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Abstract 
 
Research Context: Today's dynamic environment has caused severe changes in almost all 
industries around the world. The rapid growth of technology has created fundamental changes 
in the financial technology market and given rise to a new concept called Fintech. These 
developments have forced banks to reconsider their service models and have turned the 
adoption of modern financial technologies into a strategic necessity. 
Research Objective: To investigate the antecedents and consequences of Fintech service 
adoption by bank customers (Case: Maskan Bank customers in Semnan city). 
Research Methodology: The present study is applied in terms of purpose and falls within the 
interpretive paradigm in terms of philosophy. The research method is exploratory mixed-
methods. In the qualitative phase, data were collected through semi-structured interviews with 
14 managers and employees of Maskan Bank in Semnan city, who were selected through 
purposive judgmental and snowball sampling. The data were analyzed using the grounded 
theory method, and open codes were categorized into 24 concepts and 5 categories. In the 
quantitative phase, a researcher-made questionnaire based on the qualitative findings was 
designed. The statistical population of the quantitative phase consisted of Maskan Bank 
customers in Semnan city, of whom 295 were selected through simple random sampling. For 
quantitative data analysis, the structural equation modeling method with the partial least squares 
approach and SmartPLS software was used. The designed model includes five main 
dimensions: Fintech service adoption, competitive pressure, digital infrastructure, customer 
adoption drivers, and service quality improvement. The validity of the questionnaire was 
confirmed through convergent and discriminant validity, and its reliability was confirmed 
through Cronbach's alpha and composite reliability. 
Research Findings: The results of structural equation modeling showed that all four variables—
competitive pressure, digital infrastructure, customer adoption drivers, and service quality 
improvement—have a positive and significant effect on Fintech service adoption. Furthermore, 
the calculated GoF value is 0.697, indicating a strong overall model fit. 
Conclusion: The present framework indicates that the adoption of Fintech services requires the 
simultaneous integration of technological, competitive, and customer-oriented dimensions. To 
succeed in this area, banks must first strengthen their digital infrastructure, then analyze 
competitive pressure and identify drivers affecting customer adoption, and finally offer services 
that both improve quality and create a sustainable competitive advantage. 
Research Innovation: Providing a comprehensive and indigenous framework (including five 
key dimensions) for Fintech adoption in Iranian state-owned banks, which theoretically tests 
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the antecedents and consequences in an integrated model for the first time, and practically 
provides a basis for strategic planning for Maskan Bank and other banks in the country 
regarding the development of Fintech services. 
 
 
Keywords: Competitive Pressure, Customer Adoption Driver, Digital Infrastructure, Fintech Service 
Adoption, Service Quality Improvement 
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 چکیده

 عیشـده اسـت. رشـد سـر يدیشـد  راتییجهان باعث تغ  عیدر تمام صـنا باًیتقر يامروز  يایپو  طیپژوهش: مح  نهیزم
 ــ  راتییتغ يفناور ــاس  نیآورده اســت. ا دیرا پد  تکنیبه نام ف ینیکرده و مفهوم نو  جادیا یمال  يدر بازار فناور  یاس

 کی ـرا بـه  یمـال  نینو يهـايفنـاور رشیکرده و پـذ دخو یخـدمـات يهـادر مـدل  يبـه بـازنگر  ریهـا را نـاگزتحولات، بـانـک
 نموده است. لیتبد يالزام راهبرد

بانک (مورد مطالعه:   انیمشــتر ياز ســو  تکنیخدمات ف رشیپذ  يندهایو پســا ندهایشــایپ یپژوهش: بررس ــ هدف
 بانک مسکن در شهرستان سمنان). انیمشتر
ناس ـروش قرار دارد. روش   يریدر چارچوب تفس ـ  میو از نظر پارادا  يپژوهش: پژوهش حاضـر از نظر هدف کاربرد  یشـ
اف  ختهیپژوهش، آم  ياجرا احبه قیها از طرداده ،یفیاسـت. در بخش ک  یاکتشـ اختارمهین  يهامصـ نفر از    14با    افتهیسـ
منان جمع رانیمد تان سـ هرسـ کن در شـ د که به روش نمونه  يآورو کارمندان بانک مسـ اوت يریگشـ هدفمند و  یقضـ

