
 

 

 

 استفادهبر رضایت مشتری با ( PD) شده درک بررسی تاثیر دشواری

  تکفین از
 2، جواد مرادیان1امید سمیعی

 26/06/1403تاریخ پذیرش                         19/04/1403تاریخ دریافت: 

 چکیده

 فین از استفاده با مشتری رضایت بر (PD)  شده درک دشواری تاثیر بررسی یمطالعه به بررس نیهدف از ا

 ادیها زباشد که تعداد آن یم دیمف یکارگزار انیپژوهش شامل مشتر نیا یپرداخته است. جامعه آمار تک

تعداد  ست،ا ادیز اریبس یکارگزار انیتعداد مشتر نکهیکاربر( بود که با توجه به ا ونیلیم ستیبه ب کی)نزد

 انیشود که مشتر یباعث م یمشتر تی. رضادینفر محاسبه گرد 384افراد نمونه با توجه به جدول مورگان 

کنند و به سمت  دیانتخاب کنند و به طور مداوم از آن برند خر بیرق یبرندها ریبرند را نسبت به سا کی

 انیآنها در مشتر تیائه شده و موفقار تیفیخدمات با ک گر،ید ینداشته باشند. از سو شیگرا گرید یبرندها

ها به همراه خواهد شرکت یرا برا یاریبس یایبه برند شود که مزا یحس وفادار جادیتواند باعث ا یم

از  قیتحق نیتک که در ا نیعوامل مؤثر بر سهولت استفاده از ف یبر آن است تا تمام یرو سع نیداشت، از ا

قرار  قیدق یپژوهش مورد توجه قرار گرفته اند، مورد بررس نیو از جمله عوامل در چند ریچهار جنبه و متغ

کنند استنباط کرد. و  یبرند مطرح م یها امیکه پ یتوان از نحوه پاسخ جامعه به سؤالات یرا م نی. اردیگ

 پژوهش بود. یرهایمتغ نیب میمستق ریتاث هندهنشان د جینتا

 (PD)  شده درک دشواری، تک نیبرند، ف ،یمشتر تیرضا کلیدواژه:
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  مقدمه

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 کسب 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  ندکرد

 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 هد،دیوکار 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  .اندکاربران طراحی شده هدف تحلیل و آموزش برای

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

 رضایت مشتری

 انیدر مشتر یکنند احساس خوب یم یدارند سع یخوب یابیکه سطح بازار ییسازمان ها

مثبت خود از محصول را  اتیکند و تجرب یرا تکرار م دیخر یراض یمشتر کیکنند.  جادیا

 یبا عملکرد سازمان یاست که انتظارات مشتر نیا تیموفق دی. کلدیگو یم گرانیبه د

کنند.  یخود را راض انیکنند تا مشتریتلاش م فیظر وهوشمند  یهمسو باشد. سازمان ها

 شانیهااز وعده شیآنها ب عرضهکنند.  یرا ارائه نم یمحصولات ایآنها فقط خدمات  رایز

ها سازمان یبر سودآور ییبسزا ریتاث یحفظ مشتر(. 1388کرهرودی ،  )مشایخیبودخواهد 
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 ریتأث ندهیآ ماتیو تصم دهایخر ان،یبر ادراک مشتر تیاست که رضا نیدارد. اعتقاد بر ا

 (.  3،2003)جابنون و التمیمیگذاردیم

جهت  نیهستند از چند یسازمان راض کیاز  یطولان یدوره زمان کیکه در  یانیمشتر

 جادیسازمان درآمد ا یمکرر برا یهاگذارند. اول، تراکنش یم ریسازمان تأث یبر سودآور

 یبرا هیاول یفروش، و تلاش ها یارتقا ،یتجار غاتیمرتبط با تبل یها نهیکند. دوم، هزیم

است. ثالثاً،  یفعل انیجذب و حفظ مشتر یها نهیاز هز شتریب اریبس دیجد انیجذب مشتر

کنند و خدمات سازمان  یاخبار خوب را منتشر م ادیو وفادار به احتمال ز یراض انیمشتر

 .(4،2006)اولوریونیوکنند یم هیتوص گرانیرا به د

(، و رست و 1981(، اولیور)1983)5پژوهشگران، از جمله بردن و تیلبرخی از 

اند)هلیر و (، از رضایت مشتری به عنوان دلیل اصلی خرید مجدد یاد کرده1997)6پیترز

مندی مشتری را (، مزایای رضایت1998)7(. همچنین لاولاک و همکارانش2003همکاران،

 اند: در سه مورد زیر بصورت خلاصه مطرح نموده

 مندی و وفاداری مشتری وجود دارد.اول، پیوند ناگسستنی بین رضایت 

دوم، تبلیغات دهان به دهان بعد از رضایت مندی بالای مشتری حادث می  

 شود.

