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 چکیده

ی نوین مالی، هدف اصلی این  ها وکارهای شناختی و علوم رفتاری در حوزه کسبگیری از نظریهبا بهره 
 تاییدشده   و انتظاراتدرک شده    ی، سودمندیتمندیدر ابعاد رضا  انیرفتار مشتر  لیو تحل  هیتجز  پژوهش

ترک آن از  استفاده  با  خودکارنظریه  بیها  فناور  یمال  یمدآ های  خدمات بهره  یبرا  ی و  از  مندی 
ا بهره  بهای پژوهش  ، فرضیه مدل مفهومیدر این پژوهش پس از ترسیم    است.  تکفین  هایوکارکسب

با حجم     PLSتحت نرم افزار   با روش کمترین مربعات جزئی  سازی معادلات ساختاریمدلگیری از  
نامه الکترونیکی مورد آزمون  و بکمک پرسش  تکوکار فینکسبمشتریان خدمات  از    ینفر  205نمونه  

کارگیری آلفای کرونباخ، پایایی ترکیبی و میانگین واریانس  ها با بهنامهپایایی و روایی پرسش  .قرار گرفت
و از نظرات خبرگان و متخصصان آشنا با موضوع برای تأیید روایی گردید  و تأیید  بررسی  یافته  توسعه

  نه یدر زم  های مالی و فناوری خودکارآمدی  قیعم  تیمطالعه به درک ما از اهم  ن یی استفاده شد. اایمحتو
را آشکار    تک خدمات فین  استفاده از  یها بر قصد کاربران برامتفاوت آن  راتیو تأث  بخشد،یغنا م  تکفین

  دهد ینشان م  و  کندیم  آشکار  تکان فیندر رفتار کاربر  ی راجالب  یها، یافتهمطالعه  نی. به علاوه، اکندیم
فناوریکه خودکارآمدی و  مالی  ایج  های  کاربران از طریق  انتظارات  تایید  و  درک شده  اد سودمندی 

 .تک منتهی شودفین  استفاده از یقصد کاربران برابه رضایتمندی و درنتیجه  تواندمی

استفاده، سودمند  ،یفناور  یخودکارآمد  ،یمال  یخودکارآمد  تک،نیف : ها کلیدواژه  قصد  درک    ی تداوم 

 شده.

های مدیریت در ایرانپژوهش  

 49-74صص   ،1403 بهار، 1، شماره 28دوره 

پژوهشینوع مقاله:   
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 و بیان مسئله  مقدمه  -1
به خدمات مالی   عیآسان، راحت، کارا و سر  یبه دنبال دسترس  مشتریان  تالیجیدر عصر د

 ، شخصی  یمال   تیریخود مانند مد  یهاتیفعال  یمعاملات و برخ  خواهندیم  مشتریانهستند.  

 یهاعاملستمیس  قیرا از طر  شانیگذارسرمایه  یهای استراتژ  یسازبهینه  ایدرخواست وام و  

  واژهها انجام دهند.  فناوری  ریتحت وب و سا  هایسرویس   ،( شنیکیاپلها )برنامهتلفن همراه و  

های که شامل تمام برنامه  ی استو تکنولوژی  مال  واژهاز دو  ی  بیترک(  تکفین فناوری مالی )

تکنولوژی  سایر  و  فعالکامپیوتری  یا  پشتیبانی  جهت  که  است  و هایی  خدمات  سازی 

از   تکنیوکار ف. استفاده از خدمات کسب[1]  شود های بانکی و مالی از آن استفاده میسرویس 

ارائه  قیطر و  مال  بهبود  خدمات  مدلی خودکار  تجار،  می  یسنت  یهای  چالش  به  و را  کشد 

تغ  یمال  ستمیهای مختلف سجنبه فکسب  دهد. می  رییرا  ا  تکن یوکار  اندازها  جاد یبه   ی چشم 

نوآورانه    یاز خدمات مال  یتوانند با انواع مختلفمی  انیکند که در آن مشترکمک می  یمتنوع مال

فن الکترون  یورامانند  دارا  تیر یمد  تال،یجید  یگذارسرمایه  ،یک یپرداخت  و  انواع   ،ییثروت 

ب زنج  رمز  مه،یصدور  و  فین کسب.  [2] ندمند شوبهره  یبلوک  رهیارزها  با تک میوکار  تواند 

هزینه  ت،یشفاف  شیافزا واسطه   ، هاکاهش  مالحذف  اطلاعات  دادن  قرار  دسترس  در  و   ،یها 

بخش مهم از   ک یعنوان    به  [. 3]د  ده  شیافزا  ی خدمات مال  نهیخود را در زم  انیمشتر  اتیتجرب

فین کسب  یروندها سال  ،تکوکار  اخدر  فن  نوآوری  ریهای  و    تیریمددر    یورادر  ثروت 

 یروندها با استفاده از نرم افزارها  ن یا  ،توان مشاهده کردمی  ی قابل توجه  صورتبهها را  دارایی

برا  یهابا هزینه  شرفتهیپ ترج  انیمشتر  یکمتر  ویژگی  حاتیبراساس    یگذارهای سرمایهو 

 . [4] د  دهارائه می  رانمونه کارها    صیو تخص  یگذارسرمایه  ژهیها، مشاوره وآن

ارزش آن بدون خدمات مستمر  ، ثروت تیریتک در مدوکار فینفراوان کسب ل یپتانس رغمعلی

ها نوع سرویس  ن یاز ا  انیادامه استفاده مشتر  ی، ماند. لذا هدف اصلنمی  داریبه کاربران خود پا

تک  وکار فیناز کسب  یبانیپشت  یبرا  ی های اطلاعاتسیستم  تیموفق  یبرا  ی اتیاست که عامل ح

  ی تعهد و وفادار  جادیا  یتنها برانه  تکوکار فین مکرر و مستمر از کسب  استفاده  .دیآیم  شماره  ب

  است  یضرور زیتک نوکار فیندر کسب هیبازگشت سرما نیتأم یلازم است بلکه برا یمشتر

 تیریای از خدمات مدگسترده فیط یبرا یمال مؤسساتتک توسط وکار فین اگرچه کسب .[5]
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قصد تداوم  بر  که  یعواملی بارهموجود در هایاما در پژوهش  ،ثروت به کار گرفته شده است

 . [6]  وجود ندارد  یدرک روشن  ،دارند  تأثیر  خدمات  نیا  افتینسبت به در  انیمشتر

  های وکارکسبفناوری در زمینه  خودکارآمدی و مالی خودکارآمدی جنبه دو ،پژوهش این در

  گیرد. خودکارآمدی مورد بررسی قرار می  تکها روی قصد استفاده از فینو تاثیر آن  تکفین 

احساسات  در  مهم  عامل  یک  عنوان  به  است  ممکن  از  استفاده  در  کاربران  قصد  و  شناخت 

، با این مسئله تکفین وکار  کسب. وقتی مشتری خدمات  [7]باشد    مؤثرتک  فین   هایوکارکسب

تواند بهترین راه برای مدیریت ثروت خود را انتخاب کند و به اهداف  شود که آیا می رو می روبه 

 تواندی می مال  یکه خودکارآمد  دیفکر خواهد رس  نیبه ا  ،شده خود برسد  نییتع  شیاز پمالی  

به علاوه، هنگامی که مشتری توانایی خود را در حین انجام یک کار با کند. در این زمینه کمک 

می هوشمند  میتلفن  نشان  را  خود  فناوری  خودکارآمدی  میزان  ، نیبنابرادهد.  سنجد، 

زم  یخودکارآمد فینکسب   نهیدر  خودکارآمدوکار  دو  شامل  حوزه    یتک  شامل خاص 

.  تک مورد توجه قرار گیردی است که در بحث فینفناور  یو خودکارآمد   یمال  یخودکارآمد

اینعلاوه   توجهبر  با   داخلی   هایانگیزه  باید   ،تکفین  هایوکارکسب  خاص  هایویژگی  به  ، 

  که   افرادی  برایتک  فین  هایوکارکسب  دهد گرفت. تحقیقات نشان می  نظر   در  نیز   را  کاربران

  مالی  امور  مدیریت  در  خود  توانایی  به  و  هستند  بالایی  مالی و فناوری  خودکارآمدی  دارای

ها را درک و انتظارات آن  را  بیشتری  مثبت   ارزش  توانند می  زیرا  است،   مفیدتر  ، دارند  اطمینان 

