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 چكيده
بازار بورس به عنوان يكي از مهمترين نهادهاي اقتصادي در تخصيص بهينه منـابع و تـامين   

هـاي كـارگزاري    . عملكرد شركتكند مالي صنايع، نقش مهمي را در توسعه اقتصادي ايفا مي
هاي عمومي را به بـازار بـورس پيونـد     كه سرمايههستند هايي  بورس اوراق بهادار تنها واسطه

هاي حقوقي به بازار سـرمايه و رونـق    گذاران و شركت اثر مهمي در جذب سرمايه و دهند مي
ي هر چه بيشتر اين بازار دارند. در اين پژوهش تلاش شده تا ابتدا بـه كمـك رويكـرد پويـاي    

هـا طراحـي    شناسي سيستم، مدل پويايي از سيستم بازاريابي خدمات مالي در ايـن شـركت  
شده و رفتار متغيرهاي كليدي سيستم نظير اثربخشي بازاريابي، رضايت و وفاداري مشـتريان  

افـزار   سازي شوند. فرايند مدلسازي و شبيه سـازي رفتـار متغيرهـا بـا اسـتفاده از نـرم       شبيه
Vensim DSS اعتبار سنجي مـدل نيـز    وبرايرفته صورت گRMSE   اسـت.   شـده محاسـبه

سـناريوهاي  و  ندتـرين سـناريوهاي محيطـي شناسـايي شـد      سپس ، مهمترين و نـامطمئن 
عملكـرد سيسـتم تحـت شـرايط محيطـي مختلـف       محيطي بر اساس اين عوامل طراحي و 

سناريو نشـان   هاي مختلف بازاريابي در هر آزمون شده است. در نهايت نتيجه آزمون سياست
هاي بازاريابي، كيفيت مـديريت ارتبـاط بـا     دهد مهمترين عامل در بهبود اثربخشيِ تلاش مي

 دربرساند.  درصد70بهبود داده و به مرز  درصد20تواند اثربخشي را تا  مي كه استمشتريان 
 نظيـر  رونق بازار بورس وركود ساير بازارها، سياست افـزايش ضـريب نفـوذ بازاريـابي    شرايط 

توانـد اثربخشـي بازاريـابي را     ركود فراگير اقتصادي سياست افزايش ضريب نفوذ بازاريابي مي
 بصورت چشمگيري بهبود دهد.

ريـزي سـناريو، بازاريـابي خـدمات، كـارگزاري       پويايي سيستم، برنامه :واژگان كليدي
 سازي بورس، شبيه

                                                      
 شيراز دانشگاه اجتماعي علوم و مديريت اقتصاد، دانشكده ها، سيستم مديريت دكتري * دانشجوي

 شيراز دانشگاه اجتماعي علوم و مديريت اقتصاد، دانشكده لميع ** هيئت
 *** هيئت علمي دانشكده اقتصاد، مديريت و علوم اجتماعي دانشگاه شيراز

 **** هيئت علمي دانشكده اقتصاد، مديريت و علوم اجتماعي دانشگاه شيراز

 109-134، صفحه 1398، بهار 53، سال چهاردهم، شمارة فصلنامه علوم مديريت ايران
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 مقدمه

ب توسـعه، ايجـاد اشـتغال،    هاي خرد مـردم، موج ـ  بورس با هدايت پس اندازها و سرمايه
. در كشـور ايـران نيـز كـارگزاران     شود ميرونق فضاي توليد و افزايش سطح رفاه عمومي 

گذاري بـا هـدف جـذب سـرمايه افـراد و       هاي سرمايه بورس اوراق بهادار تهران و صندوق
 انـد.  گذاري در بورس موجب رونق و توسعه بيشتر ايـن بـازار شـده    ترغيب آنها به سرمايه

 1390هـاي اخيـر حـاكي از آن اسـت كـه از سـال        ي بر وضعيت صنعت كارگزاري در سالمرور
كارگزاري با نوسانات شديد همـراه بـوده و عـدم    هاي  وضعيت سودآوري و درآمد زايي در شركت

هاي كارگزاري بورس را فراهم آورده  توانايي در سودآوري مناسب موجبات كاهش تعداد كل شعبه
اي ه ـ دهند درآمـد و سـودآوري شـركت    ) نشان مي2) و (1رهاي (همانطوركه نمودا است.

از يك روند باثبات پيروي نكرده و رشد پايدار در آن مشـاهده   96تا  90كارگزاري از سال
هاي اخير به دليـل وضـعيت    ) نيز حاكي از آن است كه در سال4) و (3نمودار ( .شود مين

ده رو بـه افـزايش و تعـداد     ننامناسب سوددهي در صنعت كـارگزاري تعـداد شـعب زيـا    
 هاي فعال در صنعت كارگزاري در حال كاهش بوده است.  شعبه

 مجموع سود خالص صنعت كارگزاري -1 نمودار
 )1397منبع: گزارش كانون كارگزاران (

 مجموع درآمد صنعت كارگزاري  -2نمودار 
 )1397منبع: گزارش كانون كارگزاران(

 ده هاي كارگزاري زيان تتعداد شرك  -3نمودار 
 )1397( منبع: گزارش كانون كارگزاران

 ها تعداد شعب كارگزاري  -4نمودار 
 )1397منبع: گزارش كانون كارگزاران (

 
هـاي   و پويـايي بسـيار زيـاد در محـيط فعاليـت شـركت      هاي متعدد  وجود عدم اطمينان
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ريـزي   بيني و برنامـه  ها با مشكلات متعددي در پيش كارگزاري موجب شده تا اين شركت
سازي عـواملي كـه    هاي خود مواجه باشند. از اين رو شناسايي و مدل گذاري براي سرمايه

بتواند به اين صنعت در جذب و حفظ مشتريان كمـك كـرده و عملكـرد مجموعـه را در     
توانـد در اختيـار    سازي نمايد، اطلاعات مناسـبي را مـي   هاي مختلف محيطي شبيه حالت

ن اين صنعت قرار دهـد. از ايـن رو در پـژوهش حاضـر ابتـدا بـه كمـك        تصميم گيرندگا
سـازي فراينـد بازاريـابي در صـنعت      سازي و شبيه رويكرد پويايي شناسي سيستم به مدل

خدمات كارگزاري پرداخته و سپس بـه كمـك برنامـه ريـزي سـناريو، شـرايط محيطـي        
 واهد شد.سازي خ مختلف شناسايي و رفتار متغير اصلي در هر حالت شبيه

 ادبيات پژوهش
هاي خـدمات مـالي    در پژوهشي كه به بررسي تاثير اثربخشي بازاريابي بر عملكرد سازمان

دهد همه ابعاد مطرح شده شامل بازاريابي مشتريان فعلي، بازاريـابي   انجام شده نشان مي
ثبتي بـا  مشتريان جديد، بازاريابي داخلي و سازماندهي بازاريابي داراي ارتباط معنادار و م

 لـي  ).Piementa da Gamma, 2011( انـد  عملكرد كسـب و كـار و رضـايت مشـتريان بـوده     
هاي ارائـه   هاي مناسب بازاريابي در شركت اي به بررسي آميخته و روش ) در مقاله2002(

نوع خدمات مالي مختلف معرفـي   15دهنده خدمات مالي پرداخته است. در اين تحقيق 
هريك مورد بررسي قرار پرداخته است. نتايج اين پـژوهش   شده و ترجيحات مشتريان در

اند حـاكي از   تحليل شده PLS-GRAPHكه با استفاده از روش مدل معادلات ساختاري و 
آن است كه بكارگيري مميزي بازاريابي موجب تمركز بر فرايندها شده و آگـاهي و فهـم   

