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 چکیده
آوری در ارائه خدمات مالی به بخش جدایی ناپذیر از صنعت تک یا کاربرد نوآورانه فنامروزه استفاده از فین

 دیجیتال،تک برای گذار به بانکداری های فینآپها با استارتبانکداری تبدیل شده است و همکاری بانک
بر این اساس در این مطالعه به ارائه مدل پذیرش  شود.دیگر نه انتخاب، بلکه یک ضرورت تلقی می

در بخش کیفی، با مصاحبه از خبرگان نظری و خبرگان تجربی با  شود.های نوین مالی پرداخته میآوریفن
گردید. سپس مدل  نهایی حاصل دسن 10مقوله اصلی و تعداد  16مقوله فرعی،  77 روش تحلیل محتوا، تعداد

ی طراحی گردید. در بخش کمی، با استفاده از سازمدلمفهومی پژوهش برای ورود به بخش کمی و 
محصولات و خدمات  یرشارائه مدل پذهای شناسایی شده در مدل مفهومی و بر اساس پرسشنامه، مقوله
انجام شد. جامعه آماری در بخش  (PLS)توسط معادلات ساختاری  کشور یهابانک یانتک توسط مشترفین

ها و موسسات مالی هستند که با توجه به نامحدود بودن جامعه آماری، توسط کمی، شامل مشتریان بانک
ی معادلات ساختاری سازمدلنفر به عنوان نمونه آماری انتخاب شدند. نتایج  384فرمول کوکران، تعداد 

امنیت ادراک شده، کارایی، سهولت و مزیت نسبی بر نگرش نسبت به نشان داد که متغیرهای مستقل آگاهی، 
سن و تجربه در رابطه متغیرهای مستقل تک تاثیر مثبت و هزینه تاثیر منفی دارد. محصولات و خدمات فین

نگرش به  کننده مثبت و تعدیلگر تجربه بر رابطهتک اثر تعدیلبر نگرش به محصولات و خدمات فین
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گذارد اما سن در آن میتاثیر مثبت ن تکپذیرش محصولات و خدمات فینبا  تکفین محصولات و خدمات
توان گفت که نگرش به عنوان میانجی در رابطه میان بنابراین می گری منفی دارد.رابطه نقش تعدیل

 متغیرهای مستقل و وابسته عمل نموده است.

 

 تک، مشتریان، بانکآوری مالی،فینمحصولات و خدمات فن کلمات کلیدي:

 JEL :M15، Q34، M19، G21بندي طبقه
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 مقدمه

ارتباطات تحول  و اطلاعات آوریفن پیشرفت با حدودی اقتصاد جهانی طی سه دهه گذشته تا

عظیمی را تجربه کرده است. به صورت خاص، در طول دو دهه گذشته صنعت بانکداری منابع قابل 

اری نموده است. در پاسخ به گذهای اطلاعاتی سرمایهتوجهی را در استفاده از تکنولوژی

های های جهانی و افزایش سطح درآمدها صنعت بانکداری تکنولوژیسازی، رشد شبکهخصوصی

شود و هدف از آن جدید را بر پایه ارائه خدمات به کار گرفته که بانکداری الکترونیکی نامیده می

بانکداری الکترونیکی  (.2003 ،1باشد )جوزف و استونهای استراتژیک میابی و حفظ مزیتدستی

برای سازد ، افراد یا کسب و کار را قادر میهایی است که موسسات مالی، مشتریانشامل سیستم

ها، معاملات کسب و کار یا کسب اطلاعات در مورد محصولات و خدمات مالی از دسترسی به حساب

و همکاران،  2مند شوند )خورشیدی عمومی یا خصوصی الکترونیکی، از جمله اینترنت بهرههاشبکه

ال اتخاذ ها در حها و بانکهای اینترنتی، شرکتآوریشرایط، با ظهور و توسعه فن (. در این2016

ی عملیاتی را هاهزینهوری و کیفیت را افزایش، های تجارت الکترونیک هستند تا بهرهآوریفن

در نتیجه، اتخاذ و استفاده  شتریان و شرکای تجاری پاسخ دهند.تر به نیازهای مکاهش داده و سریع

 –ست )جاردیم تجارت الکترونیک تبدیل به نگرانی اصلی مدیران شده ا هایآوریفنکارآمد از 

 (.2012و همکاران،  3گانکالوز

آوری در ارائه خدمات مالی یکی تر کاربرد نوآورانه فنتک( یا به تعبیر سادهمالی )فین آوریفن

آوری مدرن، نوآوری  های صنعت مالی است که تلاش می کند با استفاده از فنترین نوآوریاز مهم

رفتاری را به حوزه خدمات مالی بیاورد و این امر مرهون تسهیم اقتصاد، قواعد )آیین نامه( مطلوب 

(. با حضور نسل جدید مشتریان و تغییر ذائقه آنها در استفاده 2018 ،4باشد )لی و شیناطلاعات می

ی اضافی، افزایش کیفیت هاینههزدهد که از طریق حذف تک این وعده را میاز خدمات مالی، فین

سرویس مالی و ترسیم چشم اندازهای متنوع و پایدار، به تغییر شکل صنعت مالی قرن بیست و یکم 

های ی بزرگ و دستگاههادادهها، تجزیه و تحلیل آوری اطلاعات و زیر ساختبپردازد. توسعه فن

تکی شده استارت آپ های فینتلفن همراه منجر به واسطه زدایی شرکت های مالی سنتی توسط 

یابی صحیح خدمات مالی است که این امر ناشی از شخصی سازی، یکتاسازی و همچنین جایگاه

ها و خدمات، تکی به واسطه شخصی سازی سرویسهای فینباشد. استارت آپها میتکتوسط فین

                                                                                                                   
1 Joseph& Stone 

2 Khurshid 

3 Jardim-Goncalves 

4 Lee & Shin 
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مشتری، نرخ و کارمزد  راهکارهای برآمده از داده، فرهنگ نوآورانه و چالاکی در ارائه خدمات به

تر و دسترسی به خدمات متنوع، راه خود را از موسسات سنتی مالی جدا نموده اند که از پایین

طریق تلفن همراه، ابر داده و رایانش ابری و تغییر در روش های کاری گذشته و ساختارهای محدود 

 کننده قابل دستیابی است. 

اتلاف زمان به عنوان مهم ترین عنصر موفقیت در رقابت در کشور ما نیز انجام سریع امور و عدم 

محسوب شده و مشتریان به عنوان رکن اصلی تعیین کننده این رقابت، ارزش بسیار زیادی  هابانک

قائل هستند. در بانکداری نوین،  هابانکبرای فن آوری و سرعت و در درجه بعدی تخصص فنی 

ی الکترونیک الزامی است و مشتریان حق دارند از تشریح خدمات بانک و خصوصا خدمات بانکدار

برای کارایی نیاز به کسب  هابانکرا بشناسند. از این رو  هابانکهای عمومی، خدمات طریق رسانه

اطلاعات کافی از مشتری، درک علائق و خواسته ها و توسعه روابط با او هستند. در ایران علیرغم 

دهند برای چنان تعدادی از مشتریان ترجیح میها، هماهمیت بسیار خدمات الکترونیک بانک

های طویل بانک پرداخت هزینه آب، برق، تلفن و غیره یا انتقال از حسابی به حساب دیگر در صف

ای پیچیده است. امروزه داری الکترونیک در کشور ما مسئلهوقت بگذرانند؛ بر این اساس پذیرش بانک

هور آوری بر جوانب مختلف زندگی و ظاطلاعات و اثرگذاری این فنآوری های فنبا توجه به پیشرفت

ها شده و در صورت ناسازگاری سازمان های مختلف امری گریز ناپذیرعصر دیجیتال، تغییر در زمینه

ها بیش از پیش مشهود خواهد شد )شیرعلی و ها، ناکارآمدی سازمانبا این تغییرات و نوآوری

ی فرصت های فراوانی از جمله نوین در حوزه خدمات مال هایآوریفن(. کاربرد 1397دانایی، 

توانند تکی میهای فیننماید. شرکتهای شغلی بسیاری را برای نسل هزاره سوم خلق میفرصت

را از ساختار سنتی خارج نمایند و با بهبود تجربه بانکداری دیجیتال در توسعه فرایند  هابانک

گیری، یع در حوزه تکنولوژی، فرایند وامنسبت به تغییرات سر خدمت و محصول سرعت بخشند و

های فروش آوری ها مانند پایانهانواع فنمدیریت ریسک و غیره کمک شایانی بنمایند. همچنین 

هایی که در حال متحول کردن این لت محور، بازرگانی آنلاین و شرکتهای فروش تبهمراه، پایانه

ها هستند، رشد در این زمینه را دو چندان ارت برای تمام طرفارزان کردن تج فضا و تسهیل و

های های همراه با پول نقد و کارتنمایند و ما در آینده نزدیک جایگزینی کامل کیف پولمی