مدل  های  نظریه   در این پژوهش  ،تکفین   تداوم استفاده از  بهتر  درک  برای.  [8]کنند    نیز تایید

با  انتظارات مشتریان  تأیید  و  اطلاعات  فناوری  ادغام   خودکارآمدی  پذیرش  فناوری  و  مالی 

مالی   قصد  بر  خودکارآمدی  تأثیر  تا  شوندیم فناورانه  خدمات  از  مشتریان  استفاده  تداوم 

فین کسب درکتک  وکار  پژوهش  .شود  بهتر  دیگر،  سوی  درک    که  دادند   نشان  قبلی  هایاز 

آنان   رضایت  با  مثبتی  انتظارت مشتریان از خدمات الکترونیکی مالی رابطه  سودمندی و تأیید

 احتمال   ، شود  تک بیشترفین   از  ها کاربران در کنار تایید انتظارات آن  سودمندی   . هرچه[9]دارد  

خواهد    بیشتر  گذاریسرمایه  ها برای بخاطر رضایتمند آن  هااین نوع از فناوری  از   استفاده  ادامه

مالی و فناوری   یخودکارآمدتأثیر    بررسی  ی پژوهش حاضراصل  هدف  بنابراین،   . [10]بود  

  های وکارآنان از خدمات کسب  مندیتیرضا  و  یسودمنددرک    ، انتظارات  از طریق تایید   انیمشتر

 وکارها است.  ها برای ادمه فعالیت با این کسببر روی قصد آن تک  فین 
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 مبانی نظری و ادبیات پژوهش  -2
  محصولات   یا  نوآورانه  مالی  خدمات  بهتک  وکار فین کسب   در ایران. تکوکار فینکسب خدمات 

 راتک  وکار فین کسب  محققین صنعت  تعدادی از  .دارد  اشاره  جدید  فناوری  طریق  از  شده   ارائه

 اطلاعات  فناوری  از  که  اندکرده  توصیف  مالی   دهنده خدمات نوآورِ ارائه  بخش  یک  عنوان  به

 52اکنون حدود    هم .  [11]کنند  می  استفاده   رسان مالی خدمات های سیستم  کارایی  افزایش  برای

را    یکیالکترون  دیخر  ،های واسطگاه رکه با دوجود دارد    ی در ایرانکیشرکت پرداخت الکترون

در   زیشرکت ن  17 نشان اعتماد هستند.  یدارا  ودهند  و حساب فروشنده انجام می  یمشتر  نیب

پول و اموال مشغول به   یفاکتور و حسابدار  ستمیس  لیاز قب یو حسابدار  ی حوزه خدمات مال

شماره   لیمثل تبد  یبانک  جیاز خدمات را  یکه برخ  یشرکت در حوزه شبه بانک  5  هستند.  تیفعال

 تیکنند مشغول به فعالمی  یو قبوض را کارپرداز  یبانک  لاتی پرداخت تسه  ای حساب به شبا  

شرکت   22  ، یشرکت در بخش وام ده  13  ،المللی پولدر بخش انتقال بین  زین  شرکت  12هستند.  

در   شرکت  15  ن، یآنلا  مهیشرکت در بخش ب  12  تال،یجید  یو فروش رمز ارزها  دیخردر بخش  

 ت یفعال  ی،های مالو نظارت تراکنش  تیشرکت در بخش امن  18و    یگذاربخش بورس و سرمایه 

ها کاربران و مشتریان خاص خود را دارند طبیعتاً این شرکتثبت شده با نشان اعتماد دارند.  

آن انتظارات  هستکه  گوناگونی  عوامل  تابع  خدمات  دریافت  از  این .  ها  فعالیت  تداوم 

مالی هستند،   قدمت  باهای  ها و سایر شرکتوکارهای نوپا که همواره در رقابت با بانککسب

بستگی به تداوم خرید خدمات توسط مشتریان و کاربران دارد تا جایی که بروز شدن تکنولوژی  

گذاری  گذاری یا سپردهزایا و سود حاصل از سرمایههای وابسته، به همراه کسب مو فناوری 

های جویی زمانی و دیگر هزینهرسان و صرفه مشتریان در کنار عدم حضور در مراکز خدمات

در دوران    که  آوردمی  وجود  بهجانبی، مزایای رقابتی و ارزش افزوده برای مصرف کنندگان  

 . [12]کرونا نیز حائز اهمیت است  اپیدمی

وکار خود نیاز به  نیز برای تداوم کسب  تکوکار فین کسبهای ایرانی موجود در بازار  شرکت 

ی از نیازهای  ترقیدقبتوانند شناخت    تا  دارندتحلیل رفتار مشتریان براساس بازاریابی هدفمند  

داشتن   اریاخت دراز سوی دیگر مشتریان نیز با  .  مشتریان و آینده رفتار کاربران داشته باشند

تکی به حد قابل قبولی  های فینهای تلفن همراه هوشمند و نصب برنامک )اپلیکیشن(انواع گوشی

اند که لازمه کارگیری آن رسیدهی بهاز خودکارآمدی فناوری برای نصب نرم افزار و نحوه 
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از طرف دیگر اصل خودکارآمدی مالی از طریق ارائه  .  اصلی دریافت خدمات الکترونیکی است

آنان می به  را  این امکان  این صنعت،  با شناخت شیوهدانش مالی برای کاربران  تا  های دهد 

مسیرهای    ،از خدمات حضوری است  ترصرفه به گذاری و دریافت خدمات الکترونیک که  سرمایه

ریسک کم  و متنوع  مالی  خدمات  انواع  از  بتوانند  و  گیرد  قرار  آنان  روی  پیش  مالی  تر 

ادبی سرمایه پشتوانه  براساس  تحقیق  فرضیات  تبیین  به  ادامه  در  شوند.  برخوردار  گذاری 

 خواهیم پرداخت. 
 

 شده و تایید انتظارات و سودمندی درک خودکارآمدی مالی و فناوری -1-2

یا   مالی   وضعیت  مدیریت  و  کنترل  توانایی  که  کنند می  قضاوت  بالا   مالی   خودکارآمدی  با   افراد

 افرادی  ،خاص  به طور  .[8]دارند    را  خانوادگی خودهای شخصی و  به عبارتی مدیریت دارایی

 خاص   مالی  رفتار  یا  کار  یک  انجام  به  تمایل  بیشتر  ،هستند  بالاتری  مالی  خودکارآمدی  دارای  که

 نسبت  و  کنند می  آغاز  را  اقداماتی  احتمالاً  هستند  بالایی  خودکارآمدی  دارای  که  افرادی.  دارند

  تری مطلوب  شخصی  مالی  نتایج  و  موفقیت  به  منجر  احتمالاً  نگرش  این.  هستند  بین  خوش  نتایج  به

فینکسب  زمینه  در  .شودمی  دارای  که  افرادی  ،ثروت  مدیریت  گرفتن  نظر   در  با   وتک  وکار 

  بالقوه   یهانهیگز  جمله  از  ، تهدیدها   جایبه  را  هافرصت   ،هستند  بالایی  مالی  خودکارآمدی

  بهتر   و  دارند  بیشتری  پذیریانعطاف  مالی  مشکلات  با  مواجهه  در  هاآن.  کنندمی  درک  ،ارزشمند

 مثبت  ارزش  توانندکنند، و در نتیجه می  کنترل  را  منفی  حوادث  از  ناشی  فشارهای  توانندمی

   :شوداولین فرضیه پژوهش بدین شکل مطرح می  ،بنابراین.  [4]کنند    درک  را  بیشتری

از خدمات الکترونیکی مالی   کاربران  سودمندی  درک  میزان  بر  مالی  خودکارآمدی  :1  هیفرض

 گذارد.می   تأثیر

  . گذاردمی  تأثیر  شخصی  پیامدهای  عملکرد  و  انتظارات  بر  خودکارآمدی  که  است  شده  مشخص

  بالا   خودکارآمدی  با  افراد.  است  مرتبط  اهداف فردی  با  شدتبه   خودکارآمدی  ،خاص  به طور

 دارای   که  افرادی  با  مقایسه  در  ، آن  از   ترمهم  و  کنند می  تعیین  خود  برای  را   بالاتری  اهداف

 از  که  افرادی.  هستند  اهداف  این  به  دستیابی  به  متعهدتر  ،هستند  پایین  خودکارآمدی