در پـژوهش ديگـري نيـز كـه      ).Lee, 2002دهـد (  افراد را نسبت به بازاريابي افزايش مـي 
هاي خدمات مالي صورت گرفته، ابعاد  موضوع تاثير اثربخشي بازاريابي در عملكرد شركت

گيـري اسـتراتژيك و يكپـارچگي     اثربخشي: فلسـفه مشـتريان، كـارايي عمليـاتي، جهـت     
هاي تحليـل   سازماندهي بازاريابي در نظر گرفته شده است. نتايج اين پژوهش كه از روش

گـذاري و   دهـد در موسسـات سـرمايه    اي استفاده نموده نشان مـي  تحليل خوشهعاملي و 
دهند به جـاي روابـط رو    خدمات مالي مرتبط با بورس اوراق بهادار، مشتريان ترجيح مي

در رو از ابزارهاي ارتباطي استفاده نمايند. مشتريان در اين گروه معمـولا جوانـان، افـراد    
ر حـوزه خـدمات مـالي هسـتند كـه بايـد در آميختـه        تحصيلكرده و افراد اگاه و مطلع د
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 ,Apiah-Adu et al(بازاريابي آنها از خدمات الكترونيك، بروز و با سـرعت اسـتفاده نمـود    

ها (كارگزاران) بر ارائه خدمات بورسي پرداخته  . در پژوهش ديگري به نقش واسطه)2001
 در ها واسطه و دلالان لكردعم كه شده است. نتايج اين پژوهش بر اين موضوع دلالت دارد

 مـؤثر  بـازار  سـهم  و افزايش فروش رشد بر مشتري، به شده ارائه خدمات با كيفيت ارتباط

قابليت  ميزان و گردد مي بيشتر فروش و مشتري و حفظ جذب باعث مثبت عملكرد و است
 مشـتري  صحيح درك و دقت خدمات، اعتماد، ارائه در بودن گو پاسخ ميزان خدمات، لمس

 ,Rajagopal)باشند  مشتري مي به شده ارائه خدمات كيفيت كننده عوامل تعيين جمله از

هـاي داخلـي در حـوزه موضـوعي پـژوهش،       . همچنين در بررسي پيشينه پژوهش(2008
مطالعـه كاركردهـاي آميختـه    «) در مقاله خود بـا عنـوان   1391عليپور، بديعي و نوري (

هـاي جديـد    اوراق بهادار تهران با ارائه آميختهبازاريابي خدمات در افزايش كيفيت بورس 
به بررسي كارايي آميخته بازاريـابي در خـدمات   » بازاريابي مالي بورس اوراق بهادار تهران

اند. نتايج اين پژوهش كه با رويكـرد كيفـي و روش مـايلز و     مرتبط با بازار بورس پرداخته
كـاملا در بـورس تهـران كـاربرد      دهد آميخته بازاريابي است نشان مي هوبرمن انجام شده

عامل جديد نقـدينگي و شـفافيت، تصـويب دسـتورالعمل و قـوانين و       3داشته همچنين 
ي، تنوع شركتهاي پذيرفته شده در بورس را به عنوان  گذار مقررات تسهيل كننده سرمايه

 شـكاف آميختـه   ميـزان  مطالعـه « عنـوان  اي تحتآميخته جديد مطرح كردند. در مقاله

 »تهـران  بهـادار  اوراق بـورس  بـا  ان گـذار  و سـرمايه  كـارگزاران  نظـر  بـا  خـدمات  ابيبازاري
 نظـر  از نقطـه  را خـدمات  بازاريـابي  هـاي  آميختـه  از يـك  هـر  كاربرد نويسندگان اختلاف

 مـورد  كشـور  بهـادار  اوراق بورس در و كارگزاران ي گذار سرمايه هاي شركت ان گذار سرمايه

 در نظـرات  زيـاد نقطـه   بسـيار  اخـتلاف  از حـاكي  تحقيق ينا نتايج كه قرار دادند مطالعه

 صـادقي  اسـت (عليپـور و   انسـاني  منـابع  كمترين اخـتلاف در  و فيزيكي شواهد خصوص

) نيز در پژوهشـي بـه بررسـي الگـوي     1386). انصاري رناني و ناصحي فر(1389شريف، 
ه بـا رويكـردي   انـد. نتـايج ايـن تحقيـق ك ـ     ها پرداخته كارآمد بازاريابي خدمات كارگزاري
دهد آميختـه بازاريـابي معـاملات خـرده شـامل: افـراد،        پيمايشي صورت گرفته نشان مي

فرايندها، مكان، ترويج، شواهد فيزيكي و عوامـل بيرونـي و آميختـه بازاريـابي معـاملات      
عـلاوه مشـخص شـد     عمده شامل: فرايند، محصول، ترويج، افراد و عوامل بيروني است. به

بي كارگزاران فاقد استراتژي و ساختار مشخص است، همچنين بازاريـابي  هاي بازاريا روش
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هـاي بازاريـابي    كارگزاران بورس در فضاي غيررقابتي بوده و كـارگزاران غالبـا بـا تكنيـك    
بررسي رويكرد مطالعات پيشين حاكي از حضـور كمرنـگ تفكـر     باشند. رقابتي آشنا نمي

هاي گذشـته بازاريـابي    به عبارتي پژوهش سيستمي در بررسي فرايندهاي بازاريابي است.
انـد،   را يك متغير ثابت فرض نموده و تاثير خطي ساير متغيرها بر آن را مد نظر قرار داده

هايي چند سـطحي،   هاي بازاريابي، سيستم ) معتقد است سيستم2011( در حاليكه ليتون
انـد   يط عجـين شـده  وابسته به مسير و پويا هستند كه با روابط اجتماعي و تعامل با مح ـ

(Layton, 2011) مـدت را   . چنانچه مديران در تصميمات خود رويكردهاي خطي و كوتـاه
. همـانطور  Woodside, 2016)در پيش گيرند در بلندمدت با شكست مواجه خواهند شد (

بيني سيسـتم بـازار نيازمنـد در نظـر گـرفتن       ) معتقدند پيش2015كه ليائو و همكاران (
از ايـن  ). Liao et al, 2015يِ غيرخطي و بازه زماني بلند مدت است (روبط علي و معلول

هـاي   هاي غيرخطي و داراي تاخير زماني بودن و هم چنين تحـت تـاثير حلقـه    رو ويژگي
هاي بازاريـابي حـاكي از مناسـب بـودن ايـن بخـش بـراي         بازخور قرار داشتن در فعاليت

حـل بـراي بهبـود     شـته ارائـه راه  مطالعات سيستمي است. از سوي ديگر در تحقيقات گذ
عملكرد سيستم صرفا با توجه به عملكرد فعلي و بدون توجه به تاثير شـرايط محيطـي و   

هـاي   حـل  تواند ميـزان كـارايي راه   اند كه خود مي يا رفتار بلند مدت مجموعه تجويز شده
ت پيشنهادي را زير سوال ببرد. بنابراين در پژوهش حاضر رفتارهـاي مـدل در بلنـد مـد    

هـاي محيطـي، سـناريوهاي مهـم،      سازي شده و جهت در نظر گرفتن عدم اطمينان شبيه
هاي پيشنهادي نيز در طول زمان مورد بررسي قرار خواهد  حل شناسايي و ميزان تاثير راه

 گرفت.