ده یبرفگلوله د و کدها  لیتحل  ادیبنها به روش دادهاند. دادهانتخاب شـ ل  5مفهوم و   24باز در قالب   يشـ   یمقوله اصـ
  يشــد. جامعه آمار   یطراح یفیک  يهاافتهیبر  یســاخته مبتنپرســشــنامه محقق ،ی. در بخش کمدیگرد  يبنددســته

تر ،یبخش کم منان بودند که    بانک انیمشـ تان سـ هرسـ کن در شـ ادف يریگنفر از آنها به روش نمونه  295مسـ  یتصـ
حداقل مربعات   کردیبا رو   يمعادلات سـاختار  يسـازاز روش مدل  یکم  يهاداده  لیتحل يسـاده انتخاب شـدند. برا

  تک،نیف  خدمات  رشیاست: پذ  یبعد اصل  5شامل    شدهی. مدل طراحدیاستفاده گرد  SmartPLSافزار  و نرم  یجزئ
ار رقابت اختیز  ،یفشـ تر رشیپذ  يهامحرك  تال،یجید رسـ نامه از طر ییخدمات. روا تیفیو بهبود ک يمشـ شـ  قیپرسـ

 شد. دییتأ یبیترک ییایکرونباخ و پا يآلفا قیآن از طر ییایواگرا و پا ییهمگرا و روا ییروا
ــازمدل جیپژوهش: نتا  يهاافتهی ــاختار  يس ــان داد که هر چهار متغ  يمعادلات س ــار رقابت رینش ــاختیز  ،یفش  رس
ــتر رشیپذ  يهامحرك تال،یجید   يمثبـت و معنادار   ریتأث  تکنیخدمات ف  رشیخدمات بر پذ تی ـفیو بهبود ک  يمشـ

 مدل است. يقو یبرازش کل هندهدلذا نشان باشد؛یم GOF ،697/0يآمده برادستبه ریمقاد نیدارند. همچن
همزمان ابعاد فناورانه،   قیمســتلزم تلف  تکنیخدمات ف رشیآن اســت که پذ  انگری: چارچوب حاضــر بيریگجهینت

تر یرقابت ت. بانک  محوريو مشـ اختیابتدا ز دیحوزه با  نیدر ا تیموفق يها برااسـ کنند،  تیخود را تقو  تالیجید رسـ
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را   تیفیارائه دهند که هم ک  یخدمات  ،يمشـتر  رشیمؤثر بر پذ  يهامحرك ییو شـناسـا  یفشـار رقابت  لیسـپس با تحل
 کند. جادیا داریپا یرقابت تیبهبود بخشد و هم مز

 یدولت  يهادر بانک  تکنیف رشیپذ  ي) برايدیبعد کل  5(شــامل   یچارچوب جامع و بوم کیپژوهش: ارائه   ينوآور
ــایبـار پ نیاول يبرا  ،يکـه از نظر نظر رانیا ــا  نـدهـایشـ   ،ي آزموده و از نظر کـاربرد   یقیمـدل تلف  کی ـرا در   نـدهـایو پسـ

فراهم    تکنیتوسـعه خدمات ف  نهیکشـور در زم  يهابانک  ریبانک مسـکن و سـا  يراهبرد  يزیربرنامه يبرا ییمبنا
 .آوردیم
 
 

  رش یمحرك پذ  ،یفشار رقابت  تال،ی جید  رساختیز  تک،نیخدمات ف  رشیخدمات، پذ  تی فیبهبود کهاي کلیدي:  واژه 
 ي مشتر
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 مقدمه
 مالی   اصطلاحات  از  ). فین تک2023و همکاران،    1است (حسن  حاضر  عصر   در  نوظهور  هايپدیده  از  یکی)  تکفین(  مالی  فناوري

  الگوي   یک  عنوان   به  تکفین.  دارد  اشاره  مدرن  مالی  هايفناوري  از   استفاده  با  مالی  خدمات  ارائه  به  و  است  شده  گرفته  فناوري  و
 در   فناوري  توسعه.    )2023است (السمدي و همکاران،    یافته  تکامل  فناوري،  و  مالی  امور  ترکیب  با  مالی،  نوآوري  براي  جدید
 و  نوآوري طریق از باید هاشرکت وکار،کسب محیط در بقا براي. است شده تجاري فضاي در رقابت افزایش موجب اخیر هايسال