 ، مشکلات   با   شدن   مواجه  هنگام  در  استقامت  به   تمایل   برخوردارند  بالایی   مالی  خودکارآمدی

  عملکرد   وقتی  .دارند  عملکرد بالاتر  سطوح  به  دستیابی  و  اهداف  به  دستیابی  برای  بیشتر  تلاش

 هاآن  انتظارات  ،رودمی  فراتر  ها آن  از  یا   شودنزدیک می  هاآن  انتظارات به  کاربران  شده  ادراک
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  کاربران   مالی  خودکارآمدی  میزان  هر چه  .[8]شود  می  های خدمات مالی تأییداز عملکرد فناوری 

 رود و در  فراتر  هاآن  اولیه  انتظارات   از  هاآن  شده   ادراک  عملکرد  که  این   احتمال   ، باشد  بالاتر

شود بیشتر   تأیید انتظارات مشتریان  و  مالی  خودکارآمدی  بین  مثبت  رابطه  ایجاد   به  منجر  نتیجه

 شود.بود. بنابراین فرضیه دوم، بدین شکل مطرح می  خواهد

  الکترونیکی   خدمات  از  استفاده  درباره  کاربرانانتظارات    تأیید  بر  مالی  خودکارآمدی  :2  هیفرض

 .گذاردمی  مثبت  تأثیر  مالی

  تأیید   نوآورانه  محصول  از  استفاده  در  را  فناوری  خودکارآمدی  مثبت  تأثیر  مطالعات  از  بسیاری

 شدهدرک   سودمندی  بر  بیشتری  تأثیر  رایانه  خودکارآمدی  که   داد  ( نشان 2009)  1تئو  اند.کرده

 بر   علاوه  . [13]و نرم افزارهای کاربردی آن دارد   از رایانه  شدهاستفاده درک  سهولت  به  نسبت

 سودمندی  اصلی  کننده  بینیپیش  همراه  تلفن  بانکداری  از  استفاده  در  خودکارآمدی  ،این

چن  ، بعلاوه  .است  شدهدرک  زعم  گوشی  خودکارآمدی(  2011)  همکاران  و  2به   هایاستفاده 

هوشمند مفید  در  مثبتی  نقش  همراه  دارد    بودن  ادراک  کاربران  توسط    محبوبیت .  [14]آن 

  ،رو این از .است شدهتک فین هایوکارکسب از استفاده افزایش باعث همراه هوشمند هایتلفن

هوشمند  هایتلفن   از  کاربران  درک  شامل  عمدتاً  فناوری  خودکارآمدی برنامک   همراه  و 

مالی  )اپلیکیشن(  خدمات  ارائه  استهای  و    مدیریت  توانندمی  کاربران.  الکترونیکی  ثروت 

 با  یا  فرم همتا به همتا  پلت  یک  در  هوشمند  هایتلفن  هایبرنامه  طریق  از  را  های خوددارایی

  برخوردارند   بالایی  فناوری  خودکارآمدی  از  که  کاربرانی  ، بنابراین  .دهند  انجام  همراه  تلفن

کنند. در ادامه فرضیه    درکتک  فین   هایوکارکسب  از  استفاده  در  را  بیشتری  سودمندی  توانندمی

 شود. سوم پژوهش بدین شکل مطرح می

سودمندی   میزان  بر  مثبتی  طور  به(  هوشمند  تلفن)  فناوری   خودکارآمدی  :3  هیفرض   درک 

 . گذاردمی  تأثیر  مالی  الکترونیکی  خدمات  از  کاربران

  بیشتری   تلاش   تا   کند  تحریک  را  فرد  تواندمی  خودکارآمدی  از  بالایی  سطح  که  دریافتند  محققان

انتظارات  به  دستیابی  یعنی  ،انتظار  مورد  نتایج  به  دستیابی  برای  همین  به.  دهد  انجام   ،تأیید 

  خودکارآمدی  که  داد  نشان  اینترنتی  خرید  مورد  در(  2010)   همکاران  و  چن  مطالعه  ،ترتیب
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و   محصولات  دریافت  برای  الکترونیکیاینترنت  از   به  تواندمی   خدمات  آنان  انتظارات  تأیید 

  فناوری   خودکارآمدی  که  داشت   اظهار (  2004)  همکاران   و  1فاگان .  [41]کند    کمک  فناوری

 که  افرادی.  [15] دهد  می  کاهش  فناوری  هاینوآوری   از  استفاده   مورد  در  را   افراد  اضطراب

  خودکارآمدی   دارای  که  کسانی  از  بیشتر  ، هستند   بالاتری  تکنولوژیکی   خودکارآمدی  دارای

 استفاده   به  توجه  با.  [16]شوند  می   سازگار  فناوری  هاینوآوری   با   ،باشند  ترپایین   تکنولوژیکی

 که  معتقدند   بالا  فناوری  خودکارآمدی  با   کاربران  ،ثروت  مدیریت  برای  هوشمند   هایتلفن  از

)اپلیکیشن(   و  بارگیری  را  ثروت  مدیریت  های برنامه  توانندمی برنامک  کاربا  آن  . کنند  های 

 شود. بنابراین در ادامه فرضیه چهارم با توجه به تشریح مطالب فوق بدین شکل مطرح می

از    استفاده  درباره  انتظارات کاربران  تأیید  بر( هوشمند  تلفن) فناوری  خودکارآمدی  :4  هیفرض

 گذارد.می  مثبت  تأثیر  مالی  الکترونیکی  خدمات

 تأیید  ،مدل پذیرش فناوری اطلاعات در  شدهدرک  سودمندی  توجه  قابل  کننده  بینی پیش  عنوان  به

منجر مشتریان  دلیل[5]شود  می  سودمندی  درک  افزایش  به  انتظارت  به   از   اطمینان  عدم  . 

 است  ممکن   کاربران  شدهدرک  اولیه  بودن   مفید  ، خدمات فناوری اطلاعات  از  استفاده   انتظارات

تأیید انتظارات   تجربه  با   تواندمی  این نوع خدمات   از   استفاده   شدهدرک  سودمندی  و  ، نباشد  پایدار

 که  دارد  شده  ادراک  ارزش  بر  مثبتی  تأثیر  کاربران  انتظارات  تأیید  ،رو  این  از.  شود  تنظیم  مجدداً

 2سوزانتو  نتایج  ، این  . علاوه بر[9]دهد  می  افزایش  را  مشتری  تداوم  قصد  و  رضایت  خود  نوبه  به

 بانکی   خدمات  از  کاربران  برداریبهره  از  انتظارت پس  تأیید  که  داد  نشان(  2016)  همکاران  و

 ،بنابراین.  [17]دارد    خدمات  این   شدهدرک   سودمندی  بر  توجهی  قابل  تأثیر  هوشمند  هایتلفن

 شود. فرضیه پنجم بدین شکل مطرح می

شده آنان از درک  یبر سودمند  یمال  یکیکاربران از خدمات الکترونتأیید انتظارات    :5  هیفرض

 مثبت دارد.  مینوع خدمات تأثیر مستق  نیا
 

 

 

 

 

 

 

 

۱ Fagan 
۲ Susanto 



 ـــــــــــــ همکارانو  سید کاظم چاوشی  ٫   ـــ  ...یو فناور یمال  یخودکارآمد ر یتاث یبررســـــــ   ــ

56 

 تکوکار فینکسبرضایت مشتریان  -2-2

 رضایت   کننده  تعیین  عامل  دو  از  استفاده  از  پس  انتظارات  تأیید  و  کاربران  شدهدرک   سودمندی 

از خدمات با هدف2001)  1باتاچارجی.  [9]است    کاربران    باورهای   تأثیر  چگونگی  بررسی  ( 

 سودمندی  که   کرد  آنلاین پیشنهاد  بانکداری  تداوم  از  استفاده   برای  فرد  قصد  بر  تأثیر  و  شناختی

  رضایت  در  اساسی  عوامل  از  یکی  پذیرش آتی آنان از این نوع فناوری  از  پس  کاربران  شدهدرک 

 رضایت مشتریان   بر  شدهدرک  سودمندی  مستقیم  تأثیر  ، این  بر  . علاوه[9]آید  به حساب می  هاآن

 پذیرش فناوری اطلاعات و انتظارات کاربران مدل روی بر شده انجام  مطالعات  از بسیاری در

