها گذاريها، مشاور سرمايههاي مشابه (از جمله سبدگردانهاي كارگزاري و شركتكه شركت مختلفي
اخت و تسلط لازم در خصوص بازاريابي ديجيتال و ابزارها و باشند. همچنين داراي شنو....) دارند، مي

جهت  مشتريان در حوزه بازار سرمايه بهتوجه به نوع كسب و كار و ارتباط با  هاي بكارگيري آن باتكنيك
هاي مهارتي و تحليلي و شناخت امور باشند كه داراي ويژگياند نيز ميماهيت تنوع تجربياتي كه داشته

به خدمات مختلف آفلاين و آنلاين در حوزه بازار سرمايه و خدمات معاملاتي مختلف در  و آگاهي نسبت
  كالا و فرابورس هستند. از طرفي داراي تأليفات، مقالات، بهادار و بورسهاي بورسي اوراقشركت
هاي هاي ماهيانه و فصلي در مطبوعات و رسانههاي پژوهشي و آموزشي، و همچنين مصاحبهفعاليت

  .باشندبط با بازار سرمايه نيز ميمرت
هاي مدل نهايي الگو، پژوهشگر و ايجاد مولفهر بخش كيفي پژوهش براي انتخاب جامعه آماري د

هاي كارگزاري كه با بحث بازاريابي بازار سرمايه در شركتبا مصاحبه با خبرگان و مديران  تلاش دارد تا
ند، داشته باش ديجيتال در بازار سرمايه آشنايي بازاريابي هاي فعال در بازار سرمايه و ابزارهايدر شركت

هـاي حاصـل از هر مصاحبة عميق با استفاده از روش شوند و تجزيه و تحليل دادهاب ميبراي نمونه انتخ
يافت.  ا ادامهههگيري غيراحتمالي گلوله برفي ادامه خواهد يافت و تا سطح اشباع نظري و كفايت دادنمونه
  نفر خبره براي مصاحبه دعوت شدند. ١٧اي متشكل از ب نمونهترتيبدين

ها در بخش كيفي استفاده ساختاريافته براي گردآوري داده در پژوهش حاضر از شيوه مصاحبه نيمه
هاي كيفي استفاده شده است. در پژوهش شده است. در اين تحقيق از تحليل مضمون براي تحليل داده
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د هاي اوليه پژوهش مورآيد براي پاسخ منطقي به پرسشواقعي به دست مي هايي كه از محيطكيفي داده
گيرد و پس از تعيين واحد تحليل و ايجاد ارتباط با بافت و متن اصلي، در شرايطي كه استفاده قرار مي

به د. ها استقرايي بوفرايند تحليل دادهشوند. ها تحليل مياي وجود ندارد، دادهفرضية از قبل تعيين شده
صورت آزاد و  بندي وجود نداشت، بلكه بهقولهبيان ديگر هيچ چارچوب مفهومي قبلي براي كدگذاري و م

صورت بود كه ابتدا هر  توجه به تكنيك تحليل مضمون انجام شد. در عمل فرايند كدگذاري به اينبا
  صورت توصيفي شناسايي شد. روخواني و مفاهيم اصلي در آن به دقت مصاحبه به

بندي شد و براي هر قطعه (مبناي قطعه معنا، محتوا و مضموني راي كدبندي، متن هر مصاحبه قطعهب
م اي انتخاب كرديهگوننظر گرفته شد و نام هر كد را به داد) يك كد دربود كه هدف پژوهش را پوشش مي

اد ناسايي تعدكننده قطعه مشخص شده باشد. نتيجه اين مرحله شصورت عيني توصيف و به كه دقيقاً
ها پس از چندين بار اين كدها مفاهيم و معاني مشترك زيادي وجود داشت. زيادي كد بود كه بين آن

 ها وها با يكديگر ادغام شد كه حاصل آن استخراج زيرمقولهها و تفاوتشدن و با ملاحظه شباهتغربال

صصي متخصصان استفاده شد. جهت ها بود. بعد از تدوين مدل، جهت بررسي روايي از توافق تخمقوله
بررسي پايايي مدل با استفاده از نظرات تخصصي خبرگان، با استفاده از فرم ارزيابي فرايند و ساختار مدل 

هاي در بخش كيفي از نرم افزار ها استفاده شد. براي تحليل يافتهنهايي از روش توافق بين ارزياب
MAXQDA .استفاده شده است  

  هايافته

كننده در مصاحبه به تفكيك جنسيت، سن، تحصيلات و ت دموگرافيك خبرگان شركتمشخصا
  ارائه شده است. ١در جدول  كاريسابقه

  گانشناختي خبرهاي جمعيتويژگي-١جدول 

 درصد فراواني شناختيهاي جمعيتويژگي

 جنسيت
 ٨٢,٥% ١٤ مرد
 ١٧,٥% ٣ زن

 سن

 ١٨% ٣ سال ٣٥كمتر از 

 ٣٠% ٥ سال ٤٥تا  ٣٥
 ٥٢% ٩ سال و بيشتر ٤٥

 تحصيلات
 ٢٤% ٤ كارشناسي ارشد

 ٧٦% ١٣ دكتري

 ٣٥% ٦ سال ٢٠تا  ١٠ كاريسابقه
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 ٦٥% ١١ سال ٢٠بالاي 
 ١٠٠% ١٧ كل

  هاي پژوهشگرمنبع: يافته

  مضمون  مراحل انجام تحليل كيفي

 ينديمضمون فرا يفيك ليلاند. تحح داده شدهيمضمون در ادامه توض يفيل كيگانه تحلمراحل شش
ي كيفل ين مراحل ذكر شده وجود دارد. مراحل تحلياست كه در آن حركت به عقب و جلو در ب يبازگشت

  ر بوده است:يمضمون به صورت ز

   هامرحله اول: آشنايي با داده
اي ها تا اندازهها آشنا شود لازم است كه خود را در آنبراي اينكه محقق با عمق و گستره محتوايي داده

صورت  ها بهو خواندن داده» هارر دادهبازخواني مك«ها معمولاً شامل ور شدن در دادهور سازد. غوطهغوطه
  فعال (يعني جستجوي معاني و الگوها) است.

