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Abstract 

This research seeks to provide a model for explaining the dimensions of customer sentiment management of asset management services, 
including investment funds and portfolio-managed accounts, using meta-synthesis application. By reviewing and screening 254 papers written 

between 2002-2022, coding was done by studying 49 studies. Finally, the components were classified with 32 final codes as basic themes and 

5 codes as organizing themes. The reliability and validity of the model were calculated by a Kappa coefficient equal to 0.78, which is at the 
level of excellent agreement. Since this study uses the meta-synthesis method, its innovation is a method that examines all national and 

international studies in this field and identifies the dimensions of the subject completely and comprehensively for the readers. According to the 

results, the components of customer sentiment management dimensions of asset management services were categorized with five themes 
including the importance of sentiment management, influencing factors on customer sentiments, sentiment characteristics, sentiment 

management practices, and results of sentiment management. The results can be used by managers of asset management institutions in 

designing strategies for managing customers' sentiments. 
Keywords: Customer Satisfaction, Sentiment Management, Asset Management, Meta-synthesis, Capital Market. 

 

Introduction 

Clients of asset management companies are people who invest in investment funds or privately managed accounts. Meanwhile, 

individual investors have emotional orientations (Tabatabaei, et al. 2021). Several studies such as Gutsche et al. (2023) and Heeb et al. 

(2022) showed that emotions play an important role in investment behaviors. In addition, Imbug et al. (2018), believe that managing 

sentiments and experiences is very important to attract new customers. The main problem is that due to insufficient research in the field 

of emotions, the managers of asset management companies in Iran do not have a framework to understand the dimensions of managing 

the sentiments of their customers. So, the research question is: what are the dimensions of managing the sentiments of clients of asset 

management services? Various research has been conducted in the field of investors' feelings and behavior in financial markets, such 

as the book Investor Behavior written by Baker and Riccardi (2014). In addition, Riccardi (2005) examined a large volume of literature 

in the field of behavioral finance and emotions, and it became a good starting point for those interested in this field. Goodell et al. 

(2023) also answered the question of which emotions in which conditions cause a certain effect in the market by reviewing thirty years 

of papers in the field of emotions and the stock market. So, the main objective of this research is to provide a framework for the optimal 
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design of marketing strategies based on customer sentiments by identifying the dimensions of customer sentiment management of asset 

management services. 

 
Materials and Methods 

The method of this study is meta-synthesis, which is a type of literature review. The steps of this meta-synthesis are based on the seven-

step method of Barroso and Sandelowski (2007). These steps consist of research question design, systematic literature review, search 

and selection of appropriate sources, information extraction from sources, analysis and combination of qualitative findings, quality 

control, and presentation of findings. In the first step, the research question was designed as follows: What are the dimensions of 

managing the sentiments of clients of asset management services? A systematic review of the texts with the keywords of customers' 

sentiment, experience, marketing, asset management, and emotions in the database was done. In this study, by examining 254 published 

papers and filtering the papers in terms of title, abstract, and content suitability with the subject under investigation from the years 2002 

to 2022, finally studying 49 papers, three-stage coding (i.e. open, axial, and selective coding) was done. Finally, the components were 

categorized with 32 final codes under the title of basic themes and 5 codes under the title of organizing themes. The reliability and 

validity of the model were calculated through the Kappa coefficient equal to 0.78, which is at the level of excellent agreement. 

 

Research Findings 

In the first step of this meta-synthesis, we found 254 papers, which were screened based on issues such as title, abstract, content, and 

research method, and the final 49 papers were selected for review in the next stages. Finally, after analyzing these papers line by line 

and combining the qualitative findings, 32 basic themes and 5 organizing themes were categorized as follows. 
 

Table 1. Organizing and basic themes 

Basic themes Organizer themes 

High effectiveness of asset management service customers from emotions 

The importance of sentiment 
management 

Predictability of customer behavior 

Customer behavior control 

Creating value and rebuilding relationships with customers 

Attracting new customers 

Trust in the asset management company 

Influencing factors on 
customer sentiments 

Customer experiences 

The media 

Return on assets in asset management services 

Portfolio composition and asset management service risk 

The level of customer expectation of service quality 

Customer's risk-taking level 

Political and economic factors 

Financial and income profile of customers 

The level of knowledge and awareness of customers 

The influence of people around 

Create satisfaction 

Results of sentiment 
management 

Create a sense of security 

Build loyalty 

Changing customers' judgments 

Changing sales level and customer retention 

Reciprocal effect on employees 

Lack of stability of emotions Sentiments characteristics 
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Spreading feelings to others 

Variety of positive and negative emotions 

Predictability of sentiment 

Ability to influence sentiment 

The complexity of managing sentiment 

Ways of recognizing emotions 

Sentiment management 
practices 

Choice of sentiment management strategy 

Tools for influencing emotional stimuli 

Effective communication to manage sentiment 

 

Discussion and Conclusions 

Considering that the behavior of investors originates from their emotional tendencies (Hoseini & Morshedi, 2019) and until now a 

framework for optimizing marketing strategies based on the sentiments of clients of asset management services has not been available 

to managers, the purpose of this study was to explain the dimensions of managing the sentiments of clients of asset management 

services. The good news is that sentiments are predictable and can be influenced by proper management (Phung, T., & Khuong, 2016). 

Each customer faces different emotions such as fear or avoiding regret, overconfidence, conservatism, etc. (KhoshTinat & Nadi Ghomi, 

2010). According to Wiener (2009), we should first recognize these feelings and then provide an appropriate response to them. Some 

of the factors influencing sentiments such as customer experiences, their financial and income profile, and their level of knowledge 

and awareness are individual characteristics. Some others, such as the level of risk-taking, level of customer expectation, and 

composition and risk of the portfolio are determined by the relationship between the customer and the company. Macro factors such as 

political and economic factors are also beyond the control of company managers (Khalfaoui, et al. 2019). Other factors such as trust in 

the company, advertising, communication with customers, and the returns of the funds are completely under the control of the 

companies. Therefore, managers are recommended to promote their company brand and provide good services. To influence 

sentiments, they can use effective communication tools such as public relations and information, electronic marketing, call center, 

advertising, and direct communication (Bandpay, et al. 2023). 
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 چکیده

صندوق: اهداف شامل  شتریان خدمات مدیریت دارایی ) سات م سرمایهارائۀ الگویی برای تبیین ابعاد مدیریت احسا سبدگردانی های  گذاری و 

ها از حیث تناسب عنوان، چکیده و محتوا با کردن مقالهو غربال منتشرشده ۀمقال 254با بررسی : روشاختصاصی( با کاربست فراترکیب است. 

شوود.  ای باز، محوری و انتخابی انجامکدگذاری سووه مرحله مقاله، 49درنهایت با مطالعۀ  2022الی  2002های ر سووالموضوووم موردبررسووی د

بندی شد. پایایی و اعتبار مدل از طریق ضریب کاپا دهنده دستهکد با عنوان مضامین سازمان 5کد نهایی با عنوان مضامین پایه و  32ها با مؤلفه

 شد که در سطح توافق عالی قرار گرفته است.  محاسبه 78/0برابر با 

ستفاده مینوآوری:  ست که کلیۀ مطالعات داخلی و خارجی از آنجا که در این پژوهش از روش فراترکیب ا شود، نوآوری آن از حیث روش ا

 کند.یطور کامل و جامع برای مخاطبان شناسایی مدر این حوزه را بررسی و با اطمینان زیاد ابعاد موضوم را به

شتریان خدمات مدیریت دارایی با طبق نتایج، مؤلفه: نتایج سات م سا سازمان پنجهای ابعاد مدیریت اح ضمون  دهنده دلایل اهمیت مدیریت م

شتریان سات م سا شتریان، عوامل اثرگذار بر اح سات م سا شیوهویژگی ،اح سات،  سا سات های اح سا و پیامدهای مدیریت های مدیریت اح

سته سات د سا ستراتژیبناح ستفادۀ مدیران نهادهای مدیریت دارایی در طراحی ا شد. نتایج این پژوهش موردا سات دی  سا های مدیریت اح

 گیرد.مشتریان قرار می

 رضایت مشتری، مدیریت احساسات، مدیریت دارایی، روش فراترکیب، بازار سرمایهها: کلیدواژه
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  مقدمه

شتریان، یکی از مهم سرمایهم شرکتترین  ستفاده، نگههای  شتریان در خرید، ا سات م سا ستند. امروزه اثرگذاری جدی اح داری و ها ه

شده و این موضوم را به یکی از موضوعات  شتریان در بازاریابی مهم دوراندازی کالا و خدمات انکارناپذیر  ضایت م سیر جلب ر در م

ها و نهادهای مالی و کارگزاران اهمیت زیادی دارد؛ های اخیر بازاریابی خدمات مالی در بین شرکتسالخدمات تبدیل کرده است. در 

سازمان ست )زیرا رقابت بین این  شده ا شمگیر و تعداد رقبا زیاد  سیار چ شتریان Ansaari & Nasehifar, 2009ها ب  هایشرکت(. م

ها گذاری اختصوواصووی آن شوورکتگذاری یا سووبدهای سوورمایههای سوورمایهگذارانی هسووتند که در صووندوقمدیریت دارایی، سوورمایه

دانند، موفقیت آنان در مسووویر رسووویدن به اهداا سوووازمان در گرو مدیریت خوبی میکنند و مدیران این نهادها بهگذاری میسووورمایه

سرمایه ست؛ در حالی که  شتریان ا ضایت م سات و جلب ر سا صیتگذاراح شخ سهام  های دارای اطلاعات مرتبط ان حقوقی در بازار 

های روانی و احسوواسووی دارند و ممکن اسووت که گیریگذاران حقیقی جهتشوووند؛ اما این اعتقاد وجود دارد که سوورمایهشووناخته می

شوند )گران اخلالمعامله شناخته  سرمایهگیریترین جهتاز معروا(. Tabatabaei et al., 2021زا  سی  سا گذاران به ترس یا های اح

 Khoshtinat & Nadiشود )کاری و ... اشاره میحد، پافشاری بر عقیده، گریز از زیان، محافظهازنفس بیشبهاجتناب از پشیمانی، اعتماد

Ghomi, 2010گذاری و سبدگردانی اختصاصی در زیرمجموعۀ ادبیات های سرمایهیان صندوقگذاران و مشتر(. رفتار احساسی سرمایه

ست که شود؛ در حالی که در نظریهبندی میمالی رفتاری طبقه صادی و رقابت فرض بر این ا سنتی مانند نظریۀ مطلوبیت اقت های مالی 

ریز هسووتند و تصوومیمات عقلایی خود را برای گگذارن رفتاری عقلایی دارند، قادر به حل مسووائل پیدیده هسووتند، ریسوو سوورمایه

های مالی رفتاری بیان (؛ اما دیدگاهChenari Bouket et al., 2023) کنندحداکثرسوووازی مطلوبیت موردانتظار بر مبنای اطلاعات بنا می

 & Hoseiniپذیرد )و منابع اطلاعاتی غیررسوومی اثر می های احسوواسوویها، گرایشگذاران بیشووتر از قضوواوتکند که رفتار سوورمایهمی

Morshedi, 2019سرمایه ست که نقش مهمی در تعیین قیمت دارایی(. گرایش احساسی  (. Tohidi, 2020ها نیز دارد )گذاران تا حدی ا

دهد و روانی به برند است. وابستگی احساسی مشتریان، حس امنیت مشتری را افزایش می ی احساسی مشتریان، ارتباط عاطفیبستگدل

شتریان منجر می ست که با در Huang & Cai, 2015شود )و به افزایش اعتماد و تعهد م (؛ بنابراین اهمیت این پژوهش از این جهت ا

به خدمات  4و وفاداری 3، تعهد2، رضووایت1پیامدهای مرتبط با این موضوووم همدون: اعتماد نظر گرفتن پیوند عاطفی و احسوواس مشووتریان

شتریان تبیین می سات م سا سایی و ابعاد مدیریت اح سازمان Ghayemalaee, 2018; cited in Park, 2013شود )شنا صورتی که  (. در 

شود صمیممتوجه  سات ت سا شتر تحت تأثیر کدام اح شتریان وی بی ستراتژیگیری می، م های بازاریابی و تبلیغات خود را با دقت کند، ا

گذاران فعلی این گذاران جدید و حفظ سوورمایه(. از آنجا که جذب سوورمایهZohrevand et al., 2020کند )بیشووتری بر آن اسووتوار می

شرکت صلی مدیران  ستراتژیخدمات از دغدغۀ ا ست، نتایج در بهبود ا های مدیریت بازاریابی خدمات مدیریت های مدیریت دارایی ا

 کند.دارایی مرتبط با تحلیل رفتار و احساسات مشتریان راهکاری جدید و نو ارائه می

شمگیری برای  سودآوری چ شتریان  سات م سا شاندارد. پژوه هاشرکتارتباط با اح صدها برند ن ست که ش بر روی  دهندۀ آن ا

شتریان اندازه شتری گویای ارزش آیندۀ م ضایت م صۀ دیگری همدون آگاهی از برند و ر شاخ شتریان بیش از هر  سات م سا گیری اح

سایی و اندازه شنا ست؛ اما  سادهگیری محرکا سی کار  سا ست کههای اح ست. علت این ا ست ای نی شتریان ن ممکن ا یز گاهی خود م

هایی نظیر ایران گاهی با چالش های مدیریت دارایی در(. در حال حاضوور، شوورکتMagids et al., 2015آنها آگاه نباشووند ) نسووبت به

شیوه صمیمناآگاهی از انتظارات و  سات غیرمنطقی روبههای ت سا شتریان خود و بروز اح ستند؛ اما الگوی علمی که ابعاد گیری م رو ه

ضوم  شتریان خدمات مدیریت شرویپمو سات م سا شخص کند، در اختیار ندارند؛ بنابراین تبیین ابعاد مدیریت اح شان م ی را برای ای

یان در دارایی گامی بنیادین برای شوناخت این حوزه بوده و با توجه به اینکه تاکنون پژوهشوی دربارۀ ابعاد مدیریت احسواسوات مشوتر

                                                           
1. Brand Trust 
2. Brand Satisfaction 
3. Brand Commitment 
4. Brand Loyalty 
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شود. از آنجا که این مطالعه از حوزۀ خدمات مدیریت دارایی در بازار سرمایه ایران انجام نشده است، ضرورت این مطالعه دوچندان می

ستفاده می سایی این ابعاد ا شنا ست شود،کند، گفته میروش فراترکیب برای  که کلیۀ مطالعات داخلی و  نوآوری آن از حیث روش ا

شده و ابعاد موضوم را بهخارجی در این ح سایی میوزه بررسی  شنا ضر این طور کامل برای مخاطبان  سئلۀ پژوهش حا کند؛ بنابراین م

سایی ابعاد و مؤلفه شنا ست که با  شتریان خدمات مدیریت دارایی، مدیران نهادهای مدیریت دارایی با ابعاد ا سات م های مدیریت احسا

