
 

 

استفاده  با  بر رضایت مشتری( PU)مفید بودن  بررسی تاثیر

 تکاز فین

 2مرادیان جواد، 1سمیعی امید

 17/05/1403تاریخ پذیرش                         19/03/1403تاریخ دریافت: 

 چکیده

استفاده از  ( بر رضایت مشتری با PUمفید بودن ) بررسی تاثیرمطالعه به  نیهدف از ا

باشد  یم دیمف یکارگزار انیپژوهش شامل مشتر نیا یپرداخته است. جامعه آمار تکفین

 انیتعداد مشتر نکهیکاربر( بود که با توجه به ا ونیلیم ستیبه ب کی)نزد ادیها زکه تعداد آن

نفر محاسبه  384تعداد افراد نمونه با توجه به جدول مورگان  ست،ا ادیز اریبس یکارگزار

 یبرندها ریبرند را نسبت به سا کی انیشود که مشتر یباعث م یمشتر تی. رضادیگرد

 گرید یکنند و به سمت برندها دیانتخاب کنند و به طور مداوم از آن برند خر بیرق

آنها در  تیائه شده و موفقار تیفیخدمات با ک گر،ید ینداشته باشند. از سو شیگرا

 یرا برا یاریبس یایبه برند شود که مزا یحس وفادار جادیتواند باعث ا یم انیمشتر

عوامل مؤثر بر  یبر آن است تا تمام یرو سع نیها به همراه خواهد داشت، از اشرکت

و از جمله عوامل در  ریاز چهار جنبه و متغ قیتحق نیتک که در ا نیسهولت استفاده از ف

نشان  جی. و نتاردیقرار گ قیدق یپژوهش مورد توجه قرار گرفته اند، مورد بررس نیچند

 پژوهش بود. یرهایمتغ نیب میمستق ریتاث هندهد

 (PU) بودن مفیدتک،  نیبرند، ف ،یمشتر تیرضا کلیدواژه:
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  مقدمه -1

از  یاریبس یبرا ژهیورا به ییهافرصت دیجد یهایاز فناور یبردارتوسعه و بهره

 غیتبل یکم در سطح جهان نهیتا محصولات خود را با هز کندیم جادیا یمحل یاقتصادها

داشته  زیسفر ن یبلکه از بازار جهان ،یمحل یرا نه تنها از بازارها یشتریکنند و انتظار سهم ب

وجود دارد.  ریمس نیهم زین یمال ی( در مورد تراکنش ها2016 ،همکارانباشند )کوتراس و 

استفاده از اطلاعات بوده است.  یفناور یتوسعه خدمات مال یهسته اصل ن،یبنابرا

دستگاه باجه  زیکه بارکل یزمان ستمیدر اواسط قرن بتکنولوژی آی تی در زمینه بانکداری 

با توسعه عصر آنالوگ به عصر  یکرد، شروع شد. خدمات مال ی( را معرفATM) کیاتومات

و ظهور معاملات خودکار اوراق بهادار و  یکیپرداخت الکترون یهاستمیس تالیجید

، محققان در مرحله ی بعدی. (2018)وجکیک و کوجوآنو، شدند لیتبد نیآنلا یبانکدار

کردند که با توسعه علم داده  دییرا تأتک فینبه نام  یمال یهایاز نوآور یدیرونق موج جد

 لی داده بزرگ مرتبط با ما یهامجموعه لیو تحل هیو تجز رهیذخ یبرا یمحاسبات قدرتو 

 .ردیگیقدرت م

از اسناد به  یادیاست که تعداد ز لیدل نیبه سرعت در حال توسعه است، به هم تکفین

 کیرا به عنوان  فین تک یثبات مال ئتیکنند. هیدر مورد موضوع اشاره م فیخلاصه تعار

 یهاکند که ممکن است به مدلیم ییشناسا یدر خدمات مال یانقلاب توانمند فناور

( 2015و تئو ) یل (.2020)پنگ، منجر شود دیمحصولات جد ای ندهایها، فرآبرنامه ،یتجار

گسترش،  تیسبک، قابل یهاییسود کم، دارا هیکنند: حاشیم دیتأک فین تکبر پنج اصل 

 و انطباق آسان.  ینوآور

می شود  فیتعر یمالنورآوری های از  یتک را به عنوان مجموعه انیمطالعه ف در این

 ی)به عنوان مثال، برنامه ها یمال خدمات  سازدیرا قادر م یدهندگان فناور ارائهکه 

 ارائه کنند.وکارها سبک یوکار( براکسب یندهایو فرآ هامدل محصولات، د،یجد یکاربرد

 لیدر تسه یاتیها نقش ح تکفین که دندیرس جهینت نی( به ا2020وانگ و همکاران )