  كدهاي اوليه مرحله دوم: ايجاد

ها آشنايي پيدا كرده است. اين ها را خوانده و با آنشود كه محقق دادهمرحله دوم زماني شروع مي
نظر  نمايند كه بهها را معرفي ميادهها است. كدها يك ويژگي دمرحله شامل ايجاد كدهاي اوليه از داده

  ها) متفاوت هستند.حليل (تِمهاي كدگذاري شده از واحدهاي ترسد. دادهگر جالب ميتحليل
  هامرحله سوم: جستجوي تم

كردن همه خلاصه هاي بالقوه، و مرتبف در قالب تمبندي كدهاي مختلاين مرحله شامل دسته
  هاي مشخص شده است. هاي كدگذاري شده در قالب تمداده

  
 مرحله چهارم: بازبيني مضامين

ها را مورد بازبيني ها را ايجاد كرده و آناي از تمحقق مجموعهشود كه ممرحله چهارم زماني شروع مي

  ها است.دهد. اين مرحله شامل دو مرحله بازبيني و تصفيه تمقرار مي
  گذاري مضامينمرحله پنجم: تعريف و نام

ها وجود داشته باشد. محقق در بخش از تِمشود كه يك نقشه رضايتمرحله پنجم زماني شروع مي
س دهد، سپهايي را كه براي تحليل ارائه كرده، تعريف كرده و مورد بازبيني مجدد قرار ميرحله، تِماين م

  كند.ها را تحليل ميها داخل آنداده
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  مرحله ششم: تهيه گزارش
هاي كاملاً آبديده در اختيار داشته اي از تِمشود كه محقق مجموعهمرحله ششم زماني شروع مي

  شامل تحليل پاياني و نگارش گزارش است. باشد. اين مرحله
  بيان شده است.  ٢نتايج حاصل از تحليل مضمون در جدول 

  دهنده و مضامين پايههاي فراگير، سازمانمقوله -٢جدول 

هاي مقوله
  فراگير

مضامين 
  دهندهسازمان

  مضامين پايه

بازاريابي 
  ديجيتال

  
  

    نقشه راه 
  تاليجيد

  عنوان نقشه راه ديجيتال مند با مشتريان بهرابطه يابيبازارايجاد 
هاي اجتماعي، رپورتاژ جمله ايميل ماركتينگ، سئو، شبكه ازكارگيري راهبردها و ابزارهاي بازاريابي ديجيتال به

  آگهي و... در اجراي نقشه راه ديجيتال
  تالبراي ايجاد نقشه راه ديجي كيق و مطالعات استراتژيدق يزيربرنامه

  ي جهت تدوين نقشه راه ديجيتالرساند اطلاعيهاي جداستفاده از فناوري
  در جهت نقشه راه ديجيتال دهسا سترسيو د بالا سرعتت با يسا يطراح

 در ينوآور
 يمال خدمات

  تاليجيد

  عنوان خدمت نوآورانه مالي مشتريان به يسكر كاهش
  هيحوزه بازار سرما وتال يجيد يابيبازارمشتريان در  يبرا كاربري مالي آنلاينپلتفرم  تدوين

  جهت دستيابي به اهدافتال يجيد يابيبازار مختلف يهاحوزه شناخت ابزارها و
  هاي پرداخت در حوزه بازاريابي ديجيتال و بازار سرمايهتوسعه روش

  در بازار سرمايههاي كارگزاري ركتبراي ش عنوان ضرورت بههاي نوآورانه مالي ديجيتال توسعه توانمندي
  بازار سرمايههاي كارگزاري در براي شركتشده جزئي جدايي ناپذير از خدمات مالي  مالي ارائه پشتيباني خدمات

  
  
  
  
  

  برندسازي

  
ژه برند يارزش و
بر  يمبتن

  يمشتر

 از برند يآگاهبا افزايش  ايجاد ارزش ويژه برند در ميان مشتريان
 گيري شهرت برنددر شكل ت برنديشخصثير تاً

 در طولاني مدت و منتج به ايجاد ارزش ويژه برند عملكرد برندارتقاء 
 هيدر حوزه بازار سرماهاي كارگزاري براي شركتتال يجيد يابيبازار اهميت هويت اجتماعي برند در

  بليجهت افزايش مشتريان جديد و حفظ مشتريان ق ت ادراك شده برنديفيك

  
  
  
  
 يهاشبكه

  ياجتماع

 ياجتماع هايشبكهدر  برندسازي مشخص نمودن اهدافضرورت 
  بازار سرمايه دراي در حوزه بازاريابي ديجيتال شناسايي اشتراكات رسانه

  هاي اجتماعياي برند جهت برندسازي در رسانهكارگيري استراتژي رسانهبه
  هاي اجتماعييي لازمه فعاليت در رسانهحتوام يابين بازاريقوان آگاهي نسبت به

  هاي اجتماعيدر شبكه انياز مشتر سيعيو طيفروي  برو  مناسبدر زمان ت تبليغاانتشار 
  مستمر لازمه كسب موفقيت در برندسازيطور جذاب و كاربر پسند به يد محتوايتول

  هاي اجتماعيت شبكهترين ركن در فعاليمهمبالا  كيفيت با يامحتو توليدو  تهيه
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  هاي پژوهشگرفتهمنبع: يا
مقوله فرعي را  ٣٨بندي كدهاي توصيفي حاصل از متون مصاحبه، پژوهش حاضر با بررسي و دسته

