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  چكيده

هدف اصلي اين تحقيق مطالعه كاركردهاي آميختـه بازاريـابي خـدمات در افـزايش كيفيـت خـدمات و افـزايش                      
بـر  . باشد  مي ي بازاريابي جديد بورس اوراق بهادار تهران      ها  گذاري بورس اوراق بهادار تهران با ارائه آميخته        سرمايه
ي هـا  ي يافتـه ها  و شباهت ها  الات مطرح شده و بر پايه اين واقعيت كه محقق در تلاش براي بررسي تفاوت              ؤطبق س 

   روش ايـن تحقيـق      .تحقيـق قـرار دارد     هـدف ايـن مقالـه بـر مبنـاي روش             ،باشـد   مـي  تحقيق با قالـب منـابع     
 بـراي انتخـاب      را  مطالعه رويكـرد كيفـي     موردبراي تكميل اطلاعات در مورد موضوع        پيمايشي است و     -توصيفي

بـر طبـق   . يـم ا هدادگيري و پاسخ به سوالات تحقيق مورد استفاده قرار        و نتيجه  تحليل،  ها  آوري داده  ، جمع ها  نمونه
. ي عميق محـدود شـد     ها   اسناد و مصاحبه   و  بحث گفتگو  به ها  آوري داده  ه روش جمع  الات تحقيق در اين مطالع    ؤس

بـراي افـزايش    شـد و     استفاده   گيري  به عنوان روش نمونه    از اشباع نظريه   بود    اندازه و تعداد نمونه نامشخص     چون
  بـراي .ت گرفـت مـصاحبه صـور  اين موضوع بودنـد     ي مرتبط كه درگير     ها  اعتماد و اعتبار تحقيق با تمام دپارتمان      

دسـت آمـده از     ه  نتايج ب . مند شديم   بهره مايلز و هوبرمن  از رويكرد كيفي و روش      آوري شده     اطلاعات جمع  تحليل
ي بازاريابي خدمات كاملاً در بـورس اوراق بهـادار تهـران كـاربرد فراوانـي داشـته و                   ها  تحقيق نشان داد، آميخته   

 سوال تحقيق، سه    5دست آمده از    ه  ي دارد و همچنين نتايج ب     همچنين در افزايش كيفيت خدمات تاثير خيلي زياد       
گـذاري، تنـوع     كننـده سـرمايه     و قـوانين و مقـررات تـسهيل        ها  نقدينگي و شفافيت، تصويب دستورالعمل    (عامل  
  .ي جديد بازاريابي مالي مطرح كردندها را به عنوان آميخته) ي پذيرفته شده در بورس اوراق بهادار تهرانها شركت

مـالي   ي بازاريـابي هـا  ، كيفيت خدمات، بورس اوراق بهادار تهـران، آميختـه  )P)7آميخته بازاريابي خدمات: ي كليديها هواژ
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  مقدمه
 دنياي پوياي خدمات راهگـشاي پيـشبرد بازاريـابي          ،امروزه

 گرچه هنوز اداره مؤثر عمليات عامل مهمـي        .اثربخش است 
محـصول   يـك    . اما اين براي موفقيـت كـافي نيـست         ،است

 ،خدماتي بايد مطابق با نيازهاي مشتري طراحي شده باشد        
ي راحت توزيع   ها  بينانه باشد، از طريق كانال     قيمت آن واقع  

ــزد مــشتريان تبليــغ شــود  شــود و در ــه ن ــاره آن فعالان  .ب
واردشوندگان جديد به بازار به جاي توليد همه چيـز بـراي            

وه ارائه  ي ارتباطي و نح   ها   تلاش ،گذاري  با قيمت  ،همه كس 
كنند خود را در جايگاهي قرار دهنـد كـه            مي خدمت سعي 
  ولي آيا  .جاذبه داشته باشد   ي خاصي از بازار   ها  براي قسمت 

ي هـا   ي بازاريـابي شـركت    هـا   توان از شگردها و مهـارت      مي
توليدي به طور مستقيم در مؤسسات خدماتي نيز اسـتفاده    
 به عمل آورد؟ پاسخ معمـولاً خيـر اسـت؛ چراكـه وظـايف             
 ،مديران بازاريابي در بخـش خـدمات از چنـد جهـت مهـم             

  .متفاوت است
يكي از گرايشات مهم در ايالات متحـده آمريكـا رشـد            

 مشاغل خـدماتي    ، در حال حاضر   .سريع خدمات بوده است   
 درصد توليد ناخـالص ملـي را        70 درصد كل اشتغال و      77

 درصد تمام   90 سال آينده خدمات     10 در   .دهد  مي تشكيل
 مـشاغل   .ديد را بـه خـود اختـصاص خواهـد داد          مشاغل ج 

 ،خدماتي فقط محدود به صنايع خـدماتي نظيـر هتلـداري          
 بلكـه خـدمات     ،شـود   نمي  امثال آن   بانكداري و  ،هواپيمايي

 يعنــي ،جنبـي صـنايع توليــد كننـده محــصولات فيزيكـي    
هاي فروشـندگي را نيـز        درماني و آموزش   ،خدمات حقوقي 

 ،آمريكا در نتيجه وفور نعمت    ايالات متحده   . گيرد مي بر در
افــزايش اوقــات فراغــت و پيچيــدگي و پيــشرفتي كــه در  

 رتبه نخست را از     ،محصولات نيازمند به خدمات پديد آمده     
 ايـن امـر علاقـه       . احراز كرده اسـت    ،لحاظ اقتصاد خدماتي  

 .روزافزون به مسائل بازاريابي خدمات را درپي داشته اسـت         
 بخـش دولتـي از طريـق        .انـد   صنايع خدماتي بسيار متنـوع    

كننـده    مراكـز اعطـا    هـا،    بيمارستان ،ي كار ها   اداره ها،  دادگاه
  به ارائـه خـدمات      امثال آن   مراكز نظامي و   ،تسهيلات مالي 

بخــش خــصوصي غيرانتفــاعي نيــز از طريــق . پردازنــد مــي
 ارائه كننـده     امثال آن   كليساها و  ، مؤسسات خيريه  ها،  موزه

ش اقتـصادي نيـز از       يك قسمت بزرگ از بخ     .خدمات است 

 مؤسـسات   هـا،   هتـل  ها،   بانك ،هاي هواپيمايي  طريق شركت 
  .ارائه كننده خدمات است  امثال آنبيمه و

گويـد خـدمت را فعاليـت يـا منفعتـي             مي فيليپ كاتلر 
كنيم كه يـك طـرف بـه طـرف ديگـر             ناملموس تعريف مي  

ي ما  همه. كند و مالكيت چيزي را به دنبال ندارد       عرضه مي 
در خانـه وقتـي      .شـويم   مـي  منـد  از خـدمات بهـره    هر روزه   

كنـيم و يـا      كنيم يا با تلفن صحبت مـي        مي تلويزيون تماشا 
كنـيم در واقـع در حـال          مي وقتي به مركز درماني مراجعه    

  .استفاده از خدمات هستيم
مجلس اوراق بهادار لندن درصدد ارتقاء بازاريابي اوراق        

اي   هه مؤسـس  داران بـه مـديران تـأمين بودج ـ        بهادار سـهام  
گرديد كه متعاقب با تغييرات عمده در محـيط اصـلاحي و            

 كـه تحـت     ،بازارسـازان لنـدن   . گرفتتنظيم كننده صورت    
ــا   قــانون قبلــي بــورس اوراق بهــادار از معاملــه مــستقيم ب

 پـس از اصـلاحيه در سـال         ، بازداشته شده بودند   ها  مؤسسه
ي كردند تا به ايـن بـازار بـسيار رقـابت            مي ريزي  طرح 1986

 هـر چنـد كـه ميـزان زيـادي از            .بار وارد شـوند    براي اولين 
ــر صــنعت وجــود دارد  ــه،تحقيــق مبتنــي ب   آن محــدود ب

ي               درجه  بندي مبتني بر عملكرد اسـت و تـا حـد زيـاد كمـ
 در تاريخچــه .ي توصــيفي را نــداردهــا باشــد و قابليــت مــي

 مجلـس يـا بـورس اوراق        .آكادميك يك شكاف وجود دارد    
  بازارسازان .باشد  مي تقاء مزيت رقابتي آنها   بهادار خواستار ار  

كنـد و اينكـه       مـي  خواهند بدانند چگونه تجـارت عمـل       مي
 آنهـا بايـد چـه       .بايستي چه اقدامي كنند تا وارد بازار شوند       

  ؟ ذات فرايند بازاريابي چيست؟كنند
پاســخ صــنعت اوراق بهــادار بــه عنــوان يــك كــل بــه  

 :باشد  ميي زير علاقمندها الؤس

 ــب ــ مناس ــا رين روشت ــابي  ه ــراي ادراك بازاري  ب
  اند؟ كدام

         و  هـا    ادراك ،يك تحليل صـورت گرفتـه از عقايـد 
بـاره صـنعت و      ي شركت كننده به ما در     ها  نگرش

  ؟گويد  ميتوسعه آن چه
 ؟ذات يك رابطه دوتايي كدام است 

 توان از اين اطلاعات به صـورت رقـابتي      مي چگونه
 ؟بازار استفاده كرد براي ارتقاء
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 بـراي كـسب مزيـت       هـا   اي رقابتي امروز شركت   در دني 
رقابتي بايد توجه بالايي به مشتريان و رفـع نيازهـاي آنهـا             

در صورتي كه عناصـر آميختـه       . داشته باشند ) بهتر از رقبا  (
بازاريابي در راستاي اهداف مدنظر مـشتريان قـرار گيـرد و            
منافع مشتريان را علاوه بر منـافع سـازمان پوشـش دهـد،             

يگاه رقابتي بسيار مناسبي در مقايسه با رقباي      شركت از جا  
بازار برخوردار خواهد شد و اين نكته سودآوري شـركت در           

 يكـي از ايـن عناصـر        ).1997 ،بنـت ( مدت خواهد بود   بلند
بـه  . شود  مي  و شامل چگونگي توزيع محصولات     است مكان

در خـصوص شـيوه انتقـال       گيري     تصميم ،دليل اهميت آن  
ا مـصرف از جملـه تـصميمات مهمـي          كالا به محل خريد ي    

  . با آن مواجه هستندها است كه شركت
 ،تغييرات سريع و رقابت فشرده موجود در اكثر بازارهـا         

ساخته است كه بـدون      بسياري از توليدكنندگان را متقاعد    
ي بازاريـابي دوام و رشـد در بـازار و           هـا   موفقيت در فعاليت  

. باشـد   نمي پذير ي مشتريان امكان  ها  تأمين نيازها و خواسته   
 ،در اين زمينه اختلاط عوامل بازاريابي يعنـي كـالا، قيمـت           

طـالبي زاده،  (كنـد    مـي توزيع و تبليغ نقش اساسي را ايفـا       
1375.(  

بازاريابي يكي از علومي است كه در تمام جوامع كاربرد          
  هدف اصلي بازاريـابي سـنتي شناسـايي بـازار هـدف            .دارد
ي هـا   لـم وارد حيطـه     بـا پيـشرفت جوامـع ايـن ع         .باشد مي

جديدتري از جمله بازاريابي خدمات و بازاريابي مالي شـده          
بازاريابي مـالي تأكيـد دارد و در ايـن            اين پژوهش بر   .است

كند مفهوم بازاريابي مالي را در ايران روشن   ميراستا تلاش
 البته تحقيقات كمـي در حيطـه بازاريـابي مـالي در             .نمايد

 بازاريابي مـالي    . شده است  كشورهاي در حال توسعه انجام    
همانند بازاريابي سنتي در تلاش است كه براي محـصولات          

 هـر چقـدر فراينـد       .مالي مشتريان جديدي جستجو نمايـد     
تر باشد بالطبع مشتريان زيادي را بـراي         بازاريابي مالي قوي  

كنـد كـه بـالطبع باعـث رشـد بـازار              مـي  اين محصول پيدا  
 يپور، صادقي شريف،  عل(شد  سرمايه در هر كشوري خواهد      

1389(.  
 در مورد بازاريابي مالي يا كـاربرد بازاريـابي در بـورس            

ي زيادي در دنيا صـورت نپذيرفتـه و         ها  اوراق بهادار بررسي  

شود كه دانش بازاريابي و مالي بـا          مي همچنين كمتر ديده  
كـه    در حـالي  .يكديگر به صورت تعاملي ارائه شـده باشـند        

واند در ارزيابي كاربرد سازوكارهاي     ت  مي ي بازار مالي  ها  داده
 و مطالعه تأثير آنها بـر       )آميخته بازاريابي خدمات  (بازاريابي  

  صادقي شـريف،   ،عليپور(شود  متغيرهاي بازار مالي مطالعه     
1389(.  