های بازاریابی خود را که اثرگذار بر احساسات و رفتار مشتریان هستند، متناسب با تراتژیحوزۀ مدیریت احساسات آشناتر شوند و اس

ارائه پژوهش  پیشینۀاست. در ادامه، مبانی نظری و  شدهبخش تشکیل  چهارحاضر از  پژوهشساختار های خود طراحی کنند. نیازمندی

در انتها نتایج پژوهش ارائه شده و پیشنهادهای . شودته توجه میروش پژوهش بیان شده و سپس به بررسی یاف، دومدر بخش شود. می

 شود.مربوط به نتایج پژوهش ارائه می

 

 مبانی نظری 

صور می صراپس از ی  دورۀ طولانی که در آن ت صول شد، م صیات و مزایای مح صو صمیمات منطقی زیادی بر پایۀ خ کنندگان ت

شگرانمی سات برانگیخته از محرک گیرند، در دو دهۀ اخیر پژوه سا شروم به مطالعۀ اح صولات و برندها بازاریابی  های بازاریابی، مح

کننده بر ( در حوزۀ تأثیر احساسات مصرا2002) 1های فیلیپس و بامگارتنراند. باید اشاره کرد که مطالعات زیادی همدون بررسیکرده

ها صورت گرفته است. احساسات فقط تبلیغات و تأثیر احساسات آنان بر روند موفقیت شرکت نسبت به های احساسی آنانروی پاسخ

صرادربارۀ رضایت و مثبت ستفاده نمیبودن م شکایت به کیفیت محصولات یا شود، بلکه بهکنندگان ا صورت منفی مانند اعتراض و 

شتند؛ پژوهشگران برای رسیدن به اجمام (.Nezhadsafavi, 2014) شودخدمات هم ارائه می  مشترکی بر تعریف احساسات، چالش دا

ساس را به2002) 2عنوان مثال، کابان به شدت زیاد و محتوای لذت»عنوان ( اح ست.« بخش بالاهرگونه تجربۀ ذهنی با   تعریف کرده ا

ساس از  ست: تعریف او از اح شده ا شتق  شرط م ساس تجربه1سه  ست؛ . اح ساس دارای چهار بعد ذهنی )کیفیت، 2ای ذهنی ا . اح

(، 1999و همکاران ) 3باگوزی ). ,2002Cabanac (زمان است. هر شیء ذهنی دارای طبیعت و مدت3طلبی و مدت( است؛ شدت، لذت

احساسات با  (.Torres et al., 2019) تعریف کردند« وضعیت روانی آمادگی ناشی از ارزیابی شناختی رویدادها یا افکار»احساسات را 

شخصی تجربیات مواجه شروم میارزیابی فرد از معنی  ستشود و اغلب نتیجۀ تلاششده  شناختی ا  ;Lazarus, 1991). های ارزیابی 

Fredrickson, 2001) ( تأثیر احسووواسوووات را بر رفتار مشوووتریان مسوووتند کرده 2017هایی همدون غیورباغبانی و بهبودی )پژوهش

ست سات مثبت 2023و همکاران ) 4گاچه ).1200Fredrickson, ; 1999 .,Bagozzi et al (ا سا شتند که اح شاره دا ضوم ا ( نیز به این مو

پذیری بررسی و گذار بر ریس ی دیگر تأثیر احساسات و حالات سرمایهپژوهش درگذاری پایدار دارد. نقش مهمی بر رفتارهای سرمایه

س  سات مثبت ری سا شد که اح صل  س این نتیجه حا سات منفی ری سا  & Bakerدهد پذیری را کاهش میپذیری را افزایش و اح

Riccardi, 2014)). گذاری، نظرات در رابطه با اینکه این اثرگذاری مات سرمایهبا وجود پذیرش اثرگذاری احساسات بر رفتار و تصمی

سرمایه صمیمات  ستگذاری بدتر یا بهتر منجر میبه ت مطالعاتی همدون آرنولد و  .( (Fenton-O’Creevy et al., 2011شود، متفاوت ا

سون)2004 (6، وارگو و لوش)1993 (5پرایس شتریان در تجربۀ  )2005 (7، آرنولد و تامپ سات م سا شتند که اح شاره دا ضوم ا به این مو

شان، بر ارائهخدمات نه ضر و درنتیجه تجربۀ خدمات بهتنها برای خود شتریان حا سایر م گذارد؛ طور کلی تأثیر میدهندگان خدمات و 

تنها مدیریت مشارکت مشتریان مهم است، لازم است تا مدیریت احساسات مشتریان را نیز بشناسند نابراین برای بازاریابان خدمات نهب
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 ( نشوان دادند که اهمیت مدیریت احسواسوات مشوتریان و2019) 1روزن و همکاران تری از تجربۀ خدمات داشوته باشوند.تا درک کامل

کند و باعث بازسووازی رابطه با مشووتریان ای اسووت که این مؤلفه نقاط منفی را درخصوووم خدمات پنهان میگونهتجربۀ مثبت آنان به

ارزش، ( نیز به این نتیجه دسوت یافتند که مدیریت احسواسوات مشوتریان نوعی اسوتراتژی برای ایجاد 2019) 2شوود. فرناندز و پینتومی

( بر این اعتقاد هستند که مدیریت احساسات و تجربیات 2018) 3علاوه، ایمباگ و همکارانرضایت، تمایز و وفاداری مشتریان است. به

 برای جذب مشتریان جدید بسیار مهم است.

ستراتژی ارائه کرده ( در2007) 4علاوه بر توضیحات بالا، ویلیامز . اصلاح 1اند از: است که عبارت زمینۀ مدیریت احساسات چهار ا

. اسووتقرار توجه )هدایت توجه هدا به 2کنندۀ احسوواس(؛ موقعیت )اصوولاح یا تغییر وضووعیت با حذا برخی یا همۀ عناصوور تحری 

حواس خود را از عناصووور موقعیتی که برای اهداا،  های موقعیت تمرکز کنید تاچیزی خوشوووایندتر. انتخاب اینکه بر روی کدام جنبه

انتخاب اینکه کدام  تر.. تغییر شناختی )ارزیابی مجدد وضعیت مثبت3طور کامل از موقعیت دور کنید(؛ ها یا رفاه مضر است یا بهنگرانی

صل می سیر مجدد موقعیت بهی  از معانی احتمالی به موقعیت مت سیبعنوان شود، ارزیابی مجدد یا تف سیل کمتر برای آ ساندن به پتان ر

های فیزیولوژیکی، تجربی یا های احساسی با تأثیر مستقیم بر پاسخ. تعدیل پاسخ احساسی )سرکوب پاسخ4ها و رفاه(؛ اهداا، نگرانی

سات منفی قریب سات منفی دیگران )یا احسا سارفتاری(. این راهبردها با هدا کاهش احسا ت منفی و الوقوم( از طریق کاهش احسا

سات مثبت انجام می سا ساس و نیت رفتاری اغلب به2012) 5به گفتۀ لی و همکاران ). ,.2012Little et al(شود افزایش اح منظور ( اح

به نسووبت دقیق برای رفتار آینده در نظر ندۀ کنبینیشووود؛ از این رو، ی  پیشارزیابی پتانسوویل مشووتریان برای خرید مجدد اسووتفاده می

سات گرفته می سا ضایت در تعیین نیت رفتاری و مدیریت اح شگران ارتباط بین کیفیت خدمات و ر سیاری از پژوه شود؛ درنتیجه ب

گذاران و رفتار ناشی هست که بر احساسات سرمایه (. عوامل مختلفیTaghipourian & Ashtiani, 2019گیرند )مشتریان را در نظر می

گذاران است. در شرایطی که نااطمینانی در رابطه با ها و دیگری رفتار سایر سرمایهگذارد. یکی از آنها ارزش بنیادی داراییاز آن اثر می

شد، ارزش بنیادین دارایی سا ریثأتتحت شیاز پ شیب گذارانهیسرماها رو به افزایش با  بازدۀ از هاو انتظارات آن گذارانهیسرما ریرفتار 

ها از طرا گذاریای سووورمایهمدیریت دارایی در بازار سووورمایه به مدیریت حرفه(. Emadifar, et al., 2021) رندیگیقرار م هاییدارا

و قابل  6گذاری مشووترکهای سوورمایهصووندوقسوورمایه و در قالب گذاری، کارگزاری و تأمین های سووبدگردان، مشوواور سوورمایهشوورکت

ها با هدا دستیابی به اهداا سازی داراییشود. این خدمات شامل انتخاب، نظارت و بهینهو سبدگردانی اختصاصی اطلاق می 7معامله

شرکتسرمایه ست. این  س  ا ساندن ری صمیمها از ابزارهای تحلیلی برای گذاری در عین به حداقل ر سرمایهت گذاری گیری دربارۀ 

ستفاده می شامل گزارشا شاخصهای مالی، دادهکنند. این موارد  صادی، الگوهای بازار،  س ، ابزارهای فناوری های اقت های ارزیابی ری

 (. Berangi Taleghani et al., 2015) های معاملاتی الگوریتمی و هوش مصنوعی استمانند سیستم

سرمایه های مختلفپژوهش سات و رفتار  ست. کتاب رفتار خارجی و داخلی در زمینۀ احسا شده ا گذاران در بازارهای مالی انجام 

شتۀ باکر و ریکاردیسرمایه ست. ریکاردی2014) 8گذار نو های حوزۀ مالی ( حجم زیادی از ادبیات و مقاله2005) 9( یکی از این موارد ا

شروم خوبی برای علاقه سات را بررسی کرد و نقطۀ  سات بر رفتاری و احسا شد. پژوهشگران متعددی به تأثیر احسا مندان این حوزه 

سرمایه سال مقاله2023و همکاران ) 10گذاران و پیامدهای آن توجه کردند. گودلرفتار  سی  سی  سات و مالی با ( با برر سا های حوزۀ اح

شود. تمرکز بر بازار سهام به پاسخ این پرسش توجه کردند که چه احساساتی در چه شرایطی باعث ایجاد ی  اثر مشخص در بازار می
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رد و به این نتیجه رسوووید که همۀ خطاها بر رفتار گذاری بررسوووی ک( اثر هفت خطای ذهنی را بر رفتار سووورمایه2023) 1سووواهنی

گذاران عجول رابطۀ مستقیمی بین پذیرش ریس  زیاد و رفتار ( به این نتیجه رسید که بین سرمایه2012) 2گذاری اثرگذارند. لینسرمایه

سرمایه1720و همکاران ) 3وار وجود دارد. دباتاتوده سهام نوظهور بررسی کردند و به این ( اثر تمایلات  گذاران را بر نقدینگی بازارهای 

ستقیمی بر نقدینگی دارد. ژانگ سیدند که این تمایلات تأثیر م سرمایه2017و همکاران ) 4نتیجه ر سات  سا گذاران با ( به ارتباط بین اح

تر از ارتباط بین متغیرها در توجه کردند و به این نتیجه رسوویدند که ارتباط بین متغیرهای محلی قوی های بورسووی چینبازدۀ شوواخص

تأثیر گذار و بازدۀ سووهام بی( نقش تمایلات را بر رابطۀ بین پاداش ریسوو  سوورمایه2019و همکاران ) 5مناطق مختلف اسووت. البته هی

گذار پس از گذاری بررسی و به عملکرد دو گروه سرمایه( تأثیر احساسات را بر تصمیمات سرمایه2012) 6یدانستند. سامرز و داکسبر

ها را خریده بودند. طبق ها به ایشوووان ارس رسووویده بود و در گروه دوم خود داراییها توجه کردند. در گروه اول داراییتغییرات قیمت

گذاری متفاوتی را از خود نشووان ه که دارای منشووأ دارایی متفاوتی بودند، احسوواسووات متفاوت و به تبع آن رفتار سوورمایهیافته، دو گرو

شحالی و هیجان بودند؛ بنابراین عمدۀ دادند. مهم شیمانی، خو سندگان این پژوهش عبارت از ناراحتی، پ سات به عقیدۀ نوی سا ترین اح

گذاران و مشووتریان خدمات مدیریت دارایی توجه کردند. برخی پژوهشووگران نیز فتار سوورمایهمطالعات به اثرگذاری احسوواسووات بر ر

سی کردند؛ بهویژگی سات را برر سا شاعه2021) 7طور مثال، چن و همکارانهای اح ضوم ا سی کردند و ( مو سات را برر سا پذیری اح

شود. برخی دیگر از شوند، احساسات آنها در سراسر بازار پراکنده میی بر بازار مسلط میگذاران احساسنشان دادند، هنگامی که سرمایه

( 2009( نیز به الگوهایی برای تحلیل احسوواسووات نیز توجه کردند. وینر )2019) 9( و اسوولام و همکاران2009) 8پژوهشووگران مانند وینر

سرمایه ست مغز  سمت را شتریان ارائه داد و به اهمیت درک رفتارهای  شی را برای ارتباط با م سه بخ گذاران از طریق تکنی  الگوی 

 تشخیص، واکنش و پاسخ توجه کرد.