 . کنندیم فایبانک ا یریپذسکیر

 تک موجود است به عنوان مثال: مشکلات و سختی های در گسترش فین ­

 .زمان بر است یساز ادهیپ ­

 و کارکنان،  انیمشتر هر دو یارتقاء و آموزش برا ،ینگهدار یها نهیهز ­

 پروژه  شکستی خطر احتمال ­
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درک  تکی فینها، شرکتدهند( نشان می2021( و )روی، 2021های )رستوی، مطالعه

. آنها لزوماً از است تکنیتوسعه ف یمقررات به عنوان مانع اصل یفعل تیوضعکه  کردند

 در کردند، بلکه در عوض ینم تیاز حد شکا شیب نیقوان ای رانهیسختگ اریالزامات بس

مردد  دیجد یها یگذار هیسرما یمورد فقدان مقررات به طور خاص، آنها در راه انداز

فعالیت های  ندهیآ در بالقوه که ممکن است دیجد نیدر مورد قوان ادیز نانیاطم عدم. بودند

 یهااگرچه شرکت ن،یعلاوه بر ا(. 2021)اوهلر و همکاران، محدود کند ای آنها را ممنوع

 دیهستند، اما همچنان با یسنت یدهندگان خدمات مالتر از ارائهکوچک اریاغلب بس تکنیف

متعدد  ییقضا یممکن است در حوزه ها نیکنند. آنها همچن یرویاز همان مقررات پ

 ایمقررات خاص هر منطقه  دیصورت با نیکنند، در ا تی( فعالهیاز مراحل اول نی)همچن

 فیط تکنیدشوار است. ف تکنیحال، نظارت بر بخش ف نیبا ا کنند. تیملت را رعا

عنوان مثال، از جمله، به دهد،یوکار را پوشش مکسب یهاو مدل هاتیاز فعال یاگسترده

 داده ها لیو تحل هیتجز و یجمع یمال نیتام ،یبانیمشاوره روبو، پشت تال،یجید یخدمات مال

 (.2021)اوهلر و همکاران، 

کارگزاری مفید بعنوان یکی از قدیمی ترین کارگزاری های ایران همواره در تلاش بوده 

 بورس ویو، مفیدکارت، چتاست که از فین تک در ارائه محصولات جدید استفاده نماید، 

خدمت جدید کارگزاری مفید هستند که با  پنججامپ تریدر و بازی کندلتی، ایزیپیجی

در این پژوهش سعی داریم به این  .اندهدف تحلیل و آموزش برای کاربران طراحی شده

 سوال پاسخ دهیم که آیا تکنولوژی مالی استفاده شده در کارگزاری مفید توانسته رضایت

 مشتریان و کارمندان خود را بدست آورد؟ 

 مبانی نظری و مروری بر پیشینه پژوهش -2

 رضایت مشتری -1-2

و استفاده  دیخر ایخدمات  افتی)معمولا( پس از در یاست که هر مشتر نیا یکل دهیا

 رندهیگ ایدر مصرف کننده  مثبتاحساس  کیاست. لذت  یناراض ای یاز محصول، راض

کننده  نیو عملکرد تام یبرآورده شدن انتظارات مشتر لیاحساس به دل نیاست. در واقع ا

سطح  کیشده در  افتیخدمات در ایو محصول  یترانتظارات مش نکهیاست. بسته به ا

که  دیگویم یکمتر از آن باشد، مشتر ایباشد  یمحصول فراتر از انتظارات مشتر ایباشد 

 تیتوان رضاینم تیفیخدمات با ک ایکه با ارائه محصولات  نجاستیاست. نکته ا یراض

نکته اینجاست که صرفا با ارائه خدمت یا کالای با کیفیت بالا به  را جلب کرد. یمشتر

تنهایی نمی توان رضایت مشتری را جلب کرد. اگر به یکی از خریدهای شخصی خود از 
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واهیم یافت که فروشنده منصف ، خوش خلق و فروشگاه های محله توجه کنیم، درخ

صبور ، که البته دارای اجناس با کیفیت نیز هست، همواره ما را به مراجعه و خریدهای 

 (.3،2020بعدی ترغیب می کند و برعکس )اوتوو و همکاران

 دیما شود، ما را به سمت خر تیباعث رضا یبا برند خاص یدستگاه دیاگر خر ➢

ارتباط  ،یامروز شرفتهیپ یدهد. در کشورها یهمان برند سوق مبا  شتریب یدستگاه ها

 یبرا ازیمورد ن یهانهیقرار دارد و هز یابیبازار یزیردر رأس برنامه انیبا مشتردوطرفه 

توجه  دیبا گرید یشوند. از سو یمحسوب م یگذارهیسرما انیمشتر حفظو  تیجلب رضا

بازگردد.  یمشتر گاهیتواند به پا یکند نم یکه سازمان را ترک م یناراض یداشت که مشتر

در انتقال افکار و احساسات  یناراض انیدهد که مشتر ینشان م یعلم قاتیمطالعات و تحق

 انیدو برابر تعداد مشتر باًیتقر یناراض انیتر هستند. مشترفعال امیو انتشار پ گرانیخود به د