نشان داد كـه اطلاعـات       نسنها  مطالعه سروين واسان و   
ي موجـود در    ها   و روش  ها  بازاريابي اختلاف زيادي با تئوري    

ر مالي ندارد و مطالعه در اين خـصوص هنـوز بايـد بـه               بازا
در اين راستا مورمن و     . صورت عميق و جدي صورت پذيرد     

رست معتقدند اين سؤال كه چگونه سـاختار يـك شـركت            
سازي عملكرد بـه عنـوان يـك منبـع           براي افزايش و بهينه   

ي سـازماني، تحقيقـات     ها  مناظره و مباحثه پايدار در پروژه     
  .كند، همواره وجود دارد  ميازاريابي عملاستراتژيك و ب

ــين  ــد  همچن ــسون و اســترايك لن ــان)1983(تامپ   بي
 بهترين منـابع را بـراي       ،اي كنند كه ساختارهاي وظيفه    مي

  ارائـه  هـا   ي متخصصان و افراد شاخص در سازمان      ها  توانايي
دهــد كــه در   مــي گــزارش)1990(گــرون رز . كننــد مــي
اً شـامل تبليغـات، روابـط       ي خدماتي بازاريابي صرف   ها  بخش

 در كشورهاي پيشرفته در اين .گذاري است عمومي و قيمت 
ولي در كـشورهاي    . مورد تحقيقات زيادي انجام شده است     

 يكـي از    .در حال توسعه چنين تحقيقاتي انجام نشده است       
 اين تحقيق تنوير افكـار جامعـه دانـشگاهي در            مهم فاهدا

 يـابي در بخـش مـالي      مورد نـوع اسـتفاده از ابزارهـاي بازار        
نـسن اظهـار    ها  طوري كـه سـروين ويـژن و        همان. باشد مي

.  ردپاي بازاريابي در بازارهاي مالي خيلي كم است        اند  هداشت
تـوان    مـي  بنابراين با علم به اينكه با تركيب اين دو دانـش          

افزايي بيشتري در بازارهاي مـالي ايجـاد كـرد، در ايـن              هم
 در راستاي كارا كردن     تحقيق تلاش براي تركيب اين علوم     

 .باشد  ميبازار سرمايه ايران

 ضروري است كه سازمان بورس اوراق بهادار به         بنابراين
دنبال راهكارهـايي جهـت تـسهيل ورود، ترغيـب و جـذب             

ي سـودآور بـه عرصـه بـورس و تـرويج فرهنـگ       هـا   شركت
ايجـاد دانـش   . گذاري در كشور در ايـن بـازار باشـد         سرمايه

ي كـارگزاري در    هـا   گران مـالي شـركت     بازاريابي در تحليل  
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 نمايـد كـه هـدف       مـي  وقعيت فعلي امري اجتناب ناپـذير     م
 بـا  ،حال اين پژوهش . دهد  مي اصلي اين پژوهش را تشكيل    

نظر گـرفتن بازاريـابي خـدمات بـه دنبـال راهـي بـراي          در
 كيفيــت خــدمات كــارگزاران بــورس اوراق بهــادار افــزايش

  .باشد مي
  

  پيشينه تحقيق
 بـر  لالتد) 2008( 1راجاگوپال توسط شده نجاما مطالعات

 بـا  ارتبـاط  در 2هـا  واسـطه  و دلالان عملكـرد  كـه  دارد ايـن 
 و فـروش  رشـد  بـر  ،مـشتري  به شده ارائه خدمات كيفيت
 و جذب باعث مثبت و عملكرد است مؤثر بازار سهم افزايش
 قابليـت  ميـزان  و گـردد   مـي بيشتر فروش و مشتري حفظ

 ،خـدمات  ارائـه  در بـودن  گوپاسـخ  ميـزان  ،لمس خـدمات 
 جملـه عوامـل   از مـشتري  صـحيح  درك و دقـت  ،اعتمـاد 

 مـشتري  بـه  شـده  ارائـه  خـدمات  كيفيـت  كننـده  تعيـين 
  .باشند مي

 )شـكاف (مطالعه ميـزان فاصـله   "در مقاله تحت عنوان  
ــدمات   ــابي خـ ــه بازاريـ ــارگزاران و  (آميختـ ــر گـ ــا نظـ بـ

ندگان نويـس  ")گذاران با بورس اوراق بهـادار تهـران        سرمايه
 را از   3اختلاف كاربرد هر يك از آميخته بازاريـابي خـدمات         

گـذاري و    ي سـرمايه  هـا   گـذاران شـركت    نقطه نظر سـرمايه   
كارگزاران در بورس اوراق بهادار كشور را مورد مطالعه قرار          

كه نتايج اين تحقيق حاكي از اخـتلاف بـسيار زيـاد            . دادند
ختلاف نقطه نظرات در خصوص شواهد فيزيكي و كمترين ا        

 و صـادقي شـريف،     مهـرداد  عليپور،(در منابع انساني است     
 و  4بازاريابي مالي " در مقاله تحت عنوان    .)1389سيد جلال 

 قـانون اساسـي از      44كاربرد آن در عرضه سهام صدر اصل        
 نويـسندگان بـه دنبـال       "طريق بورس اوراق بهـادار تهـران      

ادار كاركردهاي آميخته بازاريابي خدمات در بورس اوراق به       
بودند و منطق تدوين در اين مقاله بيشتر بر پايه بازاريـابي            

در پي استقرار سيـستم       همچنين نويسندگان  .استوار است 
باشند تـا     مي بازاريابي جامع در بورس و اوراق بهادار تهران       

                                                                 
1. Rajagopal  
2. Middleman 
3. Service Marketing  Mix 
4. Financial Marketing 

بتواننـد   44سـازي بـر اسـاس اصـل          در راستاي خـصوصي   
 عليپـور، ( هـاي بـزرگ را بـه بـورس جـذب نماينـد             شركت

  .)1389 سيد جلال، و صادقي شريف، هردادم
روابط مبادلـه در خـدمات    " مقاله تحت عنوان   نويسنده

كنـد كـه فـراهم        مي بيان " حق بازاريابي براي نهادها    ،مالي
نمودن نتايج اصلي و تجربي در صنايعي كه مـورد بررسـي            

 بـه صـنايع اوراق بهـادار      هـا    و انتقال اين يافتـه     ،قرار گرفته 
 اهداف تحقق يافته    عنوان  بهول تحليل كه    مبتني بر سطح ا   

چرخـه   .تر خواهند بـود    هستند احتمالاً در استراتژي موفق    
تواند به عنوان ابـزاري بـراي اسـتراتژي و            مي توسعه روابط 

الاتي نظير اينكه تحليـل     ؤريزي باشد و اين مقاله به س       طرح
باره بازاريابي خدمات سطح     چه چيزي از اين بازار به ما در       

 كـه ايـن     ،دهـد   مـي   قبولي را ارائه خواهـد داد پاسـخ        قابل
  ). 5تيلور(سوالات بخشي از ساختار فرايند تئوري است 

ي مـالي در ايـران انجـام        ها  تحقيقي كه بر روي واسطه    
ي مالي نقش مهمي    ها  شده به اين نتيجه رسيده كه واسطه      

كننـد ايـن      مـي  را در شكوفايي اقتصادي بازار سرمايه ايفـا       
. شـود   مـي  سازي بيـشتر در بـازار بـورس        فافعامل باعث ش  

همچنين نتايج تحقيق نشان داد كه كارگزاران نقاط ضعف         
زيادي هم دارند كه اين نقاط ضـعف بايـد هـر چـه زودتـر                

دهد كه بـراي پوشـش        مي پوشش داده شوند وي پيشنهاد    
ي هـا   ي مالي و ايجـاد رقابـت بـين واسـطه          ها  ضعف واسطه 

المللي اسـتفاده    ي مالي بين  ها  داخلي بايد از خدمات واسطه    
  .كرد

 ، برنــان)1989(، رز )1987(كــه مرتــون  تحقيقــي 
كننـد كـه سـبد        مـي  ، آنها پيـشنهاد   اند  هانجام داد  )1995(

بـا  اي    همحصولات بازاريابي مـالي مشخـصات بـسيار مـشاب         
كند كه    مي اين مطالعه بيان  . بازاريابي محصولات ديگر دارد   

 كيفيت سودآوري بالا را     ي با ها  گذاران سهام شركت   سرمايه
يي كه سهامشان كيفيـت سـود پـاييني         ها  نسبت به شركت  

ي كـارگزاري بـه ايـن       هـا   دهنـد و شـركت      مي دارد ترجيح 
گـران مـالي و       توجه كـرده و تحليـل      ها  ترجيحات و اولويت  

   .دهند  ميي كيفي سوقها كارگزاران را به سوي شركت
ي بـا كيفيـت سـودآوري بـالا         هـا   انتخاب سهام شركت  

                                                                 
5. Katherine Tyler 
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ي با كيفيت سودآوري پايين زاييـده دو        ها  نسبت به شركت  
گـذاران بـه     دليل اول تمايل سـرمايه    : باشد  مي استدلال زير 
ي با كيفيت سودآوري بالا بـه علـت انتظـار    ها  سهام شركت 

تحقيقات اوليه در    .بالاي آنها از دوره بازگشت سرمايه است      
 ـين تمايل به وسيله گراهـام و دود         خصوص ا  گـردد    مـي  رب

، شـفرين و    )1977(درامان  سپس اينگونه تحقيقات توسط     
دليـل دوم بـراي    . تكميل شد)1986 ـ  1995(استات من 

ي باكيفيـت سـود     هـا   گذاران به سهام شركت    جذب سرمايه 
اوبرين و بوشان   . بالا حس امانت داري مؤسسات مالي است      

كنند كه مؤسسات مالي به اطلاعات نه فقط براي           مي بحث
گذاري نياز دارند بلكه براي تأمين       ي سرمايه ها  سازي تصميم

از . داري نياز دارند   استانداردهاي مربوط به مسئوليت امانت    
رود تا به صورت دورانديش و با تـدبير           مي كارگزاران انتظار 

  .گذاران عمل نمايند براي سرمايه
كند كه عملكرد خدمات جديـد اساسـاً          مي تريل مطرح 

 در پـي دارد اولـين مؤلفـه،    است كه دو مؤلفـه را اي   هوظيف
ــراي   كارآمــدبودن شــركت در توســعه يــك نكتــه قــوت ب

گويي به نياز مشتريان و مؤلفـه دوم در نظـر داشـتن              پاسخ
شرايط موجود بـازار سـرمايه بـراي عرضـه سـهام در يـك               

  .فرآيند توسعه است
 از اسـتفاده  خود مطالعات همكاران در و 1 چيادمرانگ

 در راهكـار همـاهنگي   عنـوان  بـه  را مـالي  يهـا  مـشوق 

 كـه  دادنـد  قـرار  بررسـي  مـورد  عرضـه  زنجيره يكپارچگي

 به سود افزايش دنبال به ها شد شركت مشخص آن براساس

 طـور  بـه  بلكـه  نيستند خود شركاي به رساندن ضرر بهاي

 تـر  رقـابتي  را عرضـه  شـبكه  كـه  هستند اين به دنبال كلي

 .يابنـد  دسـت  بيـشتري  سـود  بـه  طريـق  ايـن  از تـا  نمايند
 سياسـت  كـه  دهـد   مينشان مطالعات اين نتايج همچنين

 تـشويقي،  يهـا  با برنامه همراه عرضه زنجيره در هماهنگي

 متمركـز  يهـا  سياست از بيش را زنجيره اعضاي سودآوري

 تـشريح  در .دهـد   مـي افـزايش  عرضـه محـصول   در سنتي

 و مـدت  كوتاه اثرات درك و توجه بازار، يك رقابتي ساختار
 بـر  توزيـع  نحوه جمله از آميخته بازاريابي عناصر بلندمدت

 كـشش  كه شود  ميمشخص و شده ارزيابي مهم بازار سهم

                                                                 
1. Chiadmrong , 2007 

 ميـزان  و نـسبي  قيمت به مربوط بيشتر مدت قيمتي كوتاه

قيمتـي   كـشش  اثـر  معمـولاً  و اسـت  برنـد  يـك  از حمايت
 بـر  بازاريـابي  آميختـه  عناصر مدت اثرات بلند از مدت كوتاه