سوم، نادیده گرفته شدن خطاهای احتمالی سازمان تنها توسط مشتریان با  

 (.8،2005مندی بالا اتفاق خواهد افتاد)اندیوبیسی و واهرضایت

مربوط  راتییتغ لیکه به دل یاحتمال یدر برابر خطاها سازمان را  یمشتر یبالا تیضار

 نیدر چن با رضایت بالا انی. مشترکندرا بیمه می ستیبه توسعه خدمات قابل اجتناب ن

از  یگذشته خود به راحت ندیخوشا اتیتجرب لیدارند و به دل یشتریتحمل ب یطیشرا

سمت در صورت اشتباه ناخواسته به  ای نندک یم یاشتباهات کوچک در سازمان چشم پوش

تعجب  یجا ن،یروند. بنابرا ینم های دیگر که خدمات مشابه ارائه می دهند،سایر سازمان

شده است،  لیها و موسسات تبدکارکرد سازمان نیبه مهم تر یمشتر تیکه رضا ستین

                                                           

3 .Jabnoun and Al – Tamimi 

4. Olorunniwo et al 

2. Bearden and Teel 

3. Roest and Pieters 

4. Lovelock et al 

8. Ndubisi & Wah  .  
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)ونوس و دارد یسهم بازار و توجه سازمان ،یحفظ مشتربا  یارتباط تنگاتنگ رایز

 (.1381صفائیان،

 فین تک

 یبرا یزمان خوب 1950شروع شد، اما دهه  یتک از چه زمان نیف میسخت است بدان

است.  تکنیدر بخش خدمات ف یعامل مهم یجهات، فناور یاریذکر آن است. از بس

شدند و  یحمل پول نقد معرف یبرا ینیگزیبه عنوان جا 1950در دهه  یاعتبار یهاکارت

 یهادستگاه هااستفاده نمودند، بعد دیخر نهیپرداخت هز یکارت ها برا نیمردم از ا

 یمردم در حال حاضر برا قرار گرفتند. با این وجود، استفادهمورد  1960خودپرداز در دهه 

ها مبادلات  ، بانک1970ها مراجعه کنند. در دهه به شعب بانک دیبا زهایچ یبرخ افتیدر

ی رفناو ریو سا انهی، بانک ها شروع به استفاده از را1980. در دهه رفتندیرا پذ یکیالکترون

و  کیداده کردند. ظهور تجارت الکترون یها ستمیثبت اطلاعات و س یبرا شرفتهیپ یها

 نیخرد اجازه داد تا بازار سهام را به صورت آنلاگذاران  هیبه سرما 1990در دهه  نترنتیا

 تیریرا قادر به ارائه مد یخدمات یشرکت ها یمال یسال توسعه فناور 50تجربه کنند. 

 یپردازش برا یو تبادل ابزارها سکیر یداده ها لیو تحل هیتجز انه،خز تیریمد ده،یچیپ

 کرده است. یموسسات مال جادیو ا یمال نیتام

 یبرا یکیتکنولوژ راتییبر دانش، تغ یکسب وکار مبتن دیجد یهارشد مدلبه دنبال 

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 

 پیشینه پژوهش

بازار  یریمدل شکل گ یو طراح نییتب "(، به پژوهشی با عنوان 1399خانلری) -

داده  کردیبر اساس رو رانیتک( در ا نی)فیمال یبر فناور یمبتن یخدمات بانک

بر  یمبتن یبازار خدمات بانک یریگو توسعه مدل شکل فیبا هدف توص"ادیبن

مصاحبه  قیاست. داده ها از طر پرداختهدر ایران  رانیتک( در ا نی)ف یمال یفناور

نفر از کارشناسان صنعت و دانشگاه  24متشکل از  یبا نمونه ا افتهیساختار مهین
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 یبازار خدمات بانکدار یریگروند شکل حیو توض یبه بررسنموده و  یجمع آور