پلاستیکی را شاهد خواهیم بود. بر همین اساس و با توجه به اهمیت پذیرش خدمات مالی نوین 

 یانتک توسط مشترمحصولات و خدمات فین یرشدل پذارائه مبانکی، پژوهش حاضر با هدف 

 انجام شده است.  کشور یهابانک
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 مباني نظري و پیشینه. 1

فرآیندها و  های تجاری جدید،کاربردها،آوری مالی نوعی نوآوری مالی است که باعث ایجاد مدلفن

یی بسزا مالی تاثیرشود که بر روی بازارهای مالی و موسسات ارائه خدمات محصولات جدیدی می

ی ارتباطی و هاشبکهها، لاعات به معنای به کارگیری سیستمآوری اط(. فن1399)نجفی، دارد

ارت سعه تجاست. با تو هادادهدر جهت کسب و ذخیره  هادادهکامپیوترها برای پردازش و مدیریت 

قابلش م در است که الکترونیک و صنعت انفورماتیک، حد فاصل فرد و دنیای بیرون شیشه مانیتوری

و  رد شدتوان با فشار چند دکمه و تایپ یک آدرس به فروشگاهی واقرار گرفته، به سادگی می

جناس اتمامی کالاهای مورد نیاز را خریداری کرد و نگرانی خاصی بابت پرداخت صورتحساب 

ای از ازهتت الکترونیک سبب شده که شکل خریداری شده نداشته باشد؛ چرا که سرعت توسعه تجار

 ینترنتهای الکترونیک و کامپیوترهای متصل به انیز روش پرداخت آن از طریق سیستمپول و 

یریت های اجرایی مدآوری اطلاعات در دهه اخیر، شیوهآوری به ویژه فنایجاد شود. تحولات فن

شتاب  ووثر سازمان و چگونگی انجام خدمات مالی را به شدت تحت تاثیر قرار داده است. عامل م

الی مدمات خآوری اطلاعات بوده و دهنده بخش مالی و خدمات مربوط به آن، پیشرفت روزافزون فن

لی های اخیر، خدمات مابیشتری در حال گسترش است. در سالالکترونیک هر روز با شتاب 

ر و دو ز راهاقالی الکترونیکی چه به صورت لحظه ای و چه از طریق تلفن همراه یا دیگر ابزارهای انت

دت شی به یا از طریق کارت های هوشمند گسترش سریعی یافته و انقلاب خدمات مالی الکترونیک

 (.1392ها متحول کرده )مدبرنیا، ساختار و طبیعت خدمات مالی را در بانک

 ها بوجود آوردند.گذاران و بانکسرمایه هایی برای نوظهوران،ها از طرق مختلف فرصتتکفین

تری برای نیازهای های مناسبتوانند راه حلعرصه اقتصاد با تکیه بر خلاقیت خود مینوظهوران در 

گذاران را با توجه به ها می توانند پورتفلیویی از علایق و خواسته سرمایهبانک خود بیابند بطور مثال:

ها را آوری کنند تا آننامه و نظرسنجی جمعپرسش کاوی،تخصص و تجاربی که دارند از طرق داده

گذاران با تجارب و امکانات فیزیکی و سرمایه ها سوق دهند.سرمایهآپگذاری در استارتبه سرمایه

 کنند.ها کمک رسانی میهای کاری،به این شرکتها در مجموعهکارگیری آنخود و حتی با به

پول  ران،بنابراین سرمایه گذا دهند.ها بدین وسیله ریسک سرمایه گذاری خود را کاهش میبانک

ای و ها نیز این ریسک را با ابزارهای مشاورهگذاری کرده و بانکخود را با ریسک شخصی سرمایه

 (.1396 )قائمی، رسانندها برای تسهیل فرآیندهای کاری خود به حداقل میآپکمک به استارت

تک و با عه فینها و قوانین به منظور تسهیل توستوانند با تصویب و اجرای سیاستنیز می هادولت
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 شایان، )روحانی راد، پذیری اقتصاد کشور فعالیت کنندهدف تشویق کارآفرینان برای افزایش رقابت

1399) 

حوزه شمسی  80ها و مسائل بزرگی که پیش روی این حوزه بوده است، تا اوایل دهه با وجود چالش

رائه و ا تمحصولاسازی این یخارجی و بوم محصولاتبانکداری الکترونیک در کشور محدود به تهیه 

ات، ین خدماهای ارائه دهنده خدمات روی این محصولات بود که البته در شرایط آن زمان، شرکت

 ر قالباند. حضور شعب مجازی دبه عنوان پیشگامان این حوزه، زحمات زیادی را متحمل شده

ی ین تقاضابه ا کداری و پاسخآوری اطلاعات برای دنیای بانبانکداری الکترونیکی، ارمغان جدید فن

 یل بانک،، ایمجدی است. راهکارهای بانکداری مجازی شامل اینترنت بانک، تلفن بانک، همراه بانک

ت شبانه ئه خدمادر بانکداری نوین، ارا اطلاعاتآوری کاربرد فن. مدیریت کانال و درگاه پیام است

ه بپرداختن وده و نهای مشتریان نمن خواستهتریروزی در دورترین نقاط را تبدیل به یکی از ابتدایی

افزایش  بر وهعلاآن منجر به حذف بانک از عرصه رقابت خواهد شد. ارائه خدمات بانکداری مجازی، 

ه این بداشت.  ها تاثیر مستقیم خواهدها بر افزایش سود بانکشنودی مشتریان، با کاهش هزینهوخ

ر حداقل کی را دز شبانه روز، سبد کاملی از خدمات بانتوانند تا در هر ساعت امشتریان می ترتیب

سترش که با گ تحولاتیبه دنبال . زمان ممکن و در بستری امن و سهل الوصول دریافت کنند

ای جز هند چارها و مؤسسات مالی سنتی دریافتاستفاده از اینترنت به وجود آمد، از یک سو بانک

دن ناکارآمدی نیز باعث نمایان ش 2008حران مالی سال پذیرش روند گذار ندارند، از سویی دیگر ب

حوزه  نفعالاو  هاآپگذاری شد. به این ترتیب فرصت مناسبی برای استارتنظام بانکداری و سرمایه

د که فته بوهمچنین نسل جدیدی از مشتریان شکل گر. آوری فراهم شد تا وارد حوزه مالی شوندفن

ک را ه بانند؛ مشتریانی که وقت یا حوصله مراجعه حضوری بنیازهای جدیدی با خود همراه داشت

، جدید بر این نسل وهلاعنداشتند و خواهان دسترسی سریعتر به خدمات متنوع بانکی بودند. 

وش مشتریان سنتی نیز به دلیل کند بودن، جذاب نبودن تجارب کاربری، خدمات پس از فر

دست  ها ازنکا به باها، اعتمادشان رو از همه مهم تر شفاف نبودن عملکرد بانک بالانامناسب، هزینه 

ا و های بانکتک با بررسی دقیق تمامی کسب و کارههای فینآپدر این میان استارت. داده بودند

 وآمدند ها برمشتریان و بانک مشکلاتنیازهای مشتریان، درصدد یافتن راه حلی مناسب برای 

ل ل در حابه همین دلی. ها کدام هستندهای درگیری مشتریان با بانکیشترین حوزهدریافتند ب

اوحدی و کرد ) توان مشاهدهتر میتک را در چند حوزه مشخصآپ های فینحاضر فعالیت استارت

 (.1398ناصری، 
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سال اخیر، کاربرد تجارت الکترونیک در تجارت به دلیل مزایای مختلف افزایش پیدا  18در 

 2( و چونگ2008و همکاران ) 1(. همانطور که توسط توربان2017ه است )سالیمون و همکاران، کرد

( بیان شد، مزایای تجارت الکترونیک عبارتند از: کاهش هزینه، باز شدن تجارت، 2010) و همکاران

کاهش در تاخیر زمان تجارت و تامی خدمات فردی برای مشتریان. صنعت بانکداری به صورت کلی 

کند. این امر باعث ایجاد برای تجارت الکترونیک استفاده میبانکداری الکترونیک به عنوان ابزاری از 

به خصوص در در صرف جویی هزینه شده است  هابانکبهبودهای شگرف در خدمات و عملیات 

 اهبانک(. این مزایا آشکار هستند چون بانکداری آنلاین ماهیت روابط بین 2010)چونگ و همکاران، 

و مشتریان را تغییر داده است. به عنوان مثال، در بانکداری شعبه فیزیکی، اطلاعات به کارمندان 

توانستند خدمات را از طریق تعامل مستقیم با ود. در آن حوزه، مشتریان تنها میبانک محدود ب

را تغییر (. بانکداری الکترونیک آن سیستم 2015و همکاران،  3مسئولان بانک بدست آورند )سیکدار

تواند به صورت مستقیم به اطلاعات بانک بدون رجوع به داده است چون یک مشتری متوسط می

( مطرح شد، بانکداری آنلاین 2017) 4بانک دسترسی داشته باشد. همانطور که توسط گوپتا و ارورا

است  ی مربوط به حساب و تراکنش هاهادادهدر کل فراهم کننده دسترسی مستقیم به اطلاعات و 

و ارائه دستور، درخواست را به بانک تسهیل می کند؛ و انتقال وجه را براساس نیاز دارنده حساب 

 ممکن می سازد. 