  ).2003 ديگران، و 2 فوك(د باش  ميبيشتر بازار سهم
  

  ادبيات تحقيق
  خدمت چيست؟

تعريف خدمات، به دليل تنوع آن، همواره كار سختي بـوده           
 ،كند اين است كه اغلب    مي تر آنچه موضوع را پيچيده   . است

 هـا،    و سـتاده   ها  به دليل غيرمحسوس بودن بسياري از داده      
كردن روشي كه خدمت در آن ايجـاد و بـه مـشتريان              درك

اكثر مردم براي تعريـف توليـد       . شود، دشوار است    مي ضهعر
 و لـيكن بـراي تعريـف        ،يا كشاورزي مشكل چنداني ندارند    

 براي تعريف خـدمت     ،خدمت دچار مشكل هستند در اينجا     
  به اين دو رويكرد توجه كنيد

            خدمت عبارت از عمل يا اجرايي است كـه توسـط
گرچـه  . شـود   مييك طرف براي طرف ديگر انجام    

ند اين كار ممكن است با يك كالاي فيزيكـي          فراي
مرتبط باشد، اما اجراي خدمت لزومـاً نامحـسوس         

را است و معمولاً مالكيت هيچ يك از عوامل توليد          
 .دنبال ندارد

    ي اقتصادي هستند كـه   ها  خدمات از جمله فعاليت
يا ( كننده خدمت  بر اثر تغيير مورد نظر در دريافت      

ي خـاص بـراي     هـا   ن و مكا  ها  در زمان ) از طرف او  
كننـد و مزايـايي را        مـي  مشتريان فوايدي را ايجاد   

 ).34، 1385 فروزنده،(سازند   ميفراهم

  
  ويژگيهاي امور خدماتي

 انتفاعي يا غير انتفاعي     ،خدمات اعم از عمومي يا خصوصي     
ي بازاريـابي   هـا   چهار ويژگـي مهـم دارنـد كـه روي برنامـه           

ند ا  ر ويژگي عبارت   اين چها  .گذارند  مي  تأثيري زياد  ،خدمات
  :از

   ،نامحسوس بودن -1
 ، تفكيك ناپذيري-2

                                                                 
2. Fok 
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  ، وتغيير پذيري-3
  . فنا پذيري-4

 .خـدمات اصـولاً نامحـسوس هـستند       : 1نامحسوس بودن 
 لمـس   ، چـشيد  ،توان قبل از خريـد آنهـا را ديـد           نمي يعني
گيري مشتريان در     قضاوت و نتيجه   . شنيد و يا بو كرد     ،نمود

 ناشي از مشاهدات ايـشان در      ،خصوص كيفيت يك خدمت   
 ابزارهاي ارتبـاطي و قيمـت       ، تجهيزات ، اشخاص ،باره مكان 

كننـده خـدمات ايـن اسـت كـه            بنابراين وظيفه ارائه   .است
  .المقدور خدمت را محسوس نمايد حتي

معمـولاً كالاهـاي محـسوس و لمـس          : 2ناپذيري تفكيك
شوند   مي  سپس فروخته  ،شوند  مي شدني پس از توليد انبار    

 در  .مكن است مدتي طول بكشد تـا بـه مـصرف برسـد            و م 
مورد خدمات وضع بـه گونـه ديگـري اسـت خـدمت ابتـدا          

 شود و همزمان به مصرف      مي سپس توليد  ،شود  مي فروخته
 نمودار زيـر تـأثير تفكيـك ناپـديري را در فراينـد            .رسد مي

  ).341، 1999 آميكو، زيگموند،(دهد   ميمبادله نشان
كيفيت  .مات بسيار متغير است   كيفيت خد : 3تغييرپذيري

كننده خدمات    شخص ارائه  ، مكان ،خدمات بستگي به زمان   
 مؤسسات خـدماتي نظيـر بانـك        .و نحوه ارائه خدمات دارد    

ي هـا   براي اعمال كنترل كيفي بـر خـدمات ارائـه شـده راه            
 انتخاب و آموزش ها   يكي از اين راه    .مختلفي را پيشرو دارند   

مطابق خدمات ارائـه شـده از       دقيق كاركنان است يا اينكه      
  .ابزارهاي تشويقي خاص براي كاركنان خود استفاده كند

توان آنها را براي      نمي  يعني .خدمات فناپذيرند : 4فناپذيري
فروش يا مصرف بعدي انبار كـرد البتـه زمـاني كـه تقاضـا               

ــت ــت اس ــاد ،يكنواخ ــشكلي را ايج ــدمت م ــذيري خ   فناپ
 مـشكل روبـرو    اما مؤسـسات خـدماتي وقتـي بـا           ،كند نمي
 .كه تقاضا براي خدمات آنان دچـار نوسـان گـردد           شوند مي

 از  ،يي وجـود دارد   هـا   براي جبران اين مشكل نيـز راه حـل        
مـثلأ   (جمله اعمال تـسهيلات ويـژه بـراي اوقـات مختلـف           

 ـ     ها  پرداخت حقوق توسط اسكناس    ه ي درشت در سـاعات ب
 ،)باشـند   مـي  تـر از سـاير سـاعات       خصوص روز كـه خلـوت     

                                                                 
1. Intangibility 
2. Inseparability 
3. Inconsistency 
4. Inventory 

گـويي بـه سـطح       از كاركنان نيمه وقت براي پاسخ     استفاده  
هــاي   در شــكل زيــر ويژگــي.تقاضـا در ســاعات اوج كــاري 

 ارديبهشت  ،روستا( طور مختصر ارائه شده است    ه  خدمات ب 
،1378(.   

  
 آميخته بازاريابي خدمات

 كه است ييمتغيرها تمامي شامل خدمات بازاريابي آميخته

 براي ارضاي نيز و هدف بازار با ارتباط در تواند  ميسازمان

 خـاص  گـروه  كـه  زمـاني  .كند كنترل را آن بازار، تقاضاي

قـرار گرفتـه    تحليلي مورد و شده مشخص )بازار( مشتريان
 خـود  هاي فعاليت مستقيم طوره ب تواند مي سازمان باشند،

سـودمند   شكليه ب بازار نيازهاي كردن برطرف جهت در را
 هـايي  استراتژي باره در بحث هنگام بازار  مديران.كند آغاز
 ـ شـده  سـاخته  كالاهاي بازاريابي براي كه  رود، مـي  كـار ه ب

 قيمـت،  محـصول،  يعني استراتژيك؛ عنصر به چهار معمولاً
 اشـاره  فـروش  پيـشبرد  هـاي  روش و توزيـع  هـاي  كانـال 

 اسـتراتژيك  عناصـر  مذكور، عنصر چهار بر علاوه .كنند مي
 قـرار  توجـه  دمـور  تواننـد   ميخدمات زمينه در نيز ديگري
 آميختـه  الگـوي  ايشان منظور، اين به رسيدن براي .گيرند

را گيـري   تـصميم  متغيـر  هفت از متشكل خدمات بازاريابي
  .)1999 مكمانوس، و باتن(مطرح ساختند 

 توجه با بايد مديران كه رايت معتقدند و لاولاك: محصول

 رقبا، كالاهاي عملكرد و نيز مشتريان مورد انتظار منافع به

 و )خـدمات  يـا  كـالا  از اعـم (اصـلي   محـصول  هـاي  ويژگي
 تمام بنابراين، .كنند مشخص را آن خدمات اضافي مجموعه

 ايجـاد  ارزش مشتريان براي كه خدمت يك عملكرد اجزاي

 .شود مي ناميده كالا عنصر كند، مي

 آميخته از محصول عامل معتقدند مكمانوس نيز و باتن

 كند مي اشاره خدماتي زانمي و نوع به خدمات در بازاريابي

 .شـود   ميعرضه خدماتي فعاليت از خاصي محدوده در كه
 و توجـه دارد  هدف ابزار با خدمات هماهنگي به عامل اين

 شده عرضه خدمات كيفيت رقابتي موقعيت و بازار تقاضاي

  .)1385لاولاك و رايت، (. كند مي تعيين را
 از سـت  اعبـارت  قيمـت  :هـا  هزينـه  ساير و قيمت
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 منـافع  از اسـتفاده  بـراي  مشتريان كه مختلفي يها نههزي

 هزينـه  شـامل  شـوند و  مي متحمل) خدمت( محصول يك

 فكري، تلاش زمان، نظير غيرمالي يها هزينه ساير و مالي

  .باشند  ميمنفي احساسي تجارب و نيز فيزيكي
رايـت   و نظـر لاولاك  از ):توزيـع  و موقعيت(مكان 

ارائـه   بـراي  كـه  است دهش مطرح نيز و مكان زمان فاكتور
 زمـان  و مكـان  مـورد  در بايد مشتريان، به محصول عنصر

بـه   باتوجه است ممكن كار اين .شودگيري  تصميم آن ارائه
 يـا  فيزيكـي  توزيـع  كانـال  بـه  شـده،  ارائـه  خـدمت  نـوع 

 اسـت  ممكـن  سـسات ؤم .باشـد  داشـته  الكترونيكـي نيـاز  

 اسـطه و هاي سازمان ازطريق يا و مستقيماً را خدمات خود

 و انگلـيس  آمريكـا،  مكمـانوس  و نظـر تـن   از .دهنـد  ارائه
 در خـدماتي  هاي فعاليت لحاظ به كلان سطح در سوئيس

 را المللـي  بـين  رتبه بالاترين كه هستند رديف كشورهايي

 خـدمات  بخش در مهمي نقش جغرافيايي موقعيت .دارند

 از كشتي تعمير در سنگاپور توان مثال؛ براي. كنند  ميايفا

بـين   رانـي  كشتي خطوط در كشور اين جغرافيايي عيتموق
 موقعيـت . كنـد  مـي  تبعيـت  ژاپـن  و خاورميانه كشورهاي

 ايجـاد  اروپا تجارت مسير سوي دو در سوئيس جغرافيايي

 خـدمات  از بعضي مورد در كشور آن براي كننده موقعيت

 موقعيت همانند نيز زماني شرايط. است تجارت به وابسته

 وضـعيت  به آسيا و امريكا بين لندن موقعيت. است كشور

 كرده كمك مالي و تجاري مركز به عنوان شهر اين قانوني

  )1385لاولاك و رايت، ( است
 اند همطرح كرد را آموزش و ارتقا رايت و لاولاك: ترفيع

 برنامه يك بدون بازاريابي برنامه هيچ كه دهند مي توضيح و

 نتيجـه  نـد، بـه  ك فراهم را آموزش و ارتقا كه ثرؤم ارتباطي

اي  هعمد بخش خدمات، بازاريابي در. رسيد نخواهد مطلوب
 طبيعـت  مشتريان جديد، با ارتباطات خصوصاً ارتباطات، از

 به شركت داشته باشد ضرورت است ممكن. دارد آموختني

 به همراه آنها منافعي براي چه خدمات كه دهد آموزش آنها

 و آورد  دسـت بـه  را آنهـا  تـوان  مـي  زماني چه و كجا دارد،
 را  ارتباطـات .نمـود  شـركت  خدمات فرآيندهاي در چگونه

 يا و مربيان و فروش عاملين چون افرادي طريق از توان مي

 ،هـا  راديـو، روزنامـه   تلويزيـون،  چـون  ييها رسانه طريق از

 ارائه شبكه اينترنت و بروشورها تبليغاتي، تابلوهاي مجلات،

  .)1385لاولاك و رايت،  (نمود
 نمـاي  رايـت،  و لاولاك بـه نظـر   :فيزيكـي  عوامـل 

داخلـي،   مبلمـان  ،هـا  اتومبيـل  انـدازها،  چـشم  ،ها ساختمان
 و شـده  نوشـته  مطالـب  علائم، سازمان، كاركنان جهيزات،ت

 محـسوسي  شـواهد  همگـي  يـت ؤر قابـل  يهـا  نشانه ديگر

 دهنـد   مـي نشان را سازمان يك كيفيت خدمات هستند كه
  .)1385لاولاك و رايت، (

 ديگـري  نـام  بـا  را مـضمون  اين رايت و لاولاك :افراد

را  افـراد  واژه مـشاركت،  واژه بـه جـاي   ها، آناند هكرد مطرح
 تعامـل  بـه  خـدمات  از بـسياري  معتقدنـد  و كـرده  انتخاب

 بستگي سسهؤم كاركنان و مشتريان بين مستقيم شخصي

. رسـتوران  در غذا خوردن يا و آرايشگاه در اصلاح دارد مثلاً
 كيفيـت  مـورد  در مـشتري  ادراك بـر  بـط روا ايـن  طبيعت