 .پرداخته اند رانی( در اتکنی)ف یمال یبر فناور یمبتن

با استفاده  یمال یتراکنش ها "(، در پژوهشی تحت عنوان 2021) 9وانسکا و همکاران -

بررسی کاهش شیوع بیماری از طریق کاهش  " در بلغارستان 19-دیدر طول بحران کوو فین تکاز 

تماس و استفاده بیشتر از فین تک در بازار های مالی به ویژه بانکدداری پرداختده و بده ایدن نتیجده      

در تمداس بدا    سدک یکاهش ر کردیمنجر به رو فین تک یمال یهااستفاده از تراکنش که  رسیده اند

 انیمشدتر  یدر وجدوه مدال   تواندد یم فین تکبا  یمال یهاتراکنش ن،یشود. علاوه بر ایم گریافراد د

تدر از  یتدوان رقدابت   یا مد فین تک ر یکاربرد یدر طول بحران، برنامه ها ن،یکند. بنابرا ییجوصرفه

 یفرد یپاسخگو 242پرسشنامه از  یبررس کیشامل  هاپژوهش آندانست.  یسنت یبانکدار ستمیس

 یزوجد  t یهااز جمله آزمون یکم یهاو روش یآمار یارهایمع ها،هپردازش داد یبرابوده است، 

 یمحاسبات طیمح کیدر  Python انهیزبان را قیکه از طر ANOVAو  Leveneدو نمونه، تست 

در  فین تدک  یمشکلات مربوط به تراکنش ها ییشناسا ه است و به بر وب انجام شد یمبتن یتعامل

 است.  پرداخته شده در بلغارستان COVID-19طول بحران 

و  تکنیعملکرد ف "( با شیوع بیماری کرونا در تحقیقی با عنوان 2021) 10چین و همکاران

بانک  عملکردی ( بر روFTPs) تکنیمحصولات ف ریتاث یبررس ، به"نیدر چ یتجار یهابانک

 انیمشتر نیب پرسشنامه دوتوزیع و  یکم کردیبا رو ازیمورد ن یداده ها پرداخته و نیدر چ یتجار

قرار  یمورد بررس یمعادلات ساختار رهیافتبا استفاده از  و نیدر چ یتجار یو کارمندان بانک ها

مثبت و  راتیتأث فین تک( از PUدرک شده ) یسودمند که دهد یمطالعه نشان م نیا جیگرفت. نتا

 نینقش ف "(، در تحقیقی با عنوان 2021)11ابوداغار و همکاراندارد،  یمشتر تیبر رضا یمعنادار

بر  COVID-19گسترش  کاهشدر  تکنینقش ف یبررس، به  " 19-دیکوو وعیش ینیب شیتک در پ

 نیادر است.  یوع بیماری پرداختهقبل و بعد از ش تکنیکنندگان فاساس ادراک و رفتار مصرف

مختلف جهان با  یکه در کشورها شده استبر پرسشنامه استفاده  یمبتن ینظرسنج کیمطالعه از 

نمونه  507 تعداد.ه استشد عیمورد نظر توز تیجمع هب یابیدست یبرا نینکدیاستفاده از پلتفرم ل

. ه است( استفاده شدSEM) یمعادلات ساختار کرد رویاز  ل،یو تحل هیتجز یبرا ه وشد یابیباز

با اجتناب از استفاده  تکنیکاربران ف انیدر م تکنیکه ادراک و رفتار بالاتر ف دهدینشان م هاافتهی

پرداخت  یها. روشکندیکمک م COVID-19 وعیبه کاهش ش ،یپرداخت تماس یهااز روش

 وعیاز احتمال ش یریهستند که ممکن است به جلوگ تکنیدر ف یاصل یبدون تماس، ابزارها

                                                           

9 . Ivanka Vasenska 

10 . Chen, X., You, X., & Chang, V. 

11 . Abu Daqar 
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COVID خود از روش  یانجام خدمات مال یکه مصرف کنندگان برا شده است هیکمک کنند. توص

 پرداخت بدون تماس استفاده کنند.  یروش ها ژهیبه و تال،یجیپرداخت د یها و ابزارها

-  

 های پژوهشتبیین فرضیه

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

 زیر تدوین شده است.