 مباني نظري پژوهش
الگـوي پويـاي بازاريـابي خـدمات كـارگزاري بـورس        شود ميدر اين پژوهش ابتدا تلاش 

يكرد پويايي شناسي سيستم طراحي گردد. استفاده از ايـن رويكـرد بـه محقـق     توسط رو
هـاي   دهد تا روابط غير خطي، تاخيرهاي زماني، روابـط متقابـل و حلقـه    اين امكان را مي

 بازخوردي را در طراحي مدل خود در نظر بگيرد.
 توسـعه  1اين الگو نخستين بار توسـط جـي فارسـتر   الگوي پويايي شناسي سيستم: 

ي پويايي سيستم، تعـداد   افت. اين رويكرد مبتني بر يك فرضيه پوياست. براساس نظريهي
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هـاي بـازخوردي مربـوط هسـتند كـه بـا        هاي پيچيده به حلقـه  زياد متغيرها در سيستم

هـاي   سازي مـديران بـه سـاختار سيسـتم     يكديگر تعامل دارند. هدف پويايي سيستم آگاه
 اسبي را متناسب با اهداف مدنظر طراحي نماينـد. در پيچيده است تا بتوانند رفتارهاي من

 كـه  اسـت  بازخورد نمايش فرآيند و پوشش سيستم، پويايي روش سازي به مدل واقع هنر
 پويايي سيستم غيرخطي، توابع و زماني متغيرهاي سطح و حالت، تاخير ساختار با همراه

 و كننـده)  تقويت بت (خودبازخوردي مث حلقه نوع دو از ها پويايي همه كند.مي را تعريف
) 2000اسـترمن (  .(Sterrman, 2000)آيـد   مـي  وجـود  كننـده) بـه   اصـلاح  منفي (خـود 

 كند كه عبارتند از: هاي سيستم را در قالب پنج گام معرفي مي شناسي پويايي روش
شـود. در   تعريف مسئله: مهمترين گام در فرايند مدل سازي محسـوب مـي   -گام اول

اي را كـه قصـد حـل كـردن آن را داريـم       ستي بطـور شـفاف مسـئله   واقع در اين گام باي
 ها به خود مسئله بپردازيم. مشخص نموده و به جاي پرداختن به نشانه

توسعه فرضيات پويا: پس از مشخص شدن مسئله، بايستي اقدام به توسـعه   -گام دوم
في از شـود كـه بايسـتي توصـي     يك تئوري كنيم. اين فرضيه از آن جهت پويا ناميده مـي 

 هاي بازخوردي ارائه نمايد. ماهيت پوياي مسئله در قالب حلقه
مدل سـازي و فرمولـه كـردن مـدل: فرمولـه كـردن يـك مـدل مفهـومي           -گام سوم

آورد. اين گام به مـدل سـاز    سازي فراهم مي سازي و شبيه هاي زيادي را براي مدل بينش
از كليت سيستم بدسـت  كند تا مفاهيم مبهم را تشخيص دهد و درك مناسبي  كمك مي

 آورد.
آزمون مدل: در اين گام آزمون اعتبارسنجي با هـدف ايجـاد اطمينـان از     -گام چهارم

 پذيرد. اعتبار و قابليت اعتماد مدل صورت مي
هـا): پـس از    تجزيه و تحليـل نتـايج (سـناريو سـازي و ارزيـابي سياسـت       -گام پنجم

و يا به عبـارتي سـناريوهايي را بـراي    ها  اطمينان از ساختار و رفتار مدل، محقق سياست
هـا را تجزيـه و    بهبود عملكرد سيستم طراحي و نتايج بدست آمده از اجراي اين سياست

   كند. تحليل مي
پس از طراحي مدل پوياي تحقيـق پژوهشـگر در صـدد    ريزي سناريو:  رويكرد برنامه

ترين سناريوهاي  نامطمئنريزي سناريو مهمترين و  باشد تا با استفاده از رويكرد برنامه مي
محيطي را شناسايي و اثر بروز هر يك را بر رفتار متغير كليدي سيسـتم بررسـي نمايـد.    
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 ريزي سناريو عبارتند از:   هاي برنامه مهمترين گام
عوامـل اثرگـذار    شـود  مـي تعيين عوامل محرك محيطي: در اين گام تلاش  -گام اول

اسـايي گردنـد. جهـت تشـخيص عوامـل      محيطي كه خارج از كنترل سازمان هستند شن
بيني از عوامل از پيش معلوم، عوامل محرك بدست آمده در مرحله  محرك غيرقابل پيش

نمـاييم   مـي  اول را بر اساس دو معيار ميزان اهميت و ميزان عـدم قطعيـت امتيـاز دهـي    
 ).144: 1885(حنفي زاده، 

هـاي محيطـي شناسـايي     در اين گام به منظور تبديل محرك طراحي سناريو: -گام دوم
. در اين رويكرد دو مـورد از مهمتـرين   شود ميشده به سناريو از رويكرد استنتاجي استفاده 

. اين انتخاب بر اساس ميزان اهميـت و عـدم قطعيـت    شوند ميهاي محيطي تعيين  محرك
تـرين عوامـل محيطـي از كارشناسـان      . به منظـور تعيـين مهـم   گيرد ميهر محرك صورت 

 1تـرين اهميـت نمـره     و كم 5د شد كه به هر عامل با بيشترين اهميت نمره خواسته خواه
داده و همين روند را براي عدم قطعيت نيز دنبال نمايند. در نهايت عواملي كه در هـر بعـد   

كسب كنند به عنوان عوامل اصلي محيطي انتخاب خواهند شد. پـس از   5/3ميانگين بالاي 
ل مشـخص شـده دو محـور عمـود بـرهم را تشـكيل       انتخاب دو عامل محيطي اصلي، عوام

دهند. روي هر محور مقـادير يكـي از عوامـل محـرك از كمتـرين تـا بيشـترين مقـدار          مي
دهنـده   كند كه هريـك نشـان   ناحيه را تفكيك مي 4. اين دو محور متعامد شود ميمشخص 

 باشـد  دهنـده يـك سـناريو مـي     تركيب خاصي از دو عامـل محـرك يـا بـه عبـارتي نشـان      
(Fahey, 2000; Schumaker, 1995; Tucker, 1999). 

ريـزان سـناريوها را از جهـت     ارزيابي سناريو: در اين مرحلـه خبرگـان و برنامـه    -گام سوم
و سـناريوهاي   كننـد  مـي همخواني با روندهاي ذكر شـده و بـازه زمـاني مـورد نظـر بررسـي       

 شـوند  مـي ع نباشـند حـذف   پذير انتخاب شده و موردهايي كه به لحاظ علمي قابل وقـو  امكان
(Van-Der-Heijden,1996) ي نيز اكثر محققين به وجود حداقلسـناريو توافـق    2. به لحاظ كم

سناريو از لحـاظ سـازماني غيـر عملـي      4) نيز معتقد است بيش از 1996دارند. واندرهايجن (
 4حاضـر  سناريو نياز است. بنابراين در پژوهش  2بوده و براي پوشش عدم قطعيت حداقل به 

نوشـتن سـناريوها بـا     -گـام چهـارم   سناريو جهت پوشش آينده نامحتمل انتخاب خواهد شد.
نمايد تا سناريوهاي انتخـابي را بـا توجـه بـه ميـزان       جزييات: در اين مرحله محقق تلاش مي
 ).147: 1384زاده و همكاران،  تخصص و توانايي خود شرح دهد (حنفي
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 روش پژوهش

هاي كارگزاري فعـال در حـوزه بـورس اوراق     ماري كليه شركتدر پژوهش حاضر جامعه آ
شركت كارگزاري در شهر شيراز فعال هسـتند.   28باشد. تعداد  بهادار در استان فارس مي

نمايـد تـا بـا طـرح سـوالاتي از ميـان ايـن مجموعـه          در اين پژوهش محقق تـلاش مـي  
رسشـنامه حضـور   هـا و توزيـع پ   كنندگان اصلي تحقيق را كه در طـي مصـاحبه   مشاركت