تال، يجينقشه راه د مفهوم اصلي شامل: ٧ها، در شناسايي نموده و با توجه به شباهت و قرابت معنايي آن
انش ت ديري، مدياجتماع يهابكه، شيبر مشتر يژه برند مبتنيتال، ارزش ويجيد يمالدر خدمات ينوآور
 توجه به بخش در نهايت بابندي شده است كه دسته ،ارزش ينيآفرو هم يمشتر سازيري، درگيمشتر

مدل تكنيك  و با استفاده از MAXQDAهاي خبرگان با نرم افزار كيفي كار و تجزيه و تحليل مصاحبه
   و نتايج زير حاصل شد. مدل مفهومي ساختاري تفسيري

  گيريحث و نتيجهب

دسازي مداري، برن هاي فراگير شامل مشتريبر اساس نتايج حاصل از تحليل كيفي سه دسته از مقوله

. دنشناسايي شد هيتال در بازار سرمايجيد يابيبازارهاي اصلي عنوان مولفه هو بازاريابي ديجيتال ب
 يالمدر خدمات ينوآور، و تاليجيراه د نقشهدهنده در رابطه با بازاريابي ديجيتال شامل هاي سازمانمقوله

  است. تاليجيد
، يگذارهيز سرمايد و نيهاي مرتبط با توله فعاليتينقطه آغاز كلعنوان  بهتال يجينقشه راه د

ش يشاپين پييازمند تعين يابيك برنامه بازاري يزيرك است. طرحيق و مطالعات استراتژيدق يزيربرنامه

  
  
  
  
  
  

مشتري 
  مداري

  
  
  

ت دانش يريمد
  يمشتر

  هاتأمين امنيت اطلاعات مالي مشتريان جهت جلب اعتماد اوليه آن
  هيتال در حوزه بازار سرمايجيد يابيبازار مشتريان جهت موفقيت در اي برايتجربهبهبود 

  ان نشأت گرفته از دانش مشتريانمشتري كترمشاارتقاء 
  سرمايه و حوزه بازار تاليجيد يابيبازار در مشتريان يهاستهاخوو  هازنياشناخت 

  دهي سريع به درخواست مشتريبا پاسخ هيتال در حوزه بازار سرمايجيد يابيبازارارتقاء 

  
  

 سازيريدرگ
  يمشتر

  بوط به بازار سرمايهها با امور مرها جهت درگيري بهتر آنمشتريان و مشاركت آن به بنتخاا حقاعطاي 
  هاي ايشانها در راستاي رفع نيازو كمك به درگيري بيشتر آناد فرا متفاوت تيشااگرشناخت 

 هيتال در حوزه بازار سرمايجيد يابيبازاركسب موفقيت در  منظورمشتريان بهداري فاش ويافزا
  هيدر حوزه بازار سرما جلب رضايت مشتريان

 هيتال در حوزه بازار سرمايجيد يابيبازار اولين گام درعنوان بهگذاري در مشتريان ايهايجاد انگيزه سرم

  
  

 ينيآفرهم
  ارزش

  هاآفريني ارزش با آنارتقاء تعامل با مشتريان جهت ارتقاء هم
  ه مشترياناعتماد و تعهد ب مثلبا استفاده از ابزارهايي  هيتال در حوزه بازار سرمايجيد يابيبازارماندگاري 

  مندي بيشترحفظ حريم خصوصي مشتريان در جلب اعتماد و رضايت

  آفريني ارزش با مشتريان جهت جلب اعتماد بيشترسازي و ارائه خدمات سفارشي در همشخصي
  هيتال در حوزه بازار سرمايجيد يابيبازار منظور دستيابي به اهداف افزايش كيفيت ارائه خدمات به
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مقصود از نوآوري، تنوع بخشيدن به  سازمان است. يران عاليشركت از جانب مد يهاياهداف و استراتژ
اين مولفه  ).٢٠١٩(وانگ،شودديجتال به مشتريان ارائه مي هايكليه خدمات مالي است كه از طريق كانال

)؛ همراستا و همسو ٢٠٢٠(پاندي و همكاران نيز در مطالعات انجام شده توسط محققان ديگر همچون
   د.باشمي

برخوردار است.  ياژهيت وياز اهم ينماد فرهنگ صنعت عنوان ، بهمالي در صنعت خدمات ينوآور
ت يريت مديت عوامل موثر بر موفقيو تقو ييازمند شناساي، نماليدر خدمات  يت و توسعه نوآوريتقو

و  يگديچيحول، پر و تييكه تغ يامروز يط رقابتيدر مح هامانت سازيو موفق ءبقازيرا  باشد.يم ينوآور
اثربخش و بهبود مستمر  يهاياستراتژ يازمند اتخاذ و اجرايها است، نآن يت اصلينان خاصيعدم اطم

 هاياندر سازم يطيرات محييك ابزار توانمند در مواجه با تغيعنوان  تواند بهيم يعملكرد است و نوآور
مولر )؛ ٢٠٢١ديگر همچون كيم و مون (اين يافته با نتايج محققان  ).١٣٩٩ي، نيحس(مطرح شود يكنون
  مطابقت دارد. )١٣٩٩، (يدرزاده و رضواني) و ح٢٠١٩ستاندل، (يو كر

. دني شناسايي شداجتماع يهاشبكهي و بر مشتر يژه برند مبتنيارزش ودر رابطه با برندسازي، 
تعلق دارد، از محصول  يخاص هبه طبق يك برند تجارينكه يا يادآوريص و يدار در تشخيخر ييتوانا
ت يفيشه داشته و درك كير يمصرف مشتر يهار برند در تمام تجربهيشود و تصويده ميبرند نام يآگاه