 کردند   تأیید(  2018)ناسیمنتو و همکاران    ، همراه   تلفن  بانکداری  در زمینه   . [17]است  شده  تأیید

کاربراندرک   سودمندی  که توسط  تأیید  رضایت  کنندهتعیین  عنوان  به  شده  از خدمات   آنان 

 قابل   تأثیر  مورد  در  ایگسترده  مباحث (  2016)  همکاران  و  سوزانتو  ، این بر  علاوه.  [7]شود  می

شده   ارائه  هوشمند  هایتلفن  بانکی  خدمات  از  کاربران  رضایت  بر  شدهدرک   سودمندی  توجه

 شود: صورت عنوان میدر همین زمینه فرضیه ششم بدین  .  [17]است  

  تأثیر   مالی  الکترونیکی  خدمات  از  استفاده  از  کاربران  رضایت  بر  شدهدرک   سودمندی  :6  هیفرض

 گذارد.می  مثبت

  از خدمات توسط خدمات گیرندگان، انتظار  واقعی   استفاده  تجربه  که  است   تأیید انتظارات حدی 

 انتظارات اولیه  از   بیش  حتی  یا   تأیید  اولیه  انتظار  که . هنگامی[18]دهد  می  تأیید  مورد  را  فرد  اولیه

  الکترونیکی   زمینه خدمات  . در[19]داشت    خواهد  دنبال  به  را  کاربر  رضایت  تأیید  این  ،باشد

خدمات   استفاده  از  هاآن  ،شود  تأیید  ثروت  مدیریت  برای  کاربران  اصلی  انتظارات  اگر  ،مالی

 مداوم  استفاده  با  زمانهم  را  خود  اولیه  انتظارات  کاربرانبود.    خواهند  راضی  تکوکار فین کسب

بروزتک فین  از فین کسب  اگر.  کنندمی  ها  بهترتکوکار   ، کنند  عمل  هاآن  اولیه  انتظارات  از  ها 

  از  متأثر  رضایت  بنابراین سطح.  [20]شود  می  از این نوع از خدمات تأیید  هاآن  آتی  انتظارات

 شود.فرضیه هفتم بدین شکل برای آزمون پیشنهاد میپس  .  است  تأیید  سطح

مالی  :7  هیفرض خدمات  از  کاربران  شده  تأیید   خدمات  از  استفاده  رضایت  بر  انتظارات 

 گذارد.می  مثبت  تأثیر  مالی  الکترونیکی
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 تکوکار فینکسب قصد تداوم استفاده از خدمات -3-2

 سودمندی سیستم اطلاعات مالی، از استفاده انتظار مورد مزایای از کاربران  درک به با توجه 

 هایسیستم  جمله  ها اززمینه  از  بسیاری  مشتریان در  رفتاری هدف بینیو قابل پیش  شدهدرک 

خدمات  تلفن  و  اطلاعاتی  این  از  استفاده  تداوم  برای  نه  همراه    باتاچرجی  مطالعه  تنها است. 

داد تداوم استفاده از خدمات مالی را نشان می  بر  مثبت سودمندی درک شده را   تأثیر (2001)

 سودمندی هرچه ، . بنابراین[ 7،  21] گذاشتصحه می رابطه این نیز بر  بعدی  مطالعات  بلکه ، [9]

 استفاده  برای  هااین نوع از فناوری   از  استفاده  ادامه   احتمال  ،شود  تک بیشترفین  از  کاربران

 شود: است. پس فرضیه بعدی این پژوهش بدین شکل پیشنهاد می  بیشتر

به  شدهدرک  سودمندی  :8  هیفرض از   هدف  بر   مثبت  طور  کاربران  استفاده   خدمات   تداوم 

 گذارد.می  تأثیر  مالی  الکترونیکی

 رضایت خاطر آنان  ،تکهدف آتی مشتریان نسبت به خدمات فین  مهم   کننده  بینی پیش  به عنوان

های  سیستم  زمینه  در.  است  گرفته  قرار  مطالعه  مورد  هازمینه  از  بسیاری  در  گسترده  طور  به

  تقویت   سیستم  از  استفاده  ادامه  برای  را  کاربران  خاطر  رضایت  رودمی  انتظار  ،فناوری اطلاعات

براساس [22]کند   سیستمپژوهش  .  خدمات  از  استفاده  با  مرتبط  توسط  های  اطلاعاتی  های 

  قصد   بر  مثبت  طور  به های فناوری اطلاعاتسیستم  استفاده مجدد   از   کاربران  رضایت  ،کاربران

  را  رابطه  این  مطالعات  از  . بسیاری[9،  23] گذاردمی   تأثیر  هااین سیستم  نسبت به  هاآن  تداوم

 رضایت که داد  نشان همراه  تلفن طریق از  پرداخت مورد در . یک مطالعه [7، 24]اند  کرده تأیید

پس فرضیه بعدی به   .[24]دارد    مثبت  ارتباط  تداوم استفاده از خدمات توسط مشتریان  هدف  با

 شود:این شکل پیشنهاد می

تداوم خرید مجدد آنان از این نوع  بر مالی الکترونیکی از خدمات مشتریان رضایت :9  هیفرض

 . است  رگذاریتأثخدمات  
 

 شده تایید انتظارات و سودمندی درک نقش میانجی -4-2

های تخصصی آنان شایستگی  ، باشد  بیشتر   مالی  کار  یک   انجام  در  کاربران  نفس  به   اعتماد   اگر  

  مالی   خودکارآمدی  با  افراد.  خواهد شد  گذاری بیشتریو سرمایه  های مالیبرای انجام تراکنش

 شخصی  مالی  وضعیت  مدیریت  و  کنترل  توانایی  های تخصصی همچونبا شایستگی  را  خود  بالا
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 انتظار  از  بیش  کاربردی مالی  هایکارگیری انواع برنامه به   در  هاآن  عملکرد  و   کنندمی   قضاوت

  تر یقو  ها آن  انتظارات   تأیید  ، کنند  درک  بهتر   را  خود  عملکرد  کاربران  هر چه  .[23]خواهد بود  

در  نقش  است  ممکن  مالی  خودکارآمدی.  است از سودمندی    کاربران  درک  از  حمایت  مهمی 

  ، خلاصه  . به طور[25]باشد    ها از این خدمات داشتهانتظارات آنبعد از تایید    تکاز فین  استفاده

  سودمندی   بر  خود  نوبه  به  که  گذاردمی   تأثیر  تأیید انتظارات کاربران  بر  مالی  خودکارآمدی

 :شودمی  پیشنهاد   شکل عنوان  بدین  بعدی  فرضیه  پس  .گذاردمی  تک تأثیرفین  شدهدرک 

بر   مالی  خودکارآمدی  ریموجب تأث  یانجیم  ریکاربران به عنوان متغتأیید انتظارات  :  10  هیفرض

 شود. توسط کاربران می  یمال  یکیشده خدمات الکتروندرک  یسودمند

 یک  با   تواندمی  دارد  باور  فرد  آنچه  بر  هوشمند،  هایتلفن  از  استفاده  در  فناوری  خودکارآمدی

های برنامه  توانمی   که  باور  این   ،مثال  عنوان  به  ،است  متمرکز  برساند  نتیجه  به  هوشمند  گوشی

 توابع از و کرد نیل به اهداف مالی استفاده  جهت  درها و از آن نصب و بکار گیرد را کاربردی

.  [9]گیری از خدمات الکترونیکی بهره برد  برای بهره  هوشمند  هایتلفن   توسط  شده  ارائه  مختلف

نظر  ،بعلاوه زم  یاجتماع  یشناخت  هیطبق  دارا  یافراد  ،یمیتنظ  خود  رفتار  نهیدر   یکه 

شوند. به طور  رفتار خاص می  ایکار    کی  ریدرگ  شتریب  ،هستند  یشتر یب  ی فناوریخودکارآمد

باورها   نیها باشند. اکنند که مورد علاقه آن انجام انتخاب می  یرا برا  یفیکاربران وظا  ،یکل

تواند به می  کهرا کاهش دهد    یگذارسرمایه  ای  یاز ترس از فناور  یشممکن است اضطراب نا

شود.  تأیید می  از عملکرد خود  انتظارات کاربران  نیرفتار مثبت کاربران کمک کند و بنابرا  جادیا

ارتباط مثبت دارد. به عنوان نمونه   خدمات بودن    د یانتظارات تأیید شده با درک کاربران از مف