هنوز بکارگیری آن با  ،یادار یهابخش های ذاتی فناوری اطلاعات دربه رغم تمام مزیت

(. 1392همکاران، )عبدخدا و  برابر پذیرش فناوری اطلاعات همراه است در مشتریانمقاومت 

اداره های  در یهای اطلاعاتکاربری فناوری نهیشده در زم فراوان انجام هایگذاری هیسرما رغمیعل

موضوع،  نی. اکنندی از آن استفاده نم ها،فناوری به یبه رغم دسترس مشتریاناز  یبرخ هنوز، دولتی

تک خدمات و محصولات فین رشیپذ کننده نییتع عوامل ییبه انجام پژوهش برای شناسا ازین

(. پذیرش بانکداری اینترنتی یک 2013، و همکاران 5)ونگتوسط مشتریان در صنعت بانکداری دارد 

ها به و محققین مختلف دانشگاهی است که در بسیاری از بانک هابانکمشکل چالش برانگیز برای 

مشتریان از این خدمات استفاده  این امر پرداخته نشده است که باید چه عواملی را در پیش گیرند تا

آوری اطلاعات در کشورهای در حال توسعه در نمایند. تجربه نشان داده است که نرخ اتخاذ فن
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( 2010) و همکاران 1مقایسه با ملل پیشرفته، بسیار پایین است. این امر همراستا است با ابوشناب

ن نگران کننده است؛ که این نتایج توسط تاکید دارند که نرخ پایین اتخاذ بانکداری آنلاین در ارد

( استدلال کردند که در حالی که 2010) 3( نیز تایید شد. آدسینا و آیو2011) 2المجالی و مات

بانکداری الکترونیک ممکن است در میان تامین کنندگان خدمات در نیجریه فراگیر باشد اما مدارک 

 4جود ندارد. این حقیقت اخیرا توسط آگووکافی برای مشخص کردن پذیرش آن در میان مشتریان و

(. همچنین، سیکدار و 2017( پشتیبانی شده و نیز تکرار شده است )سالیمون و همکاران، 2012)

تان را مطرح کرده اند و تایید ( نیز نگرانی در مورد نرخ پایین اتخاذ در هندوس2015همکاران )

 رگیر است و باید از مرگ زودهنگام حفظ شود. کنند که بانکداری الکترونیک همچنان برای بقا دمی

یین اتخاذ بانکداری اند که باعث نرخ پاه عوامل احتمالی را شناسایی کردهچندین مطالع

( سودمندی ادراک شده، سهولت کاربرد 2010شوند. به عنوان مثال، آدسینا و آیو )الکترونیک می

را به عنوان عوامل اثرگذار بر نگرش مشتری ادراک شده، اعتبار ادراک شده و خودکارآمدی مشتری 

( 2012) 13کنند. مطالعه کیفی آگوواری الکترونیک در نیجریه مطرح مینسبت به نیت اتخاذ بانکد

فقدان امنیت را مهمترین مانع بازدارنده اتخاذ بانکداری الکترونیکی در نیجریه در نظر گرفت. 

های کاربرد، قابلیت دسترسی و نیت اده، محدودیتاعتماد، سهولت استف (2015سیکدار و همکاران )

( 2010در میان مشتریان بانکداری الکترونیک در هندوستان را در نظر گرفت. چونگ و همکارن )

حمایت دولت، سودمندی ادراک شده و سهولت کاربرد ادراک شده و اعتماد را در نظر گرفتند. 

ود دارد که توسط محققان مختلف مورد آوری وجهای بسیاری برای پذیرش فنهمچنین نظریه

(، نظریه رفتار 1975، 5اند؛ مانند نظریه عمل مستدل )فیشبین و آزجنبررسی قرار گرفته

(، نظریه انتشار 6،1986آوری دیویس )دیویس(، نظریه پذیرش فن1985ریزی شده )آزجن، برنامه

، 8آوری )پاراسورامان و کولبین(، نظریه واحد پذیرش و استفاده از ف2002، 7نوآوری )راجاگوپال

آوری ارائه شده، فرایند پذیرش مشتری های پذیرش فن( بر اساس مدل2000؛ پاراسورامان، 2015

، 9آوری و همچنین راحتی در قصد پذیرش است )لایفراتر از درک راحتی و درک سودمندی فن
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و  3(، چامیو2019) 2مشتاق و برونیو (،2019) 1(. اخیراً نیز محققانی مانند کاراکارا و اوزابوهین2017

( و ICTآوری اطلاعات و ارتباطات )( استفاده از فن2020و همکاران ) 4( و دهاگارا2019همکاران )

آوری اند که همگی بر لزوم پذیرش فنآوری نوین در صنعت مالی و بانکی را بررسی نمودهتوسعه فن

 در صنعت بانکداری تاکید دارند.

 آوريهاي پذیرش فننظریه. 1جدول 

 تئوري
نظریه پرداز اصلي و سال 

 ارائه
 اهداف

 1975فیشبن و آزجن، عمل مستدل
تاثیر نگرش هنگام پردازش اطلاعات از 

 محیط بر رفتار

 تاثیر نگرش بر رفتار 1985آزجن، رفتاربرنامه ریزی شده

 1986دیویس، آوریپذیرش فن
تاثیر نگرش بر تصمیم گیری و پذیرش 

 آوریقن

 2002راجاگوپال، انتشار نوآوری
تصمیم گیری برای میل به پذیرش،میل به 

 کاربرد نوآوری

واحد پذیرش و استفاده از 

 آوریفن

پاراسورمان و 

 2000؛2015کولبی،

تاثیر انتظارات مزیت و رفتار استفاده از 

 آوریفن

 

 هشگرانالکترونیک توسط این پژوبا توجه به عواملی که برای پیش بینی اتخاذ بانکداری 

رک رد محشود که این مطالعات از تقسیم بندی و عدم اجماع در مواستفاده شده اند، مشخص می

د لذا نیستن برند. همچنین، نتایج این مطالعات همخوانویژه این محصول سیستم اطلاعات رنج می

ین پیش ای از قویت شده بین برخسردرگمی حول اتخاذ این سیستم را نشان داده و نیازمند متغیر ت

 به صورت ند تابینی کننده و اتخاذ بانکداری الکترونیک می باشند. این امر به محققان کمک می ک

 تاریخی جریان اتخاذ در میان کاربران را توضیح دهند.

آنلاین پرداختند. این  مهیمطالبات ب( در پژوهشی به بررسی 2019و همکاران ) 5سابین

مشتری که  خرید بیمه آنلاین را انجام  292ی حاصل از نظرسنجی از هادادهچارچوب با استفاده از 

تحقیقات قبلی در خدمات مالی  داده اند ، با مدل سازی معادلات ساختاری آزمایش شده است.
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هولت درک شده در نشان داده است که اعتماد به نفس یکسان یا مهمتر از سود درک شده و س

با نشان  پژوهش های اینای بیمه آنلاین است.یافتههشکل گیری نگرش نسبت به پذیرش برنامه

در بهترین حالت، رابطه ضعیف بین اعتماد به نفس و قصد استفاده از سرویس آنلاین مغایرت  دادن،

سودمندی درک شده و با این حال، سهولت درک شده،  اعتماد تا حدودی معنی دار است. دارد،

و  1چانگ .نگرش فن آوری در تنظیم مطالبات بیمه آنلاین از اهمیت بالایی برخوردار هستند

ند. نتایج نشان مالزی پرداخت در تکفین خدمات ( در تحقیقی به بررسی پذیرش2019همکاران )

نتایج نشان داد که  رابطه مثبت و معناداری دارند. تکفین های فوق با قصد اتخاذداد که تمام سازه

رابطه مثبت و معناداری دارند. با این وجود، در مقایسه با  تکفین ی فوق با قصد اتخاذهاسازهتمام 

تکدر مالزی، نسبت به پاسخ دهندگان مرد قصد بیشتری داشتند. فین پاسخ دهندگان زن در تصویب

لی در تصمیم گیری در مورد فرآیند ی بازار به ویژه در موسسه ماهاشیوهپیامدهای این مطالعه برای 

ی در بانکی، محققان بیشتر در چارچوب پژوهش بهبود یافته و مدیران خرده فروشی عوامل اصل

و  2های مالی مانند کیف پول الکترونیکی را شناسایی کردند. هوآوریتأثیرپذیری از قابل قبول فن

 یک: بانک کاربران برای آوری مالیفن خدمات اتخاذ ( در پژوهشی به بررسی قصد2019همکاران )