)الهام  است رگذاریتأث یمشتر تیاز رضا شتریب یمشتر یتیضانار نیهستند، بنابرا یراض

 .(1386فامیلین،زهرا واثقی،

که محققان علوم  ه استنشان داد "یمشتر تیرضا"مربوط به  اتیبر ادب یمرور  ➢

سال گذشته ارائه کرده  30در  یمشتر تیاز رضا فیتعر 20حداقل  یو روانشناس یاجتماع

 یکه در تمام میشو یمتوجه م ت،یرضا فیدر مورد تعر نیمحقق دگاهید یاند. هنگام بررس

 یرا برا نهیتواند زم یمؤلفه ها م نیب ایوجود دارد که ترک یمولفه اصل چند فیتعار

 موارد عبارتند از: نیفراهم آورد. ا تیجامع رضا فیتعر

لی احساسی )عاطفی( و یا حالتی از درک متقابل و رضایت مشتریان عکس العم .1

 شناختی است.

رضایت مشتریان پاسخی در رابطه با تمرکز ویژه روی انتظارات از تولید و تجربه  .2

 استفاده از خدمت  و یا مصرف و غیره است .

رضایت مشتریان عکس العملی است که در یک دوره زمانی رخ می دهد .مثلا  .3

 ا بر اساس تجربه های مکرر و انباشته و غیره .بعد از اولین انتخاب ی

در تعریف عملیاتی به این نکات بیشتر توجه شده و مفهوم رضایت مشتری با  .4

یعنی رضایت مشتری تفاوت بین انتظارات و . توجه به انتظارات آنها تدوین شده است

های مهم بخشاست، بنابراین تمرکز بر نگاه کردن فراتر از انتظارات مشتری به  هابرداشت

 .کلید رضایت در بانکداری ارائه خدمات فراتر از انتظارات مشتریان است .بازار است

                                                           
3   . Otto, A. S., Szymanski, D. M., & Varadarajan, R. 
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محققین اعتقاد دارند که رضایت مشتری تنها به انتظار آنها بر نمی گردد، بلکه  .5

توجه به نیازهای او ، به ویژه نیازهای اساسی مانند نیازهای ایمنی ، احترام و عدالت اهمیت 

 چون نیازها با انتظارات فرق دارند.دارد 

انتظارات: آگاهانه، مشخص، کوتاه مدت و سطحی هستند در حالیکه نیازها تا  .6

زمانی که فعال نشده اند ، ناآگاهانه ، کلی ، عمیق و دراز مدت هستند .وقتی انتظارات 

 برآورده نمی شوند مأیوس و ناراضی می شویم، وقتی نیازهای اساسی تامین نمی شوند

شاید خشمگین و یا حتی برافروخته شویم .اگر رضایت یک مشتری را به دست نیاورید او 

ناخرسند خواهد بود، اما اگر نیازهای او را تامین نکنید، او را از دست خواهیم داد. بنابراین 

رضایت مشتری: یعنی تامین کامل نیازها و خواسته های او درست در همان زمان و یا 

 می خواهد. همان روشی که او

از این دیدگاه رضایت ، مشتریان در سه سطح مورد بررسی قرار می گیرد که   .7

 عبارت است از:

 طح اول: تامین نیازهای اولیه مشتریانس 

 طح دوم: تامین انتظاراتس 

طح سوم: توجه و تامین انتظارات مشتریان و ارائه خدمات پیش از آنچه ممکن س 

 است انتظار داشته باشند.

 فین تک -2-3

 یبرا یکیتکنولوژ راتییبر دانش، تغ یکسب وکار مبتن دیجد یهابه دنبال رشد مدل

از  یکی ،یمالتامین شده است. امروزه،  یضرور ICTدر عصر  یادامه عملکرد بخش مال

 یفناور ژهیوبه ،یفناور یوراز ظهور بهره یناش ه،یو سرما یمال یبازارها یاصل یهاهیپا

 یمال نیتام ،یمال یکسب و کار، بازارها، ابزارها یبهبود فضا یاست. برا تکنیف ای یمال

گذاران  هیگذاران با سرما هیکه هدف آن ارتباط سرما یمال یو فناور انیاقتصاد دانش بن

 دیگذاران باهیسرما یبرا یارتباط یو فراهم کردن بسترها شرویپ یاست، موسسات مال

 (.2017)روبینی، کندیکمک م یاقتصاد یها. شاخصابدیگسترش 

که  یراتیینسبت به تغ میتوان یاما نم م،یببند عاتیاخبار و شا یدر را بر رو میبتوان دیشا