نوع   ن یاز عملکرد ا  انیانتظارات تأیید شده مشتر  ،یستیورت  - یهای رزرو اقامتبرنامه  یبررس

به طور  .  [4]  شده دارددرک   یبر سودمند  یمثبت قابل توجه  ریتأث  ن،یها و خدمات آنلابرنامه

ها نوع از برنامه  نیدر تأیید انتظارات کاربران از ا  یمثبت  ریتأث  یفناور  یخودکارآمد  ،خلاصه

نت  کهدارد   فیندرک  ی بر سودمند  جهیدر  از  آنان  تأثشده  این  گذارد.  می  ریتک  آخر  فرضیه 

 شود. پژوهش با توجه به مطالب اشاره شده فوق بدین شکل عنوان می

  ی فناور   یخودکارآمد  ریموجب تأث  یانجیم  ریتأیید انتظارات کاربران به عنوان متغ  :11  هیفرض

 شود. توسط کاربران می  یمال  یکیشده خدمات الکتروندرک   یبر سودمند
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های مشخص شده در تک فرضیه در خصوص فین  الذکرفوق های  و نظریه  فیاساس تعار  بر

  م یترس  یشکل گرفت تا بشود آن را به نوع  جیمفروضات به تدر  نیمطالب بالا، مدل پژوهش با ا

های انجام شده در این قسمت، بررسیبا توجه به    کرد تا در ادامه پژوهش قابل آزمون باشد.

م و  پژوهش  مفهومی  مطابق شکل    میانجیمستقل،    یرهایغتمدل  آن  به  وابسته  ترسیم   1و 

 . گرددمی

 
 مدل مفهومی پژوهش . 1 شکل

 

 شناسی پژوهش روش  -3
با توجه به  توصیفی است.  ها  شیوه گردآوری دادهاین پژوهش از نظر هدف کاربردی و از نظر  

پژوهش،   ینا  درنوع الگوی مفهومی روش پژوهش از نوع توصیفی و از شاخه همبستگی است،  

کتابخآن  از دو روش  اطلاعات  این  به منظور جمع آوری  در  گرفته شد.  میدانی کمک  و  های 

  یتخصص  هاینامهیانها، مقالات و پااز کتاب   یفیشامل طهای  کتابخآنمطالعات  پژوهش ابتدا  

اطلاعات    یو فناورتک  خدمات الکترونیکی مالی حوزه فین   ، صنعت بانکداری  ،یمال  زمینهدر  

های مرتبط با مدل مفهومی پژوهش که با استفاده  شد. سوالات پرسشنامه مورد استفاده واقع

  1سوال )گویه( است که به تفکیک منابع هر سوال در جدول    25از این منابع تهیه شد، دارای  

 ت.نشان داد شده اس

 

 



 ـــــــــــــ همکارانو  سید کاظم چاوشی  ٫   ـــ  ...یو فناور یمال  یخودکارآمد ر یتاث یبررســـــــ   ــ

60 

 سوالات پرسشنامه و منابع مورد استفاده برای هر سوال )گویه( . 1جدول 

 منبع سوالات  گویه ها  متغیرها 

 

 ی مال یخودکارآمد

Q1 [ 26] گذاریهای سرمایهقابلیت 

Q2 [ 14] هاهای مدیریت مالی ثروت و داراییقابلیت 

Q3  [ 13] شده درک  مالی سکیرتحلیل 

Q4  [ 23] شده تک درک استفاده از خدمات فینسهولت 

Q5  [ 24] های مالیگیری مبتنی بر دادهتصمیم 

 

 

 خودکارآمدی فناوری 

Q6  [ 23] اطلاعات  ت یریهای مد استفاده از سیستم 

Q7  [ 13] های مالی(شنی کیاستفاده برنامک )اپلمیزان 

Q8 [ 14] تجهیزات رایانه و دیگر  از  استفاده برای  فرد توانایی 

Q9  [ 13] کسب سواد دیجیتال 

تأیید سودمندی  

 شده درک 

Q10 [ 10] شده ی درک اجتماع  رتأثی 

Q11  [ 10] شده مزیت نسبی درک 

Q12 [ 10] گذاریاعتماد به نفس در سرمایه 

Q13  [ 10] میزان استرس مالی 

انتظارات تأیید شده  

 مشتریان

Q14 [ 23] مالی   یمتناسب بودن فن آور 

Q15 [ 9] تناسب بین استفاده از خدمات و عملکرد واقعی 

Q16  [ 9] شده میزان مفید بودن درک 

Q17 [ 23] تک فین خدمات کننده نسبت بهمصرف رشیپذ 

 رضایت مشتریان

Q18  [ 18] نگرش مثبت مشتریان 

Q19 [ 9، 23] ادراک شده  یگذارامنیت سرمایه 

Q20 [ 23] رفتار مالی مثبت مشتریان 

Q21 [ 9] تکاز فین  کاربران رضایت میزان 

قصد تداوم استفاده از  

 تکخدمات فین

Q22 [ 7] کاربران از خدمات مالی انتظارات  تأیید میزان 

Q23 [ 27] عدم پذیرش فناوری مالی /رشیپذ 

Q24  [ 9] میزان عادت استفاده از خدمات 

Q25  [ 7، 24] شده میزان لذت درک 
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شود تا  می( استفاده  PLS-SEM)   یحداقل مربعات جزئ  یمدل معادلات ساختارز  از نظر روش ا

ها روابط موجود در سازه مدل تخمین و پایایی آن  یحداقل مربعات جزئ  کیتکن  کارگیریبا به

ها گویه،  سازه   یادیبا تعداد ز  دهیچیمدل پ  کی  یامکان بررس  PLS-SEMمورد آزمون واقع شود.  

نسبتاً کوچک   یهانمونه  یقابل استفاده برا  روش  ن، ی. علاوه بر اکندیفراهم مو ارتباطات را  

 است.  

مشتریان اعم از  تک  های فینخدمات گیرندگان و مشتریان شرکت آماری این پژوهش از    جامعه

شرکت  کاربران  )اپلیکیشنو  برنامک  الکترونیکی،  بیمه  پولیهای  انتقال  و  نقل  بانکی،   -(های 

گذاری آنلاین و بورسی هستند. های سرمایههای رمز ارز، مؤسسات نظارتی، سایتصرافی 

. در بخش میدانی  نفر در نظر گرفته شد   205  با کمک روش کلاین تعیین و تعداد  حجم نمونه  

به تعداد تک  فین  رندگانیو خدمات گ  مشتریان، فعالینبه    یکیصورت الکترونبه  هانامهپرسش

در نظر   یارهایمع  .  شدارسال  پس از روایی سنجی و اخذ نظرات خبرگان طراحی و    گویه  25

خدمات  و تخصص در حوزه    یشغل  تی، تجربه گذشته، موقعخبرگانگرفته شده در انتخاب  

تک حوزه فین  ذینفعکارشناس از صنعت، دانشگاه، و    چندین کار، با    ن یا  ی. برابود  تکمالی و فین

  ر یمد  چند،  تکفین   چند متخصص فناوری . کارشناسان شرکت کننده شامل  شد تماس گرفته  

 ریمد  چندو    دانشگاه   و  یاستاد از موسسات مهندس  چند  ،تکهای حوزه فین شرکتارشد از  

 2پاسخ دهندگان در جدول    اطلاعات  .بودند  تکبانکی و فین  هایشرکت  عامل( از  ری)مد  ییاجرا

 خلاصه شده است.