تک تاثیر منفی و معناداری بر ( استفاده از فینPD: دشواری درک شده  )1فرضیه 

 رضایت مشتری دارد.

ناداری بر تک تاثیر مثبت و مع( استفاده از فینPD: دشواری درک شده  )2فرضیه 

 انتظارات  مشتری از کارمندان دارد.

تک تاثیر مثبت و معناداری بر ( استفاده از فینPD: دشواری درک شده  )3فرضیه 

 کیفیت خدمات ارائه شده دارد.

تاثیر منفی و معناداری بر  تک(  استفاده از فینPD: دشواری درک شده  )4فرضیه 

 اثربخشی کار دارد.

 پژوهش )متدولوژی(شناسی روش

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

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

است.از بعد اهداف پژوهش توصیفی و ی پیمایشی قرار گرفته جز دسته قیاسی، از حیث راهبردی -استقرایی

ای است.در این تحقیق متغیرهای مفید های پژوهش از نوع پرسشنامهآوری دادهاز بعد  شیوه های جمع

بودن، دشواری درک شده، رضایت مشتری، انتظارات مشتری، کیفیت خدمات ارائه شده و اثر بخشی مورد 

 نها بر اساس مدل تحقیق مورد بررسی واقع گردیده است.تجزیه و تحلیل قرار گرفته است  و ارتباط بین آ

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 یجامعه آمار(. 1393 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 سشنامه در اختیار پر

 .قرار گرفته شد
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 یریروش نمونه گ ،یعلم تیبا اهم یانتخاب شد. روش احتمال ینمونه به دو صورت کل

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

 تینمونه هستند رعا یجامعه که اعضا یفرصت ها در انتخاب اعضا یاصل برابر ،یتصادف

 یم رایو قابل اعتماد هستند ز یارزش علم یکه دارا ندهست یجینمونه ها نتا نیشود. ا یم

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

 اریو انحراف مع انسیوار ر،یمقاد عیتوز ن،یانگیجامعه مانند م یپارامترها ،یرینمونه گ یها

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

 نفر در نظر گرفته شده است. 384نمونه با توجه به جدول مورگان زیاد است تعداد افراد 

بوده  یاکتابخانه یبررسی و مطالعهاطلاعات،  یجمع آور یابزار مورد استفاده محقق برا

المعارف، فرهنگ لغت،  رهی: کتاب، دای شاملاسناد چاپ هیشامل کل یاست. روش کتابخانه ا

 ،یمقاله پژوهش ،یماهنامه، فرهنگ لغت، سالنامه، مصاحبه چاپ ،یمجلات، روزنامه، هفتگ

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

دو  یدارا قیشد. سوال تحق یپرسشنامه جمع آور قیپژوهش اطلاعات از طر نیباشد. در ا

 بخش است:

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 کوتاه  یقسمت سع نیا یدر طراح :بخش اصلی(ب

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

 :قابل مقایسه است پرسشنامه یپاسخ به سوالات اصل

 گزینه ها
کاملا 

 مخالف
 موافق خنثی مخالف

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 
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 تجزیه و تحلیل داده ها -4
 نتیجه یافته ها -4

 یان کارگزاری مفیدمشتر تیتک و رضا نی( استفاده از فPDدرک شده  ) یدشوار نیب فرضیه پنجم:

  رابطه مثبت وجود دارد. کی

 یمشتر تیدرک شده و رضا یسخت ریدو متغ نیبشده مشاهده مقادیر در  ،این پژوهش با توجه به مدل

[ است، 1.96-و  1.96از ] بیشترمقدار  نیکه ا ییوجود دارد. از آنجا 118/2برابر با  tاز آماره  یداریاثر معن

که نقش  ادعا نمود توانیم و ،نشده ردشده  داستاندار بیبا توجه به ضر %95 نانیدر سطح اطم هیفرض نیا

 است. 0.844برابر با  یمشتر تیرضا بردرک شده  یدشوار

از کارمندان ی تک و انتظارات مشتر نی( استفاده از فPDدرک شده  ) یدشوار نیب فرضیه ششم:

 رابطه مثبت وجود دارد. کی  کارگزاری مفید

 انیدرک شده و انتظارات مشتر یدشوار ریدو متغ نیب شدهمشاهده  مقادیر ق،یتحقاین بر اساس مدل 

و  96/1از ] بیشترمقدار  نیکه ا ییو از آنجا حاصل شده است 405/10برابر با  tکارکنان، آماره  شتری از م

 توانیمو  استاندارد شده بی، با توجه به ضرنشده رددرصد  95 نانیدر سطح اطم هیفرض نی[ است، ا-96/1

 است. 783/0برابر با از کارمندان  یانتظارات  مشتربر درک شده   یدشوارادعا نقش 

خدمات ارائه شده در  تیفیتک و ک نی( استفاده از فPDدرک شده  ) یدشوار نیب فرضیه هفتم:

 رابطه مثبت وجود دارد. کی کارگزاری مفید

 یخدمات ارائه شده، اثر معن تیفیدرک شده و ک دشواری ریدو متغ نیب  ،نتایج بدست آمدهبر اساس 

[ 1.96-و  1.96از ] خارج مقدار نیکه ا یی. از آنجاشده استمشاهده  943/8 زانیبه م tاز آماره  یدار

ادعا نمود توان یشود، میمن رد هاستاندارد شد بیبا توجه به ضر %95 نانیدر سطح اطم هیفرض نیاست، ا

 تاثیرگذار بوده است. 0.75ارائه شده به میزان خدمات  تیفیکبر درک شده  یکه دشوار

رابطه مثبت وجود  کی یتک و اثربخش نی( استفاده از فPDدرک شده  ) یدشوار نیب هشتم:فرضیه 

  دارد.

                                                           

12 Chen 

 منبع سوالات تعداد سوال متغیر

 (2021) 12چین 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
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درک شده و  یدشوار ریدو متغ tشود که آماره  یمشاهده م مقادیر حاصله،از  ق،یبا توجه به مدل تحق

و  96/1] کران بالای بازهبیشتر از مقدار  نیکه ا ییدارد. از آنجاوجود  130/3معادل  یاثر معنادار ،یاثربخش

 شود،یمن رداستاندارد شده  بیدرصد با توجه به ضر 95 نانیدر سطح اطم هیفرض نی[ است، ا-96/1

 است. 788/0برابر با  یشده بر اثربخشدرک فیتکل یدشوار ریکه تأثادعا نمود  توانیم

 نتیجه گیری -5

خدمات  اینرم افزار  یتلفن همراه، فناور یدستگاه ها نترنت،یکه از ا یهر شرکت ،یبه طور کل

از  یاری. بسخواهد گرفتقرار حوزه فین تک استفاده کند، در  یاتصال به خدمات مال ایپردازش  یبرا یابر

اصطلاح در  نیاند. البته، اافتهیکننده توسعه مصرف یارتباطات مال لیتسه یبرا نهیزم نیمحصولات در ا

ما آن را  ست،ین دیاصطلاح چندان جد نیکند. اما ای صدق م زیوکار نبتجارت به کس یهایمورد فناور

میتوان تک نیظهور ف هیاول یهاخودپرداز به عنوان نشانه یها به عنوان مثال، دستگاه .میشناسیها مسال یبرا

به رشد  ریاخ یها کند و در سال میخود ترسآینده  یرا برا یمتفاوت ریتک توانسته مسنیشناخت. اما ف

حساب، معاملات  تیریاز جمله مد یاخدمات گسترده دیتوانیاست. امروزه م افتهیدست  یا العادهفوق

 تک،نی. در واقع، با کمک فدیکن افتیبخش در نیرا از ا مهیب تیریها و قبوض و مد نهیسهام، پرداخت هز

 باتوجه به راتییتغ نیاست و ا رییخود در حال تغ یمال یهااکنشکنندگان به ترمصرف ینحوه دسترس

 انیآنچه بر مشتر یریادگیحال،  نیاست. در هم شیدر حال افزا ریاخ یهاسالویروس کرونا در  یریگهمه

استفاده و سهولت استفاده از محصولات  تیقابل ،انیمشتر برای رضایتمندیگذارد مهم است. یم ریتأث یراض

 قاتیاز تحق یاریهستند که در بس یعوامل ،خدمات ارائه شده تیفیو ک یاثربخش و ییکارا زانیتک، م نیف