 مورد در مشتريان كه قضاوتي. داشت خواهد ثيرأخدمات ت

 بـه  اوقـات  اغلب دهند، مي انجام شده ارائه خدمات كيفيت

 مربـوط  خـدمت  كننـده  ارائـه  فـرد  مـورد  در تشخيص آنها
 توجهي قابل يها تلاش موفق، خدماتي سساتؤم. شود مي

بـه   خود كاركنان كل شانگيز و آموزش جهت استخدام، را
 بـا  مستقيم تماس در كه كاركناني صرفاً نه و گيرند  ميكار

 افـرادي  بـا  مكمانوس و باتن سخن  روي.مشتريان هستند

 افـراد،  اين .كنند  ميايفا را نقشي خدمات ارائه در كه است

 طـرز  و نگـرش . شـوند   ميمشتريان ساير و شامل كاركنان

 ارائـه  توفيـق  در انـد تو  مـي ترديـد  بـدون  كاركنان برخورد

بـه   بايـد  خدمات امور در كاركنان رفتار. ثر باشدؤم خدمات
 هاآن برخوردهاي در و شود منطبق مشتريان با جدي شكل

  .)1385لاولاك و رايت، ( گيرد توجه قرار مورد
 مهمي نقش "فرآيند "رايت، و لاولاك نظر به :فرآيند

 عناصـر  ارائه و ايجاد ،هاآن نظر به. دارد خدمات بازاريابي در

 مناسـب  فرآيند اجراي و طراحي مستلزم مشتريان، به كالا

كـه   اسـت  شـكلي  و روش نمايـانگر  فرآينـد، . باشـد  مـي 
 آن مبنـاي  بر را خود كار خدمات، ارائه كننده هاي سيستم

 عمـده  هـدف  مكمـانوس،  و بـاتن   به نظـر .دهند مي انجام

 ازارب به مربوط كمبودهاي و نيازها كردن مشخص بازاريابي

 برطـرف  بـراي  خـدمات  اسـت  ممكن كهاي  هبه گون است،
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 شـامل  ترتيـب  بـه  هـدف  ايـن . شوند طراحي نيازها كردن

 در .اسـت  آن عرضـه  چگـونگي  و فرآينـد خـدمات   طراحي

 بـراي  چگونـه  كـه  دهـد  مـي  نـشان  مـسئله  ايـن  نهايـت، 

 مـشتري،  بـراي  كيفيـت  با و منسجم خدماتي كردن فراهم

 .است شده منظم و هماهنگ بازاريابي آميخته عوامل همه
 كيفيـت  رفـتن  بـين  از بـه  فرآينـد خـدمات   به بي توجهي

 كـه  فـروش  بخـش  كارمنـدان  از .شـود   مـي منجر خدمات

 بـر  نظـارت  نظيـر  كارهـايي ( كننـد  كـار  بيـشتر  بايـستي 

 بسياري و فروش قيمت از نگهداري دفتري، كار موجودي،

 العملـي  عكـس  توقـع  تـوان   نمـي ،)ديگـر  عمليـاتي  وظايف

 البتـه . داشـت  مـشتريان  بـه  نسبت غير منفعل و تانهدوس

 كـاري  چنـين  در مقابـل  پاداشـي  تنهـا  نـه  كـاري  سيستم
 بـه  نيـز  را كـاري  چنـين  انجام اجازه اصولاً بلكه دهد، نمي

 در بـدون اخـلال   عمـل،  سـرعت  .داد نخواهـد  كارمنـدان 

لاولاك و رايـت،  ( اسـت  موفقيـت  در اصـلي  معيار كيفيت،
1385(. 

  
  هادار تهرانبورس اوراق ب

 بورس اوراق بهادار تهران در      ،بر پايه قانون بازار اوراق بهادار     
غيرانتفاعي به بورس   از سازمان عمومي1384آذر ماه سال 

 به منظور گـسترش جغرافيـايي خـود و         ،اوراق بهادار تهران  
گذاران كـشور و توسـعه       عموم سرمايه  ايجاد دسترسي براي  

ازي انـد   ه اقـدام بـه را     1381 از سال    ،گذاري فرهنگ سرمايه 
بـر  . ي كشور كرد  ها  تالارهاي مناطق در سطح مراكز استان     

شـعباتي از بـورس     هـا     اين اساس در مراكـز بيـشتر اسـتان        
تالارهاي اسـتاني بـورس اوراق بهـادار        . تهران ايجاد گرديد  

كدام بورس مستقل نبوده و صـرفاً شـعباني وابـسته از             هيچ
د و كـاملاً هماهنـگ و       باشـن   مـي  بورس اوراق بهادار تهـران    
 شـهرآبادي،  بـشيري، ( كننـد   مـي  تحت نظارت آن فعاليـت    

1389 ،45-40(  
  

 نقدشوندگي و شفافيت معاملات

 كـه  معـاملات  شفافيت بازار، ساختارريز تحليل و تجزيه در

 معمولاً بـه  رود،  ميشمار به حوزه اين مهم مباحث از يكي

 طلاعـات ا مشاهده به بازار كنندگان مشاركت توانايي شكل

 در از اطلاعـات  منظور. شود  ميتعريف معاملات فرآيند در

 و مبـدأ  معـاملات،  حجـم  ،ها مظنه و ها قيمت گزارش، اين
 .است بازار كنندگان در مشاركت هويت و ها سفارش منشاء

 عموم براي اطلاعات از حجمي چه كه اين ديگر، عبارت به

 چـه  و ندا هكرد را دريافت اطلاعات افرادي چه شده، منتشر

 در اصـلي  عناصـر  از اسـت،  شـده  منتـشر  اطلاعـات  زماني

  .روند  ميشمار بازار به شفافيت ميزان گيري اندازه
 يهـا  سيـستم  پيرامـون  عمده مباحث از يكي شفافيت

 .اسـت  الكترونيكـي  يها سيستم و تالار بر مبتني معاملاتي
 عـدم  بـه  توجـه  با خودكار، كاملاً معاملاتي يها در سيستم

مفهـوم   شـفافيت  ،سـفارش  جريـان  عناصـر  فكيـك ت امكان
 درجـه  نيـز  تـالار  بر مبتني يها سيستم در. ندارد چنداني

وجود  سفارش جريان تركيب مورد در شفافيت از مشخصي
 تـري  كم سطح از مظنه بر مبتني بازار كلي حالت در. دارد

  .است برخوردار حراج بازار به نسبت شفافيت از
 كـه  اسـت  شـده  داده نـشان  مطالعـات  از بـسياري  در

و  نقدشـوندگي  افـزايش  بـه  منجر تواند  ميشفافيت افزايش
 براسـاس  مقابـل  در. شـود  معـاملاتي  يهـا  هزينـه  كـاهش 

نقدشـوندگي   كـاهش  به تواند  ميشفافيت ديگري مطالعات
 بـه  منـد  علاقه كنندگان مشاركت از بسياري زيرا گردد بازار

 همينبه  و نيستند خود فروش و خريد سياست شدن علني

 .كنند  نميمشاركت بازار در دليل

 گـران  معاملـه  شفافيت، كاهش صورت در اين بر علاوه

در  و كرد خواهند پيدا قبل به نسبت بهتري ضعيت و مطلع
 خواهنـد  بـدتري  وضـعيت  غيرمطلـع  گذاران سرمايه مقابل

 بـه كـاهش   تمايـل  مطلـع  گذاران سرمايه رو اين از. داشت

 خواهنـد  بهتـر  گـران  معاملـه  ناي ـ زيرا دارند؛ بازار شفافيت

  بـر .كننـد  بـرداري  بهـره  خود شخصي اطلاعات از توانست

 .دارند شفافيت افزايش به تمايل گذاران سرمايه ساير عكس،
 گـران  بـازار، معاملـه   شـفافيت  كاهش صورت در چنين هم

 بـه  خـود  معـاملات  تأخيرانداختن به براي تري بيش تمايل

 معـاملاتي سـاير   تفعالي ـ از اطلاعـات  آوري جمـع  منظـور 

 .دهند  مينشان خود از كنندگان مشاركت

 است آن از حاكي گرفته انجام مطالعات از حاصل نتايج

 ي معاملاتي،ها هزينه كاهش موجب شفافيت در كاهش كه

 نتـايج  ايـن  .شـود   مـي بازار كارايي افزايش و قيمتي نوسان
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 بـازار رابطـه   كـارايي  و شـفافيت  بـين  كـه  دهـد   مينشان

 تاحـدي  شـفافيت  ديگـر  عبـارت  بـه  دارد؛ جودو غيرخطي
شـفافيت   ايجـاد  امـا  ،دهـد  افـزايش  را بازار كارايي تواند مي

 .رسد  مينظر به 1بعيد امري كامل

 نوسان و بازار شفافيت بين رابطه نيز ديگري مطالعه در

 قـرار  بررسـي  مـورد  نظـري  مـدل  يك از استفاده با قيمت

  .است گرفته
 يهـا  سـفارش  اتياطلاع ـ شـفافيت  بـر  بررسـي  ايـن 
 بين و است شده متمركز نقدشوندگي انگيزه با گران معامله

 قائـل  تمـايز  محرمانـه  و عمـومي  بـه اطلاعـات   دسترسـي 
 عمـومي  اطلاعـات  نظـر  از بـازاري  مـدل،  ايـن  در. شود مي

 حجـم  بـه  گـران  كـه معاملـه   شـود   مـي محـسوب  تر شفاف

 داشـته  دسترسـي  سـفارش  جريـان  اطلاعـات  از تري بيش

 تـر  محرمانـه شـفاف   اطلاعـات  لحـاظ  از بـازاري  اام. باشند

 هـا  سـفارش  جريـان  ازاي  هعمـد  بخش كه شود  ميشمرده

ملاحظـه   قابل مشخص مطلع گران معامله از يك هر توسط
 .)باشـند  مطلـع  آن از گران معامله ساير كه اين بدون(باشد 
 يهـا  سفارش وقتي كه است آن از حاكي مطالعه اين نتايج

 مناسبي قيمتي نوسان از نقدشوندگي گيزهان گران با معامله

 ميزان تا عمومي اطلاعات شفافيت افزايش باشد، برخوردار

 از پس اما .شود  ميقيمتي نوسان موجب كاهش مشخصي

 نوسـان  افـزايش  بـه  اثـر  دو بـروز  دليـل  به حد، آن از گذر

 ها سفارش جريان از كه اطلاع آن نخست .انجامد  ميقيمتي

 تعديل جهت در را ها سفارش ارائه كانام گران معامله براي

 جريان از آگاهي كه دوم آن كند؛  ميفراهم گذرا يها شوك

 گران معامله تقاضاهاي قيمتي حساسيت تواند ها مي سفارش

 تر بزرگ حركات قيمتي به منجر نتيجه در و دهد كاهش را

 شفافيت كه هنگامي. شود 2تقاضا يها شوك به واكنش در

 غالـب  اول اثـر  باشـد،  پـايين  هـا  رشسـفا  جريـان  مورد در
 بـه  هـا  سـفارش  جريـان  بـاره  در بيشتر اطلاعات و شود مي

 در شـفافيت  كـه  زماني. انجامد ها مي قيمت نوسان كاهش

 غالـب  دوم اثـر  باشـد،  بالا ها سفارش جريان اطلاعات مورد

 ها سفارش جريان باره در تر بيش اطلاعات نتيجه در و شده

 در ديگر، عبارت به .شود ها مي تر قيمت بيش نوسان موجب

                                                                 
1. Sub. Optimal 

 
1. Liquidity. demand shocks 

 

 اطلاعـات  شـفافيت  در افـزايش  هرگونـه  يكـسان،  شـرايط 

 اين و شود  ميقيمتي كاهش نوسان موجب همواره شخصي

 اطلاعـات  از مختلـف  گران معامله كه است دليل اين به امر

 بـه  منجر كه ها برخوردارند سفارش جريان باره در متفاوتي

بـورس اوراق  ( شـود   مـي دوم اثـر  بـروز  در محدوديت ايجاد
 .)144-1388،146بهادار تهران، ارديبهشت 

  
  نقدشوندگي

 بالايي اهميت از بازاري هر در نقدشوندگي موضوع به توجه

 از يكـي  عنـوان  بـه  بـازار  نقدشوندگي نبود. است برخوردار

 و گيري شكل بر نامطلوبي اثرات بازارها، توسعه عناصر اصلي
 كاراسـت،  بازارهـاي  ياصل هاي مشخصه از كه قيمت كشف
 مـالي  بـازار  از گـذار  سـرمايه  چـه  آن از طرفـي . گـذارد  مـي 
. اسـت  بـازار  آن در كـافي  نقدشـوندگي  وجـود  خواهـد،  مي