 توسعه   جهت  در (IT) اطلاعات   فناوري  مختلف  هايبخش.  شوند  سازگار  تغییرات  با  هوشمندانه  هاياستراتژي  کارگیريبه
 سریع  شدندیجیتالی  از  توجهی  قابل  طوربه  مالیصنعت  .  )2022و همکاران،    2اند (اوراماش شده  گرفته   کار  به  خود  وکارکسب

 بلاکچین،   از  گیريبهره   با  تکفین).  2024،  3است (بوجل  شده  تکفین   نام  به  بزرگ  انقلابی  به  منجر   و  پذیرفته  تأثیر  مالی  خدمات
 تأثیر  تکفین   افزایش.  است  کرده   تبدیل  نوآورانه   خدمات  به  را  سنتی  مالی  خدمات  هوشمند،  گذاري سرمایه   مشاوره  و  دادهکلان

 4(هوانگاست    کرده  دگرگون  را  مالی  مؤسسات  تجاري  هايمدل  و  مالی  خدمات  ارائه  نحوه  و  گذاشته  بانکداري  صنعت  بر  چشمگیري
است   داده   تغییر  را  مالی  مؤسسات  با   مشتریان  تعامل   نحوه   دیجیتال،   هايپلتفرم   و  هادستگاه   از   استفاده ).   2021و همکاران،  

 مناسب و  کاربرپسند  را  تکفین  خدمات  هستند،  ترراحت  فناوري  با که  جدید  نسل  کنندگان  ).  مصرف2025و همکاران،    5(آبیس
 اي پدیده  تکفین  حال،  این  با.  اندکرده  تسریع  را  دیجیتال  هايفناوري  پذیرش   نیز  19-کووید  گیريهمه  و  مالی  هايبحران.  دانندمی

 با  تکفین  خدمات.  دارد  کنندگان مصرف  نیازهاي  و  فرهنگی  تغییرات  با  بازاریابی  هاياستراتژي  تطبیق  به  نیاز  که  است  پیچیده
و   6دهند (روحمی  افزایش  را  سودآوري  و  وريبهره   ها،هزینه  کاهش  و  اطلاعات  شفافیت  آسان،  دسترسی  سازي،شخصی  تسهیل

 حریم   تهدید  نظارتی،  هايشکاف   مبهم،  قانونی  هايچارچوب  همچون  خطراتی  تک،فین  مزایاي  وجود  با ).2024همکاران،  
 ).2024و همکاران،  7دارد (جَفري وجود مالی کلاهبرداري و خصوصی

هاي اخیر تأثیري عمیق بر نظام مالی بر جاي نهاده است؛ به ویژه در صنعت  شرفت فناوري و وقوع انقلاب دیجیتال، در طول سال پی
وکارهاي    رشد روزافزون کسبهمچنین  . )1403(زارعی و همکاران،روز در حال افزایش استبانکداري که شمار مشتریان آن روزبه

  وکار خود ایجاد نمایند   هاي کسب  مالی، بانکهاي سنتی را بر آن میدارد تا متناسب با شرایط جدید، تغییراتی بنیادین در مدلنوپاي  
  حال،  این   با.  است  ناپذیراجتناب  ضرورتی  بلکه   نیست  انتخاب  یک   دیگر  تکفین  با  ). همکاري1403(آقبلاغی و خانی پردنجانی،

  قصد   تک،فین  صنعت  رشد  . با) 1401و همکاران،  شود (خزائی  می  مواجه  آن  پذیرش   در  مشتریان  مقاومت  با  نو  هايفناوري  اجراي
 تکفین  رابطه   درباره   ها  پژوهش  حال،   این  با.  است  کرده  جلب  را  زیادي  علمی  توجه   خدمات  این  از   استفاده   براي  کنندگانمصرف

  دیجیتال،   بانکداري  در  رقابت  گرفتن  شدت  با ). 2024همکاران،  است (روح و    ابتدایی  مراحل  در  هنوز  مشتریان  توسط  آن  پذیرش   و
 .دارد رقابتی مزیت حفظ و بازاریابی هاياستراتژي طراحی در مهمی نقش تکفین پذیرش  بر  مؤثر عوامل شناخت