گسترده پرداختند. نتایج نشان داد که اعتماد کاربران به  آوریفن پذیرش مدل یک با تجربی آزمون

تأثیر بسیار چشمگیری در نگرش کاربران برای پذیرش دارد. علاوه بر این،  آوری مالیفن خدمات

 آوری مالیفن پذیرش در مورد خدماتسهولت درک و خطر درک شده بر نگرش کاربران نسبت به 

( درپژوهش خود با عنوان عوامل موثر بر پذیرش 2019و همکاران  3گذارد. جینتأثیر نمی

تکی نخست به شناسایی عوامل موثر بر آگاهی و پذیرش مصرف کننده نسبت به محصولات فین

ب مفهومی که شامل پردازد و ثانیا به توسعه چهارچوتک در مالزی میمحصولات و خدمات فین

)مزیت رقابتی(، ریسک درک شده،  متغییرهای مستقلی مانند کارایی، سهولت استفاده، امتیاز نسبی

هزینه ادراک شده است می پردازد. همچنین اثر میانجی سن و تجربه را بین متغیر مستقل آگاهی و 

کند. لزی را پر میهای قبلی کشور ماسنجد. این پژوهش شکاف پژوهشمتغیر وابسته پذیرش می

تک هدف اصلی پژوهش توسعه فاکتورهای مفهومی که برآگاهی و پذیرش محصولات و خدمات فین

 گذارد.مصرف کنندگان مالزیایی تاثیر می در میان

در  تکو بانکفین مربوط به یفیتوص یلو تحل یهتجز ( در تحقیق خود به ارائه2021لگوو)

به  و بیان نمود تاپرداخت  یمطالعه مورد یکبه عنوان  یدر اندونز یژه، به وینده، حال و آگذشته
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است. تکفین یساز یادهپ ینوع یاندونز یسنت یهاخودپرداز در بانک یهاامروز استفاده از دستگاه

مشارکت  یشتک باعث افزابانک مدرن و صنعت فین یرود که همکاریدر حال حاضر ، انتظار م

و  هابانکدر تکفین یرتأث یقعم یبه بررس یازن یقات، تحق یندهآ یهایدها یدر بانک شود. برا یمال

 یهامحرکدر پژوهشی بر وابستگی  (2020لیوگی ووگ )دارد. یدر اندونز یبانک یها یستمس

بر هوش  یبر اطلاعات مبتن یمبتن یهاینشبه استفاده از ب یجیتالید یرشد تحول بانکدار یاساس

کند. یبرآورده م ینآنها را به صورت آنلا یو بانک یمال یازهایو ن یکه رفتار مشتر پرداخت یمصنوع

، هایآورفن در یگذار یهسرما یش، افزاروزه 7ساعته و  24خدمات  یآنها ممکن است برا

 یهاحلهاستقبال از را یشو افزا یک، رشد صنعت تجارت الکتروندولت یتیحما یهایاستس

لی و  ارائه دهند. یبر هوش مصنوع یمبتن یشخص یستلفن همراه ، سلف سرو یکیپرداخت الکترون

آوری نوین بیت کوین توسط مشتری ( در پژوهشی به بررسی مدل پذیرش فن2018شین )

نتایج نشان داد که قصد رفتاری از بیت کوین عمدتاً تحت تأثیر  PLS پرداخت. با استفاده از روش

با این حال، سهولت درک شده قابل توجه نیست و فقط به طور سودمندی و امنیت درک شده است. 

 ( در پژوهشی به بررسی عوامل2016و همکاران ) 1غیرمستقیم به هدف تأثیر می گذارد. مینگ چی

تایوان پرداختند. این نتیجه  در تجربی مطالعه یک: اینترنت مالی خدمات از رضایت بر تأثیر اصلی

لی تایوان انتظارات بالایی از امنیت اطلاعات دارند و محصولات مطالعه نشان داد که مشتریان ما

دهند. نتیجه نشان داد که رفتار استفاده را با کارکردهای پیچیده ترجیح میآوری پیشرفته فن

مشتری متاثر از درک سودمندی است نه درک سهولت استفاده. نتیجه تأثیر ناظران از تجربه، تأثیر 

بلیت استفاده عینی در سهولت استفاده درک شده داشت. این پژوهش تعدیل کننده مثبتی بر قا

فاکتورهای اصلی تأثیرگذار بر توسعه مالی اینترنت در تایوان را برای ارائه دستورالعمل های دولت 

محلی و امور مالی در زمینه توسعه اینترنت در حالی که همزمان با تدوین استراتژی توسعه مالی 

( در پژوهشی به این سوال پرداختند که 2016و همکاران ) 2شود. رودریگواینترنت استفاده می 

سهولت استفاده در درک لذت بردن چه نقشی دارد؟ مورد مورد بازی در بانکداری الکترونیکی. برای 

ل هایی برای ارائه یک مدارزیابی عوامل مؤثر بر تصدیق بازی در بانکداری الکترونیکی، پژوهش

های کاربردی کسب و کار بازیافت شده توسط مشتریان بانکی است، اتخاذ برنامهمفهومی که نشانگر 

انجام شد تا شود کنیم که چگونه  در زمینه بانکداری الکترونیکی تهیه شد. دو مطالعه کمی

و تغییرات آن )یا پیشرفت( آن را با گذشت زمان نشان  مشتریان بانکی یک نرم افزار کسب و کار

 B و مطالعه 2012در سال  A ش بر اساس دو مطالعه انجام شده است: مطالعهمی دهند. این پژوه

                                                                                                                   
1 Ming-Chih 

2 Rodrigues 
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انجام شد. از مشتریان بانکی آنلاین دعوت شده است تا اهمیت متغیرهای مربوط به:  2015در سال 

های بانکی اجتماعی بودن، سهولت استفاده، سودمندی، لذت بردن و قصد استفاده از سیستم

های اجتماعی را ارزیابی کنند. نتایج نشان داد که سهولت های بازی و نشانهویژگیونیکی با الکتر

استفاده و لذت با یکدیگر ارتباط دارند و هر دو در استفاده از بانکداری الکترونیکی تأثیر دارند. 

 تلفن بانکی خدمات پذیرش در مؤثر ( در پژوهشی به بررسی عوامل2010و همکاران ) 1مایسینگ

ها نشان داده است که مشتریان اتخاذ جنوبی پرداختند. این پژوهش آفریقای در هرم پایین در همراه

شود مفید در نظر گرفته شده است که فن همراه را تا زمانی که تصور میبانکداری از طریق تل

اما مهمترین عامل برای مشتری هزینه است.  گیرنداز آن آسان خواهد بود، در نظر میاستفاده 

خدمات باید مقرون به صرفه باشد علاوه بر این، به ارائه دهندگان خدمات بانکی تلفن همراه، اعم از 

و ارائه دهندگان شبکه تلفن همراه، باید اعتماد کرد. اعتماد به طور قابل توجهی با خطر  هابانک

عتماد در کاهش ریسک و تقویت وفاداری مشتری نقش بنابراین، ا درک شده رابطه منفی داشت

 دارد.

 مروری بر موانع و چالش هایهای داخلی های انجام شده، پژوهشبر اساس پیشینه پژوهش

 بانکی به مشتریاندر ارائه خدمات  «تک( )فین مالی هایآوریفنتوسعه و یکپارچه سازی »

مبتنی تحلیل استراتژیک کارآفرینی  ،مند بر ادبیات علمیتک: مروری نظامهمکاری بانک و فین

 هایآوریفنو  هابانکشناسایی و رتبه بندی عوامل موثر بر تعامل  ،بانکداری حوزه در تکفین بر

تک پرداخته و در حیطه عوامل موثر بر پذیرش فین ترکیبی رویکرد با( ها تکفین) نوین مالی

های صورت نگرفته و بنابراین این پژوهش در داخل و برای کشور ایران دارای نوآوری است. پژوهش

اند و پژوهشی هر دو پیشین خارجی نیز بر اساس بانک یا مالی به صورت جداگانه بررسی شده

براین مطالعه حاضر از نظر موضوع و همچنین از نظر موضوع را مورد ارزیابی قرار نداده است. بنا

 انجام آن در داخل کشور دارای نوآوری است.