اثرگذار بر آن انجام شده است. در این های مالی رفتاری، آثار احساسات و عوامل های مختلفی در زمینهدر داخل کشور نیز پژوهش

سات رابطۀ بین احسا( 2020و توحیدی ) (2021(، طباطبایی و همکاران )2013(، حیدرپور و همکاران )2012سرل  و همکاران )میان 

سرمایه سی کردند. گذاران و بازدۀ داراییو رفتار  شتریان 2018کاردان و همکاران )ها را برر سات م سا ضوم اح سی مو ( به اهمیت برر

های احساسات کردن شاخصها اعلام کردند که اضافهگذاری داراییگذاران بر ارزشهای سرمایهتوجه کردند. آنها با بررسی اثر تمایل

سرمایهگذاری داراییبه الگوی ارزش ضیحهای  سبب افزایش تو شده میای  سرآبادانی و همکاران شود؛ دهندگی الگوی ذکر همدنین 

ساریان و همکاران )(، 2017غیور باغبانی و بهبودی )(، 2016فتحی و همکاران ) (،2023) ( به 2013شریف فر و عزیزی )(، 2020خاک

سرمایه سات و رفتار  ست 2011پور و عبداللهی )ای از آن پژوهش فلاحکه نمونه گذاران توجه کردندبررسی عوامل اثرگذار بر احسا ( ا

گذاران اثر دارد. برخی پژوهشگران پذیری سرمایهپذیری، اعتماد، آگاهی و خودکارآمدی بر احساسات و ریس که نشان دادند، ریس 

ستراتژی2023بندپی و همکاران ) مانند سات ( نیز به ا شتریان توجه کردند. آنها ها و ابزارهای مدیریت احسا سایی م شنا مدلی در زمینۀ 

سرمایهعنوان مهمعوامل آمیخته ارتباطات بازاریابی در بورس تهران به سات  سا گذاران ارائه دادند. ابعاد این مدل ترین ابزار مدیریت اح

شووخصووی، پیشووبرد فروش، تبلیغات، های ارتباطات بازاریابی عبارت از روابط عمومی، بازاریابی الکترونیکی، فروش در بخش روش

شامل ابزارهای فناوری، ابزار تبلیغات، ابزار محصول و ابزار مدیریتی بودند. ستقیم و در بخش ابزارهای ارتباطات بازاریابی   بازاریابی م
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احساسات  توجهی همدون تأکید پژوهشگران بر اثرگذاریدر این بخش، با بررسی پیشینۀ پژوهش داخلی و خارجی به مواردی جالب

 ها و انوام احساسات دست یافته شد. گذاران و مشتریان خدمات مدیریت دارایی، عوامل اثرگذار بر احساسات و ویژگیبر رفتار سرمایه

 

 روش پژوهش

سام روش ست که یکی از اق ست. فراترکیب زیرمجموعۀ روشروش این پژوهش فراترکیب ا ست. بنچ و  1های فرامطالعههای کیفی ا ا

: 4های گذشووته؛ فراروشهای پژوهشتحلیل کیفی یافته: 3بدانند: فراترکیرامطالعه را شووامل چهار قسوومت اصوولی به شوورح ذیل میف 2دی

های تحلیل کمی یافته: 6های گذشوووته؛ فراتحلیلهای پژوهش: تحلیل نظریه5های گذشوووته؛ فرانظریهشوووناسوووی پژوهشتحلیل روش

 (.SalehneZhad et al., 2018های گذشته است )پژوهش

شابه بررسی میفراترکیب اطلاعات و یافته سایر مطالعات کیفی را با موضوعات م ستخرج از  های خود کند. فراترکیب نمونههای م

سؤال پژوهش انتخاب می ها، ترکیبی تفسیری از آنها جای ارائۀ چکیدۀ کاملی از یافتهکند. در فراترکیب بهرا از مطالعات کیفی مرتبط با 

شگر به(Zimmer, 2006)شود ارائه می ست، پژوه سی و آنها را باهم ترکیب کند. با تحلیل . در فراترکیب لازم ا طور دقیق یافته را برر

ستخراج مییافته شگران کلماتی را ا ضوم مکنند که برگردان جامعهای منابع، پژوه ستفاده از فراترکیب تری از مو ست. ا سی ا وردبرر

برای انجام (. Sohrabi, et al., 2011هایش اسوووت )تر از مجموم بخشکند که بزرگای را حاصووول میمند نتیجهمشوووابه نگرش نظام

سکیهای مختلفی همدون های فراترکیب مدلپژوهش سندلو سو و  ست. مراحل این 2005) 8( و والش و دان2007) 7بارو شده ا ( ارائه 

( نمایش داده شده 1ها در شکل )( در فراترکیب است که این گام2007) 9ای باروسو و سندلوسکیپژوهش براساس شیوۀ هفت مرحله

 است:

 

 
 (Sandlowski and Barroso, 2007ای )های فراترکیب براساس روش هفت مرحله( گام1شکل )

Figure (1) Meta synthesis steps based on the seven-step method (Sandlowski and Barroso, 2007) 
 

                                                           
1. Meta- Study 
2. Bench & die 
3. Meta- Synthesis 
4. Meta- Method 
5. Meta- Theory 
6. Meta- Analysis 
7. Sandelowski & Barroso 
8. Walsh & Downe 
9. Sandelowski & Barroso 

طرح سوال 
پژوهش

مرور ادبیات 
نظام مند

جستجو و 
انتخاب 
منابع مناسب

استخراج 
اطلاعات از 
منابع

و تحلیل
ترکیب 
یافته های  
کیفی

کنترل 
کیفیت

اارائه یافته ه
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هدا اصلی،  .های اطلاعاتی استمند و انتخاب منابع مناسب از پایگاهاول شامل طراحی سؤال پژوهش، مرور ادبیات نظام احلمر

داشووت ارتقای جذب و نگهمنظور به مرتبط با احسوواسووات مشووتریان حقیقی های بازاریابی نهادهای مدیریت داراییاسووتراتژی بودبه

شد. در این پژوهش از چ هر مطالعه باید دارای  .ستآنها سب با شامل معیارهای مختلف برای ارزیابی پایایی و اعتبار منا ستی که  لی

ست. هدا از نمره شده ا ستفاده  ست، ا ستدهی به هر مطالعه، افزایش اعتبار مطالعه با چ کیفیت هر ی  از مطالعات اولیه ا های لی

ست سب و حذا مطالعات کم کیفیت ا شامل دفام (Erwin et al., 2011). ابزار منا پذیری، در پژوهش کیفی منظور از اعتبار مفاهیمی 

های پایایی پژوهش کیفی، ارزیابی دو یا چند پذیری نتایج پژوهش اسووت. یکی از شوواخصپذیری و حتی بازتابباورپذیری، تصوودیق

گر اغلب در ارزیابی کیفیت مشاهدات آنها از نتایج حائز دو مشاهده نظر بینسند از حیث ارجام به شاخصی خام است. درصد اتفاق

وجود دارد که به بررسوووی و  1گیری توافقدر مباحث آمار اسوووتنباطی مفهومی به نام اندازه .) ,2006Braun & Clarke(اهمیت اسوووت 

سایر مفاهیم ارتباط آماریکند. تفاوت این مفهوارزیابی ارتباط بین دو کمیت توجه می سنجش جداگانۀ اندازه2م با  های این دو کمیت ، 

) ,.Viera et alشود سنجیده می 3گیری است. اندازۀ توافق با ضریبی به نام ضریب کاپای کوهنتوسط دو فرد، پدیده یا دو منبع تصمیم

  شود:می . شاخص آماری کاپا با معادلۀ زیر تعریف(2005

 

 
 

 هایافته

 ابعاد مدیریت احساسات مشتریان»های پژوهش است. نخستین سؤال برای شروم عبارت بود از: نخستین گام فراترکیب، تنظیم پرسش

 های پژوهش بیان شده است.( معیارهای اولیۀ جستجوی منابع مبتنی بر سؤال1در جدول )« ؟چیستخدمات مدیریت دارایی 

 
 معیارهای اولیۀ جستجوی منابع( 1جدول )

Table (1) Basic search criteria 
 معیار عدم پذیرش معیار پذیرش هاشاخص

 عدم بررسی احساسات مشتریان بررسی احساسات مشتریان موضوم موردمطالعه

 2002قبل از سال  هاپژوهش تاکنون 2002مطالعات منتشرشده از سال  هازمان پژوهش

 غیر انگلیسی انگلیسی هازبان پژوهش

 - همۀ کشورها محدودۀ جغرافیایی

 مطالب غیر معتبر شدههای چاپمقالات و گزارش نوم سند

 

                                                           
1. Agreement Measurement 
2. Correlation 
3. Cohen’s kappa coefficient 
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سی نظام شریاتگام دوم، برر شرشده در ن ستماتی  مقالات منت سی ست. در این مرحله پژوهشگر به جستجوی  معتبر با  مند متون ا

، 2، تجربه1توجه کرد. ابتدا، کلمات کلیدی شووامل احسوواسووات مشووتریان بازۀ زمانی مناسووبهدا تعیین اسووناد معتبر، موثق و مرتبط در 

 های موردبررسی نشان داده شده است.( پایگاه2در پایگاه داده جستجو شد. در جدول ) 5و هیجانات 4، مدیریت دارایی3بازاریابی

 های جستجوی منابع پژوهشپایگاه( 2جدول )

Table (2) Search databases 
 آدرس نام پایگاه ردیف

 Scholar.google.com پایگاه مقالات گوگل 1

 Wiley.com انتشارات وایلی 2
 Sciencedirect.com پایگاه دادۀ ساینس دایرکت 3
 Scopus.com اسکوپوس 4

 Iefpedia.com های دانشگاهیپایگاه پژوهش 5

 

های کلیدی شناسایی شد. برای فرآیند جستجوی ادبیات از پایگاه های حاوی واژههای کلیدی، مجموعه مقالهپس از شناسایی واژه

( اسوووتفاده شووود. این مقالات براسووواس مواردی چون عنوان، چکیده، محتوا و روش پژوهش غربال و 2های مندرج در جدول )داده

 های نهایی استخراج شد. مقاله

سوی کریپندورا 254شده برابر با ابتدا، مقالات یافته سی که از  شده 2013) 6مقاله بود. در این مرحله، ی  پروتکل برر شنهاد  ( پی

ست،  سناد انتخاب لیو تحل هیتجز یبراا سب بودن ا سپس مقالهمحتوا  لیو تحل هیتجزمنظور هشده بمنا شد.  ستفاده  های با عنوان هایا

شامل  شد که  سی و  160مقاله بود. در مرحلۀ بعد  94غیرمرتبط حذا  شد.  75چکیده برر مقاله با چکیدۀ غیرمرتبط در این مرحله رد 

شد. درواقع،  سوم، مقالات با محتوای غیرمرتبط حذا  س یبرامقاله  49مقاله حذا و  26در مرحلۀ  شد.  یبرر در مراحل بعد انتخاب 

 مدل بازبینی فرایند فراترکیب طبق رویکرد باروسی و سندلوسکی برای این روش تجزیه و تحلیل ارائه شده است.( 2در شکل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1. Customer Sentiments 
2. Experience 
3. Marketing 
4. Asset Management 
5. Emotions 
6. Krippendorff  

 تعداد منابعی که در ابتدای کار یافت شد

254 

 

تعداد منابع ردشده به علت عدم همخوانی 

 94عناوین 

 تعداد منابع ردشده ازنظر محتوا

26 

 شدههای غربالچکیده لک

160 

 

 ازنظر چکیدهتعداد منابع ردشده 

75 

 تعداد کل منابع اولیه

85 

 

 شدهتعداد منابع بررسی

49 
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 مدل بازبینی فرایند فراترکیب طبق رویکرد سندلوسکی و باروسو( 2شکل )

Figure (2) The revision model of meta synthesis process according to the approach of Sandelowski and Barroso 

approach 
سال  سنادی که قبل از  شده 2002ا شر  سونمنت سات(  (1988)همکاران  و 1اند، غیر از ی  مطالعۀ وات )به دلیل ذکر کامل انوام احسا

ستفاده از این معیارهای ورود و خروج به انتخاب  سند به شرح زیر منجر شد که  49برای فرآیند تجزیه و تحلیل محتوا انتخاب نشد. ا

 کردند.شده توسط پروتکل بررسی را برآورده میتمام الزامات تعیین
 

 ههای دادمقالات مستخرج از پایگاه( 3جدول )

Table (3) Articles extracted from databases. 

 کد
نوع 

 سند
 کد ردیف نویسنده

نوع 

 سند
 ردیف نویسنده

Fin26 26 (2019) 2روزن و همکاران مقاله Fin01 1 (2015) 3هانگ و کای مقاله 

Fin27 27 (2018) 4ایمباگ و همکاران مقاله Fin02 2 (2009) 5هاوکینز و همکاران مقاله 

Fin28 28 (2019) 6فرناندز و پینتو مقاله Fin03 3 (2017) 7کرنزبووهلر و همکاران مقاله 

Fin29 29 (2017(8یون و لی مقاله Fin04 4 (2017) 9ژانگ و شن مقاله 

Fin30 30 (2017) 10جین و همکاران مقاله Fin05 5 (2007) 11مایر و شواگر مقاله 

Fin31 31 (2001) فردریکسون مقاله Fin06 6 (2008) 12کیلر مقاله 

Fin32 32 (2009)و همکاران  13گروال مقاله Fin07 7 (1988)همکاران  و 14واتسون مقاله 

Fin33 33 (2007) 15مورمن و وولکمن مقاله Fin08 8 (2017) 16داس وارشنیا و مقاله 

Fin34 34 (2018و همکاران ) 17کارالویسیوس مقاله Fin09 9 (2002) 18متیلا و انز مقاله 

Fin35 35 (2014) همکاران و 19میائو مقاله Fin10 10 (2018) 20ژائو و همکاران مقاله 

Fin36 36 (2016) 21تاسکی و کو مقاله Fin11 11 (2004) 22و لوش ووارگ مقاله 

Fin37 37 (2019) 23همکارانتورس و  مقاله Fin12 12 (2005) 24آرنولد و تامپسون مقاله 

                                                           
1. Watson 
2. Roozen 
3. Huang & Cai 
4. Imbug 
5. Hawkins 
6. Fernandes & Pinto 
7. Kranzbühler 
8. Yoon & Lee 
9. Zhang & Shen 
1 0. Jain 
1 1. Meyer & Schwager 
1 2. Keller 
1 3. Grewal 
1 4. Watson 
1 5. Muermann & Volkman 
1 6. Varshneya & Das 
1 7. Karalevivius 
1 8. Mattila & Enz 
1 9. Miao 
2 0. Zhao 
2 1. Tasci & Ko 
2 2. Vargo & Lusch 
2 3. Torres 
2 4. Arnould & Thompson  
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 کد
نوع 

 سند
 کد ردیف نویسنده

نوع 

 سند
 ردیف نویسنده

Fin38 38 (2015و همکاران ) 1گانگ مقاله Fin13 13 (2019)همکاران  و 2اوپاتا مقاله 

Fin39 39 (2018) 3آلنواز و همسلی بروان مقاله Fin14 14 (2018)و همکاران  4جی مقاله 

Fin40 40 (2007) 5ویلیامز مقاله Fin15 15 (2017) 6گورسوی و همکاران مقاله 

Fin41 41 (2018) 7سوانسون و پساما مقاله Fin16 16 (2020) 8لین و ژانگ مقاله 

Fin42 42 (2016) 9پانگ و خوانگ مقاله Fin17 17 (2013) 10فلورز مقاله 

Fin43 43 (2020) 11تدامیو مقاله Fin18 18 (2015و همکاران ) 12مجیدز مقاله 

Fin44 44 (2013و همکاران ) 13اینیو مقاله Fin19 مقاله 
کاران،  به (2018)قیم اعلایی و هم ؛ 

 (2013(14نقل از پارک
19 

Fin45 45 (2017) 15دان و شاو مقاله Fin20 20 (2017) 16آکگیون، کسکین مقاله 

Fin46 46 (2013) 17مورلی مقاله Fin21 21 (2012) 18داکسبری و سامرز مقاله 

Fin47 47 (2016) 19جمروز مقاله Fin22 22 (2012و همکاران ) 20لیی مقاله 

Fin48 48 (2019) 21خالفوری و همکاران مقاله Fin23 23 (2003) 22و همکاران آکرت مقاله 

Fin49 49 (2010) 23شو مقاله Fin24 24 (2015) 24کیان و ژنگ مقاله 

    Fin25 25 (2014) 25فریدالد مقاله 

 

مضمون پایه استخراج شد که  32و  مقاله شناسایی 49ایی مؤلفۀ اصلی ابتدا، شناسهای کیفی برای و تحلیل و ترکیب یافتهدر تجزیه 

 بندی شد.دسته دهندهعنوان مضامین سازمان 5با توجه به نوم تحلیل آنها در قالب 

 
 شده برای مدیریت احساسات مشتریان مدیریت داراییمضامین شناسایی( 4جدول )

Table (4) Identified themes for sentiment management of asset management customers. 