از وقوع یک پدیده، زمینهیشایند به مجموعه عواملی گفته میپ گردند و بر متغیر اصلی (پذیرش ساز بروز آن میشود که پیش 
گیري متغیر اصلی، دهد پس از شکلگذارند. پسایند نیز پیامدهاي حاصل از وقوع پدیده است که نشان میتک) اثر میخدمات فین

شوند. پیشایندهاي پذیرش  دهد. بر این اساس، متغیرهاي کلیدي پژوهش به صورت زیر تعریف عملیاتی میچه تغییراتی رخ می
دهند؛ در این پژوهش تک، عواملی هستند که مشتریان را به سمت استفاده از خدمات مالی مبتنی بر فناوري سوق میخدمات فین
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بانک خدمات  سرعت  و  کیفیت  از  مشتري  (درك  رقابتی  فشار  پایداري  شامل  و  فنی  (کیفیت  دیجیتال  زیرساخت  رقیب)،  هاي 
تک به عنوان  هاي پذیرش مشتري (عوامل رفتاري، فرهنگی و انگیزشی) است. پذیرش خدمات فینهاي بانک) و محركپلتفرم

متغیر میانجی، میزان استفاده واقعی و تمایل به ادامه استفاده از خدمات مالی دیجیتال بانک مسکن است که با ابعاد سهولت استفاده، 
تک، بهبود کیفیت خدمات بانکی شامل  شود. در نهایت، پسایند پذیرش خدمات فینامنیت، مزیت نسبی و تنوع خدمات سنجیده می

 .ه مشتري استجویی در زمان و هزینه، افزایش سرعت و دقت، توسعه خدمات و بهبود تجربصرفه
 مطالعات  بیشتر  و  شده  انجام  آن  خدمات  پذیرش   درباره  اندکی  هايپژوهش  و  است  نوظهور  ایران  در  تکفین  صنعت  که  آنجا  از

. ندارد  وجود  گیرد  نظر  در  زمانهم  را  دو  هر  که  جامعی  مدل  هنوز  اند،پرداخته  پذیرش   پسایندهاي  یا  پیشایندها  بررسی  به  صرفاً
  سوي   از  تکفین  خدمات  پذیرش   پسایندهاي  و  پیشایندها   زمانهم  بررسی  به   جامع  مدلی  ارائه  هدف  با  حاضر  پژوهش  رو،ازاین

 خدمات  پذیرش   پسایندهاي  و  پیشایندها:  است  سؤال  این  به  پاسخ  دنبال   به   و   پردازدمی  سمنان  شهرستان  در  مسکن   بانک  مشتریان 
 چیست؟ سمنان شهرستان در مسکن  بانک مشتریان سوي از تکفین

 

 مبانی نظري پژوهش
 شده  تبدیل  مالی  و  بانکداري  صنعت  در  موضوعات   ترینمرتبط  و  ترینمحبوب   از   یکی  به  شک  بدون  تکفین  اخیر،  هايسال   در

 ها،برنامه  وکار،کسب  هايمدل   به  منجر  تواندمی  که  فناوري  بر  مبتنی  مالی  نوآوري«  عنوان   به  را   تکفین  مالی،  ثبات  هیئت.  است
(آبیس و   کندمی  تعریف  »شود  مالی  خدمات  ارائه  و  مالی  مؤسسات  و  بازارها  بر  مرتبط  مادي  تأثیر  با  جدید  محصولات  یا  فرآیندها

. دادمی ارائه را  آنالوگ مالی خدمات)  1967- 1866( 1.0  تکفین.  است مرحله چهار شامل تک فین ). تکامل2025همکاران، 
  و   تراکنشی  دیجیتال  هايفناوري  در  پیشرفت  از  ناشی  که  بود  بخش  این  شدن  دیجیتالی  شاهد)  2008-1968(  2.0  تکفین

  از   استفاده  و  دیجیتال  ارزهاي  ها،استارتاپ  دیجیتال،  خدمات  از  موجی  و  شد  آغاز  2009  سال  در  3.0  تکفین.  بود  ارتباطی
 ظهور و تعویض غیرقابل هايتوکن معرفی با 4.0 تکفین ،2018 سال  از. کرد ایجاد پیشرفته اقتصادهاي در را هوشمند هايتلفن