 خواهند داشت شناسايي و انتخاب نمايد.
از آنجا كه در پژوهش حاضر پژوهشگر خبرگان و افراد مطلع و متخصـص را انتخـاب   
نموده و مصاحبه و جمع آوري اطلاعات در ميان اين گروه انجام خواهـد شـد؛ لـذا روش    

كه محقـق قصـد دارد تـا    علاوه با توجه به آن باشد. به گيري غير احتمالي مد نظر مي نمونه
هايي بـا بيشـترين سـهم بـازار كـه انـواع مختلـف         نمونه انتخابي در بر گيرنده كارگزاري

دهنـد، باشـد؛ لـذا از     هاي كارگزاري (خصوصي، دولتي، بانكي و ....) را پوشش مـي  شركت
گيـري قضـاوتي انتخـاب سـنجيده واحـدها بـه        روش قضاوتي بهره خواهيم برد. در نمونه

گيرد كه هريك معرف بخشـي از جامعـه مـورد نظـر باشـند (ازكيـا و        ت ميطريقي صور
 .)1393دربان، 

نفـر از مسـئولين    16اي بـا   هاي نيمـه سـاختار يافتـه    سازي پويا، مصاحبه جهت مدل
سـال   2نفر از مشتريان اين دفاتر با بيش از  15بازاريابي در دفاتر كارگزاري شهر شيراز، 

اي  اي فارس و ناظر بـازار در تـالار منطقـه    يس تالار منطقهسابقه سهامداري در بورس، رئ
فارس صورت گرفته است. لازم به ذكر است كه رويكرد پويايي سيستم حساسيتي نسبت 
به تعداد اعضاي نمونه نداشته و ملاك، تنها انتخاب افراد مطلع نسبت به سيسـتم مـورد   

 باشد.   بررسي مي

 بورس و اوراق بهادارمدل پوياي بازاريابي خدمات كارگزاري 
هاي صورت گرفته با مشتريان، كارگزاران و نهادهاي نـاظر در سيسـتم    بر اساس مصاحبه

مهمتـرين   "هاي بازاريابي اثربخشي فعاليت "بازاريابي خدمات ماليِ بورس و اوراق بهادار، 
مسئله ايست كه مشاركت كنندگان بر لزوم شناسايي آن تاكيـد داشـتند. بـازار خـدمات     

هاي  ي به دليل محدوديت در اطلاعات و لزوم برخورداري از شناخت كافي، از پتانسيلمال
هاي بازاريابي نقش مهمي در معرفي اين خدمات و جذب  زيادي برخوردار است و فعاليت
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مشتريان ايفا ميكند امـا وجـود ريسـك گريـزي و عـدم شـناخت كـافي مـانع از جـذب          
ايـن سـوال كـه سـرمايه گـذاري بـر بازاريـابي        . لذا پاسخ به شود ميحداكثري مشتريان 

توانـد بـا بـازدهي مناسـب تـوام باشـد،        خدمات مالي در شرايط مختلف تا چه اندازه مـي 
علاوه، شناسايي عواملي كه بتوانند  باشد. به دغدغه اصلي كارگزاران بورس اوراق بهادار مي

تواند عملكـرد   ه باشند، ميهاي بازاريابي داشت بيشترين تاثير را بر بهبود اثربخشي فعاليت
كارگزاران را در جذب و حفظ مشتريان ارتقا بخشد. به همين جهت پاسخ به ايـن سـوال   

هـاي مختلـف چگونـه     هاي بازاريابي در سـناريوها و سياسـت   كه ميزان اثربخشي فعاليت
 سازي پويا به آن پرداخته خواهد شد. اي است كه در مدل كند، مسئله تغيير مي

ريف نمودن مرز متغيرهـاي سيسـتم، از مصـاحبه بـا ذينفعـان سيسـتم،       به منظور تع
سازمان بورس و كانون كارگزاران اسـتفاده شـده   هاي  گزارشات و مقالات علمي و گزارش

است. در طراحي مدل تحقيق و انتخاب متغيرها نيز از مصاحبه بـا خبرگـان، كـارگزاران    
از متغيرها نيـز از طريـق مطالعـه     و بخش ديگري استفاده شده بورس، مشتريان با سابقه

 اند.   مقالات علمي و گزارشات مكتوب شناسايي شده
متغير سطح شامل: سودآوري بازاريابي، تعـداد مشـتريان،    5مدل تحقيق در بردارنده 

باشـد كـه در تعامـل بـا      مـي  تعداد سفارشـات، رضـايت مشـتريان و وفـاداري مشـتريان     
. هنـد  بازاريابي خدمات كارگزاري را شكل ميمتغيرهاي نرخ و متغيرهاي كمكي سيستم 

 دهد. ) مدل پوياي بازاريابي خدمات كارگزاري بورس را نشان مي5شكل (
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 مدل پوياي سيستم بازاريابي خدمات كارگزاري  -5شكل 
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هاي انجام شده مشـخص گرديـد كـه بخشـي از مشـتريان جديـد        از آنجا كه در مصاحبه
زار بورس قرار دارند، متغيرهايي نيز به منظـور بررسـي   ها تحت تاثير جذابيت با كارگزاري

مشـتري جديـد   اند كه بر روي نرخ جذب  ميزان جذابيت بازار سرمايه در نظر گرفته شده
با توجه به آنكه فرضيه پوياي تحقيق به شناسايي و نحـوه اثرگـذاري    اثر خواهند داشت.

سـازي نيـز نحـوه     لذا در مدل متغيرهاي موثر بر اثربخشي بازاريابي اختصاص يافته است،
سـازي   تعامل متغيرها با اثربخشي بازاريابي مد نظر قرار گرفته اسـت. بـه منظـور فرمولـه    

نوشـته   "گيـري در بازاريـابي   معيارهـاي انـدازه  "مدل از اطلاعـات كتـاب    ي بخش عمده
 ) استفاده شده است. 2013ديويس (

 اعتبار سنجي مدل
مدل با عملكـرد واقعـي سيسـتم، مـدل تحقيـق در       به منظور اطمينان از تطابق مناسب

اختيار كارگزاران و خبرگان قرارگرفته و اصلاحات پيشـنهادي آنـان در مـدل وارد شـده     
است. به علاوه آزمون بازتوليد رفتار سيستم در متغير سـهم بـازار انجـام شـده و مقـادير      

. نمـودار رفتـار   محاسبه شـده اسـت   3و ضرائب نابرابري تيل 2ريشه ميانگين مجذور خطا
) نمـايش داده شـده   6هاي واقعي در شكل ( شبيه سازي شده سهم بازار كارگزاري و داده

 است.