 تک مندی از خدمات فیننظر بهره از هانمونهتوزیع . 2جدول 

 فراوانی  تکهای کاربردی فینحوزه

 97 ارز دیجیتال 

 197 بانکداری الکترونیک 

 138 بیمه دیجیتال 

 93 سامانه بورس

 169 تجارت الکترونیک

 102 تولید ثروت

 193 کیف پول الکترونیکی

 129 گذاری صندوق سرمایه

 6 سایر
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 گیریبرازش مدل اندازه -1-3

بر ادبیات موضوع    نامه از روایی محتوایی مبتنیبرای بررسی روایی پرسش ر  در پژوهش حاض

صورت که    نیبد  بر روایی همگرا و واگرا( استفاده شد.و نظر خبرگان و روایی سازه )مبتنی

که    شد  عیتک توزو صاحب نظران حوزه فین   ی، خبرگان بانکخبرگان فن  ن یمابها  نامهپرسش

ها با ها دریافت شد؛ لذا روایی منطقی و محتوایی گویه های زمانی مختلف نظرات آندر بازه

ها و دریافت نظرات درنهایت استفاده از تجمیع نظرات خبرگان پس از چندین بار ویرایش گویه 

توسط   مکنون  متغیرهای  درستی سنجش  تعیین  برای  واقع گشت.  خبرگان  تأیید جمع  مورد 

متغیرهای آشکار و در نتیجه انجام تحلیل عاملی تاییدی )روایی سازه(، روایی همگرا و پایایی 

. روش میانگین واریانس تبیین هر یک از متغیرهای مکنون )سازه ها( مورد سنجش قرار گرفت

در پژوهش حاضر    است که  برای سنجش روایی همگراها  ( یکی از مفیدترین روشAVEشده )

بر طبق فورنل و لارکر، میزان واریانسی که از متغیرهای پنهان توسط    از آن استفاده شده است.

می تبیین  آشکار  از  متغیرهای  بزرگتر  باید  باشد.  50شود  پایای   به  درصد  سنجش  منظور 

های آلفای کرونباخ و پایایی  ها از روشها و سازگاری درونی هر کدام از سازهنامهپرسش

را برای آلفای کرونباخ و    7/0( استفاده شده است. کرونباخ میزان استاندار بالای  CRترکیبی )

اند. نتایج ضرایب ذکر شده برای متغیرهای پژوهش را بیان کرده6/0پایایی ترکیبی مقدار بالای  

  .آمده است  3دهد که در جدول  های پژوهش نشان میپایایی و روایی مناسبی را برای پرسش

بار عاملی مورد قبول  ،  هاها و همسانی درونی آنبرای بررسی بارهای عاملی هریک از گویه

 از این مقدار بیشتر هستند  بار عاملی  25  طور که در شکل فوق پیداست تماماست که همان  7/0

 شود. ها مورد تأیید واقع می درنتیجه همسانی درونی آنکه  

 و ضریب تعیین   AVEآلفای کرونباخ، پایایی ترکیبی و  ، محاسبه بار عاملی. 3جدول 

 گویه ها  متغیرها 
بار  

 عاملی 

آماره آلفای 

 کرونباخ 
CR AVE 

 ضریب تعیین

(R2 ) 

 یخودکارآمد

 یمال

Q1 977/0 

958/0 987/0 938/0 - 
Q2 972/0 

Q3 973/0 

Q4 952/0 
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 گویه ها  متغیرها 
بار  

 عاملی 

آماره آلفای 

 کرونباخ 
CR AVE 

 ضریب تعیین

(R2 ) 

 Q5 968/0     

خودکارآمدی 

 فناوری 

Q6 943/0 

992/0 978/0 916/0 - 
Q7 952/0 

Q8 977/0 

Q9 957/0 

تأیید سودمندی  

 شده درک 

Q10 981/0 

746/0 986/0 946/0 971/0 
Q11 972/0 

Q12 967/0 

Q13 971/0 

انتظارات تأیید  

 شده مشتریان

Q14 963/0 

934/0 980/0 923/0 902/0 
Q15 962/0 

Q16 961/0 

Q17 957/0 

رضایت  

 مشتریان

Q18 944/0 

882/0 970/0 890/0 929/0 Q19 931/0 

Q20 944/0 

Q21 954/0 

 

قصد تداوم  

استفاده از  

 تکخدمات فین

Q22 950/0 

792/0 958/0 852/0 877/0 
Q23 949/0 

Q24 991/0 

Q25 826/0 

 

 برازش مدل ساختاری -2-3

مدل ساختاری، مدلی است که در آن آزمون روابط بین متغیرهای مکنون و وابسته بررسی  

آزمون مدلشود.  می برای  معیار اصلی  به کمک رویکرد حداقل مربعات  سه  های ساختاری 

 - 3معناداری ضرایب مسیر )بتا(؛ و    -2(؛  R2شاخص ضریب تعیین )  -1جزئی وجود دارد:  
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  تم یالگور  یسه خروج  بیبه ترتبرای این منظور،  .  (Q2)  بینشاخص افزونگی یا ارتباط پیش

 ، یعامل  یبارها  ای  ریمس  بی به ضرا  یدسترس  یراب  (PLS Algorithm)  یحداقل مربعات جزئ

راه معنادار  یدسترس  یراب   (Bootstrapping)راندازی خودکادستور  اعداد  و دستور    یبه 

Blindfolding  به پژوهش    یرهایمتقاطع متغ  ییبا روا  یافزونگ  ا یبه اشتراک    یدسترس  یبرا

محاسبه ضرایب مسیر، واریانس تبیین   PLS Algorithmپذیرد. با انجام دستور  ترتیب انجام می

متغیرهای مستقل توسط  وابسته  متغیر  اثر ،  شده  و  متغیرهای مشاهده شده  عاملی  بارهای 

 شود.  محاسبه و ترسیم می  2همانند شکل  که    است  غیرمستقیم و اثر کل متغیرها بر یکدیگر

دهد. این شاخص قدرت توضیح دهندگی مدل را نشان می 1ضریب تعیین یا ضریب تشخیص

بینی متغیر وابسته بر اساس متغیرهای است که قدرت پیش برازش مدلهای  یکی از شاخص

بیشتر باشد  6/0و اگر از    است دهد. مقدار این شاخص بین صفر تا یک  را نشان می  لمستق

 اند تغییرات متغیر وابسته را تبیین کنند.  دهد متغیرهای مستقل تا حد زیادی توانستهنشان می

زا )وابسته( در  شاخص ضریب تعیین برای متغیرهای مکنون درون   19/0و    33/0،  67/0مقادیر  

همانطوری  .  ندمتوسط و ضعیف توصیف شده ا   قوی،مدل مسیر ساختاری )درونی( به ترتیب  

از   مکنون درونزامتغیرهای    همه  به دست آمده برای  R2مقدار  شود،  مشاهده می  2شکل    که در

 ها است. بزرگتر است که بیانگر تبیین قوی این متغیرها توسط گویه   67/0از عدد  

 

۱ Coefficient Of Determination 

https://parsmodir.com/statistics/gfi.php
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 ترسیم شده همراه با بارهای عاملی  مدل  . 2شکل 

 

شود. برای محاسبه مقدار آماره استفاده می  tبرای تایید فرضیه های پژوهش از مقدار آماره  

t    الگوریتم از  ها،  سازه  در شکل    Bootstrappingمیان  که  است  مشاهده    3استفاده شده 

 شود.  می

 
 Tترسیم شده همراه با مقادیر آماره  مدل . 3شکل 
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مقدار    های تأیید روابط در مدل ساختاری معنادار بودن ضرایب مسیر است.یکی از شاخص

توان  می  4و ضرایب مسیر به همراه فرضیات و شاخص های اندازه گیری در جدول    tآماره  

موجود    فرضیه  9،  4طبق اطلاعات جدول    براساس نتایج معناداری ضرایب مسیر  مشاده کرد.

دارد که  تفاوت معناداری در اثرگذاری متغیرهای مستقل بر متغیر وابسته وجود    این جدول  در

 .دهنده تأیید فرضیات این پژوهش استخود به نوعی نشان

 معناداری و مقدار ضرایب مسیر  . 4 جدول

 تأیید/ رد مقدار معناداری ضریب مسیر  روابط 

 تأیید  555/5 665/0 انتظارات تأیید شده مشتریان  <<<<  خودکارآمدی فناوری

 تأیید  419/4 206/0 شده سودمندی درک  <<<< خودکارآمدی فناوری

 تأیید  419/2 206/0 انتظارات تأیید شده مشتریان  <<<< خودکارآمدی مالی

 تأیید  981/10 670/0 شده سودمندی درک  <<<< خودکارآمدی مالی

 تأیید  578/19 819/0 رضایتمندی مشتریان  <<<<ن  مشتریاانتظارات تأیید شده  

 تأیید  052/3 118/0 شده سودمندی درک <<<<نانتظارات تأیید شده مشتریا

 تأیید  273/13 751/0 تداوم قصد خرید مشتریان <<<<نرضایتمندی مشتریا

 تأیید  013/3 152/0 رضایتمندی مشتریان <<<<شدهسودمندی درک 

 تأیید  493/5 197/0 تداوم قصد خرید مشتریان <<<< شدهدرک سودمندی 

 