 زيـاد  حجـم  جـذب  در بازار توانايي معناي به نقدشوندگي

 از. اسـت  قيمـت  در شـديد  نوسـانات  ايجاد بدون معاملات

 فاصله بودن اندك بالا، نقدشوندگي با ي بازارهايها ويژگي

 آن تبـع  بـه  كه است فروش و خريد پيشنهادي قيمت بين

 .شد خواهد اجرااي  هصرف به روش مقرون به معاملات

 اصـلي  از عناصـر  يكي عنوان به بازار نقدشوندگي نبود

 از كه قيمت كشف و گيري شكل بر نامطلوبي اثرات توسعه،

افزايش  .داشت خواهد است، كار بازارهاي اصلي يها ويژگي
نقدشوندگي مـستلزم وجـود سـهام شـناور آزاد كـافي بـه              

 بـه ويـژه     ؛گـذاران  منظور معامله فعالانه آن توسط سـرمايه      
سهام شناور آزاد آن بخـش از       (گذاران حقوقي است     سرمايه

داران كنتـرل    شركت اسـت كـه در اختيـار دولـت و سـهام            
به عبارت ديگر به نسبتي از سهام    . كننده شركت قرار ندارد   

 كـه در بـازار قابـل معاملـه اسـت و بـا اهـداف                 يك شركت 
شود   نمي داري كننده نگه  داران كنترل  مديريتي توسط سهام  

 و در فرايند معاملات حضور دارد سـهام شـناور آزاد گفتـه            
توان از مطالعات مختلف نتيجه گرفت        مي آن چه  .)شود مي

آن است كه افزايش نقدشوندگي موجب افـزايش اطمينـان         
 تـر بـازار    در نتيجه رشد مستمر و ثبات بيش      گذار و    سرمايه

نقدشوندگي بالا و امكان تغييرات سريع در قيمت         .شود مي
هاي پذيرفتـه شـده      شدن سهام شركت    موجب جذاب  ،سهم

تواند   مي  شركت هم  .شود  مي گذاران در بورس براي سرمايه   
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از اين ويژگي به عنوان ابزاري براي جذب شركاي جديـد و            
  .ك استفاده كندگذاري مشتر سرمايه

  
   و قوانين در بورس اوراق بهادار ها دستورالعمل

 كـه  فراوانـي  اهميت رغم به بهادار، اوراق ي اوليه ي عرضه
 آن ايجـاد  بـراي  كـه  متعددي امتيازات و دارد ناشران براي
 و بـازار  از كامل شناخت با و درستي به چه چنان كند، مي

 عواقـب  توانـد   ميد،نگرد ريزي برنامه بالقوه، گذاران سرمايه
 در و باشـد  داشـته  همـراه  بـه  ناشـران  براي ناخوشايندي

 ناشي جدي يها با چالش هم را سرمايه بازار تكرار، صورت
 اسـت  ضـروري  رو ايـن  از. كنـد  رو روبـه  اعتمـاد  عـدم  از

 به مناسب، و دقيق تدوين مقررات با سرمايه بازار مسؤولان
 همچنـين  و كارآمـد  و شـده  تجربـه  يهـا  روش كـارگيري 

 پي در سرمايه، بازار مرتبط خدمات نهادهاي از گيري بهره
 بهينـه آن  تخـصيص  و بهـادار  اوراق منصفانه گذاري ارزش

 بـراي  مطمـئن  و جـذاب  بـازاري  بـا ايجـاد   تـا  باشـند 
 جديـد،  گـذاران  سـرمايه  جـذب  پـي  در گـذاران،  سـرمايه 
 بــراي ســودآوري مناســب يهــا آوردن فرصــت فــراهم
 و نقدشوندگي گسترش نهايت در و موجود گذاران سرمايه
  .باشند ممكن شيوه با كارآمدترين بازار عمق

 از برخورداري عدم به توجه با نيز ايران ي سرمايه بازار
 اوراق بهادار اوليه ي عرضه براي روشن و مند قاعده ي شيوه

 يهــا سياســت اجــراي داشــتن پــيش در همچنــين و
طريـق   از هـا  واگـذاري  انجـام  بـر  تأكيـد  با سازي خصوصي
 كارآمـد  و مـدرن  يهـا  شـيوه  كارگيري به نيازمند بورس،
درسـتي   بـه  بتوانـد  تـا  اسـت  بهادار اوراق ي اوليه ي عرضه
 اوراق واگذاري همچنين و دولتي يها واگذاري عظيم حجم
بـورس  (كنـد   هـدايت  و كنتـرل  را خـصوصي  بخش بهادار

  .)1387ارديبهشت،اوراق بهادار تهران
  

  شده در بورس اوراق بهادار تههاي پذيرف تنوع شركت
 بـراي  مهمـي  عامل بازار در موجود گذاري سرمايه ابزارهاي

از  يكـي  .اسـت  گذاران سرمايه نظر در بازار جذابيت افزايش
 محـصولات  وجـود  يافتـه  توسعه بازارهاي مهم يها ويژگي

 پيـشرفته  و گونـاگون  ابزارهاي .است متنوع گذاري سرمايه

 درجـه  بـا  گـذاران  سرمايه روي پيش را ي مختلفيها گزينه

 درجـه  ايـن،  بر علاوه .دهند  ميقرار مختلف پذيري ريسك

 سمت به اندازها پس هدايت به محصولات مختلف جذابيت

 مـوثري  كمـك  بـازار  ايـن  در هـا  آن تجهيـز  و سرمايه بازار
 تنـوع  محصولات، چون گستردگي عواملي واقع در. كند مي

 بسيار گذاران هسرماي جذب در ها آن بودن پيشرفته ميزان و

 ـ تـأثير  نقدشـوندگي  افزايش در لذا و است ثرؤم  سـزايي  هب

 ،1388 ارديبهشت بورس اوراق بهادارتهران،  (داشت   خواهد
150.(  

  
  اهداف پژوهش

هــدف اصــلي ايــن تحقيــق مطالعــه كاركردهــاي آميختــه 
بازاريابي خـدمات در افـزايش كيفيـت خـدمات و افـزايش             

ي ها  هادار تهران با ارائه آميخته    گذاري بورس اوراق ب    سرمايه
   باشد  ميبازاريابي جديد بورس اوراق بهادار تهران

  :باشند تحقيق حاضر به شرح زير مياهداف فرعي 

شناسايي محصولات در بورس اوراق بهادار تهران و         -1
  .ي رشد و گسترش آنهاها راه

شناسـايي قيمــت در بـورس اوراق بهــادار تهــران و    -2
گـذاري   ي قيمت ها   و تكنيك  ها  ه از تاكتيك  چگونگي استفاد 

 .در بورس اوراق بهادار تهران
ي ترفيع منطبق بر بازاريابي مالي      ها  شناسايي شيوه  -3

در بورس اوراق بهادار تهران و چگونگي به كارگيري آن در           
 .راستاي موفقيت بازار سرمايه كشور

ي توزيع منطبق بر بازاريابي مالي      ها  شناسايي شيوه  -4
ورس اوراق بهادار تهران و چگـونگي اسـتفاده از آن در            در ب 

 .راستاي موفقيت بازار سرمايه كشور
منطبـق بـر    ) مـديريت عمليـات   ( شناسايي فرآينـد   -5

بازاريابي مالي در بورس اوراق بهادار و چگونگي اسـتفاده از           
 .سرمايه كشور آن در راستاي موفقيت بازار

) مـشتريان ( ي مـردم  هـا   شناسايي نيازها و خواسته    -6
منطبق بر بازاريابي مـالي بـورس اوراق بهـادار و چگـونگي             

 .سرمايه كشور استفاده از آن در راستاي موفقيت بازار
شناسايي امكانات و شواهد فيزيكي در راستاي ارايه         -7

تر به مشتريان در بورس اوراق بهادار تهران         خدمات مناسب 
زار سـرمايه   و چگونگي استفاده از آن در راستاي موفقيت با        

  .ايران
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بنـدي    هاي پـژوهش بـه صـورت زيـر دسـته            سؤال
 شوند مي

 ،محصول(ي بازاريابي خدمات    ها  هر كدام از آميخته    -1
 ، امكانـات و شـواهد فيزيكـي       ، فراينـد  ، ترفيع ،گذاري قيمت
توانند در افزايش كيفيت خـدمات بـورس          مي  چگونه )مردم

 اوراق بهادار تأثير داشته باشند؟

 و شـفافيت اطلاعـات در بـورس اوراق          نقدشوندگي -2
توانـد در جهـت افـزايش كيفيـت           مـي  بهادار تهران چگونه  

 ؟خدمات آن تأثير بگذارد

شــده در بــورس اوراق  ي پذيرفتـه هــا تنـوع شــركت  -3
توانـد در جهـت افـزايش كيفيـت           مـي  بهادار تهران چگونه  

 ؟خدمات آن تأثير بگذارد

اي تسهيل  و قوانين جديد بر    ها  تصويب دستورالعمل  -4
توانــد در افــزايش كيفيــت   مــيگــذاري چگونــه در ســرمايه

 ؟خدمات بورس اوراق بهادار تهران تأثير بگذارد

ــركت  -5 ــوع ش ــا تن ــده در ه ــه ش ــورس ي پذيرفت  ،ب
 و قـوانين    هـا    تصويب دسـتورالعمل   ،نقدشوندگي و شفافيت  

گـذاري   گذاري چگونه باعث افزايش سرمايه     تسهيل سرمايه 
  شود؟ مي ر تهراندر بورس اوراق بهادا

  
 روش تحقيق

 پژوهش، و نيز بر اساس حقيقتي هاي الؤاهداف و س مطابق
ي هـا  ي يافتـه هـا  كند تشابهات و تفاوت    مي كه محقق سعي  

تحقيق را با قالب مراجع بررسي كنـد، روش ايـن پـژوهش             
  .پيمايشي است-توصيفي

  
 و اهداف پژوهش، بـراي  ها الؤبر اساس س :رويكرد پژوهش 

، تجزيــه و تحليــل، هــا آوري داده  ، جمــعهــا نــهانتخــاب نمو
 تحقيـق از رويكـرد      هاي  الؤگيري و پاسخ دادن به س      نتيجه

   .كيفي براي اين پژوهش استفاده شده است
  

بـا توجـه بـه شـرايط مطـرح شـده در              :استراتژي پژوهش 
 »چطـور « پـژوهش بـر اسـاس سـوالات          هاي  الؤتحقيق، س 

اري و كنترلـي    باشند، و هيچ كنترلي روي حـوادث رفت ـ        مي
وقايع كنوني و موقعيت واقعي رويداد مورد پژوهش توسـط          
محقق وجود ندارد، بنابراين مطالعه موردي بهترين انتخاب        

  .براي انجام اين پژوهش هست

در ايـن پـژوهش بـا توجـه بـه            :آوري اطلاعات  روش جمع 
) اطلاعات(موضوع و متغيرهاي مورد بررسي از دو نوع داده          

  .شود مي استفاده
ي ثانويه كه از منـابع مختلـف اطلاعـاتي از           ها  داده -1 

  .گردد مي آوري جمعاي  هطريق مطالعات كتابخان
آوري  ي اوليه كه در اين پژوهش بـراي گـرد         ها  داده -2

شـود تـا تـأثير ايـن          مـي  اسـتفاده  مـصاحبه  آنها از تكنيك  
  . آوري شده بيشتر گردد ي جمعها در صحت داده تكنيك

 پـژوهش در ايـن مطالعـه،        هاي  الؤساساس   بربنابراين  
آوري   جمـع  روش بحـث    ،ي توليد شـده هـستند     ها  كه داده 

 .ي نزديك محـدود خواهـد شـد         به اسناد و مصاحبه    ها  داده
بـه  اي    ههاي ميداني و كتابخان    لازم به ذكر است كه از روش      

   .عنوان روش گردآوري اطلاعات استفاده شد
  

اوراق   بـورس ،اجامعه آماري ايـن پـژوهش ر     :جامعه آماري 
ن آماري پژوهش از ميا     نمونه  و دهد  مي بهادار تهران تشكيل  

  . جامعه آماري انتخاب گرديده است
  

كردن انتخاب نمونه در      براي معين  ها  مؤلفه :انتخاب نمونه 
اهـداف پـژوهش، انـدازه و تنـوع         : جمعيت عبارت اسـت از    

اساس اين حقيقت كه محقـق در        بر. جمعيت مورد مطالعه  
وهش حاضر دانـش كـافي دارد و شـناخت لازم در            مورد پژ 