است که  ییاز روندها یکی یمال ی. فناورمیتفاوت باشیگذارد بی م ریتأث یبر کار و زندگ

نه تنها  نیرا در جهان به وجود آورده است. بنابرا یعمده ا راتییده سال گذشته تغ یط

 یراتییبدانند که چه تغ دیبا زینعادی که علاقمند به حوزه مالی  مردم، بلکه یمتخصصان مال

 ندهیخود را در سال آ یبدانند که چگونه امور مال دیدر حال رخ دادن است و مردم با
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را در  نیا دیبا رانیارشناسان و هم مدخواهند کرد و هم ک رییکنند، چگونه تغ یزیربرنامه

در  یدر خدمات مال رییشوند؟ سرعت تغ تیریمد دیچگونه با یبدانند. ابتکارات مال ندهیآ

بود، اما  زیانگجانیه یادهیا یسازیتالیجیشتاب گرفته است. در گذشته د ریاخ یها سال

 رشیشده است. پذ لیتبد یخدمات مال یهاهمه سازمان یضرورت برا کیامروزه به 

 نیو همچن رییتغ یبرا یادیز یهافرصت ،یدر بخش خدمات مال دیجد یهایفناور

برانزولی و کرده است) جادیلازم ا یهابا مهارت یافراد یبرا یشغل یهافرصت

 .(4،2020همکاران

 پیشینه پژوهش

 کیاستراتژ لیتحل "در مقاله ی با عنوان  1398مشهدی و همکاران در سال  -

با هدف  ران،یدر ا تکنیتوسعه ف لیبا تحل "یتک در حوزه بانکدار نیبر ف یمبتن ینیکارآفر

 یمال یهاو در بخش یدر بخش بانک رانیاقدامات ا نشان داده اندکهآن،  یمحتوا لیتحل

را  یگروه دیجد یهاشرکت نیاموفق به ایجاد راه اندازی کسب و مارهای نوپا شده اند.

 عتصن یبرا دیتهد کیتک به عنوان  نیف. دهندیم لیتشک یدر بخش خدمات مال

 کیتواند به  یدانند که م یم یتک را مشکل نیف گرانیکه د یاست، در حال یسنت یبانکدار

داده ها از  لیو تحل هیبا تجز آنها در پژوهش خود در وهله نخستشود.  لیفرصت تبد

 یدینکات کل یبه جمع آور یو مصاحبه با مقامات بانک یمطالعات کتابخانه ا قیطر

اطلاعات  یجمع آور یبرا یدیاز کلمات کل استفادهبا  یاپرسشنامهدر ادامه .پرداخته اند

 SWOT یآمده در جدول استراتژدستبه جی. نتانموده اند هیمحتوا ته لیتحل یبرا بیشتر

 ییهاحلپوشش نقاط ضعف و راه یبرا ییهاحلکه با توجه به نقاط قوت، راه ردیگیقرار م

 .شده استها ارائه از فرصت یبرداربه فرصت با بهره دهایتهد لیتبد یبرا

 نیخدمات ف رشیقصد پذ "( در پژوهشی تحت عنوان 2019و همکاران) 5یانگ -

 یبه بررس"افتهیتوسعه  یرفناو رشیبا مدل پذ یآزمون تجرب کیکاربران بانک:  یتک برا

. پرداخته استتک  نیاز خدمات ف انیمشتر رشیتک با توجه به پذ نیبه ف انیاعتماد مشتر

 یتجار یفعال بانک ها انیمشتر یو برا جادیا ی محقق ساختهپژوهش پرسشنامه  نیدر ا

برای آزمون فرضیه های این پژوهش از  پاسخ معتبر به دست آورد. 387ارسال شد که 

کننده نشان داد که اعتماد مصرف جی، نتابهره گرفته شده است( SEM) یساختار معادلات

 بر نگرش کاربران برای پذیرش فناوری نوین موثر واقع شده است. تکنیبه خدمات ف

                                                           
4 . Branzoli, N., & Supino, I. 