 
 مقايسه رفتار واقعي سهم بازار كارگزاري و نتايج شبيه سازي  -6شكل 



   1398بهار ، 53، شماره چهاردهمسال  | �ص�نا
 ع�وم �د��� ا�ان | 120

 
هـاي   سازي مـدل بـا داده   به منظور اعتبار سنجي مدل، خروجي بدست آمده از شبيه

 عيار ميانگين مربعات خطا بهره گرفته شده است. واقعي مقايسه شده و از م
فرمول زير بكار رفته است. در اين روش ميانگين انحراف  RMSEبه منظور محاسبه 

بيـانگر   θ) محاسـبه ميگـردد و    Yaاصـلي ( هـاي   ) از داده Ysسازي شده ( شبيههاي  داده
  تعداد مشاهدات است.
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واقعي، محاسبه هاي  سازي شده از داده ديگر براي سنجش انحراف مقادير شبيهروش 
UT آيد: مي است كه طبق رابطه زير بدست 
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همواره بين يك و صفر خواهد بود، هرچه ايـن مقـدار بـه صـفر نزديكتـر       UTمقدار 
كمتري از يكديگر دارند. به منظور تعيـين  سازي شده و واقعي انحراف  باشد، مقادير شبيه

هـاي   استفاده شده است. اين آزمون انحراف بـين داده  Uهاي  منابع انحراف نيز از آزمون
هاي نابرابر و  واريانس ها، كند: انحراف سازي شده را به سه دسته تقسيم مي واقعي و شبيه

 ن سه آزمون برقرار است:كه همواره رابطه زير بين اياي  هاي نابرابر بگونه كواريانس
ــه  رابطـ

)3( 1m s cU U U� � � 

0sبه علاوه، در حالت ايده آل  mU U� 1cUو  � خواهد شد. در نتيجه هرچـه   �
به يك نزديكتـر باشـد ، نتـايج بهتـري      cUبه صفر نزديكتر و مقدار  mUو sU مقادير

بيانگر سهمي از خطاسـت كـه بـه عنـوان خطـاي سيسـتماتيك        mUحاصل شده است.
م خطـاي  نيـز سـه   cUو هـا   خطاي مربوط به اختلاف معيار داده sU. شود ميشناخته 

( اسـترمن،   شـوند  مـي دهد كـه بـه صـورت زيـر محاسـبه       غير سيستماتيك را نشان مي
2000.( 
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sكه

Y  وa
Y سازي شـده و واقعـي،    شبيههاي  به ترتيب ميانگين دادهSDS  وSDA 
هـاي   ضـريب هـم بسـتگي بـين داده     rسازي شده و واقعي،  شبيههاي  انحراف معيار داده

 باشند.سازي شده مي واقعي و شبيه
همـانطور   دهد. آماري را براي متغير سهم بازار نشان ميهاي  نتايج آزمون )1جدول ( 

هـاي   % بوده كه حاكي از تطابق مناسب مدل با داده7ميزان انحراف  ودش ميكه مشاهده 
سازي سيستم بازاريابي خدمات، رفتار متغيرهاي اصلي مـدل   باشد. پس از مدل واقعي مي

 اند. سازي شده شبيه 1405 -1390در بازه زماني 

 ار كارگزاري): نتايج آزمونهاي آماري مربوط به اعتبار سنجي الگو در متغير سهم باز1جدول(
Um+ Us+ Uc Uc Us Um UT RMSE نام آزمون 

 مقدار 07/0 0004/0 06/0 17/0 77/0 1

 
هـاي بازاريـابي بـا     گردد مقدار اثربخشي تلاش ) ملاحظه مي9همانطور كه در شكل (

) ميـزان رضـايت بـيش از مقـدار     7رسد. با توجه به شـكل (  % مي57يك شيب ملايم به 
) نيز حاكي از آن است كه مقدار معـاملات كـارگزاري   10ل (قرار داشته و شك 3متوسط 

 .  كنند ميمانند اثربخشي بازاريابي رفتار هدفجو را دنبال 
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 سازي اثربخشي بازاريابي شبيه  -8شكل  سازي رضايت مشتريان شبيه  -7شكل 

 سازي معاملات كارگزاري شبيه  -10شكل  سازي تعداد مشتريان شبيه  -9شكل 

 
هـاي   با توجه به آنكه هدف پژوهش بهبـود اثربخشـي بازاريـابي خـدمات در شـركت     

ريـزي سـناريو، عوامـل     بـا اسـتفاده از برنامـه    شود ميكارگزاري است، در گام بعد تلاش 
اثرگذار و نامطمئن محيطي شناسايي شـده و ميـزان اثربخشـي بازاريـابي در هـر حالـت       

هـاي بـاز و نيمـه سـاختاريافته بـا       مصـاحبه  بررسي گردد. جهت پي بردن به اين عوامـل 
گـذاري در   هاي فرهنـگ سـرمايه   كارگزاران و تعدادي از مشتريان آنها انجام شده و مقوله

بورس، روند شاخص بورس، روند بازدهي بازارهاي موازي و وضعيت نرخ بهره(بـه عنـوان   
در گام دوم  اند. گذاري در ايران) شناسايي شده كم ريسك ترين و ساده ترين نوع سرمايه

اي تنظيم و از هريك از اعضاي نمونه خواسته شده تا به هريك از عوامل فـوق   پرسشنامه
. ميزان اهميـت. بـدين صـورت كـه     2. ميزان عدم اطمينان و 1به دو شيوه امتياز دهند: 

امتيازي پيشنهاد شده و بـراي نشـان دادن بيشـترين عـدم اطمينـان و       5مقياس ليكرت
در نظر گرفتـه شـده اسـت.     1و كمترين عدم اطمينان و اهميت، امتياز  5اهميت، امتياز 

باشـد بـه دليـل اهميـت و عـدم       5/3در نهايت عواملي كه در هر بعد ميانگين آنها بالاي 
) ميانگين نظـرات  2. جدول (شوند ميقطعيت بالا، به عنوان عوامل اصلي محيطي معرفي 

 دهد. ان ميمصاحبه شوندگان در خصوص اين دو عامل را نش
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 ): ميانگين نظرات اعضاي نمونه در مورد اهميت و عدم قطعيت عوامل خارجي 2جدول (
ميانگين امتياز  عامل بيروني

 اهميت
ميانگين امتياز عدم 

 قطعيت
 3,16 3,3 فرهنگ سرمايه گذاري در بازار سرمايه

 4 3,94 بازدهي بازارهاي موازي
 2,94 3,38 تاثير نرخ بهره

 4,16 4,2 خص بورسروند شا
 

مقايســه ميــانگين پاســخ    شــود  مــي) ملاحظــه 2همانگونــه كــه در جــدول (  
ــاركت ــرين و    مش ــان، مهمت ــدگاه كارشناس ــد از دي ــان ميده ــاحبه نش ــدگان در مص كنن
بورس موثر باشند، هاي  بر سيستم بازاريابي كارگزاري توانند ميترين عواملي كه  نامطمئن

به عنـوان نمـادي از بـازدهي بـازار بـورس) و بـازدهي       روند رشد يا نزول شاخص بورس (
بازارهاي موازي (شامل بازار مسكن، طلا، ارز و سپرده بانكي) هستند. به منظـور تشـكيل   
ماتريس سناريو دو عاملي كه بيشترين اهميـت و عـدم اطمينـان را دارنـد در دو محـور      

فتـه شـده انـد. بـدين     متعامد و در دو حالت كاملا مطلوب و كاملا نـامطلوب در نظـر گر  
هاي انجام شده در مرحله قبل و  . با توجه به مصاحبهشود ميترتيب چهار سناريو تشكيل 

 عوامل شناسايي شده، چهار سناريوي استخراج شده در اين مرحله عبارتند از : 
رونق فراگير: بازدهي مطلوب در شاخص بورس و بازدهي مطلـوب در بازارهـاي    .1

 موازي
ازي: بازدهي مطلوب در بازارهاي موازي و بازدهي نامطلوب در رونق بازارهاي مو .2

 شاخص بورس
رونق بازار بورس: بازدهي مطلـوب در شـاخص بـورس و بـازدهي نـامطلوب در       .3

 بازارهاي موازي  
ركــود فراگيــر: بــازدهي نــامطلوب در شــاخص بــورس و بــازدهي نــامطلوب در  .4

 بازارهاي موازي

 آزمون سناريو:
هـاي   يير مقـادير متغيرهـاي برونـزا و اعمـال سـناريوها از داده     در اين بخش به منظورتغ

سازي شـرايط   گذشته مربوط به هر متغير استفاده شده است. بدين ترتيب كه براي شبيه
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مطلوب در هر متغير بيشترين مقدار بازدهي آن متغير در يك دهه گذشته و بـه منظـور   

هه گذشته در نظر گرفته شـده  سازي شرايط نامطلوب، كمترين بازدهي متغير در د شبيه
است. همچنين براي مقايسه اثر هر سناريو با شرايط اوليه، مقدار متغيرهـا بـراي شـرايط    

 اوليه، ميانگين بازدهي ده سال گذشته آنها تعيين شده است.