                                                           
1. Gong 
2. Opata 
3. Alnawas & Hemsley-Brown 
4. Ji 
5. Williams 
6. Gursoy 
7. Svensson & Pesämaa 
8. Lin & Zhang 
9. Phung & Khuong 
1 0. Florez 
1 1. Tchamyou 
1 2. Magids 
1 3. Ennew 
1 4. Park 
1 5. Dunne & Shaw 
1 6. Akgün, Keskin 
1 7. Morley 
1 8. Summers & Duxbury 
1 9. Jamróz 
2 0. Lee 
2 1. Khalfaoui 
2 2. Ackert 
2 3. Shu 
2 4. Qian & Zheng 
2 5. Fairchild 
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 مضامین پایه کدهای باز/ توصیفی منبع

 (2015) 1هانگ و کای

ی تمایل بستگدلی احساسی مشتریان، ارتباط عاطفی و روانی به برند است. درواقع، بستگدل

وابسووتگی احسوواسووی مشووتریان حس امنیت را قوی افراد نسووبت به برند و حفظ آن اسووت. 

 دهد.افزایش می

 ایجاد حس امنیت

 (2009) 2هاوکینز و همکاران

کنندگان دربارۀ رفتارهای مصوورفی خود و تلاش تر شووامل آموزش مصووراایجاد افراد آگاه

شهروندی گونهبازاریان برای تأثیرگذاری بر آنها به ست که  تر، رفتار خرید مؤثر و سالمای ا

 اخلاق تجاری منطقی ایجاد کند.

گاهی  سوووطح دانش و آ

 مشتریان

 (2017) 3کرنزبووهلر و همکاران
کننده و مشتری فقط ی  موجود منطقی نیست و رفتارهای آن جوانب دیگری مانند مصرا

 کنترل رفتار مشتریان از عقلایی بودن دارد.عواطف، ضمیر ناخودآگاه و احساسات به غیر 

 .کنندطور کامل عقلایی عمل نمییمات خود بهگذاران در تصمسرمایه (2017ژانگ و شن )

 نیست. آنان کار راحتیالبته باید متذکر شد که مدیریت تجربۀ مشتری و ارتقای تجربیات   (2007) 4مایر و شواگر
یریووت  گی موود دیوود ی پ

 احساسات

 (2008) 5کیلر
صول و  سبت به برند، مح شتری ن شق بی ضایت و ع ساس ر شرکت اح شتریان ی   اگر م

 خدمات داشته باشند، وفاداری بیشتری نیز به آن خواهند داشت.
 ایجاد وفاداری

 (1988)همکاران  و 6واتسون

 مغرور، گرفته،الهام مصوومم، مشووتاق، زده،هیجان هوشوویار، فعال، توجه،: مثبت ده احسوواس

 فرومانده، ر،گناهکا شوورمنده، پذیر،تحری  خصوومانه،: منفی ده احسوواس ،قوی و مندعلاقه

 زده و عصبیوحشت سراسیمه، ترسیده، ناراحت،

سات مثبت و  سا تنوم اح

 منفی

 (2017) 7داس وارشنیا و
صرابرای درک روان سی م صراشنا سات م سا ضروری کنندگان، درک نقش اح کنندگان 

 است.
 بینی رفتار مشتریانپیش

 (2002) 8متیلا و انز
های ملاقاتطریق حالات چهره و زبان بدن در  های احسوواسووی ازاحسوواسووات یا حالت

 شود.خدماتی نشان داده می

هووای تشوووخیص شووویوه

 احساسات

 هااثرگذاری بر قضاوت دارند. نامطلوب مطلوب یا هایقضاوت در مستقلی مشارکت منفی و مثبت احساسات (2018) 9ژائو و همکاران

لد (2004)، 10وارگو و لوش ؛ آرنو

 (2005) 11تامپسونو 

 برای خودشوووان، برای تنهانه خدمات تجربۀ بر مشوووتریان از سووووی احسووواسوووات کنترل

 تأثیر کلی طوربه خدمات تجربۀ درنتیجه و حاضوور مشووتریان سووایر و خدمات دهندگانارائه

 .گذاردمی

اشوواعۀ احسوواسووات به 

 سایرین

 (2019همکاران ) و 12اوپاتا
 بر گذارانیهسوورما احسوواسووات و کندمی تقویت را اطلاعات تبادل گذارانسوورمایه اشووتیاق

 .گذاردمی تأثیر یکدیگر
 تأثیر اطرافیان

                                                           
1. Huang & Cai 
2. Hawkins 
3. Kranzbühler 
4. Meyer & Schwager 
5. Keller 
6. Watson 
7. Varshneya & Das 
8. Mattila & Enz 
9. Zhao 
1 0. Vargo & Lusch 
1 1. Arnould & Thompson  
1 2. Opata 
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 مضامین پایه کدهای باز/ توصیفی منبع

(؛ 2018و هوومووکوواران، ) 1جووی

(؛ 2017) 2گورسووووی و همکاران

 (2020) 3لین و ژانگ

 شود.کنندگان و مشتریان به سایر مشتریان هم منتقل میاحساسات و رفتارهای مصرا

فروش  یزان  م یر  ی غ ت

گاری  ند ما مات و  خد

 مشتریان

 (2013) 4فلورز
به اجرا درمی یابی را  بازار باطات اثربخش  آورد؛ زیرا مشوووتریان در این مسووویر راهبرد ارت

 بازاریابی هستند. ترین رکنمهم

طات اثربخش برای  با ارت

 مدیریت احساسات

 (2015و همکاران ) 5مجیدز
شرکت شخیص دهند، ترین محرکها بتوانند قویاگر  شان ت شتریان سی را بر م سا های اح

 کنند.می ها متمرکزد را بر تقویت این محرکهای بازاریابی خواستراتژی

اثرگووذاری بر ابزارهووای 

 های احساسیمحرک

کاران ) (؛ 2018قیم اعلایی و هم

 (2013) 6به نقل از پارک

ش ضوم  شتریان پیامدهای مرتبط با این مو ساس م امل: با در نظر گرفتن پیوند عاطفی و اح

 شود.رفی میاعتماد، رضایت، تعهد و وفاداری به خدمات مع

یر قضوووواوت ی غ هووای ت

 مشتریان

اعتماد به شرکت مدیریت 

 دارایی

 (2017) 7آکگیون، کسکین
 کاهش را رضایت مشتریان منفی احساسات و افزایش مثبت رضایت مشتری را احساسات

 دهد.می
 مندیایجاد رضایت

 .شودمی گرایش در تأثیر ایجاد باعث احساسی هایسوگیری یا شناخت که (2012) 8داکسبری و سامرز
یر قضوووواوت ی غ هووای ت

 مشتریان

 (2012)و همکاران  9لیی

کند؛ بینی میرفته پیشدر حوزۀ ضرر، پشیمانی، احتمال کمتری برای فروش سرمایۀ ازدست

دهندۀ احتمال بیشتری برای فروش شدۀ بالا نشانبینیدر حوزۀ سود، غرور پیشدر حالی که 

 گذاری برنده استی  سرمایه
فروش  یزان  م یر  ی غ ت

گاری  ند ما مات و  خد

 مشتریان
 .شودمنجر می عمل به تمایل به احساسات (2003) 10و همکاران آکرت

 گذارد.می تأثیر سهام بازار در ایگله تأثیر بر گذارانسرمایه عاطفی شدت (2015) 11کیان و ژنگ

 شوند. مؤثر مالی گیریتصمیم مانع است ممکن احساسات (2014) 12فریدالد

 (2019) 13روزن و همکاران
شتریان و تجربۀ مثبت آنان بهاهمیت  سات م ست که این مؤلفه نقاط گونهمدیریت احسا ای ا

 شود.کند و باعث بازسازی رابطه با مشتریان میمنفی را درخصوم خدمات پنهان می

ایجاد ارزش و بازسووازی 

 رابطه با مشتریان

 (2012) 14لی و همکاران

ده برای ارزیابی پتانسوویل مشووتریان برای خرید مجدد اسووتفااحسوواس و نیت رفتاری اغلب 

قیق برای رفتار آینده در نظر گرفته دبینی به نسوووبت عنوان ی  پیششوووود؛ از این رو، بهمی

 شود.می

یش نیپ ی فتووار ب ننوودۀ ر ک

 مشتریان

 جذب مشتریان جدید مشتریان جدید بسیار مهم است. مدیریت احساسات و تجربیات برای جذب (2018) 15ایمباگ و همکاران

 (2019) 16فرناندز و پینتو
ستراتژی برای ایجاد ارزش، رضایت، تمایز و وفاد شتریان نوعی ا سات م اری مدیریت احسا

 مشتریان است.

ایجاد ارزش و بازسووازی 

 رابطه با مشتریان

                                                           
1. Ji 
2. Gursoy 
3. Lin & Zhang 
4. Florez 
5. Magids 
6. park 
7. Akgün & Keskin 
8. Summers & Duxbury 
9. Lee 
1 0. Ackert 
1 1. Qian & Zheng 
1 2. Fairchild 
1 3.  Roozen  
1 4. Lee 
1 5. Imbug 
1 6. Fernandes & Pinto 
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 مضامین پایه کدهای باز/ توصیفی منبع

 (2017) 1یون و لی
های تجاری همیشووه باید ها و مؤسووسووات و بنگاهبا توجه به اهمیت این تجربیات، سووازمان

 درصدد ایجاد تجربیات مثبت برای مشتریان خود باشند.

 تجارب مشتری

 (2017) 2جین و همکاران
شتری به ستراتژی برایتجربۀ م صویر، ایجاد ارزش و  عنوان ی  ا ضایت، تمایز، ت افزایش ر

 وفاداری و تبلیغات دهان به دهان تأیید شده است.

 (2018ایمباگ و همکاران )
گردد که موجب ای از روابط بین مشوووتری و محصوووول باز میتجربۀ مشوووتری به مجموعه

 شود.تحری  احساسات یا تحری  واکنش مشتری می

 شود.شده شروم میاحساسات با ارزیابی فرد از معنی شخصی تجربیات مواجه (2001)فردریکسون 

 (2009و همکاران ) 3گروال
شتری در نظر گرفتند که عبارت سی، رفتاری چهار بعد را برای تجربۀ م اند از: عاطفی، احسا

 و عقلانی

 (2007) 4وولکمنمورمن و  
سات و ت کمتر درآمد یا/و کمتر تجاری تجربۀ با گذارانسرمایه شتر دارای احسا أثیرپذیری بی

 از احساسات هستند.

وضووعیت مالی و درآمدی 

 مشتریان

 تجارب مشتری

یوس لویسووو مکوواران  5کووارا ه و 

(2018) 

شأت سات ن سا سانهاح کوین اثرگذار مدت قیمت بیتها در تحرکات کوتاهگرفته از اخبار ر

 است.

نه گذاری رسوووا ها بر اثر

 احساسات

ئو مکوواران، و 6میووا ؛ (2014) ه

؛ تورس و (2016) 7تاسووکی و کو

 (2019) 8همکاران

شتریان واکنش ست م صرا و ممکن ا صرا، در طول م سی مختلفی را قبل از م سا های اح

شان دهند؛ درنتیجه ست منطقی پس از تجربۀ مصرا از خود ن سات شود، فرض که ا  احسا

 باشند. داشته نوسان گسترده ایتجربه مختلف مراحل در

 نبودِ ثبات احساسات

 .هستند ایپایه احساسات از متفاوت ترکیبی بشری پیدیدۀ احساسات همۀ (2015و همکاران ) 9گانگ
سات مثبت و  سا تنوم اح

 (2018) 10آلنواز و همسلی بروان منفی
ضطراب، مزاحمت، ساتی را تنش و ناراحتی ناامیدی، ا سا شمگیری طوربه که دانندمی اح  چ

 دهد.می شکل را مشتریان خدمات تغییر فرایند

 احساسی پاسخ اصلاح موقعیت، استقرار توجه، تغییر شناختی، تعدیل (2007) 11ویلیامز
تژی  ترا تخوواب اسوووو ن ا

 مدیریت احساسات

 (2018) 12سوانسون و پساما
ندهناراحت عواطف  جلب رکنانکا خدمات با تعامل در و کلی طوربه را دیگران کم  کن

 کند.می
 اثر متقابل بر کارکنان

 پذیر هستند.بینیاحساسات پیش که کندمی مطرح را مهم فرض این پشیمانی نظریۀ (2016) 13پانگ و خوانگ
پووذیووری بوویوونوویپوویووش

 احساسات

 (2021) 14و همکاران مایر

به راهبردها و اسوووتراتژی بان و فروشوووندگان  بازاریا بهمدیران،  تا  یاز دارند  خوبی هایی ن

سمتی هدایت کنند که موفقیت احساسات، هیجانات و رفتارهای مشتریان را کنترل کرده و به

 همراه خواهد داشت.سازمان را به

امووکووان اثوورگووذاری بوور 

 احساسات مشتریان

                                                           
1. Yoon & Lee 
2. Jain 
3. Grewal 
4. Muermann & Volkman 
5. Karalevivius 
6. Miao 
7. Tasci & Ko 
8. Torres 
9. Gong 
1 0. Alnawas & Hemsley-Brown 
1 1. Williams 
1 2. Svensson & Pesämaa 
1 3. Phung & Khuong 
1 4. Meyer 
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 مضامین پایه کدهای باز/ توصیفی منبع

 (2020) 1تدامیو
ندمی کم  افراد به مالی خدمات مد تا ک ند، هموار را خود درآ مه اتخطر برابر در کن  بی

 .دهند گسترش را گذاریسرمایه هایفرصت و شوند

اثرپذیری زیاد مشوووتریان 

 مدیریت داراییخدمات 

 از احساسات

 (2013) 2اینیو و همکاران

 در توجه تمرکز درنتیجه اسووت؛ متفاوت دیگر فیزیکی کالاهای از بسوویاری با مالی خدمات

 بود. خواهد متفاوت بازاریابی هایفعالیت اجرای و بازاریابی فرآیند

ست این به اعتبار و تجربه کیفیت بر غلبه صرا که معنا سیار لیما خدمات کنندگانم  کمتر ب

ستند مطمئن کنند،می دریافت احتمالبه آنده از شتریب احتمال درنتیجه و ه  هنگام که دارد ی

 .کنند تجربه را شدهدرک ریس  از توجهیجالب میزان خرید برای گیریتصمیم

 (2017) 3دان و شاو

 مندبهره گذاریسووورمایه این برای کافی زمان یا اطلاعات مهارت، از باید گفت همۀ افراد

های دوقمانند صوون غیرمسووتقیم هایروش از اسووتفاده با باید آنها دلیل همین به نیسووتند؛

 .کنند محافظت خود پول ارزش از گذاریسرمایه

 .هستند صیخا ریس  دارای گذاریسرمایه هایگزینه سایر مانند ها نیزصندوق (2013) 4مورلی
ترکیب سووبد و ریسوو  