 ها ویژگی  از  غنی  همراه  تلفن  هايبرنامه   به  استاندارد  آنلاین  بانکداري  از  را  بانکداري  اندازچشم  تک،فین  توسعه.  کرد  ظهور  هانئوبانک
فناوري  ). باتوجه به گسترش سریع  2024(جَفري و همکاران،    است  داده   رباتیک تغییر  مشاوره   و   قبوض  پرداخت  وجه،  انتقال   مانند

 ) 1404و افزایش کاربرد ان در بازرایابی دیجیتال به خلق تجربه هاي تعاملی و فراگیر روي اورده اند.(آرمان و همکاران 
 تک، رگ  اینشورتک،  هوشمند،  هايتماس   دیجیتال،  ارز  دیجیتال،  پرداخت  جمله  از  تکفین  خدمات  از  ايگسترده   اشکال  اخیراً،
  هاي شرکت  سرمایه،  بازارهاي  ها،بانک  جمله  از  متعددي  هايبخش  طریق  از  الکترونیک  تجارت  و  آنلاین  بانکداري  سایبري،  امنیت
 ). خدمات 2023و همکاران،  1است (باجونایید گرفته  قرار کنندگانمصرف دسترس  در فروشانخرده و بلاکچین هايشرکت بیمه،
 متحول   را  بانکداري  بخش  دهند،می  افزایش  را  مشتري  تجربه  و  دسترسی  کارایی،  که  اينوآورانه  هايحلراه  معرفی  با  تکفین

  هاتراکنش  تماس،  بدون  هاي پرداخت  و  یکپارچه  پرداخت  هايسامانه  موبایلی،  هايپول  کیف  مانند  دیجیتال  هايپرداخت.  اندکرده
  با   را  گرفتن   قرض  فرآیند  دیجیتال،  وام  هايپلتفرم  و  نظیر  به  نظیر  دهیوام  هايپلتفرم  همچنین،.  اندساخته  ترراحت  و  ترسریع  را

  خودکار   گذاريسرمایه   هايپلتفرم   طریق  از  رباتیک  مشاوران  این،  بر  علاوه.  اندکرده   ساده   گیرندگانوام  و  دهندگانوام   مستقیم  اتصال
  نیز   داخلی  عملیات  زمینه  در  .دهندمی  ارائه  سهام  سبد  مدیریت  و  شدهسازيشخصی  مالی  مشاوره  گیرند،می  کار  به  را  هاالگوریتم  که

  عمل   مقررات  با  مطابق  هابانک   تا  اندکرده   تسهیل  خودکار  نظارت  و  دهیگزارش   طریق  از  را  نظارتی  قوانین  رعایت  تکفین  خدمات
 از   پیشگیري  و  شناسایی  به  سایبري  امنیت  و  تقلب  کشف  بخش  در  ماشین  یادگیري  و  مصنوعی  هوش   پیشرفته  ابزارهاي.  کنند

 تا   کنندمی  کمک  کاربران  به  مالی  شدهسازيشخصی  نیازهاي  با  مرتبط  هاياپلیکیشن  همچنین،.  پردازندمی  متقلبانه  هايفعالیت
 صنعت   عملکرد  بر  توجهی  قابل   طور  به  مالی  هايبرسند. فناوري  خود  مالی  اهداف  به  و  کنند  تعیین  بودجه  کرده،  پیگیري  را  هاهزینه

 خودکارسازي  طریق از کارایی افزایش شامل مثبت تأثیرات. اندداشته همراه به را  هاییچالش و  هافرصت  و گذاشته تأثیر بانکداري
 

1.  Bajunaied 
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  همچنین، .  است  خدمات  سرعت  بهبود  و  عملیاتی  هايهزینه  کاهش  تقلب،  تشخیص  و  مشتري  با  آشنایی  وام،  تأیید  مانند  فرآیندهایی
 هاي رابط  و  هفته  روز  7  و  ساعته  24  دسترسی  شده،سازيشخصی  مالی  محصولات  زیرا  است،  شده  حاصل  مشتري  تجربه  بهبود