5 . Shanlin Yang 
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را  یاعتبار سکیر یتک بانک نیف ایآ "ش (، در پژوه2020)6چنگ و همکاران -

 نیب نیچ یتجار یهابانک یهابا استفاده از داده ،" نیدهد؟ شواهد از چ یکاهش م

 .پرداخته اند یاعتبار سکیبانک را بر ر تکنیف راتیتأث به بررسی ،2017و  2008 یهاسال

از  ترعیسر یدولت یهادر بانک یبانک تکنیکه توسعه ف دهده استنشان این پژوهش  جینتا

 یتک، توسعه فناور نیحوزه بانک ف ریپنج ز انیدر م ن،یها است. علاوه بر ابانک ریسا

 یو فناور یمحاسبات ابر یفناور ن،یبلاک چ یفناور ،یهوش مصنوع یاز فناور نترنتیا

 یمورد بررس یاعتبار سکیبر ر یتک بانک نیف راتیبزرگ جلوتر است. سپس تأث یداده ها

را در  یاعتبار سکیر یتوجهطور قابلبانک به تکنیکه ف دریافت شده است گرفته وقرار 

در  یاعتبار سکیبر ر یبانک تکنیف یو اثرات منف دهد،یکاهش م نیچ یتجار یهابانک

 است. تر فیشده نسبتا ضعفهرست یهاکو بان یدولت یهابزرگ، بانک یهابانک نیب

 رشی: پذ19-دیتک در زمان کوو نیف "( در پژوهش با عنوان 2021)7مشیرا -

 ندهینمونه نما کیبرنامه تلفن همراه از  یهابا استفاده از داده " در طول بحران یفناور

مربوط به آن  یدولت یهانهیو قرنط COVID-19 که گسترش نتیجه گرفت است ،یجهان

را که  یشده است. سپس عوامل یمال یهامهدر نرخ دانلود برنا یتوجهقابل شیمنجر به افزا

 جینتا کرده است. لیو تحل هیکرده باشد تجز جادیرا در سمت تقاضا ا ریتأث نیممکن است ا

 یهارشد را در ارائه نیشتریب یسنت یمتصد یهاکه شرکت داده استنشان این تحقیق  یکل

دهندگان و ارائه« BigTech» یهااند، اما شرکتداشتهدوره ابتدای خود در  یتالیجید

 بهتر عمل کردند.  در طول زمان از آنها تیدر نها تکنیف دتریجد

 های پژوهشتبیین فرضیه

های پژوهش به صورت های پیشین، فرضیهبا توجه به مبانی نظری مطروحه و پژوهش

 زیر تدوین شده است.

تک تاثیر مثبت و معناداری بر رضایت استفاده از فین( PU: مفید بودن )1فرضیه 

 مشتری دارد.

تک تاثیر مثبت و معناداری بر انتظارات  ( استفاده از فینPU: مفید بودن )2فرضیه 

 مشتری از کارمندان دارد.

تک تاثیر مثبت و معناداری بر کیفیت خدمات ( استفاده از فینPU: مفید بودن )3فرضیه 

 دارد.ارائه شده 

                                                           

6 . Maoyong Cheng & Yang Qu 

7 . Mrinal Mishra 
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تاثیر مثبت و معناداری بر اثربخشی کار  تک( استفاده از فینPU: مفید بودن )4فرضیه 

 دارد.

 شناسی پژوهش )متدولوژی(روش

(، این پژوهش از منظر سوگیری 2003بر اساس پیاز تحقیق ساندرز و همکاران )

گرایی، از حیث پژوهشی از نوع کاربردی بوده است، ازمنظر فسلفه پژوهش از نوع اثبات

ی پیمایشی قرار جز دسته قیاسی، از حیث راهبردی -رویکردهای پژوهش، از نوع استقرایی

های آوری دادهگرفته است.از بعد اهداف پژوهش توصیفی و از بعد  شیوه های جمع

ای است.در این تحقیق متغیرهای مفید بودن، دشواری درک شده، پژوهش از نوع پرسشنامه

، انتظارات مشتری، کیفیت خدمات ارائه شده و اثر بخشی مورد تجزیه و رضایت مشتری

تحلیل قرار گرفته است  و ارتباط بین آنها بر اساس مدل تحقیق مورد بررسی واقع گردیده 

 است.