 ابزار مدیریت دارایی

  (2016) 5جمروز

س  معنای صندوق به انتخاب  گذاریرمایهس افق با ارتباط در طور دقیقبه حصول قابل ری

ست ست سودآوری بینیپیش خرند،واحدها را می گذارانسرمایه که دلایلی از یکی .ا  که ا

 .کنندمی پیدا دست آن به صندوق مدیران

سووطح انتظار مشووتری از 

 خدماتکیفیت 

 (2019) 6و همکاران خالفوری

 متحده، ایالات در 2010 سووال در سووهام سووقوط ،2008 سووال در جهانی اخیر مالی بحران

 ،ائولک و داوجونز ،2015 سال در چین سهام بازار سقوط ،2011 سال در اروپا بدهی بحران

 ایرفتاره و گذارانسووورمایه احسووواسوووات به بیشوووتر، موارد خیلی و 1996 سوووهام قیمت

 رسانده است. آسیب آنها گذاریسرمایه

 عوامل سیاسی و اقتصادی

 ها بازدۀ دارایی .داشت منفی همبستگی گذارانسرمایه روحیۀ با دارایی بازدۀ (2010) 7شو

 یریپذس یرسطح  دارند. مثبت همبستگی مالی ریس  تحمل از بالاتری سطح با شاد روحیۀ دارای افراد (2016)پانگ و خوانگ 

  

 شود. ( استخراج می5دهنده همانند جدول )بر این اساس، مضامین سازمان
 

 پایهدهنده و مضامین ( مضامین سازمان5جدول )

Table (5) Organizing themes and basic themes. 
 مضامین پایه دهندهمضامین سازمان

 اهمیت مدیریت احساسات مشتریان

 اثرپذیری زیاد مشتریان خدمات مدیریت دارایی از احساسات

 بینی رفتار مشتریانپیش

 کنترل رفتار مشتریان

 ایجاد ارزش و بازسازی رابطه با مشتریان

 جذب مشتریان جدید

 عوامل اثرگذار بر احساسات مشتریان

 مدیریت داراییاعتماد به شرکت 

 تجارب مشتری

 هارسانه

                                                           
1. Tchamyou 
2. Ennew, et al 
3. Dunne, & Shaw 
4. Morley 
5. Jamróz 
6. Khalfaoui 
7. Shu 
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 مضامین پایه دهندهمضامین سازمان

 ها در ابزار مدیریت داراییبازدۀ دارایی

 ترکیب سبد و ریس  ابزار مدیریت دارایی 

 سطح انتظار مشتری از کیفیت خدمات

 پذیری مشتریسطح ریس 

 عوامل سیاسی و اقتصادی

 وضعیت مالی و درآمدی مشتریان

 مشتریانسطح دانش و آگاهی 

 تأثیر اطرافیان

 پیامدهای مدیریت احساسات مشتریان

 مندیایجاد رضایت

 ایجاد حس امنیت

 ایجاد وفاداری

 های مشتریان تغییر قضاوت

 تغییر میزان فروش خدمات و ماندگاری مشتریان

 اثر متقابل بر کارکنان

 های احساساتویژگی

 عدم ثبات احساسات

 به دیگراناشاعۀ احساسات 

 تنوم احساسات مثبت و منفی

 پذیری احساساتبینیپیش

 امکان اثرگذاری بر احساسات 

 پیدیدگی مدیریت احساسات

 های مدیریت احساساتشیوه

 های تشخیص احساساتشیوه

 انتخاب استراتژی مدیریت احساسات 

 های احساسی ابزارهای اثرگذاری بر محرک

 برای مدیریت احساساتارتباطات اثربخش 

  

 Viera) شده بوددهندۀ اعتبار کدهای استخراجبه دست آمد که نشان 78/0آمده شاخص کاپا برابر با مقدار دستبراساس مقالات به

et al., 2005) ( نشان داده شده است.6که در جدول ) 

 
 ( ضریب توافق کاپا6جدول )

Table (6) Kappa Coefficient 
 سطح معناداری تقریب آمارۀ تی خطای انحراف مقدار شرح

 مقیاس توافق
 78/0 کاپا

384/0 571/2 04/0 
 55 معتبر تعداد موارد

 

 گیرییجه نت

های سنگین سهام برای کسانی که مستقیم بر سهام و زیان ناشی از ریزش 1399پس از ورود عامۀ مردم به بازار سرمایۀ ایران در سال 

گذاری عنوان یکی از ابزارهای سوورمایهگذاری بههای سوورمایهگذاری کرده بودند و مشوواهدۀ عملکرد بهتر صووندوقها سوورمایهشوورکت

ستقیم اقبال به این  شرکتغیرم ست و  شده ا شتر  سرمایهابزارها بی شتری از  ستند که گذاران روبههای مدیریت دارایی با حجم بی رو ه

صندوقبه شتریان  سرمایۀ خود را دارند عنوان م صد حفاظت از  صی ق صا سبدگردانی اخت  خدمات (Dunne & Shaw, 2017).ها و 
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 را گسترش دهند گذاریهیسرما هایو فرصت شده مهیبگذاری سرمایهخطرات برخی کند تا در برابر میبه افراد کم   مدیریت دارایی

.(Tchamyou, 2020)  در این میان، مدیران نهادهای مالی که پیش از این ارتباط کمتری با مفاهیم بازاریابی داشووتند، نیازی بیش از پیش

 & Ansaariاند؛ زیرا تعداد و شوودت رقابت در این صوونعت رو به افزایش اسووت )داشووت مشووتریان خود پیدا کردهنگهبرای حفظ و 

Nasehifar, 2009شتری همواره یکی از حوزه سات و تجربۀ م سا صرا(. اح شگران رفتار م شی موردعلاقۀ پژوه کننده بوده های پژوه

های ها و گرایشگذاران بیشوتر از قضواوتپژوهشوگران حوزۀ مالی رفتاری نیز معتقد هسوتند که رفتار سورمایهاسوت. از سووی دیگر، 

طور جدی بر (. خدمات مدیریت دارایی در بازار سرمایه به آن دلیل که بهHoseini & Morshedi, 2019گیرد )احساسی آنها نشأت می

زاست؛ بنابراین مطالعۀ حوزۀ احساسات مشتریان خدمات ، خدمتی هیجان(Ackert et al, 2003)گذارد مشتری تأثیر میهای مالی دارایی

صراای از حوزهمدیریت دارایی که آمیخته ست، اهمیتی دوچندان پیدا میهای مالی رفتاری و رفتار م تبیین  به پژوهش کند. اینکننده ا

 پیشینۀ از استفاده با و این راستا د مدیریت احساسات مشتریان مدیریت دارایی با استفاده از کاربست فراترکیب توجه کرده است. درابعا

ست. مؤلفه شده انجام هاسند کدگذاری 49 سطر به سطر بررسی با و مقاله مطالعه 254 مطالعاتی، کد نهایی با عنوان مضامین  32ها با ا

سازمان کد با 5پایه و  ضامین  شتریان، ویژگیعنوان م سات م شتریان، عوامل اثرگذار بر احسا سات م های دهنده اهمیت مدیریت احسا

شیوه سات،  سا ستهاح سات د سا سات و پیامدهای مدیریت اح سا شدندهای مدیریت اح ساس الگوی بهبندی  ست. برا توان آمده مید

 ت مدیریت دارایی را تحلیل کرد و پیشنهادهای کاربردی ارائه داد. نگر حوزۀ مدیریت احساسات مشتریان خدماصورت کلبه

سرمایه2023و همکاران ) 1گاچهطور که به نقل از همان سات نقش مهمی بر رفتار  شد، احسا شاره  گذاران دارد؛ بنابراین مدیریت ( ا

کند تا درنتیجۀ آن ارزش بیشتر بینی و آنها را کنترل مین احساسات را پیششود که ایاحساسات مشتریان از این حیث حائز اهمیت می

برای مشتریان فعلی خلق و مشتریان جدیدی جذب شود. علاوه بر این، در نتیجۀ مدیریت صحیح احساسات مشتریان و اثرگذاری بر 

 Ghayemalaee, 2018; cited in)بالا دست یافت  توان به مشتریانی راضی، وفادار و دارای حس اعتماد و امنیتهای ایشان میقضاوت

Park, 2013)  ای اما مدیریت احساسات حوزهو نتایج آن را در تغییر میزان فروش خدمات و ماندگاری بیشتر مشتریان نیز مشاهده کرد؛

شتریان نیز  ست؛ زیرا حتی خود م سبت به محرکپیدیده ا ست ن شند )ممکن ا سی اثرگذار بر خود آگاه نبا سا  ,.Magids et alهای اح

سات پیش2015 سا ست که اح شته میبینی(؛ اما خبر خوب این ا صحیح بر آنها اثر گذا ستند، ثبات ندارند و با مدیریت   شودپذیر ه

(Phung & Khuong, 2016)ای . اثرگذاری بر احسوواسووات ی  مشووتری ازنظر دیگری نیز حائز اهمیت اسووت؛ زیرا احسوواسووات پدیده

شاعه ست؛ همانا سرمایه2021) 2چن و همکارانطور که پذیر به دیگران ا شان دادند، هنگامی که  سلط( نیز ن سی بر بازار م  گذاران احسا

شود. برای مدیریت صحیح احساسات ابتدا، باید عوامل اثرگذار بر آنها را شناسایی شوند، احساسات آنها در سراسر بازار پراکنده میمی

ضعیت مالی و درآمدی آنها شتری، و ضی از این عوامل مانند تجارب م شتریان از ویژگی کرد. بع سطح دانش و آگاهی م های فردی و 

گذاری و خدمات مدیریت دارایی برای های سووورمایهتغییر زیاد آنها جز از طریق ارائۀ آموزش در حوزهمشوووتریان اسوووت و امکان 

شرکتشرکت ست؛ بنابراین به مدیران این  سر نی شنهاد میهای مدیریت دارایی می شتر بهشود، در بخشها پی سمت بندی بازار خود بی

شتریان آگاه سرمایهم شتر تر و دارای تجارب  شتریانگذاری بی شی کافی در اختیار م فعلی خود قرار  گرایش پیدا کنند و محتوای آموز

س  سطح ری ضی از عوامل دیگر مانند  س  ابزار دهند. بع سبد و ری شتری از کیفیت خدمات و ترکیب  سطح انتظار م شتری،  پذیری م

طور ها در خدمت سبدگردانی اختصاصی بهشود که شرکتشود. پیشنهاد میمدیریت دارایی در ارتباط بین مشتری و شرکت تعیین می

طور کامل مدیریت پذیری مشتری را تشخیص دهند، ترکیب سبد وی را متناسب با آن بدینند و انتظار مشتری را بهکامل سطح ریس 

ماندن ار عقبگریز بودن و رشد بازار انتظپذیر بودن باید انتظار زیان زیاد در سبد خود و در صورت ریس کنند که در صورت ریس 

سبد از کل بازار را پیش صندوقبازدۀ  شد. در خدمت  سرمایهبینی کرده با صندوق و های  گذاری نیز راهنمایی کامل برای انتخاب نوم 

ها در اختیار مشتریانشان قرار دهند. بخش دیگر، عوامل سطح کلان مانند عوامل سیاسی و اقتصادی هستند سهم آن را در سبد دارایی

                                                           
1. Gutsche 
2. Chen 
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(Khalfaoui et al., 2019که به )شرکت شنهاد طور کامل از کنترل مدیران  شور پی ساختاریافته در ک ست؛ اما با وجود تورم  ها خارج ا

سب ، امکان ک1های اهرمیهایی که بتواند تورم را پوشش دهد یا همانند صندوقهای مدیریت دارایی، ابزارها و صندوقشود، شرکتمی

سرمایه شتر از تورم را برای  شتریان مانند اعتماد به گذاران فراهم میبازدۀ بی سات م سا سایر عوامل اثرگذار بر اح سعه دهند.  کند، تو

صندوق شتری و بازدۀ  سرمایهشرکت، تبلیغات و ارتباطات با م سبدهای  شرکتگذاری بهها و  ست. از طور کامل در اختیار مدیران  ها

شتریان میآنجا که اعتماد  ستگی م طور جدی به مدیران نهادهای مدیریت (، بهHuang & Cai, 2015)شود به برند موجب تعهد و واب

ها و شووود، در حوزۀ ارتقای برند خود فعالیت کنند؛ همدنین فرایندهایی اسووتاندارد برای مدیریت صووحیح صووندوقدارایی توصوویه می

ری خود پیاده کنند تا ابزارهای آنها همواره عملکردی خوب به مشتریانشان ارائه دهد. حوزۀ مهم دیگر، تبلیغات و گذاسبدهای سرمایه

ترین این رو شود. از معرواارتباطات با مشتری است. در طول دورۀ دریافت خدمت، مشتری ممکن است با احساسات مختلفی روبه

شیمانی، اعت شاره میازحد، پافشاری بر عقیده، گریز از زیان، محافظهنفس بیشمادبهاحساسات به ترس یا اجتناب از پ شود کاری و ... ا

(2010Khoshtinat & Nadi Ghomi,  ؛ بنابراین طبق نظر)سپس واکنش و 2009) 2وینر شخیص داد و  سات را ت سا ( باید ابتدا، این اح

رسووانی، روابط عمومی و اطلامسووب برای آنها ارائه کرد. این پاسووخ از طریق ارتباطات اثربخش و ابزارهای اثرگذاری مانند پاسووخ منا

سر می ستقیم می صیه ( Bandpay et al., 2023شود )بازاریابی الکترونیکی، مرکز تماس، تبلیغات و بازاریابی و ارتباط م که به مدیران تو

شتن این ابزارها می سعه دهند. با در اختیار دا شتریان تو شرکت خود برای ارائۀ ارتباطات اثربخش با م شده را در  شود، واحدهای ذکر

. اصووولاح موقعیت )اصووولاح یا تغییر وضوووعیت با حذا برخی یا همۀ عناصووور 1( یکی از چهار اسوووتراتژی 2007) 3ویلیامزطبق نظر 

. تغییر شناختی )ارزیابی مجدد یا تفسیر مجدد 3. استقرار توجه )هدایت توجه هدا به چیزی خوشایندتر(؛ 2ۀ احساس(؛ کنندتحری 

سخ4موقعیت(؛  سرکوب پا سی ) سخ احسا سخ. تعدیل پا ستقیم بر پا سی با تأثیر م های فیزیولوژیکی، تجربی یا رفتاری( در های احسا

 زمینۀ مدیریت احساسات را پیاده کرد. 