داران يخر يادآوري و بهص يتشخ يياز برند، توانا يباشد. آگاهيها من تجربهيخدمت به عنوان كاركرد ا

 ييان برند را شناسايت است كه مشتراز محصولا يعنوان عضو طبقه خاص به يك نام تجاريبالقوه در مورد 
، ليانگ و باسي(كنند ييتوانند محصولات و خدمات مرتبط با برند را شناسايآورد و مياد مي كرده، به

ها، محتوا و نظارت خود ق آنيكه كاربران از طر ييهاتيسا ي عبارت است ازاجتماع يهاشبكه ).٢٠١٩
هستند  ياتغيتبل يهان پلت فرمياغلب از پرطرفدارتر ياصل يهاتيگذارند. سايگر به اشتراك ميكديرا با 
پاندي و همكاران  ، اين مولفه نيز در مطالعات انجام شده توسط محققان ديگر همچون)٢٠١٥، ي(زاها

  باشد. همراستا و همسو مي )٢٠٢٠، (ي و همكاران) و موگاج١٣٩٩، (ينيو حس يمحمود)؛ ٢٠٢٠(

 ينيآفرهمي و مشتر يرسازيدرگي، ت دانش مشتريريدهايي چون م، مولفهمداري در رابطه با مشتري
ت يريستم مديس ي، نوعيت دانش مشتريريمدشناسايي شدند.  دهندهن سازمانيمضامعنوان  هب ارزش

، يورآكسب، جمع يستمين سين، هدف چنيان هستند. بنابرايدانش است كه كارگزاران دانش آن مشتر
تواند يم شركت، يستمين سياست. با چن شركتان در سطوح يدانش مشتر يريارگع و به كيره، توزيذخ

، (هوفاكر و همكارانابديز دست ين يت رقابتيتعامل داشته باشد و به مز يطور موثرتر ان خود بهيبا مشتر
 ركتشنفعان يان و ذيان مشتريكار است كه بر رابطه م و ك ارتباط در كسبيان يمشتر يري. درگ)٢٠٢٠
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 يت تجربه مشتريريدر قلمرو مد يطور كل هان بيمشتر يريمختلف دلالت دارد. درگ يهاق كاناليز طرا
ان، نا و همكاري(اجشوديم يناش يمحور يبر مشتر يمبتن يابيت بازاريريرد و از فلسفه مديگيقرار م

ندا و يل)، ١٤٠٠ان، (و همكار يعاشور )،٢٠١٩را و همكاران، (ييوبا نتايج محققان  اين يافته ).٢٠١٩

  مطابقت دارد.  )١٣٩٧و همكاران، ( يري) و جهانگ٢٠١٩ت، (يك
 شود كه به توسعه و يگفته م ييندهايها و فرايژگيان مجموعه اقدامات، ويارزش با مشتر ينيآفرهم

است كه  يمياز مفاه يكيارزش  ينيآفررد. هميگيان صورت ميارائه كالاها و خدمات با مشاركت مشتر

سب ستم كيشه خلق مشترك ارزش در مباحث اكوسيخدمات شكل گرفته است. ر يرگير حوزه منطق چد
ارتقاء تعامل با هاي از شاخص اين متغير با استفاده ).٢٠٢٠(بهرا  و همكاران، است يابيو كار قابل رد

مات و ارائه خد يسازيشخص، انيمشتر يم خصوصيحفظ حر، انياعتماد و تعهد به مشتر، انيمشتر
. امروزه صاحبان كسب و كار بايد براي مشتريان شودتعريف مي ت ارائه خدماتيفيش كيافزاي و سفارش

بر حق دخالت  يارزش به نوع ينيآفرهمارزش ايجاد نمايند تا بتوانند در صحنه رقابت پايدار بمانند 

منظر  نيكند و از ايم ديكأخودش باشد، ت يآن برا يكه قرار است خروج يد ارزشيند توليدر فرا يمشتر
 ينيآفرهم . زيراداندين حق ميل ارائه ايبنگاه را دل يهايريگميدر همه تصم يت مشتريمنطق مركز

مشترك  يهاص مستمر ارزشيجاد و تشخيكسب و كار است كه بر ا ياز استراتژ يديارزش شكل جد
اين مولفه نيز در  رود.يها به شمار مان آنيد دارد و حاصل تعامل مؤثر ميشان تأكانيها و مشترسازمان

گوهر  يريوز، )٢٠٢١شن و همكاران، (يكر، )١٣٩٧رضا بخش، (مطالعات انجام شده توسط محققان ديگر همچون 

  باشد. همسو مي )٢٠٢٠، (همكارانو  يپاند و  )١٣٩٩، (ينيو عبدالحس

دل مي اصلي از تكنيك جهت انعكاس روابط دروني ميان معيارهاابعاد بدست آمده در بخش كيفي 
يان شتري به بيكه متخصصان قادرند با تسلط بطوريه استفاده شده است. ب )ISM( ٢٦ساختاري تفسيري

نظرات خود در رابطه با اثرات (جهت و شدت اثرات) ميان عوامل بپردازند. لازم به ذكر است كه ماتريس 
دهد و هم اثرپذيري و عوامل را نشان مي، هم رابطه علي و معلولي بين مدل ساختاري تفسيريحاصله از 

هاي پژوهش در قالب مدل نتايج تجزيه و تحليل داده ١در شكل  دهد.اثرگذاري متغيرها را نمايش مي
   .نهايي ارائه شده است
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  هاي كارگزاريبراي شركت هيتال در حوزه بازار سرمايجيد يابيبازارالگوي  -١شكل 