 

 روش شناسي پژوهش. 2

های ترکیبی )کیفی و کمی( بوده و از نظر هدف، کاربردی و از لحاظ مطالعه حاضر از نوع پژوهش

لذا پژوهش حاضر در دو بخش اکتشافی با رویکرد استقرایی است.  -ها، توصیفینحوه گردآوری داده

کیفی و کمی انجام شده است. در بخش کیفی، از روش تحلیل محتوا استفاده شد. در این بخش، 

 2و کدگذاری انتخابی 1، کدگذاری محوری2های کیفی شامل؛ کدگذاری بازسه مرحله اساسی روش

                                                                                                                   
1 Masinge 

2 Open Coding 
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با خبرگان شامل خبرگان  های نیمه ساختار یافتهمورد استفاده قرار گرفت. بر این اساس از مصاحبه

ها( استفاده شد. مصاحبه مشتمل دو ها( و خبرگان تجربی )مدیران بانکنظری )اساتید دانشگاه

بخش بوده که بخش اول، اطلاعات جمعیت شناختی خبرگان و بخش دوم سوالات اصلی مصاحبه 

 نظری اشباع تا نمونه حجم و است قضاوتی صورت به گیری نمونه سوال است. روش 6مشتمل بر 

مصاحبه  15( پس از انجام مصاحبه، اشباع نظری با تعداد 1994، 3ادامه یافت )اشتراوس و کوربین

نفر دارای تحصیلات  2نفر زن؛  3نفر مرد،  12بدست آمد. همچنین از میان خبرگان مورد مطالعه، 

ی هستند. در نفر دارای تحصیلات دکتر 10نفر دارای تحصیلات کارشناسی ارشد و  3کارشناسی، 

سال  10نفر از آنان، سایر پاسخ دهندگان به مصاحبه، دارای سابقه فعالیت بالای  2نهایت به جز 

 انجام شد. MAXQDAهای بخش کیفی توسط نرم افزار بودند. تجزیه و تحلیل

 وجه بهها و موسسات مالی هستند که با تدر بخش کمی، جامعه آماری شامل مشتریان بانک

ماری انتخاب آنفر به عنوان نمونه  384ن جامعه آماری، توسط فرمول کوکران، تعداد نامحدود بود

درصد  42درصد زن،  58شدند. از میان نمونه آماری انتخاب شده در بخش کمی، از نظر جنسیت 

 10سال،  41-50درصد  26سال،  31-40درصد  38سال،  18-30درصد  26مرد؛ از نظر سن 

 38دیپلم،  درصد فوق 10تر، درصد دیپلم و پایین 12نظر تحصیلات،  سال به بالا؛ از 51درصد 

عوامل نهایی  اند. در ادامه، ازدرصد دکتری بوده 7درصد کارشناسی ارشد و  33درصد کارشناسی، 

گردید  سوال و در طیف لیکرت طراحی 77ای مشتمل بر شناسایی شده در بخش کیفی، پرسشنامه

ش ی توسط روسازمدلها و قرار داده شد. در نهایت تحلیل پرسشنامهو در اختیار نمونه آماری 

 شد. انجام Smart PLS( و نرم افزار PLSمعادلات ساختاری با رویکرد حداقل مربعات جرئی )

 

 ها یافته. 3

 

 هاي بخش کیفيیافته. 3-1

کدگذاری چنانچه گفته شد، بخش کیفی توسط روش تحلیل محتوا و در سه مرحله کدگذاری باز، 

های عمده مشاهده اسنادی محوری و کدگذاری انتخابی انجام شده است. تحلیل محتوا از روش

توان متون، اسناد و مدارک و در واقع هر گونه سند ثبت و مطالب ضبط است که به وسیله آن می

س و کوربین، ای را مورد ارزیابی و تحلیلی منظم و با درجات بالایی از پایایی انجام داد )اشتراوشده

                                                                                                                   
1 Axial Coding 

2 Selective Coding 

3 Strauss & Corbin 
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های مدل پذیرش (. در این بخش، توسط مصاحبه با خبرگان و روش تحلیل محتوا، مقوله1994

مقوله  16مقوله فرعی،  77 های نوین مالی و بانکی شناسایی شدند. بدین ترتیب تعدادآوریفن

گردید. سپس مدل مفهومی پژوهش  نهایی از تحلیل بخش کیفی حاصل سند 10اصلی و تعداد 

 ی طراحی گردید.سازمدلای ورود به بخش کمی و بر

 

 کدگذاري باز. 3-1-1

سازی و سپس کدگذاری باز آنها به روش ها پیادهدر این مطالعه ابتدا محتوای کلیه مصاحبه

ها در فایل آوری شده در مصاحبههای جمعکدگذاری نکات کلیدی انجام شد. بدین ترتیب که داده

Word  مکتوب شده و سپس توسط نرم افزارMAXQDA های موجود، تجزیه و تحلیل نوشته

کدهای باز ایجاد گردید. کدگذاری باز خود شامل سه مرحله است: کدگذاری باز مرحله اول، 

کدگذاری باز مرحله دوم و کدگذاری باز مرحله سوم. در کدگذاری باز مرحله اول، کدها شناسایی 

شود و در کدگذاری باز مرحله باز مرحله دوم برای هر کد توضیحی ارائه می شوند. در کدگذاریمی

سوم کدهای مرحله دوم که به یکدیگر نزدیک هستند با هم ادغام شده و تشکیل یک کد با عنوانی 

کد از کدگذاری باز  391(. بدین ترتیب در مجموع 2020و همکاران،  1دهند )مارکیکوتاه می

دهد. ( تعداد کد استخراج شده از هر مصاحبه را نشان می2دید. جدول )مرحله سوم استخراج گر

پس از کدگذاری اولیه، برای سادگی روند انجام کار، کدهایی که معنای نزدیک به یکدیگر داشتند با 

( نیز بخشی از 2کد برای تحلیل وارد شبکه محوری شد. جدول ) 77یکدیگر ادغام شده و در نهایت 

 دهد.های استخراج شده از آنها را نشان میاه مقولهها به همرمصاحبه

 

 تعداد کد باز مرحله سوم استخراج شده از هر مصاحبه .2جدول 
 تعداد کد باز مرحله سوم استخراج شده شماره مصاحبه

1 10 

2 15 

3 12 

4 10 

5 12 

6 15 

7 10 

8 22 

                                                                                                                   
1 Markey 
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9 21 

10 12 

11 17 

12 18 

13 13 

14 12 

15 10 

 215 مجموع

 های پژوهشماخذ: یافته
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 هاي استخراج شده از آنهاها به همراه مقولهبخشي از مصاحبه .3جدول 

 متن مصاحبه
کدهای باز استخراج 

 شده

. ی شودها لازم است به هوش مصنوعی توجه بسیارآوری نوین در بانکبرای پذیرش فن

 اوپراتورهای انسانیهوش مصنوعی یک ربات پاسخگوی هوشمند است که جایگزین 

های مشتریان خواهد بود. توسط هوش شده و به طور اتوماتیک پاسخگوی تماس

 داد. ی کاهشها را نیز به طور چشمگیرتوان به مشتریان پاسخ داد و هزینهمصنوعی، می

 هوش مصنوعی

د مانن های مالی و بانکی است. سرقت پول و سایر مشکلاتامنیت یک نگرانی در بحث

آوری تواند ضررهای بسیاری را به مشتریان وارد آورد. توسط فنکردن پول میگم 

زه امرو توان امنیت پول را تا حد زیادی افزایش داد. البتهاطلاعات در بانک، می

ت نسبت م اسمشکلاتی از این نظر مانند هک کردن، بدافزارها و غیره وجود دارد که لاز

 زم صورت گیرد.به مقابله با این موارد اقدامات لا

 امنیت اطلاعات

مشتریان  آوری توسط آنان دارد.به طور کلی سن مشتریان تاثیر زیادی برای پذیرش فن

 آوری نوینکنند و بنابراین پذیرش فنآوری مدرن استفاده میتر بیشتر از فنجوان

ی هاوشتر همچنان مایل به استفاده از رتوسط آنان بیشتر است. اما مشتریان مسن

ست اسنتی مانند مراجعه حضوری به بانک حتی برای پرداخت قبوض هستند که لازم 

رای بولت آوری نوین به سادگی و با سهبرای این افراد نیز خدماتی صورت گیرد که فن

 آنان در دسترس باشد.