 ـ      دسـت آورده اسـت، روش انتخـاب        ه  مورد بـورس ايـران ب
كردن سايز   نمونه، روش مبتني بر هدف است و براي روشن        

اساس قالب مراجع    بر. نمونه از اشباع تئوريكي استفاده شد     
 مصاحبه با همه    ،و همچنين افزايش اعتماد و اعتبار تحقيق      

 مـشغول هـستند انجـام       ها  كه در فعاليت  ي مرتبط   ها  بخش
  .شد

  
 با توجه به اينكه آميخته بازاريابي خـدمات        :مدل پژوهش 

اوراق  توانند بر افزايش كيفيت خدمات كارگزاران بورس       مي
بهادار تأثير مثبت بگذارند و در صورت برنامه ريزي صحيح          

توان به مزيـت      مي در بكارگيري از عناصر بازاريابي خدمات     
 بـا  . توسعه پايدار و رونق بازار سرمايه دست يافـت       رقابتي و 

  .گردد  مي مدل زير ارائه،در نظر گرفتن مطالب بالا
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 (7p)آميخته بازاريابي خدمات 

  
  

  هاي جديد بازاريابي مالي آميخته: 1شكل 
  

ي اصلي در انتخاب رويكـرد      ها  مؤلفه :ها  تجزيه تحليل داده  
  بـر  ،ند از هـدف و سـوالات پـژوهش        ا   عبارت ها،  دهتحليل دا 

 رويكـرد تجزيـه بعـد از        ،اساس هـدف و سـوالات پـژوهش       
آوري اطلاعات، در ايـن مطالعـه مـورد اسـتفاده قـرار              جمع

  . خواهد گرفت
شود، سپس    مي آوري ي مختلفي جمع  ها   از نمونه  ها  داده

اسـاس قالـب     شود، و در آخـر بـر        مي تجزيه و تحليل انجام   
اساس  همچنين بر. شوند  مي تجزيه و تحليلها  داده،مراجع

 از روش ،نــوع پــژوهش، كــه يــك مطالعــه مــوردي هــست
 با استفاده از راهكـار  ها  استقرايي استفاده خواهد شد و داده     

قيــاس تئــوري و روش مطابقــت الگــويي تجزيــه و تحليــل 
خواهند شد، در پژوهش كيفي محقق نهايتاً از يك تفـسير           

 آوري شـده اسـتفاده     ي جمـع  هـا    داده ذهني بـراي تحليـل    
ــي ــين     م ــاد در چن ــت اعتم ــزايش قابلي ــراي اف ــد، و ب كن

اســاس  بــر.  روش تفــسير بايــد ذكــر شــود،ييهــا پــژوهش
  .اند ههاي تحقيق رمزهاي زير تعريف شد چهارچوب تئوري

افزايش كيفيت 
 بورسخدمات 

 اوراق بهادار تهران

افزايش سرمايه 
  گذاري در 

بورس اوراق بهادار 
 تهران

 فرايند

 امكانات

 مردم

 ترفيع

 قيمت

  توزيع
 

 محصول

تنوع 
شركتهاي 

پذيرفته شده 
 در بورس

  
 دستورالعمل

 ، قوانين وها
 مقررات

  
نقدشوندگي 
 و شفافيت
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   رمز گذاري.1 جدول
  +  پشتباني از تئوري با علامت

  -  عدم پشتيباني از تئوري با علامت
  /+-  تي از تئوري پشتيباني كند، با علامتبه نسب
  

دهـد كـه      مـي  در جدول بـالا نـشان     (+) علامت مثبت   
آوري شـده از بـورس اوراق بهـادار          ي جمع ها  تئوري با داده  

دهـد    مـي  نشان) -(، علامت منفي    اند  هتهران پشتيباني شد  
آوري شـده از بـورس       ي جمـع  هـا   كه تئوري به وسيله داده    
ــش ــران پ ــادار ته ــشداوراق به ــد هتيباني ن  /+)-(، علامــت ان

آوري شـده از بـورس       ي جمـع  ها  گويد كه تئوري با داده     مي
ي رمز  ها  داده .اند  هاوراق بهادار تهران به نسبتي حمايت شد      

 بـه شـر زيـر       ي تحقيـق  هـا   گذاري شده مبتني بـر تئـوري      
  :باشند مي
  

مـوارد مهـم ديگـري در        :ي بازاريـابي خـدمات    ها  آميخته
شده از سوي موارد مـصاحبه شـونده       راستاي تئوري مطرح    

 عامـــل آميختــه بازاريـــابي خـــدمات در  7گفتــه شـــد،  
يي كه صورت گرفته شده به عنوان آميخته موثر         ها  مصاحبه

ــالي،     ــاي م ــزايش ابزاره ــاوين اف ــا عن ــرمايه ب ــازار س در ب

ي توزيـع، گـسترش     ها  گذاري منصفانه، افزايش كانال    قيمت
ــد فرهنــگ ســهام ــر فراين ــديريت بهت ــات داري، م ها، امكان

تجربـه و    افـزاري جديـد، مـشتريان بـا        افزاري و نـرم    سخت
آموزش ديده، در بورس اوراق بهادار تهران مطرح شدند كه          
باعث افزايش كيفيت خدمات بورس اوراق بهـادار تهـران و           

 گــذاري در بــورس در راســتاي آن باعــث افــزايش ســرمايه
ايش و  مورد اشاره به اين داشتند كه افـز      11همه  . شوند مي

تنوع ابزارهاي مالي باعث افـزايش كيفيـت بـورس و اوراق            
  . شود  ميبهادار تهران

گـذاري    مورد بر اين بـاور هـستند كـه قيمـت           11همه  
منصفانه و كشف قيمت باعث افـزايش كيفيـت خـدمات و            

ــرمايه ــزايش س ــران  اف ــادار ته ــورس اوراق به ــذاري در ب  گ
با توجه به    مورد معتقد به اين هستند كه        11همه  . شود مي

تـوانيم كيفيـت    ها مـي   ي توزيع و افزايش اين كانال     ها  كانال
كنيم را افـزايش      مي خدماتي كه در بورس به ذينفعان ارائه      

همـه  : گذاري در بورس شـويم     داده و باعث افزايش سرمايه    
 مورد به اين اعتقاد دارنـد كـه بـا تبليغـات و عمليـات                11

توانيم با    مي )هچاپ كتاب، نمايشگاه تخصصي و غير     (ترفيع  
داري باعـث افـزايش كيفيـت خـدمات          سازي سهام  فرهنگ

گـذاري در آن را      بورس اوراق بهادار تهران شـده و سـرمايه        
  . افزايش دهيم

  

 ي تحقيقها ي رمزگذاري شده مبتني بر تئوريها  داده.2جدول 

 ها تئوري
  موارد مصاحبه

مورد 
1  

مورد 
2  

مورد 
3  

مورد 
4  

مورد 
5  

ورد م
6  

مورد 
7  

مورد 
8  

مورد 
9  

مورد 
10  

مورد 
11  

ــه ــا آميختـ ــابي هـ ي بازاريـ
  +  +  +  +  +  +  +  +  +  +  +  خدمات

  +  +  +  +  +  +  +  +  +  +  +  نقدينگي و شفافيت
ــه    ــشيدن بــ ــوع بخــ تنــ

ي پذيرفته شده در    ها  شركت
  بورس اوراق بهادار تهران

+  +  -+/  +  +  -+/  +  +  +  +  +  

ــتورالعمل ــصويب دس ــا ت  و ه
ــوانين و م ــسهيل ق ــررات ت ق

  گذاري كننده سرمايه
+  -+/  +  +  +  +  +  +  +  +  +  

تصويب دستورالعمل (عوامل  
و نقـدينگي    و تنوع بخشيدن  

ــه   مــي)و شــفافيت تواننــد ب
ــد    ــه جديـ ــوان آميختـ عنـ

  بازاريابي مالي

+  +  +  +  +  +  +  +  +  +  +  
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همه افراد مصاحبه شونده به اين نكته تاكيد دارند كـه           
ر بورس اوراق بهـادار تهـران باعـث         مديريت فرايندهاي بهت  

گـذاري   افزايش كيفيت خدمات و همچنين افزايش سرمايه      
 نفر اعتقاد به اين دارنـد       11همه  . شوند  مي در بازار سرمايه  

افـزاري و    افـزاري و نـرم     كه با به روز كردن امكانات سـخت       
 فضاي فيزيكي ملموس با مشتري بورس اوراق بهادار تهران        

. يش در كيفيت ارائه خدمات خـود شـود        تواند باعث افزا   مي
همه موارد اشاره بـه ايـن دارنـد و معتقدنـد كـه هـر چـه                  
مشتريان با تجربـه و آمـوزش ديـده وارد معـاملات بـورس              
اوراق بهادار تهران شوند و هرچه توجه بـه افـزايش دانـش             
مشتريان داشته باشـند بـه همـان انـدازه يبـشتر كيفيـت              

ش خواهد يافـت و سـرمايه       كنند افزاي   مي خدماتي كه ارائه  
ي هـا   داده. گذار بيشتري جذب بـازار سـرمايه خواهـد شـد          

علامـت  . انـد   ه نمايش داده شد   4-3كاهش يافته در جدول     
) (              به معني اين است كه آن مـورد بـه وسـيله مـصاحبه

به معني اين است كـه      ) ×(شونده ذكر شده است و علامت       
  تآن مورد به وسيله مصاحبه شونده ذكر نشده اس

آوري شـده    ي جمع ها  بر پايه داده   :نقدينگي و شفافيت  
ي صورت گرفته همه موارد بر اين باور        ها  به وسيله مصاحبه  

بودند كه با افـزايش نقـدينگي و شـفافيت در بـورس اوراق      
بهادار تهران، كيفيت خـدمات بـورس اوراق بهـادار تهـران            

باور  بر اين    11،  8،  7،  6،  5،  4،  3،  1موارد  . يابد  مي افزايش
بودند كه افزايش نظـارت و كنتـرل از سـوي بـورس اوراق              
بهادار تهران بر بازار سرمايه، كيفيت ارائـه خـدمات بـورس            

يابد و همـه مـوارد مـصاحبه          مي اوراق بهادار تهران افزايش   
ي هـا   شده بر اين اعتقاد داشتند كه افشاي اطلاعات شركت        
 ـ           ورس پذيرفته شده در بورس اوراق بهادار تهـران، توسـط ب

اوراق بهادار تهران، باعث افزايش كييفيت خدمات بورس و         
همچنين همه  . گذاري در بورس خواهد شد     افزايش سرمايه 

موارد اعتقاد داشتند كه بوجود آمدن اعتماد و اطمينان در          
 گذاران به وسيله بـورس اوراق بهـادار تهـران باعـث            سرمايه

زايش شود كيفيت خدمات بورس اوراق بهادار تهـران اف ـ    مي
ــزايش     ــث اف ــز باع ــدمات ني ــت خ ــزايش كيفي ــه و اف يافت

بنـدي    جمـع  4-4 جدول   .شود  مي گذاري در بورس   سرمايه
كننــده را در مــورد  يافتــه از هــر شــركت ي كــاهشهــا داده

چگونگي افزايش كيفيت خدمات بورس اوراق بهادار تهـران   
بــه وســيله افــزايش نقــدينگي و شــفافيت در بــورس اوراق 

  .دهد  مينبهادار تهران نشا

  

 ي جمع آوري شده مربوط به سوال اولها  نمايش داده.3جدول

                  موارد مصاحبه 
  آميخته بازاريابي خدمات        

مورد 
1  

مورد 
2  

مورد 
3  

مورد 
4  

مورد 
5  

مورد 
6  

مورد 
7  

مورد 
8  

مورد 
9  

مورد 
10  

مورد 
11  

                        افزايش و تنوع ابزارهاي مالي
                        گذاري منصفانه قيمت

                        ي توزيعها افزايش كانال
                        داري گسترش فرهنگ سهام

                        مديريت فرايندهاي بورس
  افزاري  افزاري و نرم امكانات سخت

                        جديد

                        ده و آگاه و باتجربهمشتريان آموزش دي
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 ي جمع آوري شده مربوط به سوال نقدينگي و شفافيتها  نمايش داده.4جدول

 موارد مصاحبه
  نقدينگي و شفافيت           

مورد 
1  

مورد 
مورد   3مورد   2

4  
مورد 

5  
مورد 

مورد   9مورد   8مورد   7مورد   6
10  

مورد 
11  

    ×              ×  ×    افزايش نظارت و كنترل
 هـا   افشاي اطلاعـات شـركت    

توســــــط بــــــورس اوراق 
  بهادارتهران

                      