  هاي پژوهشگرمنبع: يافته
  

ر دانش مشتري اث هاي اجتماعي و مديريتتحليل نقشه راه ديجيتال بر شبكه اس نتايج اينبراس
هاي اجتماعي و مديريت دانش مشتري نيز بر درگيرسازي مشتري اثر گذاشته و در گذارند. شبكهمي

ها باشند كه آنموثر مي آفريني ارزش، نوآوري در خدمات مالي ديجيتالنهايت درگيرسازي مشتري بر هم
هم، بر ارزش ويژه برند مبتني بر مشتري اثرگذار هستند. در ادامه براساس قدرت نفوذ وابستگي متغيرهاي 

و  ماعيهاي اجتشبكه، نقشه راه ديجيتال تحقيق مورد بررسي قرارگرفتند كه نتايج نشان داد متغيرهاي
قل در ناحيه متغيرهاي مستقدرت نفوذ بالايي داشته و تأثيرپذيري كمي دارند و  مديريت دانش مشتري

ارزش ويژه برند مبتني بر و  آفريني ارزشهم، نوآوري در خدمات مالي ديجيتالاند. متغيرهاي قرار گرفته
شوند. نيز از وابستگي بالا اما نفوذ اندكي برخوردار هستند. بنابراين متغيرهاي وابسته محسوب ميمشتري 

وابستگي مشابهي دارند. بنابراين متغيرهاي پيوندي  قدرت نفوذ و ميزان درگيرسازي مشتري متغير
  هستند.

  هاادپيشنه

 تحقيق حاضر برايهاي بدست آمده با توجه به مولفهشود آمده پيشنهاد مي نتايج بدستبر اساس 
گيري در جهت بهبود فرآيندهاي هاي كارگزاري و بهرهشركت در تحقيق نهايي مدل اجراي و سازيپياده

و ان ياز مشتريمتناسب با ن بهتر خدماتديجيتال و استفاده از ابزارهاي اين حوزه در جهت ارائه  بازاريابي

 نقشه راه ديجيتال

 مديريت دانش مشتري

 هاي اجتماعيبكهش

 درگيرسازي مشتري

نوآوري در خدمات 
 مالي ديجيتال

 آفريني ارزشهم

ارزش ويژه برند مبتني 
 بر مشتري
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بردهاي بازاريابي ديجيتال از قبيل: بازاريابي توليد محتواي مناسب جهت اطلاع و آگاهي از طريق راه
نترنتي، د، تبليغات ايهاي اجتماعي پركاربرمحتوا، بازاريابي پيامكي، ايميل ماركتينگ، بازاريابي شبكه

و برقراري  هاي آموزشيبازاريابي موبايلي، طراحي اپليكيشن انحصاري، بيلبوردهاي الكترونيكي و كمپين
ملي جهت افزايش  هاي رسانهحوزه و حتي استفاده ازها براي شركتنحوه مديريت ارتباط با مشتريان 

هاي ، ايجاد سيستمهاي بازار سرمايهريسكگذاري، مديريت آگاهي، چگونگي ورود به بازار، سرمايه
سازي مشتريان از طريق پيامك و ايميل و همچنين تهيه معاملاتي مناسب، وجود امكانات رفاهي و آگاه

ت يو جلب رضاي ت رقابتيجاد مزيضمن ا، هاي اجتماعيهاي آموزشي مناسب از طريق شبكهبسته
 اعث افزايش كيفيت، صورت پذيرد كه خود بنديراهم نمادر آنان را ف يجاد وفاداريموجبات اكه ان يمشتر

شود تحقيق حاضر با استفاده از بسترسازي حوزه بازاريابي همچنين پيشنهاد مي شود.ارائه خدمات مي
اندازي مركز آموزش ها با راهاي متنوع ديجيتالي توسط خود شركته(در قالبآموزش ديجيتال در حوزه 

سازي و سواد در راستاي تقويت فرهنگهاي آموزشي مجازي آنلاين و آفلاين) ها و ايجاد كلاسدر شركت

شركت، طرح و پياده شود تا مشتريان از اين در  هاي مختلفمالي و مشاركت مشتريان و ايجاد مشوق
  عرصه آگاهي بيشتري بدست آورند. 

نه وارد مباحثات شود كارشناسان و مديران كارگزاري به شكلي مستمر و فعالاهمچنين توصيه مي
كاربران شوند تا بتوانند يك كانال دائمي براي دريافت بازخورد از مشتريان را ايجاد كنند. همچنين توصيه 

لق عنوان يك شريك دائمي در خ شود، اولاً همكاري بيشتري با رقبا داشته باشند؛ ثانياً مشتريان را بهمي
   ارزش در نظر بگيرند.
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  منابع

 دگاهي: دافتهيحبوبات بهبود يهاتهيوار رشيپذ يها). چالش٢٠٢٢( ي.كوانگ بائو ل ،يگابيت رويآب )١
  .٥٠-٢١)، ٤(١٤ ،يداريمجله پا ،يتيجنس

 سكير برآورد )،١٣٩٩(. مهد يبن بهمن ،يقليص محسن ،ياوحد دونيفر ؛، احمديآقامحمد )٢
. خطر معرض در ارزش روش از استفاده با آن يساز نهيبه و تاليجيد ارزي پرتفو كي در يگذار هيسرما
 .٣١-١٧.  بهادار اوراق ليتحل يمال دانش

 يمصرف يدر بازار كالاها يابيبازار يابزارها ي). اثربخش٢٠٢١. (ويو پانارلو، دمتر ويجورج ،يناريتاس )٣
 .١٥٢-١٢٤)،١٠(يصنعت يابي). مجله تجارت و بازار٢٠١٥-٢٠١٠در طول ركود بزرگ ( ايتاليدر ا