 سن افراد

 های پژوهشماخذ: یافته

 

 کدگذاري محوري. 3-1-2

تحلیل در روش تحلیل محتوا است. هدف از این مرحله کدگذاری محوری مرحله دوم تجزیه و 

(. در 1998، 1برقراری رابطه بین طبقات تولید شده در مرحله کدگذاری باز است )کریسول

های ارتباطی میان این کدها کدگذاری محوری، کدهای تولید شده در گام قبلی، توسط ایجاد شبکه

های بدست آمده از کدگذاری باز تجزیه و تحلیل دادهشوند. این فرآیند توسط به یکدیگر مرتبط می

، 2آید. بنابراین هدف از کدگذاری محوری، مرتب سازی رابطه میان هر مفهوم است )سونبدست می

ها به چه صورت با (. هنگام برقراری اتصالات در شبکه، لازم است بررسی شود که این مقوله2011

ها جهت ایجاد ارتباطات بین مفاهیم، سط تشکیل شبکهیکدیگر در ارتباط هستند. این مرحله تو

                                                                                                                   
1 Creswell 

2 Sun 
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مقوله  77 حاضر، تعدادهش وپژ کیفی یهاداده تحلیلها انجام شد. با توجه به ها و مولفهمقوله

  .گردید ( حاصل4نهایی، به صورت جدول ) سند 10مقوله اصلی و تعداد  16فرعی، 

 

 سند، مقولات اصلي و زیرمقولات شناسایي شده در کدگذاري محوري .4جدول 

 زیر مقولات مقولات اصلي سند

ي
بر

ار
ط ک

راب
 

 افزایش چرخه عمر مشتری

 خودخدمتی آنلاین

 بانکداری شخصی

 و تحلیل مشتریتجزیه 

 ارزیابی جامع اعتبارات

 تجربه دیجیتال برای مشتری ارائه

 وارسازیبازی

 فزودهاواقعیت مجازی و هم

 و 
ت

ولا
ص

ح
ه م

ت ب
سب

ش ن
گر

ن

ن
فی

ت 
ما

خد
ک

ت
 

 تکجامعیت فین

 آگهی

 امنیت درک شده

 کارایی

 سهولت درک شده

 هزینه

 مزیت نسبی

 های دیگراتصال به درگاه
ن

ف
ده

دا
ي 

ور
آ

 

 
ور

ح
م

 

 کارگیری تکنولوژیبه

 آنالیتیک

 یادگیری ماشینی

 هوش مصنوعی

ت
ولا

ص
ح

م
 

 
ن

فی
ک

ت
 

 ارائه محصولات

 سرعت و راحتی

 ترمعاملات ارزان

 ترمحصولات شخصی

 انتخاب وسیع

ي
تژ

را
ست

ت ا
ری

دی
م

 

 توسعه و اجرای استراتژی

 خلق پول جلوگیری از شائبه

 راهبردهای سازمانی

 تیم و کار تیمی

 تأمین و جذب سرمایه کافی

 رگلاتوریانطباق با قواعد 
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 اثرگذاری و فراگیری

 شناخت بازار هدف

 شناخت درست نیاز بازار

 های کسب وکاراکوسیستم مدل

 هاگذاری و چالشسرمایه

 و 
ت

ولا
ص

ح
ش م

یر
پذ

ن
فی

ت 
ما

خد
ک

ت
 

 های دموگرافیک افرادویژگی

 سن افراد

 تجربه افراد

ي
خت

سا
یر

ي ز
ها

از
دس

من
وان

ت
 

 مدیریت عملکرد

 سازیپلتفرم

 رایانش ابری

APIهای رایگان 

 های ارزش جدیدایجاد جریان

 ایجاد شفافیت عملیاتی

 تکبسترسازی فین

 شدهسازی بسترهای دیجیتال ادغامپیاده

 افزاییای و هماثر شبکه

 اطلاعات تبادلات مالی

 افزوده بالاارزش

 های مختلفپشتیبانی از پلتفرم

ک
س

ری
ت 

ری
دی

م
 

 آوریخطرات مبتنی بر فن

 امنیت اطلاعات

 خلق پول

 ایجاد انحصار جدید

اقدامات هوشمندانه در فرآیند ارزیابی خطرها 

 و مشکلات احتمالی

 خطرات مبتنی بر فعالیت افراد

 محرومیت بعضی از افراد

 حقوق نامشخص

 گیری ناعاقلانهتصمیم

ي
یات

مل
 ع

ي
عال

ت
 

دسترسی به وکار و فضای کسب

 بازار

 گذارحمایت دولت و قانون

 اتوماسیون رباتیک پردازش

 های چتربات

 دسترسی به سرمایه

 مشاوره تخصصی مالی

 فرددهی فردبهبازار وام تامین مالی
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 امور مالی تجار و تجارت الکترونیک 

 توانمندسازی از طریق صورتحساب مالی

 عرضهتأمین مالی زنجیره 

ن
را

ش
پی

ي
ها

 

 
ن

فی
ک

ت
 

 تککاربران فین

 (B2Bصورت ها )بهبانک

 هامشتریان شرکتی آن

 (B2Cوکارهای کوچک )کسب

 های نهاییکنندهمصرف

 تکدستاوردهای فین

 دگردیسی کیفیت و نوآوری

 ایجاد توسعه پایدار

 نوآوری در خدمات مالی

 المللیرفع موانع بین

 اقتصادی به رشد و توسعهکمک 

تسهیل شمول مالی کشورهای محروم از 

 جمعیت

 ایجاد سرعت در پذیرش نوآوری

 وکارتضمین اکوسیستم کسب

 دگردیسی ساختاری بازار

 های ارزش جدیدایجاد جریان

 تضمین شفافیت عملیاتی و استماع بهتر

تسهیل فرهنگ همکاری در میان بازیگران 

 بازار

 ترها و ارائه خدمات متنوعکاهش هزینه

تغییر شکل، بهبود کیفیت و ایجاد یک 

 انداز مالیچشم

 سالاری(حذف بروکراسی )دیوان

منظور کاهش ایجاد تحول صنعت مالی به

 هاهزینه

 های پژوهشماخذ: یافته

 

 کدگذاري انتخابي. 3-1-3

ای که در این مرحله از پژوهش هاست. نکتهسازی و بهبود مقولهکدگذاری انتخابی فرآیند یکپارچه 

ها در باید مورد نظر قرار گیرد این است که در صورتی که هدف از پژوهش، تئوری سازی باشد، یافته
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ها ارائه شوند. ذکر این نکته ضروری است غالب مفاهیمی به هم مرتبط و نه صرفاً لیستی از موضوع

راه برای نشان دادن روابط وجود دارد. برای رسیدن به یکپارچگی مورد نظر  که همواره بیش از یک

لازم است پژوهشگر خط اصلی موضوع را تنظیم و با تعهد به آن به شرح خط اصلی داستان بپردازد. 

کند و بطور منظم یک دسته اصلی را با دیگر در کدگذاری انتخابی، محقق یک اصل را کشف می

های زیر را داشته باشد: اول (. دسته اصلی باید ویژگی2009، 1ند )ژانگ و ماکها مرتبط میدسته

توسط کدهایی که در مرحله کدگذاری محوری مرکزیت بیشتری دارند بدست آید؛ دوم باید 

ها باید به طور بیشترین فراوانی را در فرآیند کدگذاری نشان دهد. سوم همه ارتباطات با مقوله

های پیشین و نیز بررسی (. بر اساس مطالعات پژوهش2009، 2و شی خودجوش انجام شود )هی

( 1ی بر اساس شکل )سازمدلکدهای محوری، مدل مفهومی پژوهش برای ورود به بخش کمی و 

است. بر اساس مدل ارائه شده، متغیرهای آگاهی، امنیت درک شده، کارایی، سهولت درک شده، 

هزینه و مزیت نسبی به عنوان متغیرهای مستقل، متغیرهای سن و تجربه به عنوان متغیرهای 

متغیر تک به عنوان متغیر میانجی و تعدیلگر، متغیر نگرش نسبت به محصولات و خدمات فین

 تک به عنوان متغیر وابسته در نظر گرفته شد. پذیرش محصولات و خدمات فین

 

 
 مدل بخش کیفي پژوهش  .1 شکل

 های پژوهشماخذ: یافته

 

                                                                                                                   
1 Zhang & Ma 

2 He & Shi 
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 هاي کیفياعتبارسنجي داده. 3-1-4

مطالعه  در این شود کههای کیفی معمولا به سه روش انجام میها در فرآیند روشاعتبار سنجی داده

رآیند پژوهش؛ ( افزایش شفافیت ف1ها استفاده گردیده است. این سه روش عبارتند از روش از این

ده، شل طی ها و مراحکه در آن اعتبار سنجی با افزایش شفافیت فرآیند پژوهش توسط توزیع گام

زیاد  ا جزئیاتآوری گردیده است، بهایی که اطلاعات جمعها و ابزارهای استفاده شده بخشتکنیک

 ختیار مصاحبهاهای پژوهش در ها به مشارکت کنندگان؛ که یافته( ارائه یافته2آید. دست می به

 (3دند و رار داقهای پژوهش را مورد تایید شوندگان قرار داده شد و تمامی مصاحبه شوندگان یافته

های ادهدر، الاتبهای مراتب های خام؛ که در هر مرحله از کدگذاریها با دادهمقایسه مداوم یافته

های ر دادههای مراحل اول مصاحبه و کدگذاری باز مقایسه گردید تا اعتبابدست آمده با داده

 .(1384)دانایی فرد،  حل بالاتر مورد تایید قرار بگیردکدگذاری مرا

 

 هاي بخش کميیافته. 3-2

ر دئه شده اراهای شناسایی شده و بر اساس مدل مفهومی ای توسط مقولهدر این بخش، پرسشنامه

ه دل اندازامه، م( طراحی گردید و در اختیار نمونه آماری در بخش کمی قرار داده شد. در اد1شکل )

های ری باری معادلات ساختاری و معناداسازمدلگیری برای نیکویی برازش )روایی و پایایی( و 

 عاملی مورد بررسی قرار گرفته است.