از  تیجمع کیشود. یانجام م یاجتماع یهادهیبا هدف شناخت پدکه  یعلم قاتیتحق

 ییایجغراف اسیدر مق یژگیچند و ای کیشده است که در  لیتشک یو افراد زهایهمه چ

پژوهش  نیا ی(. جامعه آمار1393 ا،ی( مشترک هستند )حافظ نیمنطقه ا ای یخاص )جهان

)نزدیک به بیست میلیون  ادیها زآن دباشد که تعدا یم کارگزاری مفید انیشامل مشتر

 رانیبه مد یپرسشنامه ا ان،یاز مشتر یبه دست آوردن اطلاعات درخواست یاست. براکاربر(

همچنین و  رندیتماس بگ انیمشتر ریارائه شد و از آنها خواسته شد تا با سا یستاد

ه اند در ارتباط بود انیبا مشتر میکارکنان در طول ماه به صورت مستق پرسشنامه در اختیار 

 .قرار گرفته شد

روش نمونه  ،یعلم تیبا اهم یانتخاب شد. روش احتمال یکلنمونه به دو صورت 

است. در نمونه  یتیموقع یریروش نمونه گ ،یاحتمال ریو به نام روش غ یتصادف یریگ

نمونه هستند  یجامعه که اعضا یفرصت ها در انتخاب اعضا یاصل برابر ،یتصادف یریگ

و قابل اعتماد هستند  یارزش علم یکه دارا ندهست یجینمونه ها نتا نیشود. ا یم تیرعا

تواند با محاسبه  یهمه جوامع هدف ساخته شوند. در واقع محقق م یتوانند برا یم رایز

و  انسیوار ر،یمقاد عیتوز ن،یانگیجامعه مانند م یپارامترها ،یرینمونه گ یشاخص ها

مشتریان  اینکه تعداد به توجه (. با1393 را برآورد و برآورد کند)حافظ نیا، اریانحراف مع

نفر در نظر  384کارگزاری بسیار زیاد است تعداد افراد نمونه با توجه به جدول مورگان 

 گرفته شده است.
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 یاکتابخانه یبررسی و مطالعهاطلاعات،  یجمع آور یابزار مورد استفاده محقق برا

المعارف، فرهنگ  رهی: کتاب، دای شاملاسناد چاپ هیشامل کل یکتابخانه ا است. روشبوده 

مقاله  ،یماهنامه، فرهنگ لغت، سالنامه، مصاحبه چاپ ،یلغت، مجلات، روزنامه، هفتگ

و  نترنتیداده و ا گاهیقرار داده شده در پا یمقالات چاپ ،یکتاب کنفرانس علم ،یپژوهش

شد. سوال  یپرسشنامه جمع آور قیپژوهش اطلاعات از طر نیباشد. در ا یم نترنتیا

 دو بخش است: یدارا قیتحق

از  دموگرافیگو  یشناختتیدر اطلاعات جمع یسعدر این بخش  الف(بخش عمومی:

 بخش پنج سوال وجود دارد. نیاجمع آوری شود و در پاسخ دهندگان 

شده است که پرسشنامه تا حد امکان  یقسمت سع نیا یدر طراح :بخش اصلی(ب

 3-1در جدول  گزینه ای لیکرتاستفاده شده است کهپنج از طیف کوتاه و قابل فهم باشد. 

 :قابل مقایسه است پرسشنامه یپاسخ به سوالات اصل یبرا

گزینه 

 ها

کاملا 

 مخالف

مخال

 ف

خنث

 ی

مواف

 ق

کاملا 

 موافق

 5 4 3 2 1 ارزش

 پرسشنامه و ارزش آنها یمربوط به سوالات اصل یها نهی: گز(1-3) جدول

 پرسشنامه

 یانجام شده، سؤالات اختصاص قیبر اساس نوع تحق ریهر متغ یپرسشنامه، برا نیدر ا

 شد.امتیازدهی خواهد  نیتا بالاتر نیشد و هر سؤال توسط پاسخ دهندگان از کمتر نیتدو

 ترتیب سوالات برای هر متغییر در پرسشنامه به صورت جدول زیر می باشد. 

 : مشخصات پرسشنامه(2-3)جدول 

 تجزیه و تحلیل داده ها -4

 منبع سوالات تعداد سوال متغیر
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در این بخش نتایح حاصله از کاربرد روش های استنباطی در قالب مدل معادلات 

 ساختاری ارایه شده است. 

یان مشتریان مشتر تیتک و رضا نی( استفاده از فPUبودن ) دیمف نیب: فرضیه اول

 رابطه مثبت وجود دارد. کی کارگزاری مفید

دو  نیب tشود که آماره  یدار، مشاهده م یاز نظر اعداد معن ق،یبا توجه به مدل تحق

مقدار خارج از  نیکه ا ییاست. از آنجا 450/3برابر با  یمشتر تیو رضا مفید بودن ریمتغ

 بی، با توجه به ضرشودرد نمی %95 نانیدر سطح اطم هیفرض نی[ است، ا1.96-و  1.96]

 باشد. 0.665 یمشتر تیدر رضا مفید بودن تاثیر توان ادعا نمودمی هاستاندارد شد

از کارمندان  یتک و انتظارات مشتر نی( استفاده از فPUبودن ) دیمف نیبفرضیه دوم: 