 بینیپیش  که قدرت  شودمحاسبه می(  Q2)  بینکیفیت مدل ساختاری توسط شاخص ارتباط پیش

  قبول   قابل  ساختاری  برازش  دارای  که  هایی مدل.  کندمی  مشخص  را  زادرون  های سازه  در  مدل

  در  اگر  که  معنی  بدین.  باشند  داشته  را  مدل  زایدرون   متغیرهای  بینیپیش  قابلیت  باید  هستند،

  یکدیگر  بر  کافی  تأثیر  هاسازه  باشند،  شده  تعریف  درستی  به  ها سازه  بین  روابط  مدل،  یک

 مقدار  سه(  2009)  همکاران  و  1هنسلر.  شوند  تأیید  درستی  به  هافرضیه  راه  این   از  و  گذاشته

طبق نتایج  .اندنموده تعیین قوی و متوسط کم، بینیپیش قدرت عنوان  به  را 35/0، 15/0،  02/0

است   15/0بالای    ی مکنونمتغیرهاهمه  برای    CV Redافزار، شاخص  حاصل از خروجی نرم

     .[ 28]   شودمدل ساختاری اثبات می  برازش  که همگی مثبت و کیفیت

 

۱ Henseler 
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تایید انتظارات  منظور بررسی دو فرضیه دیگر پژوهش که اختصاص به میانجیگری متغیر    به

بین  کاربران   رابطه  مالی و سودمندی درکدر  و همینطور خودکارآمدی  خودکارآمدی  شده 

صورت جداگانه استفاده شد. اولین داشت، از سه فرمول به    شده  فناوری و سودمندی درک 

سوبل   ،فرمول رایج  1فرمول  که  اثر  بود  بررسی  و  غیرمستقیم  اثر  تحلیل  برای  روش  ترین 

  3است. سومین فرمول نیز مربوط به گودمن   2میانجیگری است. دومین فرمول فرمول آرویان 

ها بالاتر  در این آزمون   Z-Valueدر صورتی که مقدار  .  [29]  که معروف به همین نام است  است

باشد، به معنای معناداری اثر میانجیگری است.    05/0به دست آید و سطح خطا کمتر از    96/1از  

ارائه شده است. نتایج   5در جدول  تایید انتظارات کاربران  نتایج بررسی اثر میانجیگری متغیر  

 . بیانگر معناداری اثر میانجیگری این متغیر در هر سه فرمول است

 نتایج تحلیل اثر میانجیگری  .5جدول 

 فرمول متغیر میانجیگری
مقدار 

 معناداری

سطح 

 خطا

تأیید/  

 عدم تأیید

 شده  درک   یسودمند  <<تأیید انتظارات    <<  مالی  خودکارآمدی

 تأیید  047/0 981/1 سوبل

 تأیید  049/0 966/1 آرویان 

 تأیید  045/0 995/1 گودمن

انتظارات    <<  فناوری  خودکارآمدی   ی سودمند  <<تأیید 

 شده  درک 

 تأیید  002/0 071/3 سوبل

 تأیید  002/0 052/3 آرویان 

 تأیید  001/0 091/3 گودمن
 

سازی معادلات ساختاری است. در تحلیل مدل  مدل برازش داده شده بررسی کلی  در پایان،  

عنوان معیاری    ( استفاده شد. این شاخص بهGOFاز شاخص نیکویی برازش )این منظور،  برای  

رود. حدود این شاخص بین صفر و یک بوده و سه برای سنجش عملکرد کلی مدل به کار می

است.    GOFرا به ترتیب بیانگر مقادیر ضعیف، متوسط و قوی برای    36/0و    25/0،  01/0مقدار  

را   به دست آمده است که مطلوبیت کلی مدل  473/0برای مدل پژوهش برابر    GOFشاخص  

 دهد. نشان می
 

 

۱ Sobel 
۲ Aroian 
۳ Goodman 
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 هاگیری و پیشنهادنتیجه  -4
قصد ادامه استفاده که    ییرهاتغیمپژوهش حاضر با برجسته کردن مهمترین    ،یتیریاز منظر مد

 . دهدیارائه م  یمال  مدیرانو    هاتکنیف  یبرای  اطلاعات مهم  آورندی را به وجود م  تکاز فین 

روش به    چهاربه  این پژوهش    است،نشان داده شده    5و    4همانطور که در جدول    ن،یبنابرا

خودکارآمدی مالی . اول، همانطور که نشان داده شده است،  دکنمیکمک    تکفین   وکارهایکسب

از این ادامه استفاده   زهیهستند که انگ  تکن یف  یفناورمشتریان    در  یمهم  یهای ژگیو  و فناوری

 حیتوض  یرارا ب  یاثرات قابل توجه  تایید انتظارات  کردید. دوم، روهدمی  شیرا افزاها  فناوری 

، کنند( بیان می2020و همکاران )1شیاو  تک ارائه کرد. همانطور که  نیفاستفاده از  قصد تداوم  

  یو راحت ی منیا تر،ع یسر زشپردا  یعنی شده،یمربوط به خدمات سفارش تکنیف یاصل یایمزا

و انتظارات مشتریان را تایید تک ارائه شده  نیف  یهااز شرکت   یها در برخیژگیو  نیاست. ا

تلفن همراه   یدر برنامه بانکدار  یمجاز  اریدست  کی  Ally Financial. به عنوان مثال،  کنندمی

Ally  به   ای   امکیپ  قیکند. از طریکمک م   انیبه مشتر  ی و صوتیمتنارتباط    قیاست که از طر

نی م  یمشتر  ،یصوتصورت   به  انتقال    یبانک  یازهایتواند  پرداخت،  )مانند  سپرده(   ایخود 

ها  آن  یازهایتواند ن  یو م  ردیگی م  ادی  یمجاز  اریکند. هنگام تعامل با کاربران، دست  یدگیرس

استفاده  یاز عناصر توانندیم تکنیف رانیکند. سوم، مدرا تایید  های و انتظارات آننیبشیرا پ

  ن ی. به طور معمول، تعامل فرا درک کنند  مشتریان سودمندی در استفاده از این فناوریکنند که  

 نهیدر زم  ادراک سودمندی از    ی. مثال خوبیمجاز  یارهایاز دست  ستفاده تک ساده است، مانند ا

و   دهدیم  شیرا افزا  دیجد  گذارانهیسرما  یارائه شده است که دسترس  eToroتوسط    تکن یف

و    اموزندیب  گرانیکردن معاملات از د  یو کپ  گذارانهیبا دنبال کردن سرما  کندیها کمک مبه آن

 شوند، یاستفاده م  تکنیف  نهیمعمولاً در زم  یمجاز  یارهای، دستدیگر  به عنوان مثال  .سود کنند

به سوالات کاربران    ییپاسخگو  یبرا  یمجاز  اریدست  کیشرکت از    نی. اCapital Oneمانند  

م برا  یکلاهبردار  یهشدارها  کند،یاستفاده  م  یرا  ارسال  مانند   یی کارهاو    کند یکاربران 

تلفن همراه انجام   رسانامیپ   قیها را از طرمانده حساب  یابیو رد  یاعتبار  یهاپرداخت کارت 

مهم   یندهایشایپ  زینمندی مشتریان  تیرضا  ی مانندسنت  یابی بازار  یهازه. چهارم، سادهدیم

ها را در دگاهید  نیتوانند ایها متیاز فعال  یاریهستند. بس  تکدر استفاده از فین  تداوم  اتین
 

۱ Shiau 
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 تیرضا  یهامستمر را اجرا کنند و نرخ  ی هاینظرسنج  توانندیم  هاتکنیمثال، ف  ی. برارندیبرگ

  رضایتمندی حفظ    یرا برا  ییهاراه  تکنیف  یهاکت از شر  یرا در دسترس عموم قرار دهند. برخ

 تسهیلاتبه    ی، دسترسعدم نیاز به ضامن، که علاوه بر  دهیواماند، مانند خدمات  کرده   یمعرف

 . دندهیارائه م  زیرا ن  بهرهبدون  

تاثیر تأیید  به  م  یفناور  یخودکارآمد   نظر  سودمند  زانیبر  خدمات   یدرک  از  کاربران 

زمان در اینترنت و تلفن ی خدمات الکترونیکی مالی همشود ارائهی، پیشنهاد میمال یکیالکترون