عوامل به اندازه  نیا ان،یمشتر نیآن در ب تیاهم رغمیعل قیعم قاتیاند، اما متاسفانه تحقبوده تیحائز اهم

 نشده است. یها بررسآن ریاند و تأثنشده یابیارز یکاف

  رابطه وجود دارد. کارگزاری مفید در یمشتر تیرضا ودرک شده  یدشوار نیب -فرضیه پنجم

 تیدرک شده و رضا یدشوار ریدو متغ نیب tشود که آماره  یمشاهده م قیبا توجه به مدل تحق

در سطح  هیفرض نی[ است، ا1.96-و  1.96از ]بیشتر مقدار  نیکه ا. همچنین است 118/2برابر با  یمشتر

( و رودریگو و همکاران 2021)و همکاران نیتوسط چ هیفرض نیا جی. نتااستنشده  رد ٪95 نانیاطم

 شود.  یم یبانیپشت (2016)

  رابطه وجود دارد. کارگزاری مفید در انتظارات مشتری ودرک شده  یدشوار نیب -فرضیه ششم

درک شده و انتظارات  یدشوار ریدو متغ نیب tشود که آماره  یمشاهده م قیبا توجه به مدل تحق

در سطح  هیفرض نی[ است، ا1.96-و  1.96مقدار بالاتر از ] نیکه ا ییاست. و از آنجا 975/1برابر با  یمشتر
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( و جین 2021)و همکاران نیچ جیمشابه نتا هیفرض نیا جیشود. قابل ذکر است که نتایمن رد ٪95 نانیاطم

 .است ( بوده2019) 13و همکاران

رابطه وجود  کارگزاری مفید درخدمات ارائه شده  تیفیک ودرک شده  یدشوار نیب -فرضیه هفتم

  دارد.

 تیفیدرک شده و ک دشواری ریدو متغ نیب tشود که آماره  یمشاهده م قیبا توجه به مدل تحق

 نی[ است، ا1.96-و  1.96از ] بیشترمقدار  نیکه ا ییاست. و از آنجا 943/8خدمات ارائه شده برابر با 

( 2021و همکاران ) نیدر چ قیتحق جیمشابه نتا هیفرض نیا جیشود. نتایمن رد ٪95 نانیدر سطح اطم هیفرض

  بود.

  رابطه وجود دارد. کارگزاری مفید اثر بخشی در ودرک شده  یدشوار نیب -فرضیه هشتم

درک شده  یو اثربخش دشواری ریدو متغ tکه آماره  شده استمشاهده  قیبا توجه به مدل تحق

 نانیدر سطح اطم هیفرض نی[ است، ا1.96-و  1.96از ] بیشترمقدار  نیکه ا ییاست. از آنجا 130/3برابر با 

( 2019( و جین و همکاران)2021)و همکاران نیچ جیمشابه نتا جیشود. قابل ذکر است که نتارد نمی 95٪

 .است بوده

( PU) مفید بودنمشخص است،  ییکارآزما نیا یها نتایجهمانطور که از  - قیتحق یکل هیفرض

 تیفیو ک یاثربخش ،یانتظارات مشتر ،یمشتر تی(( با رضاPDتک )مشکل درک شده ) نیاستفاده از ف

 تاثیر مستقیم و معناداری دارد. دیمف یکارگزار درخدمات ارائه شده 

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

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

اثر بخشی مجموعه حاضر برای مشتریان کنونی بتوانند میزان رضایت مشتریان را بالا تر از میانگین حال 

نگین انتظارات مشتریان بالاتر از رضایت مشتریان می باشد که نشان می دهد نیاز حاضر ببرند. از طرفی میا

توانند با ایجاد برنامه های تبلیغاتی و آموزشی است تا مشتریان را بالاتر از حالت کنونی ببرند. از طرفی می

افزارهای موجود هماهنگ تر سراسری و استفاده از بیلبورد های تبلیغاتی سطح دانش مشتریان را با نرم 

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

و از طرفی تاثیر مستقیم بر روی ر ضایت مشتریان و اثر بخشی دارند به سمتی حرکت کنند که در آن 

موعه، از میزان دشواری درک شده برای مشتریان بتوانند با استفاده از برزورسانی محصولات فین تک مج

 کاهش داده شود.
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