 هاي فناوري  پذیرش   و  نوآوري  سمت  به  هابانک   دادن  سوق  با  تکفین  نهایت،  در.  اندداده   افزایش  را  مشتري  رضایت  کاربرپسند،
 مصنوعی،   هوش   و  تحلیل و  تجزیه   پیشرفته  ابزارهاي  از  استفاده  با  و  است  شده  صنعت  این   در  بیشتر  نوآوري  و  رقابت  باعث  جدید،
 در  اقتصادهاي  در  تکفین  پذیرش   حال،  این   ). با 2025،  1است (کومار و کومار  کرده   فراهم  را  داده   بر   مبتنی  گیريتصمیم  امکان

  قوي   دیجیتال  هايزیرساخت  به  نیاز  مهم،  موانع  از  یکی.  است  روبرو  توجهی  قابل  هايچالش  با  بالقوه،  مزایاي  علیرغم  رشد،  حال
 پذیريمقیاس   و  رشد  براي  اعتماد   قابل   همراه  تلفن  هايشبکه  و  اینترنت   به   اتصال.  است  توسعه  حال   در  کشورهاي  از   بسیاري  در

  هاي حلراه   گسترده   پذیرش   براي  مانعی  مردم،   بین  در  محدود  دیجیتالی  سواد   این،   بر  علاوه.  هستند  ضروري  تکفین  خدمات
 هانگرانی  و  سایبري  امنیت  خطرات  مورد  در  هانگرانی  تر،حمایتی  نظارتی  هايچارچوب  به   نیاز  شامل  دیگر  هايچالش.  است  تکفین
  حال  در   مقررات  با  سازگاري  زیرا  است،  مقررات  با   انطباق  دیگر  ). چالش2023،  2است (لی و ظفر  هاداده   خصوصی  حریم  مورد   در

 ). 2025(کومار و کومار،  باشد منابع نیازمند و پیچیده تواندمی تکفین خدمات براي تحول
 

 پیشینه پژوهش
  ارزیابی   و  شناخت  مدل   ارائه  هدف  با  پژوهشی  )1402(  همکاران  و  شیخه.  است  شده  انجام  تکفین   زمینه  در  ایران نیز مطالعاتی  در

  و   تعامل  عمومی،  امنیت  و   اعتماد  نظارت،  و  ارزیابی  شامل  مقوله  15  قالب  در  نتایج.  دادند  انجام  هاتکفین  پذیرش   بر  مؤثر عوامل
 محوري، عدالت  گویی،پاسخ  و  شفافیت  سازمانی،  و  اداري  سلامت  ها،زیرساخت  رضایتمندي،  اجتماعی،  و  انسانی  توسعه  ارتباطات،

  بندي دسته  جوییمشارکت  و  الکترونیک  خدمات  کیفیت  مقررات،  و  قوانین   کیفیت  اثربخشی،  و  کارایی  اطلاعات،  فناوري  مالی،  عوامل 
 مدیریت  شامل  صنعت  در  تک فین  اجراي  بر  مؤثر  عوامل  که  دادند  نشان  خود  پژوهش  در  )1402(   همکاران  و  محمدي  .اندشده

 همکاران  و  خزائی.  است  ها مشوق   و  تسهیلات  ارائه  و  شفافیت  ساختاري،  اقدامات  آموزش،  و   فرهنگ  دولت،  توسط  اقتصادي
 مثبتی  تأثیر نسبی مزیت و  سهولت کارایی، شده،ادراك امنیت آگاهی، مستقل متغیرهاي که دادند نشان خود پژوهش در )1401(

 در  )1400(  همکاران  و  پهلوانیان .  دارد  منفی  تأثیر  قیمت  که  حالی  در  دارد،  تکفین  خدمات  و  محصولات  به   نسبت  نگرش   بر
  تحریک   را  تکفین  به   گذار  سنتی  مالی  نظام   ضعف  و  المللبین  سطح  در  فناوري  فشار   مانند  عواملی  که   دادند  نشان   خود  پژوهش

 .است شده هاتکفین  به  اقبال عدم به  منجر شهروندان اعتماديبی اما استکرده
 در   سابقهبی  نقشی  تکفین  که  کردند  بررسی)  2025(  کومار  و  کومار .  دارد  وجود  مشابهی  هايیافته   نیز  خارجی  هايپژوهش  در