 . رابطه مثبت وجود دارد کی یان کارگزاری مفیدمشتر

دو  نیب tشود که آماره  یدار، مشاهده م یاز نظر اعداد معن ق،یبا توجه به مدل تحق

مقدار بالاتر از  نیکه ا ییاز آنجا .است 975/1برابر با  یمشتر اتو انتظار بودنمفید  ریمتغ

استاندارد شده  بیبا توجه به ضر %95 نانیدر سطح اطم هیفرض نی[ است، ا1.96-و  1.96]

 است. 0.876برابر با  یبر انتظارات مشتر مفید بودنکه اثر  ادعا نمودتوان یم شود،یمن رد

خدمات ارائه شده در  تیفیتک و ک نی( استفاده از فPUبودن ) دیمف نیب فرضیه سوم:

 رابطه مثبت وجود دارد. کی کارگزاری مفید

دو  tکه آماره  شده استدار، مشاهده  یدر حالت اعداد معن قیبا توجه به مدل تحق

 نیکه ا ییاست. از آنجاشده  997/30خدمات ارائه شده برابر با  تیفیو ک مفید بودن ریمتغ

شود، با یمرد ن %95 نانیدر سطح اطم هیفرض نی[ است، ا1.96-و  1.96از ] بیشترمقدار 

 0.948استفاده نقش برابر با  تیخدمات قابل تیفیک توانمی ه،استاندارد شد بیتوجه به ضر

 است.

                                                           

8 Chen 

 (2021) 8چین 7 مفید بودن

 (2021)  نیچ 4 دشواری ادراک شده

 (2021)  نیچ 3 رضایت مشتری

 (2021)  نیچ 4 انتظارات مشتری

 (2021)  نیچ 5 کیفیت خدمات ارائه شده

 (2021)  نیچ 3 اثر بخشی



     1403 زمستان، 4، شماره 4فصلنامه کنکاش مدیریت و حسابداری، جلد  

279 
 

کارگزاری کار در  یتک و  اثربخش نی( استفاده از فPUبودن ) دیمف نیب فرضیه چهارم:

 رابطه مثبت وجود دارد. کی مفید

دو  نیب tکه آماره  شده استدار، مشاهده  یاز نظر اعداد معن ق،یبا توجه به مدل تحق

 بیشترمقدار  نیکه ا ییدارد. از آنجا یاثر معنادار 455/7معادل  یو اثربخش مفید بودن ریمتغ

استاندارد  بیبا توجه به ضر %95 نانیدر سطح اطم هیفرض نی[ است، ا1.96-و  1.96از ]

برابر با  یدر اثربخش مفید بودنکه نقش  ادعا کردتوان یمدر نتیجه  ،شودرد نمیشده 

 است. 0.818

 نتیجه گیری -5

یا های تلفن همراه، فناوری نرم افزار به طور کلی، هر شرکتی که از اینترنت، دستگاه

کند، شامل این حوزه خدمات ابری برای انجام یا اتصال به خدمات مالی استفاده می

شود. بسیاری از محصولات حوزه برای سهولت ارتباط اقتصادی مصرف کنندگان می

های تجارت به تجارت نیز به کار اند. البته این اصطلاح برای فناوریطراحی شده

هاست که با آن آشنا آنقدرها هم اصطلاح جدیدی نیست و سالاما این اصطلاح  .رودمی

تک های اولیه ظهور فینهای عابر بانک به عنوان نشانههستیم؛ به عنوان مثال، دستگاه

ای برای خود های اخیر به خوبی راه جداگانهتک توانسته در سالشوند. اما فینشناخته می

ای را توان خدمات گستردهرسد. این روزها میای بایجاد کرده و به پیشرفت قابل ملاحظه

ها، سهام توان به مدیریت حساباز این حوزه دریافت کرد که از جمله این خدمات می

در حقیقت به مدد فینتک  .ها و فاکتورها و مدیریت بیمه اشاره کردتجاری، پرداخت هزینه

و این تغییرات در  دهنحوه دسترسی مصرف کنندگان به امور مالی آنها دستخوش تغییر ش

در این  و با وجود پاندمی کرونا، سرعت بیشتری نیز به خود گرفته است. های اخیر سال

بین شناخت عوامل تاثیر گذار برای برخورداری از مشتریان راضی اهمیت زیادی دارد. در 

میان عوامل تاثیر گذار در داشتن مشتریان رضایت مند، مفید بودن و سهولت استفاده از 

محصولات فین تک،میزان کارایی و اثر بخشی و کیفیت خدمات ارائه شده عواملی هستند 

که در تحقیقات زیادی اهمیت خود را اثبات کرده اند اما متاسفانه در میان تحقیقات داخلی، 