 
 ماتريس سناريو صنعت خدمات بورس و اوراق بهادار  -11شكل 

سازي تاثير رونـق فراگيـر در    منظور شبيهدر اين سناريو به : رونق فراگير: 1سناريوي
بازار بورس و بازارهاي موازي، بازدهي هر دو بازار را در حداكثر مقدار يك دهه اخير قرار 

 داده و اثر آن بر متغيرهاي اصلي مدل بررسي شده است.

 
اثربخشي بازاريابي در حالت اوليه و  -12شكل

 سناريوي رونق فراگير
ان در حالت اوليه و تعداد مشتري  -13شكل

 سناريوي رونق فراگير
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شرايط رونق فراگير به دليل وجود بازدهي مناسب در همه بازارهاي مـالي و آشـنايي   
هـاي بـورس    بيشتر مشتريان با جزئيات حضور در بازارهاي موازي، بازاريابي در كارگزاري

عداد مشتريان نيز )) و ت12با مقدار اندكي افزايش در اثربخشي همراه خواهد بود (شكل (
 )).13به ميزان ناچيزي افزايش خواهد يافت (شكل (

در اين سناريو بازدهي بـازار بـورس در شـرايط كـاملا      : رونق بازار بورس:2سناريوي
مطلوب و بازدهي ساير بازارها در شرايط كاملا نامطلوب است. بـه همـين جهـت در ايـن     

داقل بازدهي در ساير بازارهـا را در يـك   سناريو حداكثر مقدار بازدهي در بازار بورس و ح
 دهه گذشته در نظر گرفته شده است. 

مقايسه اثربخشي بازاريابي در  -14شكل
 حالت اوليه و سناريوي رونق بازار بورس

مقايسه تعداد مشتريان در حالت  -15شكل
 اوليه و سناريوي رونق بازار بورس

 
دار اوليـه كـه شـيب منحنـي تعـداد      ) بر خلاف نمـو 15در اين حالت، مطابق شكل (

دهـد بلكـه نـرخ جـذب      مشتريان كاهنده است؛ نه تنها تعداد مشتريان افزايش نشان مي
هاي ديگـر سـرمايه گـذاري و     مشتريان نيز صعودي است. دليل اين امر عدم وجود گزينه

باشـد. در   افزايش تمايل مشتريان به كسب اطلاعات نسبت به حضور در بازار بـورس مـي  
اد مشتريان نيز افزايش چشمگيري رخ داده و نرخ اين افزايش نيـز صـعودي خواهـد    تعد

توان گفت در شرايط رونق بـازار بـورس و ركـود در سـاير      ) مي14بود. با توجه به شكل (
هاي بازاريابي با بـازده بيشـتري همـراه بـوده و در نتيجـه جـذب        بازارهاي موازي، تلاش

 اي همراه خواهد بود. يندهمشتريان جديد با نرخ بيشتر و فزا
 در اين حالت بازدهي بـازار بـورس در شـرايط كـاملا     : رونق بازارهاي موازي:3سناريوي

نامطلوب و بازدهي بازارهاي موازي در شرايط كاملا مطلوب تعيين شده است. از ايـن رو  
بازدهي بازار بورس در حـداقل مقـدار و بـازدهي سـاير بازارهـا در حـداكثر مقـدار رونـد         
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 .اريخي ده سال گذشته در نظر گرفته شده استت

مقايسه اثربخشي بازاريابي در  -16شكل
 حالت اوليه و سناريوي رونق بازارهاي موازي

مقايسه تعداد مشتريان در حالت   -17شكل
 اوليه سناريوي رونق بازارهاي موازي

 
ان و اثربخشـي  ) از رفتـار متغيرهـاي تعـداد مشـتري    17) و (16همانطور كـه در اشـكال (  

بازاريابي پيداست، در شرايطي كه بازدهي بازارهاي موازي بسيار خوب و بازدهي بـازار بـورس   
بسيار بد باشد روند تعداد مشتريان كاهشـي خواهـد شـد. بـه عبـارت ديگـر در ايـن شـرايط         

گـذاري   هـاي سـرمايه   متقاعد كردن مشتريان به حضور در بازار بورس به دليـل وجـود گزينـه   
تر ، بسيار دشوار بوده و نهايتا نرخ جذب مشتري جديد منفي خواهـد شـد. بـه عـلاوه     سودآور

 .دهد ميزان اثربخشي بازايابي نيز نسبت به حالت اوليه كاهش نشان مي
در اين سناريو بازدهي بازار بورس و بازارهـاي مـوازي در شـرايط كـاملا      :4سناريوي 

كود فراگير اقتصادي ناميده شده اسـت. در  نامطلوب قرار دارد و از همين رو اين سناريو ر
اين حالت بازده بازار بورس و ساير بازارهاي موازي در كمترين مقدار يـك دهـه گذشـته    

 تعيين گرديده است.

مقايسه اثربخشي بازايابي در  -18شكل
 حالت اوليه و سناريوي ركود فراگير

مقايسه تعداد مشتريان در حالت  -19شكل
 ركود فراگير اوليه و سناريوي
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) نشـان داده شـده اسـت، در حـالتي كـه كليـه       19) و (18همانگونه كه در اشـكال ( 
بازارهاي اقتصادي با ركود مواجه باشند، اثربخشي بازاريابي و تعداد مشـتريان بـا كـاهش    

انـد امـا    توام خواهد بود. اگر چه همـه بازارهـا در ايـن حالـت بـا بـازدهي انـدك مواجـه        
تر عمليات مبادلـه سـهام، نسـبت     به دليل ماهيت پيچيده و ريسكي هاي بورس كارگزاري

 به ساير بازارها، كاهش تعداد مشتريان را (نسبت به حالت اوليه) تجربه خواهند كرد.
در ادامه به منظور ارائه پيشنهاد جهت بهبود اثربخشي بازاريابي در شـرايط محيطـي   

سي و ميزان كارايي آنها را مورد آزمون هاي بازاريابي را در هر سناريو برر مختلف سياست
: شـوند  مـي بنـدي   دسته كلي طبقـه  4هاي بازاريابي در  قرار خواهيم داد. اصولا استراتژي

هـاي   يكپـارچگي و اسـتراتژي  هـاي   تمركز، اسـتراتژي هاي  تنوع، استراتژيهاي  استراتژي
 ). 182: 1396تدافعي (ديويد، 

بـر تـاثير متغيرهـاي درونـزاي مـدل و      با توجه به مدل سيسـتمي تحقيـق و تاكيـد    
هـاي كـارگزاري در ايـن پـژوهش بـه بررسـي        هـاي قـانوني شـركت    همچنين محدوديت

كنـد تـا بـا     ها بنگاه تلاش مـي  هاي تمركز پرداخته شده است. در اين استراتژي استراتژي
 هاي موجـود  هاي بازار و فروش، بيشترين بهره را از ظرفيت استفاده حداكثري از پتانسيل