 بهبود كسب يمل شيهما نياول ،ينيدر رونق كارآفر هيسرما ينقش بازارها)، ١٣٩٤.(بايفر ،يموريت )٤
 .زنجان ،يتوسعه در بستر اقتصاد مقاومت ينيو كار، كارآفر

 بازاريابي هاي استراتژي )، ارزيابي١٣٩٧شادان، ( منشي، زاده وهاب عبدالفتاح؛ جهانگيري، )٥
 فرانسكن، )پتروشيمي بازرگاني شركت: العهمط مورد نمونه( بازرگاني هاي شركت صادرات بر ديجيتال

  ملي كارآفرينان از حمايت رويكرد با كار و كسب و مديريت در نوين الگوهاي ملي
 يديتول يهاشركت يابيبر عملكرد بازار يرابطه انواع نوآور يبررس ،)١٣٩٩( ، اكرم الساداتينيحس )٦

  .نهمدا ،يت بدنيو ترب يعلوم ورزشن در ينو يهاپژوهش ين الملليش بين همايپنجم ،يل ورزشيوسا

سازي مديريت دانش مشتري ارائه چارچوبي براي يكپارچه)، ١٣٩٩حيدرزاده، زهرا؛ رضواني، سارا. ( )٧
، شماره ١٣، دوره ١٤٠٠، فصلنامه مديريت بازرگاني، پاييز كداريو مديريت ارتباط با مشتري در صنعت بان

  . ٦٠٨-٥٧٢، صص ٢
  . ١٢ حسابداري، شماره پژوهش و دانش. تك فين مالي فناوري ،)١٣٩٧. (خدارحمي، بهروز )٨
رفتار مصرف كننده درديجيتالبازاريابيواجتماعيهايرسانهنقش) ارزيابي١٣٩٧رضابخش، نيلوفر ( )٩

  ارشد، دانشگاه شهيد بهشتي، دانشكده مديريت و حسابداري. كارشناسينامه، پايانTPBاز مدل  با استفاده
). تأثير بكارگيري بازاريابي محتوايي ٢٠١٩رضواني، مهران، ميرطاهري، سيده فاطمه، و رضائي. ( )١٠

كتا سايت يسايت در كسب و كارهاي نوظهور اينترنتي (مورد مطالعه: وببر قصد بازديد مجدد وب
 .٣٩-٢١)، ١(٦ ،كنندهمطالعات رفتار مصرف كتاب).

ت دانش يريو مد ي. دانش مشتر)١٣٩٥(اعظم.  ،بيعندل ؛ديفرش ،، محتشم؛ وثوقيمانيسل )١١
  يت مهندسيريمد ين كنفرانس ملي. اوليمشتر
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)، شاخص هاي مناسب ١٣٩٩شعباني برزگر، لاله؛ رهنماي رودپشتي، فريدون؛ موسايي، ميثم( )١٢
ابستان گذاري، تسرمايه، مبتني بر رويكرد جامعه شناسي بازار مالي، فصلنامه دانش سرمايهتحليل بازار 

  . ٤٥٤-٤٣٩،صص ٣٤، شماره ٩، دوره ١٣٩٩

)، بررسي تأثير شبكه هاي اجتماعي مجازي تحت موبايل در گرايش ١٣٩٨دهقان، حسين. ( )١٣
، ١٣٩٨جغرافياي انتظامي، بهار  نوجوانان استان فارس به مصرف موادمخدر و روان گردان، پژوهشنامه

  .١٠٨-٧٧، صص ٢٥، شماره ٧دوره 

ارائه مدل راهبردي مبتني بر رويكرد ). ١٤٠٠(عاشوري رودپشتي، مهراني، هرمز، حمدي، و كريم.  )١٤
صلنامه ف  يادگيري ماشين به منظور سنجش خودكار نظرات و كاوش اطلاعات كالاها در بازاريابي ديجيتال.

  .٩٨-٧٣)، ٧٧(٢٦ ،هاي مديريت راهبرديعلمي پژوهشي پژوهش 
)، در پژوهشي به تأثير بكارگيري ١٣٩٨فاني، مجيد؛ جلالي، سيد مهدي؛ وهاب زاده، شادان( )١٥

هاي تحليل هاي مبتني بر وب بر سنجش عملكرد و بهينه سازي بازاريابي ديجيتال(مطالعه موردي: شركت

 . ١٣٩٨، تابستان ٤٢ر، شماره كاوديجيتال محور در تهران)، فصلنامه مديريت كسب

كاربست نظرية گسترش نوآوري در بازاريابي خدمات )، ١٣٩٩اكبر؛ حسيني، مينا. (محمودي، علي )١٦
 .٨٦-٧٧، صص ١٣٩٩)، پاييز ٢٦، شماره پياپي(٣، شماره٧، دوره اوراق بهادارموردي: بورسمالي؛ مطالعة

ارائه مدل )، ١٣٩٩ادپور، سعيد(الدين؛ مرمظفري، علي؛ رنجبر، محمد حسين؛ محبي، سراج )١٧

 ،٥٠فصلنامه مديريت كسب و كار، شماره ، بازاريابي خدمات مالي در كارگزاريهاي بورس اوراق بهادار
  . ١٤٠٠تابستان 
 جذب در ديجيتال بازاريابي تأثير )، بررسي١٣٩٩وزيري گوهر، حميدرضا و عبدالحسيني، رضا ( )١٨

 .١٣٩٩سوم، پاييز  دوره ،بازرگاني مديريت در رهيافتي فصلنامهبرند،  ذهني تصوير ميانجيگري با مشتريان

از انتقال  يمطالعه تجرب :ياجتماع يرسانه ها يابيارزش درك شده بازار ).٢٠١٩اي، اس. ( نا،يآج )١٩