های داده به دلیل مسووائل تحریمی و هایی داشووته اسووت که یکی از موارد آن نبودِ امکان بررسووی کلیۀ پایگاهاین پژوهش محدودیت

ها، مربوط به محدودیت در روش پژوهش اسوووت که امکان هاسوووت. از دیگر محدودیتنبودِ ظرفیت زمانی برای بررسوووی کلیۀ پایگاه

های پژوهش به این مهم توجه شود. محدودیت دیگر، دهد و لازم است، با استفاده از سایر روشنمیبندی مضامین را در اختیار اولویت

بودن نتایج پژوهش های داخلی است که از میزان بومیشده در خارج از کشور به دلیل کمبود عمق پژوهشهای انجامتمرکز بر پژوهش

ستفاده از روشپیشنهاد می عنوان پیشنهاد پژوهش برای پژوهشگران بعدیکاهد. بهمی های کمی و کیفی اقدام به شود، پژوهشگران با ا

شنهاد می شتریان خدمات مدیریت دارایی کنند؛ همدنین پی سات م سا سی ارائۀ الگویی بومی از مدیریت اح شگران به برر شود، پژوه

سات مختلف مشیوه سا سایی اح شنا شتریان مدهای  سات م سا ستراتژیتأثر از عوامل اثرگذار بر اح های یریت دارایی توجه کرده و ا

 مدیریت این احساسات را آزمون کنند. 
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مدیریت دارایی و  ی.نگار گذاران با رویکرد پدیدار(. عوامل مؤثر در بروز رفتار سوورمایه1396امید. ) ،بهبودی ،مرتضووی ،غیور باغبانی

 .57-76. 5( 3. )مین مالیأت

ضا. )فلاح سعید. و عبداللهی، غلامر سایی و وزن1390پور،  شنا سرمایهدهی تورش(.  گذاران در بازار بورس اوراق بهادار های رفتاری 

 .99-120. 13( 31) 99، های مالیدو فصلنامۀ پژوهشفازی،  AHPتهران: رویکرد 

ارائۀ مدل مفهومی تجربۀ مشووتریان از »(، 1398شووناس، فریده )یا، حمیدرضووا. و حق، حسوون.، سووعیدنپورلیاسووماعقیم اعلایی، کیوان.، 

 .19-37، 39، مجلۀ مدیریت بازاریابی، «بنیادوابستگی به برند براساس نظریۀ داده

(. نقش تمایلات رفتاری )احسووواسوووات و هیجانات( 1398آرانی، محمدحسوووین. )کاردان، بهزاد.، ودیعی، محمدحسوووین. و ذوالفقار 

 https://doi.org/10.22103/jak.2017.10630.2454. 7-35(، 4) 8، دانش حسابداریگذاری شرکت. گذاران در ارزشسرمایه

شبکه1396) نژادصفوی، محمد. صد خرید. )پایان(. تأثیر اجتماعات برند در  سی ارشد( نامۀ کارهای اجتماعی بر اعتماد به برند و ق شنا

 دانشگاه تبریز.
 

References 

Ackert, L. F., Church, B. K., & Deaves, R. (2003). Emotion and financial markets. Federal Reserve Bank of Atlanta 

Economic Review, 88(2), 33-41.  

Akgün, A. E., Keskin, H., & Koçak Alan, A. (2017). Emotional prototypes, emotional memory usages, and customer 

satisfaction. The Service Industries Journal, 37(7-8), 494-520. https://doi.org/10.1080/02642069.2017.1336543 

Alnawas, I., & Hemsley-Brown, J. (2018). The differential effect of cognitive and emotional elements of experience 

quality on the customer-service provider’s relationship. International Journal of Retail & Distribution Management, 

46(2), 125-147. https://www,doi,org/10.1108/IJRDM-03-2017-0058 

Ansaari R,, G., & Nasehifar, V. (2008). Effective model in financial services marketing in Tehran Stock Exchange. 

Journal of Management Studies in Development and Evolution, 18(56), 123-140. [In Persian].  

Arnould, E. J., & Price, L. L. (1993). River magic: Extraordinary experience and the extended service encounter. Journal 

of Consumer Research, 20(1), 24-45. https://doi.org/10.1086/209331. 

Arnould, E. J., & Thompson, C. J. (2005). Consumer culture theory (CCT): Twenty years of research. Journal of 

Consumer Research, 31(4), 868-882. https://www.doi.org/10.1086/426626. 

Bagozzi, R. P., Gopinath, M., & Nyer, P. U. (1999). The role of emotions in marketing. Journal of the Academy of 

Marketing Science, 27(2), 184-206. https://www.doi.org/10.1177/0092070399272005. 

Baker, K., & Riccardi, V. (2014). Investment behavior: The psychology of financial planning and investing. Canada: John 

Wiley & Sons. 

Bandpey, S., Imankhan, N., Gorji, M., & Akhavanfar, A. (2023). Design and validation of an integrated marketing 

communication model in the Stock Exchange. Journal of Investment Knowledge, 13(49), 77-100 [In Persian]. 

Berangi T. V., & Pahlavan, K. (2015). Investigating the efficiency of active stock investment funds in the country's capital 

market using the data coverage analysis approach (case study: 54 stock investment funds in fiscal year 2013). 

International Conference on Management and Economics in the 21st Century [In Persian].  

Braun, V., & Clarke, V. (2006). Using thematic analysis in psychology. Qualitative Research in Psychology, 3(2), 77-

101. https://www.doi.org/10.1191/1478088706qp063oa 

Cabanac, M. (2002). What is emotion?. Journal of Behavioral Processes, 60(2), 69-83. 

https://www.doi.org/10.1016/s0376-6357(02)00078-5 

Chenari Buket, H., Banimahd, B., & Ahmadzadeh, H. (2023). A theoretical explanation of earnings announcement timing 

for investor judgment (behavior) with a critical approach. Journal of Investment Knowledge, 13(49), 27-50 [In Persian]. 

Chen, Y., Zhu, S., & He, H. (2021). The influence of investor emotion on the stock market: Evidence from an infectious 

disease model. Discrete Dynamics in Nature and Society, Special Issue, 21-33. 

https://www.doi.org/10.1155/2021/5520276 

Debata, B., Dash, S. R., & Mahakud, J. (2017). Investor sentiment and emerging stock market liquidity. Finance Research 

Letters, 26, 15-31. https://www.doi.org/10.1016/j.frl.2017.11.006 

Dunne, P. G., & Shaw, F. (2017). Investment fund risk: The tale in the tails. (n.p). https://dx.doi.org/10.2139/ssrn.2905680 
Emadifar, F., Tabatabaienasab, Z., Abtahi, S. Y., & Totonchi, J. (2021). Estimating financial stress in Iran's economy: 

Emphasizing its consequences for managing business and family assets. Journal of Asset Management and 

Financing, 9(1), 41-62. [In Persian] https://doi.org/10.22108/amf.2020.123729.1553 

Ennew, C., Waite, N., & Waite, R. (2013). Financial services marketing: An international guide to principles and 

practice. Routledge. 

https://amf.ui.ac.ir/article_21173.html
https://journals.ut.ac.ir/article_23828.html
https://jomm.srbiau.ac.ir/article_15000.html
https://jak.uk.ac.ir/article_1859_227bedfbfb09af55691349a0beb14edf.pdf
https://elmnet.ir/article/10888079-51171/%D8%AA%D8%A7%D8%AB%DB%8C%D8%B1-%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%D8%A7%D8%AA-%D8%A8%D8%B1%D9%86%D8%AF-%D8%AF%D8%B1-%D8%B4%D8%A8%DA%A9%D9%87-%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%DB%8C-%D8%A8%D8%B1-%D8%A7%D8%B9%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%AF-%D8%A8%D9%87-%D8%A8%D8%B1%D9%86%D8%AF-%D9%88-%D9%82%D8%B5%D8%AF-%D8%AE%D8%B1%DB%8C%D8%AF
https://ideas.repec.org/a/fip/fedaer/y2003iq2p33-41nv.88no.2.html
https://ideas.repec.org/a/taf/servic/v37y2017i7-8p494-520.html
https://doi.org/10.1080/02642069.2017.1336543
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/IJRDM-03-2017-0058/full/html
https://www,doi,org/10.1108/IJRDM-03-2017-0058
https://jmsd.atu.ac.ir/article_4962.html
https://econpapers.repec.org/article/oupjconrs/v_3a20_3ay_3a1993_3ai_3a1_3ap_3a24-45.htm
https://doi.org/10.1086/209331
https://academic.oup.com/jcr/article-abstract/31/4/868/1812998?redirectedFrom=fulltext
https://www.doi.org/10.1086/426626
https://psycnet.apa.org/record/1999-13016-002
https://www.doi.org/10.1177/0092070399272005
https://www.wiley.com/en-us/Investor+Behavior%3A+The+Psychology+of+Financial+Planning+and+Investing-p-9781118492987
https://jik.srbiau.ac.ir/article_22038.html?lang=fa
https://civilica.com/doc/508671/
https://www.scirp.org/(S(lz5mqp453edsnp55rrgjct55))/reference/ReferencesPapers.aspx?ReferenceID=2588436
https://www.doi.org/10.1191/1478088706qp063oa
https://pubmed.ncbi.nlm.nih.gov/12426062/
https://www.doi.org/10.1016/s0376-6357(02)00078-5
https://journals.srbiau.ac.ir/article_22036.html
https://www.hindawi.com/journals/ddns/2021/5520276/
https://www.doi.org/10.1155/2021/5520276
https://ideas.repec.org/a/eee/finlet/v26y2018icp15-31.html
https://www.doi.org/10.1016/j.frl.2017.11.006
https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=2905680
https://dx.doi.org/10.2139/ssrn.2905680
https://amf.ui.ac.ir/?_action=article&au=244188&_au=%D8%B2%D9%87%D8%B1%D9%87++%D8%B7%D8%A8%D8%A7%D8%B7%D8%A8%D8%A7%DB%8C%DB%8C+%D9%86%D8%B3%D8%A8
https://doi.org/10.22108/amf.2020.123729.1553
https://www.routledge.com/Financial-Services-Marketing-An-International-Guide-to-Principles-and-Practice/Ennew-Waite-Waite/p/book/9781138684522


 

 1402 زمستان( 43شماره پیاپی )، چهارم، شماره همیازد سالمالی،  نتأمی و دارایی ریتمدی                                                                                             24

 

 

Erwin, E. J., Brotherson, M. J., & Summers, J. A. (2011). Understanding qualitative meta synthesis: Issues and 

opportunities in early childhood intervention research. Journal of Early Intervention, 33(3), 186-200. 

http://dx.doi.org/10.1177/1053815111425493 

Fairchild, R. (2014). Emotions in the financial markets. In: Investor Behavior:  The Psychology of Financial Planning 

and Investing, Wiley, 347-364. https://doi.org/10.1002/9781118813454.ch19  
Fallahpour, S., & Abdollahi, G. (2012). Determining and prioritizing behavioral biases of investors in the Tehran Stock 

Exchange: A fuzzy AHP approach. Journal of Financial Research, 13(31), 99-120 [In Persian].  

Fathi, S., Konjkave Monfared, A. R., & Ranjbarian, B. (2016). Role of psychological factors and awareness on the 

intention to invest with emphasis on the mediate role of the perceived risk of customers of investment services. 

Financial Knowledge of Securities Analysis, 9(30), 1-15. 

Fenton-O’Creevy, M., Davies, G., Lins, J. T., Richards, D., Vohra, S., & Schaaf, K. (2011). Emotion regulation and trader 

performance. 15th Conference of the European Association of Work and Organizational Psychology, Maastricht.  

Fernandes, T., & Pinto, T. (2019). Relationship quality determinants and outcomes in retail banking services: The role of 

customer experience. Journal of Retailing and Consumer Services, 50, 30-41. 

https://doi.org/10.1016/j.jretconser.2019.01.018 

Florez, C. L. (2013). The impact of the doping effect on cycling sponsorship: Analysis of brand lovers and cycling fans 

consumer reaction. M.A. Thesis. Kassel, Germany. https://doi.org/10.22089/smrj.2019.6875.2438 

Fredrickson, B. L. (2001). The role of positive emotions in positive psychology: The broaden-and-build theory of positive 

emotions. American Psychologist, 56(3), 218. https://www.doi.org10.1037/0003-066x.56.3.21. 
Ghayemalaee, K., Esmailpour, H., Saeednia, H., & Haghshenas, F. (2019). Presentation of a conceptual model of 

customer experience management of brand relation based on foundation data theory. Journal of Marketing 

Management, 13(39), 19-36 [In Persian]. 

Ghayour Baghbani, S. M., & Behboodi, O. (2017). Factors affecting the behavior of investors regarding 

phenomenographical approach. Journal of Asset Management and Financing, 5(3), 57-76. [In Persian]. 

https://doi.org/10.22108/amf.2017.21173 

Gong, S., Dai, Y., Ji, J., Wang, J., & Sun, H. (2015). Emotion analysis of telephone complaints from customer based on 

affective computing. Computational Intelligence and Neuroscience, (2015), 1-9. https://doi.org/10.1155/2015/506905 

Goodell, J. W., Kumar, S., Rao, P., & Verma, S. (2023). Emotions and stock market anomalies: A systematic review. 

Journal of Behavioral and Experimental Finance, 37, 100722. https://www.doi.org/10.1016/j.jbef.2022.100722 

Grewal, D., Levy, M., & Kumar, V. (2009). Customer experience management in retailing: An organizational framework. 

Journal of Retailing, 85(1), 1-14. doi: 10.1016/j.jretai.2009.01.001. 
Gursoy, D., Cai, R. R., & Anaya, G. J. (2017). Developing a typology of disruptive customer behaviors: Influence of 

customer misbehavior on the service experience of by-standing customers. International Journal of Contemporary 

Hospitality Management, 29(9), 2341-2360. https://doi.org/10.1108/IJCHM-08-2016-0454 
Gutsche, G., Wetzel, H., & Ziegler, A. (2023). Determinants of individual sustainable investment behavior - A framed 

field experiment. Journal of Economic Behavior & Organization, 209, 491-508. 

https://www.doi.org/10.1016/j.jebo.2023.03.016 

Hawkins, D., Best, R. J., & Coney, K. A. (2009). Consumer behavior. McGraw-Hill Publishing. 

Heidarpour, F., Tariverdi, Y., & Mehrabi, M. (2013). Effect of sentimental tendency on stock returns. Journal of Financial 

Knowledge of Securities Analysis, 6(1), 1-13 [In Persian].  

He, Z., He, L., & Wen, F. (2019). Risk compensation and market returns: The role of investor sentiment in the stock 

market. Emerging Markets Finance and Trade, 55(3), 704-718. 

https://www.doi.org/10.1080/1540496X.2018.1460724 

Hoseini, S. A., & Morshedi, F. (2019). The effect of investors' sentiments on the dynamics of Tehran Stock Exchange 

transactions. Journal of Financial Accounting and Auditing Research, 11(44), 1-22 [In Persian].  