) توصـيه  1396در بنگاه و بازار ببرد. سه نوع استراتژي تمركزي كه توسط فـرد ديويـد (  
 اند از:شده است، عبارت
افزايش سهم بـازارِ محصـول فعلـي در بـازار فعلـي از طريـق افـزايش         نفوذ در بازار:

 هاي بازاريابي. تلاش
بـود)  : افزايش فروش از طريق ارائـه محصـول جديـد يـا توسـعه (به     توسعه محصول

 محصول قبلي.  
 : افزايش فروش از طريق فروش محصولات فعلي در بازارهاي جديد.توسعه بازار

هـاي كـارگزاري در ارائـه خـدمات و لـزوم       هاي قـانونيِ شـركت   با توجه به محدوديت
هاي تعريف شـده سـازمان بـورس اوراق بهـادار و شـركت بـورس،        پيروي آنها از پروتكل

ها مستلزم فراهم شدن بسـترهاي قـانوني و    در اين شركت توسعه محصول و توسعه بازار
گيـري در ايـن مـوارد از دايـره اختيـارات       زيرساختهاي عمليـاتي بـوده و حـوزه تصـميم    

باشد. به همين منظور استراتژي نفوذ در بازار كـه بيشـتر    هاي كارگزاري فراتر مي شركت
بـازار و خـدمات تاكيـد دارد،    هـاي   ها در استفاده از ظرفيت هاي بازاريابي شركت بر تلاش
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 گردد: زير اجرا مي هاي اين استراتژي از طريق سياست مورد بررسي قرار خواهد گرفت.

هاي بازاريـابي شـركت كـارگزاري بـا هـدف افـزايش        الف: افزايش ضريب نفوذ تلاش
مشتريان بالقوه، معرفي بهتر خدمات شركت و آشنايي بيشتر بازار هدف با خـدماتي كـه   

هاي شركت بيشـتر بـر    از شركت مورد نظر دريافت كنند. در اين حالت فعاليت دتوانن مي
آشنايي عامه مردم با نحوه ورود به بازار سرمايه، توسعه مشتريان بالقوه شركت و افزايش 

 باشد. نقش بازاريابي در معاملات كارگزاري مي
ي و جلـب  ) با هدف حفظ مشتريان فعلCRM4ب: بهبود كيفيت ارتباط با مشتريان (

اعتماد آنها براي استفاده بيشتر از خدمات. در اين حالت جلـوگيري از خـروج مشـتريان    
فعلي كارگزاري و ترغيب آنها بـه افـزايش حجـم سـرمايه گـذاري خـود در كـارگزاري و        

 همچنين تشويق آنها به افزايش گردش معاملات هدف اصلي بازاريابان خواهد بود.
كـارگزاري بـا هـدف جـذب مشـتريان جديـد (يـا         ج: افزايش ميزان جذابيت شركت

پذيري با رقباي فعال در صنعت. در ايـن حالـت برگـزاري     مشتريان رقبا) و افزايش رقابت
هاي آموزشي براي مشتريان، اعطاي اعتبار بـراي انجـام معـاملات و تصـوير سـازي       دوره

 مناسب از برند شركت مورد توجه خواهد بود.
افزايش ضريب نفوذ، اين ضريب را در مدل بـه ميـزان    به منظور پياده سازي سياست

كنـيم. جهـت آزمـون     درصد افزايش داده و اثر آن را بر عملكرد سيستم بررسـي مـي   25
دهيم و جهت بررسي اثـر   افزايش مي 5به  3مقدار اين متغير را از متوسط  CRMبهبود 

 5بـه   3ر برند) را از هاي موثر در آن (آموزش، اعتباردهي، تصوي جذابيت كارگزاري المان
 دهيم. نتيجه اعمال اين تغييرات در هر سناريو بصورت زير خواهد بود. افزايش مي

) ملاحظه 20همانطور كه در شكل ( :1هاي نفوذ در بازار در سناريوي آزمون سياست
بيشـترين اثـر مثبـت را بـر      CRMپيشـنهادي، بهبـود   هـاي   گردد از ميـان سياسـت   مي

% بهبود داده است. پس از آن افزايش 67% به 58ان اثربخشي را از اثربخشي داشته و ميز
 % بهبود داده است.4) قرار دارد كه اثربخشي را 22جذابيت (شكل 

 



 129 |  تاثير سناريوهاي محيطي بر عملكرد سيستم پوياي بازاريابي
 

 

 CRMسازي سياست بهبود  شبيه -20شكل
 در سناريوي رونق فراگير

سازي سياست افزايش  شبيه -21شكل
 هاي بازاريابي در سناريوي رونق فراگير تلاش

 
 سازي سياست بهبود جذابيت كارگزاري در سناريوي رونق فراگير شبيه  -22شكل

 

داده  ) نشـان 24همانطور كه در شـكل (  :2هاي نفوذ در بازار در سناريو آزمون سياست
شده است در حالت رونق بازار بورس و ركود ساير بازارها سياست افـزايش ضـريب نفـوذ    

(در كنار افزايش تعداد پرسنل جهت كاهش زمان  بازاريابي به منظور گسترش بازار هدف
توانـد ميـزان    تاخير) اثرگذارترين سياست در بهبـود اثربخشـي بازاريـابي اسـت كـه مـي      

) عـواملي كـه بتوانـد    25درصد برساند. پس از آن نيز مطابق شـكل (  70اثربخشي را به 
در ايـن   موجب جذب مشتري جديد و افزايش رقابت پذيري شركت شده و سهم بـازار را 

توانـد   شرايط پر سود افزايش دهد و شركت كارگزاري را نسبت به رقبا جذابتر نمايد، مـي 
 تاثير مناسبي در بهبود اثربخشي بازاريابي داشته باشد.

 

  
سازي سياست بهبود  شبيه -23شكل

CRM در سناريوي رونق بازار بورس 
سازي سياست افزايش  شبيه -24شكل

ر سناريوي رونق بازار ضريب نفوذ بازاريابي د
 بورس
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 سازي سياست بهبود جذابيت كارگزاري در سناريوي رونق بازار بورس شبيه  -25شكل
گـردد در   همانطور كه ملاحظـه مـي   :3هاي نفوذ در بازار در سناريو  آزمون سياست

اين سناريو با توجه به وجود فرصتهاي پر سود در بازار موازي و نامسـاعد بـودن بـازدهي    
ها به شدت افزايش و نرخ جذب مشـتري   بازار بورس تمايل به خروج سرمايه از كارگزاري

تـرين سياسـت حفـظ     ) مناسـب 26يابد. در اين حالـت مطـابق شـكل (    جديد كاهش مي
اسـت كـه    CRMمشتريان كنـوني از طريـق افـزايش رضـايتمندي مشـتريان و بهبـود       

همچنين ارائه اطلاعات بروز و سودساز درصد برساند.  64تواند اثربخشي را به بيش از  مي
به مشتريان و فراهم كردن اعتبارهاي مناسب موجب افـزايش جـذابيت شـركت شـده و     

 ).28رساند (شكل  درصد مي 60اثربخشي را به مرز 

  
در  CRMسازي سياست بهبود  شبيه -26شكل

 سناريوي رونق بازارهاي موازي
سازي سياست افزايش ضريب  شبيه -27شكل

 وذ بازاريابي در سناريوي رونق بازارهاي موازينف

 
 سازي سياست بهبود جذابيت كارگزاري در سناريوي رونق بازارهاي موازي شبيه -28شكل 

ها در اين سـناريو   مقايسه اثر سياست :4هاي نفوذ در بازار در سناريو آزمون سياست
مه بازارها، بازدهي مـورد  دهد با توجه به بازدهي نامناسب ه ) نشان مي30مطابق شكل (