  .١٥١٢)، ٣(٦ ،يداريو پا ينيمسائل كارآفر ي.عربستان سعود بستردر  نيآنلا كلامي
ورونيوس، كي.، ديميتروپولوس، پي. اي.، راتن. وي انتاسيس، ال.، كونتزاكيس، سي. اي.، ك )٢٠

 يبانك ها يبرا ي: شواهديسبد بانك تيريدر مد يكيتيژئوپل نانيو عدم اطم تاليجيد يابيبازار). ٢٠٢١(
  . زمرد انتشارات محدود.تاليجيد يابيدر توسعه بازار نيچ يتجار

 يجارت يبر عملكرد بانك ها تاليجيد يابيبازار يها ياستراتژ ياثربخش). ٢٠١٥انگانگا، سي. ام ( )٢١
  ).يروبيدانشگاه نا ،ينامه دكتر اني(پا ايدر كن
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 يبر فناور يمبتن كياستراتژ يزيبرنامه ر يها). ساخت مدل٢٠٢٠. (يويپرت ،ياوتام ي،بارو )٢٢
  .٧٤٧، ١١، مجله تحقيقات پيشرفته اقتصاد .يشرع هيدر بازار سرما تاليجيد

 يشركت ها به طور موثر با سهامداران مال اي). آ٢٠١٨. ام. (يد س،يويد-برنان، ان. ام.، و مركل )٢٣
و  يحسابدار قاتيتحق. هيبازار سرما نهيدر زم يارتباطات شركتكنند؟ مدل مفهوميارتباط برقرار مي

  .٥٧٧-٥٥٣)، ٥( ٤٨ ،يبازرگان
چهار  ي: بررستاليجيد يابيبازار قاتيتحق يبرا يچارچوب). ٢٠٢١بوسكا، ال.، برتراندياس، ال ( )٢٤

  .١٩-١، ٤٩ ،يتعامل يابيمجله بازار. تاليجيد يابيبازار يدوره فرهنگ
كننده  هيموتور توص). ٢٠٢٠بهرا، آر. كي، گوناسكاران، اي، گوپتا، اي، كامبوج، اس.، بالا، پي كي ( )٢٥

  .١٠١٧٩٩، ٥٣، و خدمات مصرف كننده يمجله خرده فروش. يشخص تاليجيد يابيبازار
: B2B يسازمان ها يبرا تاليجيد يابيبازار). ٢٠٢٠راثور. اي. اس ( پاندي، ان.، نايال، پي.، )٢٦

  .يصنعت يابيمجله تجارت و بازار ندهيآ يقاتيتحق يها يريو جهت گ افتهيساختار  اتيادب يبررس

 ياجتماع يرسانه ها يابيبازار ريشدن؟ تاث يتاليجيد). ٢٠٢١دولگا، ا.، روي، اف.، براناگان، اي ( )٢٧
، ٦٠، و خدمات مصرف كننده يمجله خرده فروشسفارشات و فروش.  ،يخرده فروش تيوب سا كيبر تراف

١٠٢٥٠١.  
.، يآر.، جاكوبسون، ج ،يريلي.، في. ال.، كارلسون، جيد وز،ي.، هيا لووا،ي. ك.، اسماگي ،ديويد )٢٨

ه ها و گزار دگاهي: دياجتماع يو رسانه ها تاليجيد يابيبازار قاتيتحق ندهيآ مي). تنظ٢٠٢١. (يوانگ، 
  .١٠٢١٦٨، ٥٩، اطلاعات تيريمد يالملل نيمجله ب ي،قاتيتحق يها

كننده  نييتع يو فناور يعوامل اقتصاد ي). بررس٢٠٢١.، و باخوچه، ع. (ي. ايزاروك، ح.، قاك، ت )٢٩
بازار و  ،يباز: فناور يمجله نوآور. يتك در امارات متحده عرب نيف يو رشد استارت آپ ها تيموفق

  .٥٠)، ١(٧ ،يدگيچيپ

رادفر  رضا دكتر حيدرزاده، دكتركامبيز ل،ديجيتا بازاريابي مديريت ).٢٠١٥دبرا. ( اهاي،ز )٣٠
  .١٣٩٦اول  چاپ علم، نشر مترجمان)، تهران:(

در كسب و كار در  تاليجيتحول د، آوريل). ٢٠١٩زيادين، اس.، سوبايوا، اس.، اوتجنوا، اي ( )٣١
-٤٠٨(ص  »ديجد يلش ها، روندها، فرصت هااقتصاد: چا يتاليجيتحول د« يالمللنيب كنفرانس علمي

  چم. نگر،ي). اسپر٤١٥

و ارتباط  تاليجيد يرهبر ي). مهارت ها٢٠١٩ال.، و فاف، اچ. ( ندرت،يك.، ل ،ياس.، بردبر ك،يز )٣٢
 .٢٦٢٨)، ١٤(١٦ ،يو بهداشت عموم يطيمح قاتيتحق يالملل نيمجله ب. يروان يستيبا بهز
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 :موردمطالعه( يهتلدار حوزه در محور تاليجيد يابيبازار مدل يطراح) ١٣٩٨(.نايم زاده،يكاظم )٣٣
 اه،كرمانش واحد ياسلام آزاد دانشگاه ارشد، يكارشناس نامه انيپا ،) شهركرمانشاه سطح در فعال يهاهتل

  ي.انسان علوم و اتيادب دانشكده
 ندهيمورد آپزشكان در  يها ينيب شيپ). ٢٠٢٠كاستانيا، ام. جي، اوينگ، ام، تي.، پاول، آي. اچ ( )٣٤

  .٣٧٦-٣٦١)، ٤-٣( ٢٦ ،يابيبازار تيريمجله مد. نيآنلا يابيبازار
 ي: مطالعه مورديستگيو اثرات آن بر چارچوب شا تاليجي). تحول د٢٠١٧ا. ( ن،يتستشتايكر )٣٥