 

 بررسي مدل اندازه گیري. 3-2-1

ها اخصشوند. در ادامه این شهای متعددی محاسبه میبررسی کیفیت برازش مدل، شاخصبرای 

 -دیلون ρر اند. میزان آلفای کرونباخ و معیا( نمایش داده شده5محاسبه گردیده و در جدول )

یی ستند، لذا پایاه 7/0ز های آماری است. از آنجا که این مقادیر بالاتر ابیانگر پایایی دادهگلداشتاین 

بالاتر  AVEو  7/0بالاتر از  CRها وجود دارد. همچنین با توجه به اینکه میزان قابل قبولی در داده

 ها وجود دارد.است، روایی همگرا نیز در داده 5/0از 

 

 گیري. بررسي مدل اندازه5جدول 

 متغیرهای پنهان
آلفای 

 کرونباخ

 -دیلون ρمعیار 

 گلداشتاین
CR AVE 

 709/0 879/0 912/0 794/0 آگاهی

 829/0 935/0 912/0 897/0 امنیت

 750/0 900/0 912/0 834/0 کارایی
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 630/0 835/0 914/0 706/0 سهولت

 563/0 865/0 901/0 806/0 هزینه

 516/0 761/0 912/0 743/0 مزیت نسبی

 575/0 844/0 902/0 847/0 سن

 563/0 884/0 901/0 851/0 تجربه

خدمات نگرش نسبت به محصولات و 

 تکفین
869/0 907/0 920/0 793/0 

 547/0 857/0 904/0 796/0 تکپذیرش محصولات و خدمات فین

 های پژوهشماخذ: یافته

 

در مرحله بعد، روایی تشخیصی متغیرهای پنهان بدست آمده است. برای این منظور، ابتدا 

مقادیر همبستگی میان متغیرهای پنهان بدست آمده است. سپس این مقادیر در فایل اکسل کپی 

( جذر گرفته شده است. این مقادیر جذر گرفته شده جایگزین 4در جدول ) AVEشده و از مقادیر 

( جذرهای بدست 1981)1اند. از نظر فورنل و لارکر شده 1تریس همبستگی یا مقادیر قطر اصلی ما

های دیگر باشد. مقادیر به صورت جدول آمده قابل قبول باید بیشتر از همبستگی یک سازه با سازه

( ارائه شده است. برای وجود روایی تشخیصی متغیرهای پنهان، باید مقادیر بدست آمده که در 6)

های دیگر بیشتر باشد. همانطور که ملاحظه ی جایگزین شده از همبستگی یک سازه با سازهقطر اصل

شود. ( وجود دارد؛ لذا روایی تشخیصی متغیرهای پنهان تایید می6شود این شرط در جدول )می

 شود.های برازش گفته شده مناسب ارزیابی میبنابراین مدل از لحاظ شاخص

 

 بررسي روایي تشخیصي متغیرهاي پنهان .6جدول 

متغیرها

 ی پنهان
آگاه

 ی
 امنیت

کارای

 ی
سهول

 ت
 هزینه

مزیت 

 نسبی
 تجربه سن

نگرش 

نسبت به 

محصولا

ت و 

پذیرش 

محصولا

ت و 

خدمات 

                                                                                                                   
  1 Fornel , c & Larcker  
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خدمات 

 تکفین
 تکفین

 آگاهی
842/

0 
         

 امنیت
445/

0 

910/

0 
        

 کارایی
452/

0 

478/

0 

866/

0 
       

 سهولت
458/

0 

447/

0 

478/

0 

793/

0 
      

 هزینه
525/

0 

399/

0 

412/

0 

458/

0 

750/

0 
     

مزیت 

 نسبی
412/

0 

422/

0 

411/

0 

495/

0 

485/

0 
718/0     

 سن
442/

0 

452/

0 

358/

0 

447/

0 

444/

0 

361/0

- 
760/0    

 تجربه
446/

0 

448/

0 

455/

0 

458/

0 

498/

0 
036/0 239/0 

750/

0 
  

نگرش 

نسبت به 

محصولا

ت و 

خدمات 

 تکفین

229/

0 

253/

0 

137/

0 

298/

0 

421/

0 
236/0 

328/0

- 

410/

0 
890/0  

پذیرش 

محصولا

ت و 

خدمات 

 تکفین

128/

0 

285/

0 

117/

0 

339/

0 

564/

0 
115/0 

120/0

- 

401/

0 
130/0 739/0 

 های پژوهشماخذ: یافته

 

 برآورد مدل معادلات ساختاري. 3-2-2
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ضرایب مسیر یا بار عاملی متغیرهای مشاهده شده و اثر ، Smart PLSدر این بخش توسط نرم افزار 

( و همچنین 3( و )2های )غیرمستقیم و کل متغیرها بر یکدیگر محاسبه گردیده است. در شکل

( برای متغیرهای تعدیلگر، ضرایب مسیر و معناداری 8( برای متغیرهای مستقل و جدول )7جدول )

ن داده شده است. بر اساس نتایج ارائه شده، بار عاملی ( نشا1ضرایب برای مدل ارائه شده در شکل )

تاثیر متغیرهای مستقل شامل آگاهی، امنیت ادراک شده، کارایی، سهولت، هزینه و مزیت نسبی و 

، 359/0، 312/0تک به ترتیب برابر تاثیر این متغیرها بر نگرش نسبت به محصولات و خدمات فین

ارائه شده معنادار هستند. بنابراین  tآمده که از نظر آماره بدست  654/0و  -422/0، 324/0، 326/0

آگاهی، امنیت ادراک شده، کارایی، سهولت و مزیت نسبی بر نگرش نسبت به محصولات و خدمات 

تک تاثیر منفی دارد. بار تک تاثیر مثبت و هزینه بر نگرش نسبت به محصولات و خدمات فینفین

تک مل سن و تجربه بر نگرش نسبت به محصولات و خدمات فینعاملی تاثیر متغیرهای تعدیلگر شا

و بار عاملی تاثیر متغیرهای تعدیلگر بر پذیرش محصولات و خدمات  308و  225/0به ترتیب برابر 

ارائه شده معنادار هستند.  tبدست آمده که از نظر آماره  384/0و  -364/0تک به ترتیب برابر فین

تک اثر طه متغیرهای مستقل بر نگرش به محصولات و خدمات فینبنابراین سن و تجربه در راب

پذیرش با  تکنگرش به محصولات و خدمات فین کننده مثبت دارند. همچنین تجربه رابطهتعدیل

نگرش به کند اما سن در رابطه را به صورتی مثبت تعدیل می تکمحصولات و خدمات فین

نقش تعدیلگری منفی دارد.  تکو خدمات فینپذیرش محصولات با  تکمحصولات و خدمات فین

تک بر پذیرش محصولات و همچنین بار عاملی تاثیر نگرش نسبت به محصولات و خدمات فین

ارائه شده معنادار است. بنابراین نگرش  tبدست آمده از نظر آماره  779/0تک برابر خدمات فین

تک تاثیر مثبت دارد. لذا مات فینتک بر پذیرش محصولات و خدنسبت به محصولات و خدمات فین

 نگرش به عنوان میانجی در رابطه میان متغیرهای مستقل و وابسته عمل نموده است.
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 مدل کمي پژوهش بر اساس معادلات ساختاري .2شکل 

 های پژوهشماخذ: یافته

 
 اري بارهاي عاملي مدل کمي پژوهش معناد .3شکل 

 های پژوهشماخذ: یافته
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 براي متغیرهاي مستقل tبارهاي عاملي و آماره  .7جدول
 tآماره  بارعاملی متغیر وابسته متغیر مستقل

 133/2 312/0 تکنگرش به محصولات و خدمات فین آگاهی

 891/2 359/0 تکنگرش به محصولات و خدمات فین شدهامنیت ادراک

 316/2 326/0 تکنگرش به محصولات و خدمات فین کارایی

 581/2 324/0 تکنگرش به محصولات و خدمات فین شدهادراکسهولت 

137/3 -422/0 تکنگرش به محصولات و خدمات فین هزینه

- 

 000/5 654/0 تکنگرش به محصولات و خدمات فین مزیت نسبی

 992/8 779/0 تکپذیرش محصولات و خدمات فین تکفینبه نگرش 

 های پژوهشماخذ: یافته

 

 براي متغیرهاي تعدیلگر tبارهاي عاملي و آماره  .8جدول 
متغیر 

 تعدیلگر
 متغیر وابسته متغیر)های( مستقل

میزان 

 اثر
 tآماره 

 سن

شده، کارایی، آگاهی، امنیت ادراک

شده، هزینه، مزیت سهولت ادراک

 نسبی

نگرش به محصولات و خدمات 

 تکفین
225/0 794/2 

 تجربه

کارایی، شده، آگاهی، امنیت ادراک

شده، هزینه، مزیت سهولت ادراک

 نسبی

نگرش به محصولات و خدمات 

 تکفین
308/0 022/3 

 سن
نگرش به محصولات و خدمات 

 تکفین

پذیرش محصولات و خدمات 

 تکفین

364/0

- 
068/3- 

 تجربه
نگرش به محصولات و خدمات 

 تکفین

پذیرش محصولات و خدمات 

 تکفین
384/0 945/3 

 های پژوهشماخذ: یافته

 

 گیري و پیشنهادهانتیجه. 4

آوری تک با توجه به گستردگی استفاده از اینترنت و فنآوری نوین مالی بانکی یا فینامروزه فن

و  هاهزینهاطلاعات اهمیت زیادی در دنیا دارد که در بازار ایران هنوز در مرحله نوزادی است. 