انتظار از ورود به بازار سرمايه چندان زياد نيسـت، بنـابراين جـذب مشـتريان جديـد بـا       
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دشواري و چالش همراه خواهد بود. در نتيجـه حفـظ مشـتريان فعلـي از طريـق بهبـود       
CRM       و پـس از آن  29بيشترين كـارايي را در بهبـود اثربخشـي داشـته اسـت (شـكل (

تواند تا حـدي اثربخشـي را ارتقـا     يت و افزايش آموزش و امكانات ميسياست بهبود جذاب
 ).31دهد (شكل

  
 crmسازي سياست بهبود  شبيه -29شكل

 در سناريوي ركود فراگير
سازي سياست افزايش  شبيه -30شكل

 ضريب نفوذ بازاريابي در سناريوي كود فراگير

 
 در سناريوي ركود فراگير سازي سياست بهبود جذابيت كارگزاري شبيه  -31شكل

 گيري و پيشنهادات بحث، نتيجه
هـاي بازاريـابي در    دهد در شرايط كنوني ميزان اثربخشي تلاش بررسي نتايج تحقيق نشان مي

تـوان آن   هاي نفوذ در بازار مي %) قرار دارد كه با استفاده صحيح از سياست57حالت متوسط (
سي رفتار متغيـر اثربخشـي بازاريـابي در سـناريوهاي     را به ميزان قابل توجهي افزايش داد. برر

مختلف حاكي از آن است كه در اكثر سناريوهاي اقتصادي نظير رونق فراگير، رونـق بازارهـاي   
تواند بيشـترين تـاثير را در    موازي و ركود فراگير توجه ويژه به مديريت ارتباط با مشتريان مي

% برساند. به علاوه در شرايط رونـق  70بل توجه اثربخشي داشته و در مواردي آن را به عدد قا
هاي سودسـاز در بـازار و    بازار بورس توجه ويژه به افزايش ضريب نفوذ بازاريابي، معرفي فرصت

افزايش بازار بالقوه بيشترين تـاثير مثبـت را در اثربخشـي بازاريـابي خواهـد داشـت. لـذا بـه         
خـود بـا مشـتريان، برقـراري روابـط       كـه در روابـط   شود ميگذاران اين حوزه توصيه  سياست
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متقابل، بلند مدت و توام با اعتمـاد و تعهـد را مـد نظـر قـرار داده و بـر كـاهش نـرخ ريـزش          

هـاي متمـايز و    مشتريان فعلي خود تمركز نمايند. در كنار ايـن مـوارد پـرداختن بـه ويژگـي     
هـا باشـد.    گزاريتواند ضامن ارتقاي اثربخشي در كـار  اعطاي تسهيلات و خدمات با كيفيت مي
بـردن بـه اهميـت مـديريت ارتبـاط بـا مشـتريان در         يكي از دستاوردهاي ايـن پـژوهش پـي   

ريزي براي روابط بلنـد مـدت و ايجـاد اعتمـاد در      هاي كارگزاريست كه ضرورت برنامه شركت
دهد. به عبارت ديگر نتايج اين پژوهش حاكي از آن اسـت   مشتريان را بيش از پيش نشان مي

تصورات غالب در بين كارگزارها، در اكثر موارد بدون اعطاي اميتـازات خـاص بـه     كه برخلاف
توان سوددهي بخـش   مي CRMمشتريان و با ايجاد وفاداري در مشتريان فعلي از طريق بهبود 

بازاريابي را بطور چشمگيري ارتقا داد و تنها در حالت رونق بازار سرمايه بـا عنايـت بـه حجـم     
هـاي رقـابتي و افـزايش سـهم      ها، توجه به جنبـه  گذاري در كارگزاري ايهزياد تقاضا براي سرم

توانـد تـاثير چشـمگيري در بهبـود اثربخشـي داشـته باشـد.         معاملات ناشي از بازاريـابي مـي  
توانـد اثربخشـي را    همچنين پي بردن به اين موضوع كه همواره افزايش تعداد مشتريان نمـي 

ش تعداد مشـتري بـا افـزايش قابـل توجـه معـاملات و       بهبود دهد و تنها در شرايطي كه افزاي
توانـد بـه افـزايش اثربخشـي منجـر گـردد، از        افزايش ارزش طول عمر آنها همراه باشـد، مـي  

هـاي ايـن    گردد. در نهايت يكي از مهمترين يافته دستاوردهاي ديگر اين پژوهش محسوب مي
يم آن بر اثربخشـي بازاريـابي   بردن به اهميت عملكرد دروني كارگزاري و اثر مستق پژوهش پي

باشد كه توجه به آن از سـوي مـديران    در مقايسه با شرايط اقتصادي حاكم بر بازار سرمايه مي
 هاي كارآمدتري در اين بخش خدماتي منجر گردد.   تواند به سياست گذاري اين صنعت مي

اينـد  فرهـاي   سـازي پويـايي   با توجه به آنكه اين تحقيق براي نخستين بـار بـه شـبيه   
گـردد   پيشـنهاد مـي  ه اسـت،  هاي بورس اوراق بهادار پرداخت ـ بازاريابي خدمات كارگزاري
نظيـر تصـميمات    مل برونزاي موثر بر موفقيـت ايـن نهادهـا   اتحقيقات آتي به بررسي عو

نقش نهادهاي ناظراختصاص يابند. نظر به تنوع خـدماتي   سياسي، اقتصادي و قانوني و يا
تـوان در   گردد، مـي  س به مشتريان حقيقي و حقوقي ارائه ميكه در صنعت كارگزاري بور

هاي بازاريابي را در هريك از خـرده بازارهـا و يـا     تحقيقات بعدي ميزان اثربخشي فعاليت
گـذاري، معاملـه اوراق، پـذيرش     هر يك از خدمات (نظير سـبدگرداني، صـندوق سـرمايه   

يي را بـراي ارتقـاي اثربخشـي    هـا  سازي و سياست شركتها براي ورود به بورس و...) شبيه
براي هر خرده بازار پيشنهاد نمود. با توجه به تغييـر سـبك زنـدگي و اسـتفاده هـر چـه       
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گيـري   تواند با بهره بيشتر كاربران از فضاي مجازي و معاملات برخط، تحقيقات آينده مي
تريان سازي عوامل موثر بر بازاريـابي مش ـ  از رويكردهاي تركيبي مشابه و يا جديد به مدل

 الكترونيك و يا ميزان اثرپذيري مشتريان از طريق فضاي مجازي متمركز گردند.

 ها نوشت پي
1. J. Forester 2. Root Mean Square Error 
3. Theil’s Inequality Coefficients 4. Customer Relationship Management 
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Abstract 
Stock exchange market, as an important institution for financial 
resources allocation, plays a fundamental role in the fast and 
continuous economic growth. Stock exchange brokerage’s 
performance is very influential in attracting and remaining 
stockholders in market. This paper is aimed at modeling the 
dynamics of brokerage’s marketing system and simulate key 
factors as marketing effectiveness, customer satisfaction and 
loyalty using System Dynamics approach. The research model 
is simulated and analyzed by Vensim DSS. For testing the 
reliability of the model, RMSE has been calculated. We used 
Scenario Planning approach to investigate the important and 
uncertain environmental factors affecting brokerages marketing 
system. The results of testing different policies under scenarios 
show that the most influential factor in improving marketing 
effectiveness is customer relationship management which can 
enhance marketing effectiveness to seventy percent that implies 
twenty progress. Besides in stock market’s boom and parallel 
market recession, increasing marketing impact can noticeably 
improve marketing effectiveness.  
 
Keywords: System Dynamics, Scenario Planning, Services 
Marketing, Stock Brokerages, Simulation 
 
 