  .تاليجيد يبانكدار
 يابيبر بازار يمرور). ٢٠٢١اي. اس.، دويودي، واي. كي، بيندو، ان.، كومار، كي. اي ( شن،يكر )٣٦

  .١٩٥-١٨٣، ١٣١ ،يبازرگان قاتيمجله تحق ي،شبكه كتابسنج ليو تحل هي: تجزيتعامل تاليجيد
رسانه ها . ينظر يكردي: روياسيدر ارتباطات س ي). ظهور منطق رسانه شبكه ا٢٠١٦.، (ويكلر،  )٣٧

  .١٢٥٧-١٢٤١)، ٨(١٧ ،ديو جامعه جد

سهام:  متيسقوط ق سكيو ر يشركت اتي). اجتناب از مال٢٠٢١و مون، ال. ( ،يب-.يج م،يك )٣٨
  .٦٦٢-٦٣٩)، ٣(١٠٠ ،يمجله اقتصاد مال ،در سطح شركت ليو تحل هيتجز

 نهي). به٢٠٢١. (ي.، مانوس، بيت س،يدي.، كوترومانيا س،ي.، سرتاكد.، آندرئوپولو، زيج چ،يلچيلال )٣٩
مجله . ونانيدر  يدنيدر بخش غذا و نوش يارتباط با مشتر يبرا يكيالكترون يابيبازار يارهايمع يساز

  .٢٥-١)، ١(٩، اطلاعات كسب و كار يهاستميس يالمللنيب
باعث تمايز  برند كي اي: آB2B سيسرو كي ). برندسازي٢٠١٩ليندا، دي. اف.، كيت، اي. جي ( )٤٠

  .٢٢٧-٢١٨)، ٢(٣٧ ،يصنعت يابيبازار تيريمدد؟ شومي كيارائه دهنده خدمات لجست كي
 اي امديبه عنوان پ يدر حال تحول: چابك يهامانساز ، جولاي).٢٠١٨ليندنر، دي.، ليه، سي ( )٤١

). ١٠١-٨٦اطلاعات كسب و كار (صص  يها ستميس يالملل نيدر كنفرانس ب ؟يسازيتاليجيد ازينشيپ

  چم. نگر،ياسپر
. يقاتيدستور كار تحق كي: يتعامل غاتيتبل ياثرات و اثربخش يرياندازه گ ).٢٠١٩منشن، دبليو ( )٤٢

  .٧٨-٦٢)، ١(١ ،يتعامل غاتيمجله تبل
 يابيبر بازار يهوش مصنوع يامدهاي). پ٢٠٢٠ت. ا. ( و،ي.، سوتان، ت. او.، و كيا ،يموگاج )٤٣

  .j-ausmj ،يياياسترال يابيمجله بازار. ريپذ بيآس انيمشتر يبرا يخدمات مال تاليجيد
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 ريتأث ست؟ياما پادشاه پادشاهان ك –). محتوا پادشاه است ٢٠١٩اف. ( ستندل،ي.، و كريمولر، ج )٤٤
در  هانيرابرند.  يشده توسط كاربر بر پاسخ ها ديتول يشده و محتوا تيحما يمحتوا، محتوا يابيبازار

  .٥٥-٤٦، ٩٦، رفتار انسان
 دگاهي: دتاليجياطلاعات و تحول د يفناور تيقابل). ٢٠١٨نوانكپا، جي. كي، روماني. واي ( )٤٥

  عملكرد شركت
 يكيالكترون يابيبازار عيتوسعه توز يراتژدر مورد است قي)، تحق٢٠١٩( ،ي. لاچ، وايوانگ،  )٤٦

، ٦-١)، EBM2011( يبازرگان تيريو مد يمهندس يالملل نيكنفرانس ب نترنت،يها بر اساس اشركت
٢٣٥١ -٢٣٤٩  

 تيريمد يبررس تاليجيعناصر نه گانه تحول د). ٢٠١٤وسترمن، جي.، بونت، دي.، مك آفي، اي ( )٤٧
  .٦-١)، ٣(٥٥ ،MITاسلون 
دي آلميدا. ام. آي. اس، آگنيهوتري، آر. داسيلوا، ان، اس، دي، اي، سي، آروناچالام، ويرا، وي. اي.،  )٤٨

مجله بازار در حال ظهور.  كيدر  B2Bموثر  تاليجيد يابيبازار ياستراتژ كي بيدر تعق). ٢٠١٩اس (
  .١١٠٨-١٠٨٥)، ٦(٤٧ ،يابيعلوم بازار آكادمي
  ). ٢٠٢٢.، و آتزما، او. (يج وي. دبلين، ج.، ولتورديب نگ،يريآ.، اسپا سلادا،ي.، ريهاگن، د )٤٩

ر منابع ب يمبتن دگاهيد كي: يمكان هلند تيريمد يتوسط مشاركت ها تاليجيد يابيبازار يهاتيفعال

  .١٠٣٥٤٨، ١٢٣شهرها، 
و  تاليجيد يابي). بازار٢٠٢٠ام. ( يد گور،ي.، و گليك. ج ،يلاي.، پيآ ،ي.، گلگسيهوفاكر، س )٥٠
  .يابيبازار ييمجله اروپا. ندهيآ يبه رابط و نقشه راه برا قيدق ياهكسب و كار: نگ نيروابط ب
 يبرا ييامدهايرسانه: پ يرفتار چندگانه ساز). ٢٠٢٠يان، سي.، ونكاتارامان، اس. ياپ، اس. دي. ( )٥١

  . ٣٢٤-٣١٠)، ٢(٣٢ ،يابيرسانه علم بازار يزيو برنامه ر يهدف گذار
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