Huang, Z., & Cai, L. A. (2015). Modeling consumer-based brand equity for multinational hotel brands: When hosts 

become guests. Journal of Tourism Management, 46, 431-443. https://www.doi.org/10.1016/j.tourman.2014.07.013 

Imbug, N., Ambad, S. N. A., & Bujang, I. (2018). The influence of customer experience on customer loyalty in 

telecommunication industry. International Journal of Academic Research in Business and Social Sciences, 8(3), 103-

116. http://dx.doi.org/10.6007/IJARBSS/v8-i3/3909  

Islam, S., Rahman, M., Ali, S. T. Z., & Shahrior, T. (2019). A multimodal approach of sentiment analysis to predict 

customer emotions towards a product. PhD Thesis. Brac University. 

Jain, R., Aagja, J., & Bagdare, S. (2017). Customer experience, a review and research agenda. Journal of Service Theory 

and Practice, 27(3), 642-662. https://doi.org/10.1108/JSTP-03-2015-0064 

Jamróz, P. (2016). The effect of new socially responsible investment funds in Poland. Finanse, Rynki Finansowe, 

Ubezpieczenia, 82(2), 495-506. http://dx.doi.org/10.18276/frfu.2016.4.82/2-43 

Ji, M., Wong, I. A., Eves, A., & Leong, A. M. W. (2018). A multilevel investigation of China’s regional economic 
conditions on co-creation of dining experience and outcomes. International Journal of Contemporary Hospitality 

Management, 30(4), 2132-2152. https://doi.org/10.1108/IJCHM-08-2016-0474 

https://www.montclair.edu/profilepages/media/1948/user/erwinbrothersonsummers2011metasynthesis.full.pdf
http://dx.doi.org/10.1177/1053815111425493
https://onlinelibrary.wiley.com/doi/abs/10.1002/9781118813454.ch19
https://doi.org/10.1002/9781118813454.ch19
https://jfr.ut.ac.ir/article_23828.html?lang=en
https://jfksa.srbiau.ac.ir/article_9193.html?lang=en
https://books.google.com/books?id=bjVmAgAAQBAJ&pg=PA362&lpg=PA362&dq=Fenton-O%E2%80%99Creevy,+Mark,+Gareth+Davies,+Jeffrey+Todd+Lins,+Daniel+Richards,+Shalini+Vohra,+and+Kristina+Schaaf.+(2011).+%E2%80%9CEmotion+Regulation+and+Trader+Performance.%E2%80%9D+Conference+Paper,+15th+Conference+of+the+European+Association+of+Work+and+Organizational+Psychology,+Maastricht.&source=bl&ots=-z3NhEH81x&sig=ACfU3U1xIWTyJ1wXcDfWMLJY98TbJQoPow&hl=en&sa=X&ved=2ahUKEwi-_8z2mcf_AhW5gP0HHXu3CZIQ6AF6BAgJEAM#v=onepage&q=Fenton-O%E2%80%99Creevy%2C%20Mark%2C%20Gareth%20Davies%2C%20Jeffrey%20Todd%20Lins%2C%20Daniel%20Richards%2C%20Shalini%20Vohra%2C%20and%20Kristina%20Schaaf.%20(2011).%20%E2%80%9CEmotion%20Regulation%20and%20Trader%20Performance.%E2%80%9D%20Conf
https://fardapaper.ir/mohavaha/uploads/2019/08/Fardapaper-Relationship-quality-determinants-and-outcomes-in-retail-banking-services-The-role-of-customer-experience.pdf
https://doi.org/10.1016/j.jretconser.2019.01.018
https://journals.ssrc.ac.ir/article_2825.html
https://doi.org/10.22089/smrj.2019.6875.2438
https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC3122271/
https://www.doi.org10.1037/0003-066x.56.3.21
https://jomm.srbiau.ac.ir/article_15000.html
https://amf.ui.ac.ir/article_21173.html
https://doi.org/10.22108/amf.2017.21173
https://www.hindawi.com/journals/cin/2015/506905/
https://doi.org/10.1155/2015/506905
https://ideas.repec.org/a/eee/beexfi/v37y2023ics2214635022000557.html
https://www.doi.org/10.1016/j.jbef.2022.100722
https://econpapers.repec.org/article/eeejouret/v_3a85_3ay_3a2009_3ai_3a1_3ap_3a1-14.htm
https://econpapers.repec.org/scripts/redir.pf?u=https%3A%2F%2Fdoi.org%2F10.1016%252Fj.jretai.2009.01.001;h=repec:eee:jouret:v:85:y:2009:i:1:p:1-14
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/IJCHM-08-2016-0454/full/html
https://doi.org/10.1108/IJCHM-08-2016-0454
https://ideas.repec.org/a/eee/jeborg/v209y2023icp491-508.html
https://www.doi.org/10.1016/j.jebo.2023.03.016
https://www.amazon.com/Consumer-Behavior-Building-Marketing-Mcgraw-Hill/dp/0256218951
https://jfksa.srbiau.ac.ir/article_2606_c5e2b593e7a5c8a238e42c10e18d39b6.pdf
https://ideas.repec.org/a/mes/emfitr/v55y2019i3p704-718.html
https://www.doi.org/10.1080/1540496X.2018.1460724
https://faar.ctb.iau.ir/article_670314.html
https://ideas.repec.org/a/eee/touman/v46y2015icp431-443.html
https://www.doi.org/10.1016/j.tourman.2014.07.013
https://www.researchgate.net/publication/325121355_The_Influence_of_Customer_Experience_on_Customer_Loyalty_in_Telecommunication_Industry
http://dx.doi.org/10.6007/IJARBSS/v8-i3/3909
https://dspace.bracu.ac.bd/xmlui/handle/10361/14062
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/JSTP-03-2015-0064/full/html
https://doi.org/10.1108/JSTP-03-2015-0064
https://bazekon.uek.krakow.pl/rekord/171458593
http://dx.doi.org/10.18276/frfu.2016.4.82/2-43
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/IJCHM-08-2016-0474/full/html
https://doi.org/10.1108/IJCHM-08-2016-0474


 

 25                               و همکاران وحید ناصحی فر                                  ابعاد مدیریت احساسات مشتریان خدمات مدیریت دارایی با کاربست فراترکیبتبیین 

 

 

Karalevicius, V., Degrande, N., & De Weerdt, J. (2018). Using sentiment analysis to predict interday Bitcoin price 

movements. Journal of Risk Finance, 19(1), 56-75. https://doi.org/10.1108/JRF-06-2017-0092 

Kardan, B., Vadeei, M. H., & ZolfagharArani, M. H. (2018). The role of behavioral tendencies (sentiment) of investors 

in the valuation of the company. Journal of Accounting Knowledge, 8(4), 7-35. [In Persian]. 

https://www.doi.org/10.22103/jak.2017.10630.2454 

Keller, K. L. (2008). Strategic brand management: Building, measuring and managing brand equity. Third Edition. 

Pearson Prentice Hall. 

Khaksarian, F., Azadi, K., & Mirbargkar, S. M. (2020). Identifying and ranking factors affecting shareholders' decision 

to invest in the Iranian Stock Exchange. Journal of Financial Engineering and Portfolio Management, 11(45), 1-29. 
[In Persian]. 

Khalfaoui, R., Sarwar, S., & Tiwari, A. K. (2019). Analyzing volatility spillover between the oil market and the stock 

market in oil-importing and oil-exporting countries: Implications on portfolio management. Journal of Resources 

Policy, 62, 22-32. https://www.doi.org/10.1016/j.resourpol.2019.03.00 

Khoshtinat, M., & Nadi Ghomi, V. (2010). The framework of relation of investors’ overconfidence behavior with stock 
return. Journal of Empirical Studies in Financial Accounting, 2(25), 198-214. [In Persian].  

Kranzbühler, A. M., Kleijnen, M. H., Morgan, R. E., & Teerling, M. (2018). The multilevel nature of customer experience 

research: An integrative review and research agenda. International Journal of Management Reviews, 20(2), 433-456. 

https://doi.org/10.1111/ijmr.12140 

Krippendorff, K. (2013). Content analysis: An introduction to its methodology. Third Edition. California, CA: Sage 

Publications. 

Lazarus, R. S. (1991). Emotion and adaptation. Oxford: Oxford University Press. 

Lee, C., Kräussl, R., & Paas, L. (2012). The effect of anticipated and experienced regret and pride on investors' future 

selling decisions (No. 2012/17). Center for Financial Studies (CFS). 

Lin, H. W. (2012). How herding bias could be derived from individual investor types and risk tolerance?. International 

Journal of Economics and Management Engineering, 6(6), 1395–1400. 

Lin, H., Zhang, M., & Gursoy, D. (2020). Impact of nonverbal customer-to-customer interactions on customer satisfaction 

and loyalty intentions. International Journal of Contemporary Hospitality Management, 32(5), 1967-

1985. https://doi.org/10.1108/IJCHM-08-2019-0694 

Little, L. M., Kluemper, D., Nelson, D. L., & Gooty, J. (2012). Development and validation of the interpersonal emotion 

management scale. Journal of Occupational and Organizational Psychology, 85(2), 407-420. 

https://psycnet.apa.org/doi/10.1111/j.2044-8325.2011.02042.x 

Magids, S., Zorfas, A., & Leemon, D. (2015). The new science of customer emotions a better way to drive growth and 

profitability. Harvard Business Review, 93(11), 66–76. 

Mattila, A. S., & Enz, C. A. (2002). The role of emotions in service encounters. Journal of Service research, 4(4), 268-

277. https://psycnet.apa.org/doi/10.1177/1094670502004004004 

Meyer, C., & Schwager, A. (2007). Understanding customer experience. Harvard Business Review, 85(2), 116-126. 

Meyer, M., Siemon, D., & Robra-Bissantz, S. (2021). Emotion-based IS support for customer-salesperson interaction. 

Proceedings of the 54th Hawaii International Conference on System Sciences. 

http://dx.doi.org/10.24251/HICSS.2021.538 

Miao, L., Lehto, X., & Wei, W. (2014). The hedonic value of hospitality consumption: Evidence from spring break 

experiences. Journal of Hospitality Marketing & Management, 23(2), 99-121. 

https://doi.org/10.1080/19368623.2013.766582 

Morley, J. (2013). The separation of funds and managers: A theory of investment fund structure and regulation. Yale Law 

Journal, 123, 1228. https://dx.doi.org/10.2139/ssrn.2240468 

Muermann, A., & Volkman, J. M. (2007). Regret, pride, and the disposition effect. PARC Working Paper Series, 11. 

https://repository.upenn.edu/parc_working_papers/11. 

Nezhad Safavi, M. (2014). The effect of brand communities in social networks on brand trust and purchase intention. 

MA Thesis. Tabriz University [In Persian]. 

Opata, C. N., Xiao, W., Nusenu, A. A., Tetteh, S., & Opata, E. S. (2019). Customer willingness to participate in value co-

creation: The moderating effect of social ties (empirical study of automobile customers in Ghana). Cogent Business 

& Management, 6(1). https://www.doi.org/10.1080/23311975.2019.1573868 

Park, C. W., Eisingerich, A. B., & Park, J. W. (2013). Attachment-aversion (AA) model of customer brand relationships. 

Journal of Consumer Psychology, 23(2), 229-248. https://doi.org/10.1016/j.jcps.2013.01.002 

Phillips, D. M., & Baumgartner, H. (2002). The role of consumption emotions in the satisfaction response. Journal of 

Consumer Psychology, 12(3), 243–252. https://psycnet.apa.org/doi/10.1207/S15327663JCP1203_06 

Phung, T., & Khuong, M. (2016). The impact of the big five traits and mood on investment performance, a study of 

individual investors in Vietnam. Available at: SSRN https://www.doi.org/10.2139/ssrn.2883425 

https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/JRF-06-2017-0092/full/html?skipTracking=true
https://www.emerald.com/insight/publication/issn/1526-5943
https://doi.org/10.1108/JRF-06-2017-0092
https://jak.uk.ac.ir/article_1859.html?lang=en
https://www.doi.org/10.22103/jak.2017.10630.2454
https://www.scirp.org/(S(351jmbntvnsjt1aadkozje))/reference/referencespapers.aspx?referenceid=2824322
https://fej.ctb.iau.ir/article_679079.html?lang=en
https://ideas.repec.org/a/eee/jrpoli/v62y2019icp22-32.html
https://www.doi.org/10.1016/j.resourpol.2019.03.00
https://qjma.atu.ac.ir/article_4301.html?lang=en
https://www.academia.edu/33767123/The_Multilevel_Nature_of_Customer_Experience_Research_An_Integrative_Review_and_Research_Agenda
https://doi.org/10.1111/ijmr.12140
https://www.scirp.org/(S(351jmbntvnsjt1aadkposzje))/reference/ReferencesPapers.aspx?ReferenceID=1976495
https://people.ict.usc.edu/~gratch/CSCI534/Readings/Smith&Lazarus90.pdf
https://ideas.repec.org/p/zbw/cfswop/201217.html
https://publications.waset.org/11343/how-herding-bias-could-be-derived-from-individual-investor-types-and-risk-tolerance
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/IJCHM-08-2019-0694/full/html#:~:text=Findings%20show%20that%20among%20the,influence%20on%20their%20negative%20emotions.
https://doi.org/10.1108/IJCHM-08-2019-0694
https://psycnet.apa.org/record/2013-15235-010
https://psycnet.apa.org/doi/10.1111/j.2044-8325.2011.02042.x
https://hbr.org/2015/11/the-new-science-of-customer-emotions
https://psycnet.apa.org/record/2003-01619-002
https://psycnet.apa.org/doi/10.1177/1094670502004004004
https://pubmed.ncbi.nlm.nih.gov/17345685/
https://www.semanticscholar.org/paper/Emotion-based-IS-support-for-Customer-Salesperson-Meyer-Siemon/d6af8eb87185e0aa6e9614aaeb7949ec7e627e36
http://dx.doi.org/10.24251/HICSS.2021.538
https://www.semanticscholar.org/paper/The-Hedonic-Value-of-Hospitality-Consumption%3A-From-Miao-Lehto/42195a7a43a9e289deecfee02ed3482945439b36
https://doi.org/10.1080/19368623.2013.766582
https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=2240468
https://dx.doi.org/10.2139/ssrn.2240468
https://repository.upenn.edu/cgi/viewcontent.cgi?article=1547&context=prc_papers
https://elmnet.ir/article/10888079-51171/%D8%AA%D8%A7%D8%AB%DB%8C%D8%B1-%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%D8%A7%D8%AA-%D8%A8%D8%B1%D9%86%D8%AF-%D8%AF%D8%B1-%D8%B4%D8%A8%DA%A9%D9%87-%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%DB%8C-%D8%A8%D8%B1-%D8%A7%D8%B9%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%AF-%D8%A8%D9%87-%D8%A8%D8%B1%D9%86%D8%AF-%D9%88-%D9%82%D8%B5%D8%AF-%D8%AE%D8%B1%DB%8C%D8%AF
https://ideas.repec.org/a/taf/oabmxx/v6y2019i1p1573868.html
https://www.doi.org/10.1080/23311975.2019.1573868
https://myscp.onlinelibrary.wiley.com/doi/abs/10.1016/j.jcps.2013.01.002
https://doi.org/10.1016/j.jcps.2013.01.002
https://psycnet.apa.org/record/2002-18671-006
https://psycnet.apa.org/doi/10.1207/S15327663JCP1203_06
https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=2883425
https://www.doi.org/10.2139/ssrn.2883425


 

 1402 زمستان( 43شماره پیاپی )، چهارم، شماره همیازد سالمالی،  نتأمی و دارایی ریتمدی                                                                                             26

 

 

Qian, Z., Tang, S., Zhang, X., & Zheng, Z. (2015). The independent spreaders involved SIR rumor model in complex 

networks. Physica A: Statistical Mechanics and Its Applications, 429, 95-102. 

https://www.doi.org/10.1016/j.physa.2015.02.022 

Riccardi, A. (2005). On the evolution of interpreting strategies in simultaneous interpreting. Meta: Journal des 

Traducteurs, 50(2), 753-767. https://www.doi.org/10.7202/011016ar 

Roozen, I., & Katidis, P. I. (2019). The importance of the service and shopping customer experience in a retail 

environment. Journal of Relationship Marketing, 18(4), 247-279. https://doi.org/10.1080/15332667.2019.1619064 

Sahni, T. (2023). An insight into the behavioral factors affecting investment decision making W.R.T. Punjab. Journal of 

Pharmaceutical Negative Results, 14(2), 417–422. https://doi.org/10.47750/pnr.2023.14.S02.50 

Salehnezhad, S. A., Darvish, H., Ahmadi, A. A., & Foroozandeh, L. (2018). Meta-analysis of the research on the dignity 

of employees in Iran. Journal of Research in Human Resources Management, 10(2-32), 11-33 [In Persian]. 