ايجاد اعتمـاد و اطمينـان در       
سرمايه گذاران بـورس اوراق     

  بهادار تهران
                      

  
شده در بورس    هاي پذيرفته  بخشيدن به شركت   تنوع

  اوراق بهادار تهران
ي هـا    مـشاهده كرديـد داده     4-2 در جـدول     همان طور كه  

، 1 نشان داد كه موارد      ها  آوري شده از مصاحبه شونده     جمع
 معتقدند يا تنـوع بخـشيدن بـه    11، 10، 9، 8، 7، 5،  4،  2

ي پذيرفته شده توسط بورس اوراق بهادار تهـران،         ها  شركت
يابـد،    مي كيفيت خدمات بورس اوراق بهادار تهران افزايش      

ي پذيرفتـه   هـا    كه تنـوع شـركت     اند  ه گفت 6 و   3ولي موارد   
 .دهــد  مــيشـده تــا حــدودي كيفيــت خــدمات را افــزايش 

ال نشان داد كه همه     ؤآوري شده براي اين س     ي جمع ها  داده
موارد مصاحبه شونده اعتقاد دارند كه تنـوع بخـشيدن بـه            

ي پذيرفتــه شــده باعــث كــاهش ريــسك     هــا شــركت
اق بهـادار  گذاري شده و كيفيت خـدمات بـورس اور       سرمايه

، 10،  9،  8،  7،  5،  4،  2،  1مـوارد   . دهد  مي تهران را افزايش  
ي پذيرفتـه شـده در      هـا    بر اين باورند كه تنوع شـركت       11

گـذاري شـده و افـزايش        بورس باعث افزايش بازده سـرمايه     
همه موارد  . شود  مي بازده نيز باعث افزايش كيفيت خدمات     

ه شـده   ي پذيرفت ـ هـا   معتقدند كه تنوع بخشيدن به شركت     
شـود و     مـي  گـذاران  باعث تشكيل پرتفوليوي براي سـرمايه     

 ـ      ه همچنين آنها بر اين نظر دارند كه تشكل پرتفوي خوب ب
دليل افزايش كيفيت خدمات بـوده و ايـن پرتفـوي باعـث             

ــرمايه ــزايش س ــران  اف ــادار ته ــورس اوراق به ــذاري در ب  گ
 همه معتقدند كـه     10،  9،  8،  7،  5،  4،  2،  1موارد  . شود مي
گـذاري و     دليل بـه جـذب سـرمايه       ها  بيت خود شركت  جذا

 همچنين افزايش كيفيت خدمات بورس اوراق بهادار تهران       
 ي پذيرفتـه شـده  هـا  كردن شـركت   شود يعني با جذاب    نمي
توان كيفيت خدمات را در بـورس اوراق بهـادار تهـران             نمي

آوري شـده از هـر       ي جمـع  ها   داده 4-5جدول  . افزايش داد 
ــه ــده را ب ــه  شــركت كنن ــوع بخــشيدن ب ــاثير تن  لحــاظ ت

ي پذيرفته شده بورس بر افزايش كيفيت خدمات        ها  شركت
  .دهد  ميآن نشان

به معني اين اسـت كـه توسـط مـصاحبه           ) (علامت  
به معني اين است كـه    ) ×(شونده بيان شده است و علامت       

  .توسط آن مورد مصاحبه بيان نشده است
 ي پذيرفته شدهها بخشيدن شركتي جمع شده از تنوع ها  نمايش داده.5جدول

                          موارد  
 مصاحبه

  تنوع بخشيدن به
  ي پذيرفته شدهها  شركت

مورد 
1  

مورد 
2  

مورد 
3  

مورد 
4  

مورد 
5  

مورد 
6  

مورد 
7  

مورد 
8  

مورد 
9  

مورد 
10  

مورد 
11  

                        كاهش ريسك سرمايه گذار
      ×      ×            افزايش بازده سرمايه گذار

                        تشكيل پرتفوي خوب
    ×  ×    ×  ×  ×  ×    ×  ×  جذابيت خود شركتها
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 و قوانين و مقـررات تـسهيل        ها  تصويب دستورالعمل 
  گذاري كننده سرمايه

 كه گفتـه تـا حـدودي تـصويب          2همه موارد به جزء مورد      
كيفيــت  در افــزايش هــا قــوانين و مقــررات و دســتورالعمل

خدمات تاثير دارد، اعتقاد بـه ايـن دارنـد كـه بـا تـصويب                 
، قوانين و مقـررات تـسهيل كننـده سـرمايه      ها  دستورالعمل

 گذاري، كيفيت خدمات بورس اوراق بهادار تهـران افـزايش         
ي ها  از داده . شود  مي يابد و باعث افزايش سرمايه گذاري      مي

جمع آوري شده براي ايـن سـوال مـصاحبه شـوندگان بـه              
 موارد مهم ديگري كه موجـب افـزايش كيفيـت خـدمات و         

، 5،  4،  3،  2،  1مـوارد   . شود اشاره نمودند    مي گذاري سرمايه
 به اين نظر دارنـد و معتقدنـد كـه تـصويب             11، و   8،  7،  6

گـذاري از    كننـده سـرمايه     و قوانين تـسهيل    ها  دستورالعمل
باعـث افـزايش    ) بروكراسي(طريق كاهش كاغذبازي اداري     

 يعني  .شوند  مي دمات بورس و اوراق بهادار تهران     كيفيت خ 
كاهش كاغذبازي اداري باعث افـزايش كيفيـت خـدمات و           

، 9،  8،  6،  4،  3،  2،  1موارد  . شود  مي گذاري افزايش سرمايه 
 و قوانين   ها   بر اين باورند كه تصويب دستورالعمل      11 و   10

گذاري در بورس اوراق بهـادار تهـران         كننده سرمايه  تسهيل
گـذاري در بـورس       افزايش شـدت و سـرعت سـرمايه        باعث

شود و اين افزايش سـرعت و شـدت           مي اوراق بهادار تهران  
گذاري خود باعث افزايش كيفيت بـالاي خـدمات و           سرمايه

، 9،  8،  7،  6،  5،  4،  2مـوارد   . جذب مشتريان بيـشتر اسـت     
 معتقدنــــد كــــه تــــصويب قــــوانين و مقــــررات و 10

گذاري باعث جـذب     مايهكننده سر  ي تسهيل ها  دستورالعمل
گذاران خـارجي در بـورس اوراق بهـادار           و سرمايه  ها  شركت
شود و ايـن عمـل خـود باعـث افـزايش كيفيـت                مي تهران

گـذاران   خدمات بورس اوراق بهادار تهـران شـده و سـرمايه          
ــازار ســرمايه   ــه ســمت ب  بيــشتري را از بازارهــاي ديگــر ب

 شـركت   ي شده از  رآو ي جمع ها   داده 4-6جدول  . كشاند مي
 و قـوانين    هـا   كنندگان را مربوط بـه تـصويب دسـتورالعمل        

گذاري و تاثير آن بر افـزايش كيفيـت          كننده سرمايه  تسهيل
. دهـد   مـي  خدمات بـورس و اوراق بهـادار تهـران را نـشان           

نشان دهنده اين اسـت كـه توسـط مـصاحبه           ) (علامت  
نشان دهنده اين اسـت كـه       ) ×(شونده ذكر شده و علامت      

  .به شونده ذكر نشده استتوسط مصاح
  

  عوامل جديد آميخته بازاريابي مالي
همه موارد به اتفاق هـم بـر ايـن اعتقـاد كامـل دارنـد كـه           

 و قـوانين و     هـا   نقدينگي و شفافيت، تـصويب دسـتورالعمل      
ي هـا   گـذاري، تنـوع شـركت      كننده سـرمايه   مقررات تسهيل 

پذيرفته شـده در بـورس، هـر سـه عامـل بـسيار مهـم در                 
يفيت خدمات بورس است و بر اين باور دارند كـه       افزايش ك 

  ي جديد ها توان به عنوان آميخته  مياين عوامل را
. تهـران معرفـي كـرد      بازاريابي مالي بورس اوراق بهادار    

آوري شده مربوط به سوال آخـر        ي جمع ها   داده 4-7جدول  
ي جديد بازاريـابي باعـث افـزايش كيفيـت          ها  يعني آميخته 

گـذاري در بـورس اوراق بهـادار     ايهخدمات و افـزايش سـرم     
نـشان دهنـده تائيـد      (+) علامـت   . دهـد   مي تهران را نشان  

به عنوان رد تئـوري     ) -(تئوري مطرح شده و علامت منفي       
نـشان دهنـده    /+) -(مطرح شده است و همچنين علامـت        

 اين است كه تا حـدودي تئـوري مطـرح شـده را حمايـت              
  .كند مي

  و قوانين و مقررات تسهيل كننده سرمايه گذاريها وري شده تصويب دستورالعملآ ي جمعها  نمايش داده.6جدول 

               موارد مصاحبه
  تصويب 

   ها دستورالعمل
  و قوانين تسهيل 

  كننده سرمايه گذار

مورد 
1  

مورد 
2  

مورد 
3  

مورد 
4  

مورد 
5  

مورد 
6  

مورد 
7  

مورد 
8  

مورد 
9  

مورد 
10  

مورد 
11  

                 ×  ×    كاهش كاغذبازي اداري
          ×    ×          افزايش سرعت سرمايه گذاري

گـــسترش ســـرمايه گـــذاري 
    ×                  ×  خارجي
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 ي بازاريابي مالي جديدها ي جمع آوري شده براي آميختهها  نمايش داده.7جدول 

             موارد مصاحبه
  

  ي ها آميخته
  جديد بازاريابي مالي

مورد 
1  

 مورد
2  

مورد 
3  

مورد 
4  

مورد 
5  

مورد 
6  

مورد 
7  

مورد 
8  

مورد 
9  

مورد 
10  

مورد 
11  

نقـــدينگي و شـــفافيت، 
 و  ها  تصويب دستورالعمل 

قوانين و مقررات تسهيل    
كننده سـرمايه گـذاري،     

ــركت  ــوع شـ ــا تنـ ي هـ
پذيرفته شده در بـورس     
هـــر ســـه بـــه عنـــوان 

ي جديـــد هـــا آميختـــه
  بازاريابي مالي

+  +  +  +  +  +  +  +  +  +  +  

 

  ي تحقيقها يافته
ي بازاريــابي خــدمات هــا آميختــه: ســئوال اول تحقيــق

محصول، قيمت، توزيع، ترفيع، فراينـد، شـواهد فيزيكـي،          (
توانند در بورس اوراق بهادار تهران باعـث          مي چگونه) مردم

  افزايش كيفيت خدمات شوند؟
آوري شده از شركت بورس اوراق بهـادار         ي جمع ها  داده

ي بازاريابي خـدمات بـر      ها  مه آميخته تهران نشان داد كه ه    
افزايش كيفيت خدمات بـورس اوراق بهـادار تهـران تـاثير            

شـوند بـر حـسب        مـي  رياگذ دارند و باعث افزايش سرمايه    
بنــدي شــده از بــورس اوراق  آوري و جمــع ي جمــعهــا داده

گذاري منصفانه، افزايش    بهادار تهران ابزارهاي مالي، قيمت    
 همچنين چاپ بروشـورها، دايـر       ي توزيع، ها  و تقويت كانال  

 ـ        ها  كردن نمايشگاه  ه ي تخصـصي، تيزرهـاي تلويزيـوني و ب
صورت كلي ترفيع، مديريت فرايندهاي نظـارتي، كنترلـي،         

افزاري  بازار و غيره بورس، تجهيزات و امكانات جديد سخت        
افزاري بـورس و در آخـر افـزايش و تربيـت آگـاهي و                و نرم 

ث شـده كـه كيفيـت    دانش مـشتريان و آمـوزش آنهـا باع ـ     
پــس بــا . خــدمات در بــورس اوراق بهــادار تهــران بــالا رود

 ـ    دهـد كـه      مـي  دسـت آمـده نـشان     ه  استفاده از اطلاعات ب
ي بازاريابي خدمات كاملاً در بورس ملموس بوده        ها  آميخته

  .و كيفيت خدمات بورس را نيز افزايش داده است

  
نقدشـوندگي و شـفافيت در بـورس        : سئوال دوم تحقيق  

 بهادار تهران چگونه باعث افـزايش كيفيـت خـدمات           اوراق
  شود؟  ميبورس اوراق بهادار تهران

آوري شده از بورس اوراق بهـادار تهـران          ي جمع ها  داده
گذاري و همچنـين   دهد كه با نقدشوندگي سرمايه   مي نشان