همراه )طراحی نرم افزار تحت وب و نرم افزار تلفن همراه( برای مشتریان از طریق طراحی  

با  نرم )اپلافزار برخط همراه  فین تلفن همراه از سوی شرکت  (شنیکیبرنامک  فراهم  های  تکی 

ها افزاری برای مشتریان فراهم شود تا آنهای نرمشود و آموزش نصب و استفاده از ماژول

های الکترونیکی واریز و برای پول  بتوانند به سهولت مبالغ پولی مورد نظر خود را در کیف

تک از آن استفاده نمایند تا تبدیل دارایی به دارایی یا دارایی به گیری از انواع خدمات فینبهره

 ولت برای مشتریان فراهم شود. خدمات مالی به سه

دیگر،   سوی  درباره  یفناور  یخودکارآمداز  کاربران  انتظارات  خدمات   یبر  از  استفاده 

( مطابقت دارد. پیشنهاد 2010ی تاثیر مثبت دارد که با تحقیق چن و همکاران )مال  یکیالکترون

منظور تأیید بیشتر انتظارات مشتریان از خدمات مالی الکترونیکی امکان انجام انواع شود به می

ای با خدمات بازار همراه گزارشات مقایسه های متنی بههای برخط و دریافت پیامگیری گزارش 

آخرین   از  کاربران  تا  شود  ایجاد  همراه  تلفن  و  اینترنت  طریق  از  مشتریان  برای  مشابه، 

بهتراکنش و  خود  مالی  قیمتهای  پنجم روزرسانی  فرضیه  آزمون  شوند.  مطلع  بازار  های 

فناوردرک   یید سودمندتأیپژوهش مشخص کرد که   ها بر تداوم استفاده ی شده کاربران از 

و همکاران   1که با تحقیق برگمان   مثبت دارد  میارتباط مستقی  مال  یکیآنان از خدمات الکترون

مالی 2023) خدمات  از  مشتریان  توسط  بیشتر  سودمندی  درک  برای  لذا  دارد.  همخوانی   )

شود کاتالوگ  ی شناخت رفتار فردی مشتریان پیشنهاد میخریداری شده با توجه به نظریه

اندازی امکانات آن و ی راهتک و زیر مجموعه های آن و نحوهجامعی از امکانات خدمات فین

راهنمای دریافت خدمات حضوری و غیرحضوری از شرکت، برای مشتریان تهیه و طراحی و  

روزرسانی شود تا مشتریان با روند فعلی مالی و تغییرات آتی آن آشنا شوند. همچنین پس به

 

۱ Bergmann 
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کاربران از استفاده از خدمات   تیشده بر رضادرک  یسودمنداز تأیید فرضیه ششم مبنی بر  

میمال  یکیالکترون پیشنهاد  شرکت  انیمشتر  تیرضا  کهی  آنجائ  ازشود  ی،  خدمات   یهااز 

نوع از   ن یآنان از ا  یدرک سودمند  زانیبر م  یتوجهو قابل  م یمستق  ریثأتک تفین   رمجموعهیز

های یانجام نظرسنج  یها همواره طشرکت   نیا  یدارد، لذا روابط عموم  یکیالکترون  یخدمات مال

 ی شیافزا  ای  یو بر روند کاهش  دهینوع از خدمات سنج  نیرا از ا  انیمشتر  تیرضا  ای،دوره 

 . نظارت داشته باشد  انیمشتر  ی مال  یهاتراکنش

 تیبر رضا  یانتظارات تأیید شده کاربران از خدمات مالدر نتیجه تأیید فرضیه هفتم مبنی بر  

( مطابقت دارد، پیشنهاد 2010که با تحقیق چن و همکاران ) ی،مال   یکیاستفاده از خدمات الکترون

طر  ینظرسنجی  طشود  می مشتر  ل یمیا  ای   امکیپ  قیاز  نحوه    آنان از    ان یبه  درخصوص 

نحوه  شانانتظارات ک  یاز  و  شرکت   تیفیارائه  توسط  مال  یها خدمات  خدمات  دهنده   یارائه 

نوع از   نیاز ا  یانتظارات کاربران از برخوردار  ا یال شود تا مشخص گردد آؤس  یکیالکترون

آنان واقع شده است   تأیید  به عنوان متغ  تیرضاهمچنین    ر؟یخ  ایخدمات مورد   ریکاربران 

تأث  یانجیم تائ  ریموجب  بهره  دیانتظارات  تداوم  بر  آنان  خدمات    انیمشتر  یریگشده  از 

م  یمال  یکیالکترون کاربران  راستای شودیتوسط  در  گردد  می  پیشنهاد  رابطه  این  در   .

تک امکان مقایسه سازی انتظارات آنان از خدمات فینرسانی به مشتریان و کمک به شفافاطلاع

عرضه خدمات با سایر برندهای داخلی و خارجی برای عموم مردم فراهم شود تا با دید روشن  

آن  مجدد  یا  اولیه  خرید  به  نسبت  گروهی  و  فردی  مقایسات  انجام  از  پس  جانبه  همه  و 

 گیری شود. تصمیم

بر تداوم استفاده آنان از خدمات   ان یمثبت مشتر  تیرضاآزمون فرض نهم نیز تائید کرد که  

)  گذاردیم  ریتأث  یمال  یکیالکترون با تحقیق برگمان و همکاران  لذا   .( همخوانی دارد2023که 

 بازده   ،یسودده  زان یم  ،یگذارهیسرما  یهمچون نحوه  یعوامل  کهیاز آنجائشود  پیشنهاد می

  افت یدر  کسب وام،  وجه،  زی و وار  افتیدر  اقساط،  امکان  ،یگذارهیسرما  یوهیش  ،یادوره  یمال

از عوامل مهم    ریو سا  مهیب است. لذا   انیمشتر  تیرضا  جادیاو تاثیرگذار در  اطلاعات مهم، 

تواند در حفظ و ارتقاء نظرات مثبت  یم  تیفیو ارائه خدمات باک  ندهایفرآ  نیدر ا  بهبود مستمر

انتظارات کاربران   دییتأ. فرضیه دهم نیز بر این نتیجه دلالت داشت که  باشد  رگذاریتاث  انیمشتر

متغبه تأث  یانجیم  ریعنوان  سودمند  یمال  یخودکارآمد  ریموجب  خدمات درک   یبر  شده 
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لذا باتوجه به نظریه خودکارآمدی مالی در این رابطه   شود.یم   توسط کاربران  یمال  یکیالکترون

  یهااز خدمات شرکت  انیعوامل مورد انتظار مشتر  یپروژه پژوهش  کی  یطشود  پیشنهاد می

متناوب امکانات و   ی زمان  یها ها بتوانند در بازهشرکت  ن یشود تا ا  یبندو رتبه  ن ییتع  تکن یف

در نهایت پس از تأیید این    کاربران فراهم سازند.  ازیبا ن  متناسب  یشتریب  یمال  یهاس یسرو

مسئله که خودکارآمدی فناوری از طریق متغیر میانجیِ تائید انتظارات کاربران، بر سودمندی 

سایت  شود در وبگذارد؛ باتوجه به نظریه خودکار آمدی مالی پیشنهاد میشده تأثیر میدرک 

فینشرکت  نوع خدمت، هزینه، شیوههای  کاملی همچون  اطلاعات  انواع تکی  از  برخوداری  ی 

ی تداوم آن گردآوری شود تا شناخت بیشتری برای مشتریان فراهم  همراه شیوهخدمات به

 گیری نمایند.ها بتوانند با دقت عمل بهتری خدمات مورد نظر خود را انتخاب و تصمیمشود و آن

تجزیه و تحلیل رفتار مشتریانِ دریافت کننده خدمات مالی   در خصوصی آتی  هاپژوهش  برای

بر ارتقاء خدمات مالی الکترونیکی و عوامل مؤثر    رگذاریتأثعوامل   شودالکترونیکی پیشنهاد می

ی شود. بندرتبهناسایی و  شبر تداوم قصد خرید مشتریان از این نوع از خدمات مالی فناورانه 

 گذاریفرآیندهای مالی و سرمایه  ی یکپارچه تمامیسازادهیپ ی طراحی و  سنجامکانهمچنین  

ها و برنامک)اپلیکیشن( تلفن همراه از دیگر موضوعاتی  الکترونیکی مشتریان تحت وب سرویس 

  است که هنوز به آن پرداخته نشده است.  
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