با وجود اهمیتی که در میان مشتریان دارد هنوز این عوامل به درستی مورد ارزیابی قرار 

 ثیر آنها مورد جستار واقع نشده است. نگرفته اند و تا

  رابطه وجود دارد. مشتریان کارگزاری مفید تیبودن و رضا دیمف نیب  -فرضیه اول

 ریدو متغ نیب tکه آماره  شددار، مشاهده  یاز نظر اعداد معن ق،یبا توجه به مدل تحق

 1.96از ] بزرگترمقدار  نیکه ا ییاست. از آنجا 450/3برابر با  یمشتر تیو رضا مفید بودن
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توسط های که با نتایج پژوهش هیفرض نیا جیشود. نتایمرد ن هیفرض نی[ است، ا1.96-و 

  .همسو بوده است 1401در سال  یو خزاع 2021در سال  و همکاران نیچ

 . رابطه وجود دارد کارگزاری مفیدمشتریان انتظارات بودن و  دیمف نیب -فرضیه دوم

 اتو انتظار مفید بودن دو  نیب tشود که آماره یمشاهده م قیبا توجه به مدل تحق

 نی[ است، ا1.96-و  1.96مقدار بالاتر از ] نیکه ا ییاز آنجا است. 975/1برابر با  یمشتر

مشابه  هیفرض نیا جیشود. قابل ذکر است که نتای من رد  ٪95 نانیدر سطح اطم هیفرض

 است. همسو بوده 2015( و پاراسورمان در سال 2021)و همکاران نیچ جینتا

رابطه وجود  کارگزاری مفیدخدمات ارائه شده  تیفیک وبودن  دیمف نیب -فرضیه سوم

  دارد.

دو  یبرا tشود که آماره  یدار، مشاهده م یاز نظر اعداد معن ق،یبا توجه به مدل تحق

 نیکه ا ییاست و از آنجا 997/30خدمات ارائه شده برابر با  تیفیو ک بودنمفید  ریمتغ

 ٪95 نانیدر سطح اطم هیفرض نی[ است، ا1.96-و  1.96]بزرگتر از کران بالای بازهمقدار 

و مینگ چی در سال  2021در سال  و همکاران نیچتوسط  هیفرض نیا جیشود. نتایمرد ن

 ی دارد.بانیپشتقابلیت  2016

 رابطه وجود دارد. کارگزاری مفید اثر بخشی در وبودن  دیمف نیب -فرضیه چهارم

مفید  ریدو متغ نیب tشود که آماره ی، مشاهده میدارااز نظر معن ق،یبا توجه به مدل تحق

از  خارجمقدار  نیکه ا ییدارد و از آنجا 7.455معادل  یمعنادار تاثیر یو اثربخش بودن

 هیفرض نیا جیشود. نتایمرد ن ٪95 نانیدر سطح اطم هیفرض نی[ است، ا1.96-و  1.96]

  شود. یم یبانیپشت 2021 و همکاران نیتوسط چ

مفید مشخص است،  ییکارآزما نیا یها نتایجهمانطور که از  - قیتحق یکل هیفرض

انتظارات  ،یمشتر تی(( با رضاPDتک )مشکل درک شده ) نی( استفاده از فPU) بودن

تاثیر مستقیم و معناداری  دیمف یکارگزار درخدمات ارائه شده  تیفیو ک یاثربخش ،یمشتر

 دارد.

به مدیران و ارشد توصیه می شود تا با برگزاری جلسات آموزشی برای کارمندان و 

کارکنان مجموعه، به سمت افزایش کیفیت خدمات ارائه شده، ترغیب کرده به طوری که 

ان بتوانند با افزایش اثر بخشی مجموعه حاضر برای مشتریان کنونی بتوانند میزان کارکن

رضایت مشتریان را بالا تر از میانگین حال حاضر ببرند. از طرفی میانگین انتظارات 

مشتریان بالاتر از رضایت مشتریان می باشد که نشان می دهد نیاز است تا مشتریان را بالاتر 

توانند با ایجاد برنامه های تبلیغاتی و آموزشی سراسری . از طرفی میاز حالت کنونی ببرند
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و استفاده از بیلبورد های تبلیغاتی سطح دانش مشتریان را با نرم افزارهای موجود هماهنگ 

تواند با توجه به میزان دشواری درک شده در پژوهش که تر کنند. از طرفی مجموعه می

ثیر مستقیم بر روی ر ضایت مشتریان و اثر بخشی دارند قابل توجه بوده است و از طرفی تا

به سمتی حرکت کنند که در آن بتوانند با استفاده از برزورسانی محصولات فین تک 

 مجموعه، از میزان دشواری درک شده برای مشتریان کاهش داده شود.
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