وسيله بورس اوراق بهادار تهـران      ه  گذاري ب  شفافيت سرمايه 
ورس اوراق بهادار تهران    شود كه كيفيت خدمات ب      مي باعث

شـود    مـي  افزايش يابد و اين افزايش كيفيت خدمات باعث       
گذاري در بورس و جذب مـشتريان جديـد افـزايش            سرمايه

آوري  ي جمـع  هـا   يابد طبق تجزيه و تحليلي كـه روي داده        
 شده در مورد نقدشوندگي و شفافيت صورت گرفـت نـشان          

ت در  دهد كه سه عامل مهـم در نقدشـوندگي و شـفافي            مي
  .جهت افزايش كيفيت خدمات تاثير خيلي زيادي دارند

آوري شده نشان دادند كه نظـارت و         ي جمع ها  داده -1
شـود كـه از       مـي  كنترل بهتر و بيشتر توسط بـورس باعـث        

 در بازار سرمايه كاسته شده      ها  خيلي خطاها و سوء استفاده    
 .و با بالابردن نقدشوندگي، كيفيت خدمات را بالا ببرد

ي به دسـت آمـده      ها  چنين تجزيه و تحليل داده    هم -2
در مورد نقدشوندگي و شفافيت به ما نشان داده است كـه             

ي پذيرفته شده در بـورس تـاثير        ها  افشاي اطلاعات شركت  
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 ايـن   .به سزايي در جذب مـشتريان بـه بـازار سـرمايه دارد            
شود كه مشتريان با دريافت اطلاعات كامـل          مي عمل باعث 
گذاري را انتخاب كنند كـه        نوع سرمايه   بهترين ها  از شركت 

اين خود نشات گرفته از ارائـه خـدمات بـا كيفيـت بـالاي               
 .بورس اوراق بهادار تهران است

آوري شــده از مــصاحبه،  ي جمــعهــا برحــسب داده -3
ايجاد اعتماد و اطمينان باعث بيشترين تاثير را در افـزايش           

اق گـذاري در بـورس اور      كيفيت خدمات و افزايش سـرمايه     
 .بهادار تهران را دارد

  
ي هـا   تنـوع بخـشيدن بـه شـركت       : سئوال سوم تحقيـق   

پذيرفته شه در بـورس اوراق بهـادار تهـران چگونـه باعـث              
  شود؟  ميافزايش كيفيت خدمات بورس اوراق بهادار تهران

، يـا   هـا   آوري شـده از مـصاحبه      ي جمع ها  برحسب داده 
 ـ     و صنايع پذيرفتـه    ها  تنوع بخشيدن شركت   ورس شـده در ب

ــه  ــران، گزين ــادار ته ــا اوراق به ــشتري در  ه ــاب م ي انتخ
شود كه مـشتري از       مي گذاري افزايش يافته و باعث     سرمايه

گذاري انتخاب كـرده و     ي زيادي براي سرمايه   ها  بين شركت 
ــراي     ــري ب ــوي بهت ــشتري پرتف ــاد، م ــن فرصــت زي ــا اي ب

گذاري خود چيـده اسـت و باعـث كـاهش ريـسك              سرمايه
ــرمايه ــذاري ســ ــازده اش و  گــ ــزايش بــ همچنــــين افــ
  نــشانهــا اش شــده اســت، همچنــين داده گــذاري ســرمايه

 عامـل مهمـي در انتخـاب        هـا   د كه جذابيت شركت   هند مي
گذاري نيست و عوامل مهمتـر از آن          براي سرمايه  ها  شركت

 در افـزايش    هـا   يعني افزايش فرصت انتخاب و تنوع شركت      
گـذاري   خدمات بورس اوراق بهادار تهران و افزايش سرمايه       

  .تاثير زيادي دارد
  

، قـوانين و    ها  تصويب دستورالعمل : سئوال چهارم تحقيق  
گذاري چگنه باعـث افـزايش       كننده سرمايه  مقررات تسهيل 

  شود؟  ميكيفيت خدمات بورس اوراق بهادار تهران
آوري شـده از تحقيـق، تـصويب         ي جمـع  ها  مطابق داده 

د باعـث   كنند جدي ـ  ، قواين و مقررات تسهيل    ها  دستورالعمل
افزايش كيفيت خدمات بورس اوراق بهـادار تهـران از سـه            

  :طريق شده است
كيفيت خدمات بورس اوراق بهادار تهران از طريـق          -1

كاهش موانع اداري يعنـي حـذف كاغـذبازي اداري كـه در             
ي هــا راســتاي تــصويب قــوانين و مقــررات و دســتورالعمل

 .اند هگيري كرد كننده است افزايش چشم تسهيل

گـذاري كـه از      مچنين با افزايش سـرعت سـرمايه      ه -2
كننـده    و قـوانين و مقـررات تـسهيل        ها  طريق دستورالعمل 

گذاري صورت گرفته، كيفيـت خـدمات ارائـه شـده            سرمايه
گـذاري بيـشتر شـده       افزايش يافته و باعث جـذب سـرمايه       

 .است

، قوانين و مقـررات موانـع       ها  با تصويب دستورالعمل   -3
ري حــذف شــده اســت و كيفيــت گــذا زيــادي در ســرمايه

خدمات بورس اوراق بهادار را افزايش داده و موجب جـذب           
ي خارجي در بورس اوراق بهـادار  ها گذاران و شركت   سرمايه
 .شود  ميتهران

  
چگونـه نقدشـوندگي و شـفافيت،        :سئوال پنجم تحقيق  

ي پذيرفته شده در بورس اوراق بهادار تهران        ها  تنوع شركت 
كننـده   قوانين و مقررات تسهيل     و ها و تصويب دستورالعمل  

توانند به عنـوان عوامـل جديـد آميختـه            مي گذاري سرمايه
بازاريابي مالي بورس اوراق بهـادار باعـث افـزايش كيفيـت            

  خدمات بورس اوراق بهادار تهران شوند؟
آوري شده از موارد مصاحبه هر       ي جمع ها  برحسب داده 

سـرمايه  سه عامل در افزايش كيفيـت خـدمات و افـزايش            
گذاري بورس اوراق بهادار تهران تاثير خيلي زيادي داشـته          

دسـت  ه   ب ييها  با بررسي هر كدام از اين موارد و داده         .است
 كه با توجـه و فعاليـت بيـشتر روي           شود  ملاحظه مي آمد؟  

آنهــا بـــورس اوراق بهـــادار تهــران توانـــسته در جـــذب   
گـذاري عملكـرد خـوبي       گـذاري و افـزايش سـرمايه       سرمايه

 همچنين نشان دادند كه هر سه عامـل         ها   داده .شته باشد دا
توانند به عنـوان آميختـه جديـد بازاريـابي            مي در كنار هم  

مالي مطرح شوند و در افزايش كيفيت خدمات بورس اوراق 
گـذاري داخلـي و خـارجي        بهادار تهران و افـزايش سـرمايه      

  .تاثير زيادي داشته باشند
  

تحقيـق مطالعـه    هـدف اصـلي ايـن       : گيـري كلـي    نتيجه
كاركردهاي آميخته بازاريـابي خـدمات در جهـت افـزايش           
كيفيــت خــدمات بــورس اوراق بهــادار تهــران و ارائــه      
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ي جديــد بازاريــابي مــالي در بــورس تهــران و هــا آميختــه
گـذاري در بـورس اوراق بهـادار         همچنين افـزايش سـرمايه    

تهران و جذب مشتريان ساير بازارهاي مالي به سمت بـازار           
 ـ  . باشد  مي هسرماي  دسـت آمـده از تحقيـق نـشان     ه  نتـايج ب
ي بازاريابي خدمات كـاملاً در بـورس        ها  دهد كه آميخته   مي

اوراق بهادار تهران كـاربرد فراوانـي داشـته و همچنـين در             
افزايش كيفيت خدمات تاثير خيلي زيادي دارد و همچنين         

 سوال تحقيق كه از متخصـصان و        5دست آمده از    ه  نتايج ب 
بره بورس اوراق بهادار تهران تا اشباع اطلاعـاتي         ن خ كناكار

نقدينگي و شفافيت،   (مصاحبه شد، نشان داد كه سه عامل        
كننـده    و قوانين و مقـررات تـسهيل       ها  تصويب دستورالعمل 

ي پذيرفتـه شـده در بـورس        ها  گذاري، تنوع شركت   سرمايه
ي جديـد  هـا  توانند به عنوان آميخته  مي)اوراق بهادار تهران  

بي مالي مطرح شوند و ايـن عوامـل تـاثير زيـادي در              بازاريا
و . افزايش كيفيت خدمات بورس اوراق بهادار تهـران دارنـد     

همچنين اين تحقيق نشان داد كه تمركز و توجه و فعاليت           
ي بازاريـابي   ها  بيشتر بورس اوراق بهادار تهران روي آميخته      

تواند   مي ي جديد بازاريابي مالي بورس    ها  خدمات و آميخته  
باعث افزايش كيفيت خدمات در راستاي افـزايش سـرمايه          

  .گذاري داخلي و خارجي شوند
  

  پيشنهادات براي تحقيقات آينده
دست آمده از تحقيق، محقق بـر خـود         ه  با توجه به نتايج ب    

داند كه پيشنهاداتي براي محققان آينـده در مـورد            مي لازم
  :تحقيق انجام شده ارائه دهد

ي بازاريـابي خـدمات در      هـا   يختهبندي تاثير آم   رتبه -1
 .افزايش كيفيت خدمات بورس اوراق بهادار تهران

ي جديد بازاريـابي خـدمات در       ها  شناسايي آميخته  -2
 .بورس اوراق بهادار تهران

وري و كــارايي  شناســايي عوامــل اثرگــذار در بهــره -3
 .بورس اوراق بهادار تهران

ارايي وري و ك ـ   بنـدي عوامـل اثرگـذار در بهـره         رتبه -4
  .بورس اوراق بهادار تهران

ي جديـد بازاريـابي مـالي در        هـا   شناسايي آميختـه   -5
 .بورس اوراق بهادار تهران

ي جديـد بازاريـابي مـالي در        هـا   بندي اميختـه   رتبه -6

 .بورس اوراق بهادار تهران

ي هـا   كارهاي جذب مـشتريان و شـركت       بررسي راه  -7
 .خارجي در بورس اوراق بهادار تهران

ي جذب مشتريان بازارهاي مالي ديگر      ها  سي راه برر -8
ي پذيرفته شـده در     ها  به سمت بازار سرمايه توسط شركت     

 .بورس اوراق بهادار تهران

ي جديـد توزيـع و تنـوع و جـذابيت           ها  ايجاد كانال  -9
 .بخشيدن به آنها در بورس اوراق بهادار تهران

 ــ  -10 ــردم و ت ــاهي م ــزايش آگ ــي اف ثير آن در أبررس
  .و كارايي بورس اوراق بهادار تهرانوري  بهره

  
  منابع

، آيين نامـه    1388 بورس اوراق بهادار تهران،    -1
در قالـب شخـصيت     (اعطاي مجوز و فعاليت كارگزار      

 شـوراي   16/9/1383 و مصوب جلسه مورخ      )حقوقي
 .بورس

، 1389شــهرآبادي ابوالفــضل، بــشيري نــدا،  -2
مــديريت ســرمايه گــذاري در بــورس اوراق بهــادار 

 ران، انتشارات بورس ايرانته

ــاه .روســتا ا -3  ســمينار .1378 ارديبهــشت م
  بازاريابي و بهبود خدمات بانكي بانك كشاورزي

ي بازاريـابي در    هـا    استراتژي .1385 .روستا ا  -4
زمينـه    ماهنامـه علمـي آموزشـي در       .فضاي رقابت 

 .17 شماره ،مديريت تدبير

  شناسايي شبكه توزيـع    .1375 .طالبي زاده ا   -5
كالاهاي صنعتي در ايران و تخمين حجم مبادلات در         

  . دانشگاه شيراز، پايان نامه كارشناسي ارشد.هر يك

 بازاريـابي  .1389 . صادقي شريف ج  ،عليپور م  -6
 44مالي و كاربرد آن در عرصـه سـهام صـدر اصـل              

 .قانون اساسي از طريق بـورس اوراق بهـادار تهـران          
ز مـديريت    چـشم انـدا    ،پژوهشنامه علمي پژوهشي  

 .36 شماره ،دانشگاه شهيد بهشتي تهران

 بازاريــابي .1389 . كــواروئي م،عليپــور م -7
 انتـشارات   : تهـران  .)با نگرش مدرن   (ومديريت بازار 
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