Sandelowski, M., & Barroso, J. (2007). Handbook for synthesizing qualitative research. New York: Springer.  

Sarabadani, A., Baghani, A., Hamidian, M., Emamverdi, G., & Noroolahzadeh, N. (2023). Investigation of the role of 

macroeconomic variables in Tehran Stock Exchange uncertainty using risk filtering, MCMC simulation and ARDL 

approaches. Journal of Investment Knowledge, 13(49), 1-26 [In Persian].  

Sarlak, K., Alipour Darvish, Z., & Vakili Fard, H. R. (2012). The impact of sentimental decision investors and 

fundamental variables techniques on stock returns in the Tehran Stock Exchange. Financial Knowledge of Securities 

Analysis (Financial Studies), 5(16), 1-12 [In Persian]. 

Shariffar, A., & Azizi, S. (2013). Mutual fund selection determinants: A mixed method approach. Journal of Asset 

Management and Financing, 1(2), 35-50. [In Persian].  

Shu, H. C. (2010). Investor mood and financial markets. Journal of Economic Behavior & Organization, 76(2), 267-282. 

Singh, A., Sharma, A., Singh, K. K., & Dhull, A. (2020). Sentiment analysis of social networking data using categorized 

dictionary. Journal of Information Technology Management, 12(4), 105-120. 

https://www.doi.org/10.22059/jitm.2020.297562.2465 

Sohrabi, B., Azami, A., & Yazdani, H. (2011). The pathology of research on Islamic management with an over-combined 

approach. Journal of Public Administration Perspective, 6, 24-9 [In Persian].  

Summers, B., & Duxbury, D. (2012). Decision-dependent emotions and behavioral anomalies. Organizational Behavior 

and Human Decision Processes, 118(2), 226-238. https://psycnet.apa.org/doi/10.1016/j.obhdp.2012.03.004 

Svensson, M., & Pesämaa, O. (2018). How does a caller's anger, fear and sadness affect operators' decisions in emergency 

calls?. International Review of Social Psychology, 31(1), 114-143. https://doi.org/10.5334/irsp.89 

Tabatabaei, S. E., Ebrahimnejad, A., & Talebian, M. (2021). Individual investors’ intensive trading and stock returns: 
Evidence from Tehran Stock Exchange TSE. Journal of Asset Management and Financing, 9(1), 113-138. [In Persian].  

https://doi.org/10.22108/amf.2021.126141.1610  

Taghipourian, M. J., & Ashtiani, N. (2020). The role of brand emotional attachment on behavioral responses of luxury 

car buyers in Tehran. Journal of Marketing Management, 14(42), 43-55. [In Persian]. 

Tasci, A. D., & Ko, Y. J. (2016). A fun-scale for understanding the hedonic value of a product: The destination 

context. Journal of Travel & Tourism Marketing, 33(2), 162-183. http://dx.doi.org/10.1080/10548408.2015.1038421 

Tchamyou, V. S. (2020). Education, lifelong learning, inequality, and financial access: Evidence from African countries. 

Contemporary Social Science, 15(1), 7-25. https://www.doi,org/10.1080/21582041.2018.1433314 

Tohidi, M. (2020). Extracting composite sentiment index for Tehran Stock Exchange. Journal of Asset Management and 

Financing, 8(2), 49-68.  dor: 20.1001.1.23831170.1399.8.2.4.1 [In Persian]. 

Torres, E. N., Wei, W., Hua, N., & Chen, P. J. (2019). Customer emotions minute by minute: How guests experience 

different emotions within the same service environment. International Journal of Hospitality Management, 77, 128-

138. 

Vargo, S. L. & Lusch, R. F. (2004). Evolving to a new dominant logic for marketing. Journal of Marketing, 68(1), 1-17. 

https://doi.org/10.1509/jmkg.68.1.1.2403 

Varshneya, G., & Das, G. (2017). Experiential value: Multi-item scale development and validation. Journal of Retailing 

and Consumer Services, 34, 48-57. https://www.doi.org/10.1016/j.jretconser.2016.09.010 

Viera, A. J., Joanne, M. D., & Garrett, M. (2005). Understanding interobserver agreement: The kappa statistic. Journal 

of Family Medicine, 37(5), 365-369. PMID: 15883903. 

Walsh, D., & Downe, S. (2006). Appraising the quality of qualitative research. Midwifery, 22(2),108-119. 

https://doi.org/10.1016/j.midw.2005.05.004 

Walsh, G., & Wiedmann, K. P. (2008). Branding Germany-managing internal and external country reputation. In: Dinnie, 

K. (2008). Nation Branding: Concepts, issues, practice. Oxford: Butterworth-Heinemann, pp. 154-158. 

https://doi.org/10.4324/9780080554570 

Watson, D., Clark, L. A., & Tellegen, A. (1988). Development and validation of brief measures of positive and negative 

affect: The PANAS scales. Journal of Personality and Social Psychology, 54(6), 1063. 

Weiner, B. J. (2009) A theory of organizational readiness for change. Implementation Science, 4(1), 67. doi: 

10.1186/1748-5908-4-67. 

https://ideas.repec.org/a/eee/phsmap/v429y2015icp95-102.html
https://www.doi.org/10.1016/j.physa.2015.02.022
https://www.semanticscholar.org/paper/On-the-Evolution-of-Interpreting-Strategies-in-Riccardi/9aece539742cce488e90bd674422ddccbd86811a
https://www.doi.org/10.7202/011016ar
https://www.semanticscholar.org/paper/The-Importance-of-the-Service-and-Shopping-Customer-Roozen-Katidis/388949c5af87edcd61f7d20958dd00b464dbc0a0
https://doi.org/10.1080/15332667.2019.1619064
https://www.pnrjournal.com/index.php/home/article/view/6701
https://doi.org/10.47750/pnr.2023.14.S02.50
https://hrmj.ihu.ac.ir/article_32463.html?lang=en
https://www.scirp.org/(S(i43dyn45teexjx455qlt3d2q))/reference/ReferencesPapers.aspx?ReferenceID=1196746
https://jik.srbiau.ac.ir/article_22034.html?lang=fa
https://jfksa.srbiau.ac.ir/article_3030.html?lang=en
https://amf.ui.ac.ir/article_19841.html
https://econpapers.repec.org/article/eeejeborg/v_3a76_3ay_3a2010_3ai_3a2_3ap_3a267-282.htm
https://jitm.ut.ac.ir/article_78402.html
https://www.doi.org/10.22059/jitm.2020.297562.2465
http://ensani.ir/fa/article/285441/%D8%A2%D8%B3%DB%8C%D8%A8-%D8%B4%D9%86%D8%A7%D8%B3%DB%8C-%D9%BE%DA%98%D9%88%D9%87%D8%B4-%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D8%A7%D9%86%D8%AC%D8%A7%D9%85-%D8%B4%D8%AF%D9%87-%D8%AF%D8%B1-%D8%B2%D9%85%DB%8C%D9%86%D9%87-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA-%D8%A7%D8%B3%D9%84%D8%A7%D9%85%DB%8C-%D8%A8%D8%A7-%D8%B1%D9%88%DB%8C%DA%A9%D8%B1%D8%AF-%D9%81%D8%B1%D8%A7-%D8%AA%D8%B1%DA%A9%DB%8C%D8%A8
http://ensani.ir/fa/article/285441/%D8%A2%D8%B3%DB%8C%D8%A8-%D8%B4%D9%86%D8%A7%D8%B3%DB%8C-%D9%BE%DA%98%D9%88%D9%87%D8%B4-%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D8%A7%D9%86%D8%AC%D8%A7%D9%85-%D8%B4%D8%AF%D9%87-%D8%AF%D8%B1-%D8%B2%D9%85%DB%8C%D9%86%D9%87-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA-%D8%A7%D8%B3%D9%84%D8%A7%D9%85%DB%8C-%D8%A8%D8%A7-%D8%B1%D9%88%DB%8C%DA%A9%D8%B1%D8%AF-%D9%81%D8%B1%D8%A7-%D8%AA%D8%B1%DA%A9%DB%8C%D8%A8
http://ensani.ir/fa/article/285441/%D8%A2%D8%B3%DB%8C%D8%A8-%D8%B4%D9%86%D8%A7%D8%B3%DB%8C-%D9%BE%DA%98%D9%88%D9%87%D8%B4-%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D8%A7%D9%86%D8%AC%D8%A7%D9%85-%D8%B4%D8%AF%D9%87-%D8%AF%D8%B1-%D8%B2%D9%85%DB%8C%D9%86%D9%87-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA-%D8%A7%D8%B3%D9%84%D8%A7%D9%85%DB%8C-%D8%A8%D8%A7-%D8%B1%D9%88%DB%8C%DA%A9%D8%B1%D8%AF-%D9%81%D8%B1%D8%A7-%D8%AA%D8%B1%DA%A9%DB%8C%D8%A8
https://psycnet.apa.org/record/2012-13589-006
https://psycnet.apa.org/doi/10.1016/j.obhdp.2012.03.004
https://doaj.org/article/79b35d36d509465581b93c4741e59220
https://doi.org/10.5334/irsp.89
https://doi.org/10.5334/irsp.89
https://amf.ui.ac.ir/article_26009.html
https://doi.org/10.22108/amf.2021.126141.1610
https://jomm.srbiau.ac.ir/article_15327.html
https://stars.library.ucf.edu/ucfscholar/134/
http://dx.doi.org/10.1080/10548408.2015.1038421
https://econpapers.repec.org/article/tafrsocxx/v_3a15_3ay_3a2020_3ai_3a1_3ap_3a7-25.htm
https://www.doi,org/10.1080/21582041.2018.1433314
https://amf.ui.ac.ir/article_24011.html?lang=en
https://stars.library.ucf.edu/ucfscholar/648/
https://edisciplinas.usp.br/pluginfile.php/3384135/mod_resource/content/1/Evolving%20to%20a%20New%20Dominant%20Logic%20for%20Marketing.pdf
https://doi.org/10.1509/jmkg.68.1.1.2403
https://isiarticles.com/bundles/Article/pre/pdf/121173.pdf
https://www.doi.org/10.1016/j.jretconser.2016.09.010
https://pubmed.ncbi.nlm.nih.gov/15883903/
https://doi.org/10.1016/j.midw.2005.05.004
https://www.taylorfrancis.com/books/edit/10.4324/9780080554570/nation-branding-keith-dinnie
https://www.taylorfrancis.com/books/edit/10.4324/9780080554570/nation-branding-keith-dinnie
https://doi.org/10.4324/9780080554570
https://psycnet.apa.org/record/1988-31508-001
https://scirp.org/reference/referencespapers.aspx?referenceid=1243760


 

 27                               و همکاران وحید ناصحی فر                                  ابعاد مدیریت احساسات مشتریان خدمات مدیریت دارایی با کاربست فراترکیبتبیین 

 

 

Williams, M. (2007). Building genuine trust through interpersonal emotion management: A threat regulation model of 

trust and collaboration across boundaries. Academy of Management Review, 32(2), 595-621. 

https://psycnet.apa.org/doi/10.2307/20159317 

Yoon, S. J., & Lee, H. J. (2017). Does customer experience management pay off? Evidence from local versus global hotel 

brands in South Korea. Journal of Hospitality Marketing & Management, 26(6), 585-605. 

https://doi.org/10.1080/19368623.2017.1281192 

Zhang, Y., Zhang, Y., Shen, D., & Zhang, W. (2017). Investor sentiment and stock returns: Evidence from provincial TV 

audience rating in China. Physical A: Statistical Mechanics and its Applications, 466, 288-294. 

https://doi.org/10.1080/19368623.2017.1281192 

Zhao, Y., Yan, L., & Keh, H. T. (2018). The effects of employee behaviors on customer participation in the service 

encounter: The mediating role of customer emotions. European Journal of Marketing, 52(5-6), 1203-

1222. https://doi.org/10.1108/EJM-10-2016-0559 

Zimmer, L. (2006) Qualitative meta-synthesis: A question of dialoguing with texts. Journal of Advanced Nursing, 53(3), 

311-318. https://doi.org/10.1111/j.1365-2648.2006.03721.x 

Zohrevand, A., Soleimani, M., & Ahmadi, S. (2020). The Relationship between sensory marketing and the loyalty of 

private sports club customers, the mediated role of perceived value and location dependency. Journal of Marketing 

Management, 15(47), 69-86. [In Persian]. https://sid.ir/paper/950928/en 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://psycnet.apa.org/record/2007-05201-016
https://psycnet.apa.org/doi/10.2307/20159317
https://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/19368623.2017.1281192?journalCode=whmm20
https://doi.org/10.1080/19368623.2017.1281192
https://ideas.repec.org/a/eee/phsmap/v466y2017icp288-294.html
https://doi.org/10.1080/19368623.2017.1281192
https://www.frontiersin.org/articles/10.3389/fpsyg.2021.773354/full
https://doi.org/10.1108/EJM-10-2016-0559
https://www.scirp.org/(S(czeh2tfqw2orz553k1w0r45))/reference/referencespapers.aspx?referenceid=2107950
https://doi.org/10.1111/j.1365-2648.2006.03721.x
https://www.sid.ir/paper/950928/fa
https://sid.ir/paper/950928/en


 

 1402 زمستان( 43شماره پیاپی )، چهارم، شماره همیازد سالمالی،  تأمین و دارایی ریتمدی                                                                                             28

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 