ها تا به امروز کشف نشده تک برای مشتریان و کسب و کارها توسط بسیاری از پژوهشمزایای فین

تک بر روی مشتریان در ایران اساسا است. مطالعات مربوط به نگرش و پذیرش محصولات فین
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های نوین آوریناشناخته و ناکافی هستند. بنابراین پژوهش حاضر با هدف ارائه مدل پذیرش فن

لی و بانکی انجام گردید. این مطالعه در دو بخش کیفی و کمی انجام شد. در بخش کیفی، توسط ما

های نوین مالی و بانکی آوریهای مدل پذیرش فنمصاحبه با خبرگان و روش تحلیل محتوا، مقوله

نهایی از  سند 10مقوله اصلی و تعداد  16مقوله فرعی،  77 شناسایی شدند. بدین ترتیب تعداد

گردید. سپس مدل مفهومی پژوهش برای ورود به بخش کمی و  لیل بخش کیفی حاصلتح

های شناسایی شده در مدل مفهومی و ی طراحی گردید. در بخش کمی، با استفاده از مقولهسازمدل

 یهابانک یانتک توسط مشترمحصولات و خدمات فین یرشارائه مدل پذبر اساس پرسشنامه، 

ی معادلات ساختاری نشان داد که سازمدلانجام شد. نتایج  (PLSاری )توسط معادلات ساخت کشور

متغیرهای مستقل آگاهی، امنیت ادراک شده، کارایی، سهولت و مزیت نسبی بر نگرش نسبت به 

تک تک تاثیر مثبت و هزینه بر نگرش نسبت به محصولات و خدمات فینمحصولات و خدمات فین

تک با ه از نظر تاثیر آگاهی بر نگرش به محصولات و خدمات فینتاثیر منفی دارد. نتایج بدست آمد

 ریتاث( همخوانی دارد. همچنین نتایج مطالعه حاضر از نظر 2019نتایج پژوهش جین و همکاران )

های سالیمون و تک با نتایج پژوهشفینشده بر نگرش به محصولات و خدمات ادراک تیامن

( همخوانی دارد. از نظر 2019( و جین و همکاران )2019)(، چانگ و همکاران 2017همکاران )

تاثیر کارایی، سهولت ادراک شده و مزیت نسبی نیز نتایج مطالعه حاضر با پژوهش جین و همکاران 

( همخوانی دارد. سن و تجربه در رابطه متغیرهای مستقل بر 2019( و چانگ و همکاران )2019)

نگرش به  کننده مثبت دارند. همچنین تجربه رابطهتعدیلتک اثر نگرش به محصولات و خدمات فین

را به صورتی مثبت تعدیل  تکپذیرش محصولات و خدمات فینبا  تکمحصولات و خدمات فین

پذیرش محصولات و خدمات با  تکنگرش به محصولات و خدمات فینکند اما سن در رابطه می

( همسو 2019نتایج مطالعه جین و همکاران )نقش تعدیلگری منفی دارد. این نتایج نیز با  تکفین

تک بر پذیرش محصولات و خدمات است. همچنین نگرش نسبت به محصولات و خدمات فین

توان گفت که نگرش به عنوان میانجی در رابطه میان تک تاثیر مثبت دارد. بنابراین میفین

گرش نسبت به محصولات و متغیرهای مستقل و وابسته عمل نموده است. نتایج مربوط به تاثیر ن

های هو و همکاران تک با نتایج پژوهشتک بر پذیرش محصولات و خدمات فینخدمات فین

 ( همخوانی دارد. 2019( و جین و همکاران )2019)

ها با این پژوهش نشانگر تلاشی آغازین برای شناسایی تاثیر عوامل موثر بر ارتباط بانک

های کنونی بیشتر جنبه توصیفی باشد و یافتهورانه مالی می آفنهای ارائه دهنده خدمات شرکت

لذا هدف اصلی و  باشد،داشته و مبتنی بر نظریات نمونه آماری شرکت کنندگان در این پژوهش می

وری نوین از خدمات غایی پژوهش شناسایی و افزایش آگاهی پژوهشی،تعامل،بهره
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باشد.بدین منظور آوری مالی میهنده خدمات فنمحققین،موسسات مالی و بانکی و شرکتهای ارائه د

 گردد:پیشنهادات از نتایج حاصل از پزوهش در سه گروه ذیل ارائه می

 آوری مالیپیشنهادات به شرکت های فن الف(

 ها پاسخگوی نیازهای جدید مشتریان بانک گیری از چابکی و نوآوری خویش،با بهره

 باشند

 افزارهای جدید خدمات بانکی کارآفرینی و ارائه نرم اری،گذبا برگزاری رویدادهای سرمایه

 ها و اشتیاق به پذیرش آن را بیشتر کنند.تجربه مشتریان بانک

 ها نقش مدیریت های داده مشتریان بانکها و دسترسی به پایگاهضمن تعامل با بانک

 ارتباط با مشتریان را در بستر بانکداری دیجیتال افزایش دهند

 ها و موسسات مالی ت به بانکپیشنهادا ب(

 های های اجتماعی و اپلیکشنگیری از شبکههای فنی و ارتباطی و بهرهارتقا زیر ساخت

 جدید و ارائه خدمات نوین بانکی

 های ها با شرکتتدوین قوانین شفاف و مدون نسبت به تسهیل و توسعه ارتباط بانک

 داخت کشور(آوری مالی در بستر شاپرک )شبکه الکترونیک پرفن

  های ها به کار گیرند و توسط تبلیغات به شیوهنوین را در بانک هایآوریفنمدیران

های آسان برای مشتریان، آگاهی آنان را از محصولات و خدمات گوناگون و آموزش

های مالی، ارائه خدمات نوین در قالب موبایل بانک، تک افزایش دهند. ایجاد مشوقفین

تواند ساعته برای رفع مشکلات احتمالی مشتریان، می 24پشتیبانی  سیستم پاسخگویی و

آوری را در میان تک سوق داده و پذیرش این فنآنان را به خدمات و محصولات فین

 تر نماید.مشتریان آسان

 ج( پیشنهادات به پژوهشگران آتی 

 فی مانند های دیگر کیآوری را در موسسات مالی و بانکی بر اساس روشمدل پذیرش فن

 داده بنیاد انجام داده و با نتایج پژوهش حاضر مورد مقایسه قرار دهند. 

 های واقعی و آوری اطلاعات و تاثیر آن بر عملکرد را از طریق دادهبا استفاده از فن

 های رگرسیون نیز مورد بررسی قرار دهند.های آماری نظیر تحلیلسازی سایر آزمونپیاده
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 هاتکفین پیاده سازی کار و کسب هایمدل بررسی (.1397ون و ناصری، مجید )اوحدی، فرید .1

کی با بانکی، همایش ملی مدیریت و کسب و کار الکترونی و مالی حوزه هایاستارت آپ و

 رویکرد اقتصاد مقاومتی.

راتژی رویکرد استقرایی: استتئوری پردازی با استفاده از " (.1384) فرد، حسندانایی .2

 .57-70، صص 11، شماره 12، دانشور رفتار، دوره "سازی تئوری بنیادیمفهوم

بررسی "(. 1396نرجس سادات ) مردی،محمدعلی و  دهقان دهنوی،محمدرضا؛  قائمی، .3

و  اقتصادعلمی فصلنامه  ،"های بانکی در حوزه خدمات نوین بانکداریآپوضعیت استارت

 .119-139 صص ،20شماره بانکداری اسلامی،

فن آوری  بررسی رابطه مدیریت دانش با پذیرش (.1397شیرعلی، مهدی و دانایی، ابوالفضل ) .4

لی اطلاعات )مورد مطالعه: سازمان آموزش و پرورش استان سمنان(، سومین کنفرانس م

 ها.ها و راه حلرویکردهای نوین در علوم انسانی، چالش
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نامه علم و فصلنامه سیاست ،"جستاری در جهان و ایران تک؛فین"(. 1399شایان ) روحانی راد، .8

 .75-93 صص ،1شماره  ،10دوره فناوری،
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