  فناوري،   این  مشتري،  تجربیات  بهبود  تا  گرفته  سنتی  فرآیندهاي  سازيساده  از.  است  داشته  هند  در  بانکی  خدمات  کردن  متحول
  و  نوآوري و خدمات کیفیت سیستم، کیفیت که دادند نشان)  2025( همکاران و 3است. ماریم کرده  تسریع را مالی بخش نوسازي
  نظر   در  مالی  مؤسسات  پذیريرقابت  کنار  در  وقتی  اما  گذارد،نمی  تأثیر  پذیرش   بر  مستقیم  طور  به  اسلامی  مالی  مؤسسات  چابکی
  زیرساخت   کنندهتعدیل  تأثیر  بررسی  هدف  با  را  خود  پژوهش)  2024(  4الکسسبه   و  الزقول.  هستند  مهمی  عوامل   شوند،می   گرفته

  که   داد   نشان   نتایج .  دادند  انجام   اردن  تجاري  هايبانک  در  سازمانی  پذیريرقابت  و  تکفین  پذیرش   بین  ارتباط  بر  اطلاعات  فناوري
  بین  روابط  توجهی  قابل   طور  به  اطلاعات  فناوري  زیرساخت  و   دارد  سازمانی  پذیريرقابت  بر  مثبتی  مستقیم  تأثیر  تکفین  پذیرش 
  شده ارائه  خدمات  کیفیت  بین  رابطه  نیز)  2024(  همکاران  و  5شارما.  کندمی  تعدیل  را  سازمانی  پذیريرقابت  و  تکفین  پذیرش 
 شدهارائه   خدمات  کیفیت  توجه  قابل   تأثیر  هایافته   و  کردند  بررسی  را  تکفین  خدمات   از  استفاده  و  تکفین  پرداخت  هايپلتفرم  توسط

 
1. Kumar & Kumar 
2.  Li & Zafar 
3.  Maryam 
4.  Alzghoul & Al-kasasbeh 
5.  Sharma 
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 خود   پژوهش  در)  2024(  1علی  و  رابابا.  داد  نشان  خدماتی  چنین  از  استفاده  بر  را  تکفین  پرداخت  خدمات  دهندگانارائه  توسط
  اجتماعی  نفوذ  شده،ادراك  ریسک   شده،ادراك  استفاده  سهولت  شده،ادراك  سودمندي  جمله  از  تکفین  پذیرش   بر  مؤثر  کلیدي  عوامل

 استفاده  پذیرش   الگوهاي در   فرهنگی  بین  تغییرات  درك  براي  چارچوبی  عنوان   به   هافستد  فرهنگی  ابعاد .  کردند  بررسی  را   اعتماد  و
 برجسته  موبایلی  بانکداري  پذیرش   الگوهاي  در  را  توسعه  حال  در   یافته وتوسعه  کشورهاي  بین  مهم  تمایزات  همچنین  بررسی  این.شد
  مثبت  مالی سواد طریق از  تکفین خدمات از استفاده بر دیجیتال سواد تأثیر که داد نشان خود  پژوهش در) 2023( 2مولیونو  .کرد

  بخش  به  و  دارد  بانکی  مشتریان  رضایت  بر   مثبتی  تأثیر  تکفین   که  دادند  نشان  ايمطالعه  در  نیز)  2023(  3کاور  و  چودهاري.  است
  این  پذیرش   بر  موثر  عوامل  از  بخشی  بررسی  به  تنها  شده  انجام   هاي  پژوهش  است. اغلب  شده  تبدیل  بانکی  سیستم  از  مهمی

 مطالعات  همچنین  قرار نداده اند.  توجه  مورد  جامع  صورتبه  را  آن  رفتاري  پیامدهاي  و  پیشایندها  میان  ارتباط  و  پرداخته  خدمات
. اند پرداخته مشتریان اي زمینه  و  اجتماعی ،  فرهنگی ابعاد به کمتر و اند کرده استفاده کلاسیک رفتاري  چارچوب از عمدتا پیشین

 براي  شدهبومی  هايمدل  توسعه   به  نیاز  یافته،توسعه  کشورهاي  به  نسبت  ایران  ساختاري  و  نهادي  هايتفاوت  به  توجه  با  نهایت،  در
 از   گیريبهره   با   حاضر  پژوهش  اساس،  این  بر.  شودمی  احساس   کشور  بانکی  نظام  در  تکفین  آثار   و  پذیرش   الگوي  بهتر   تبیین

مشتریان    میان  در  را  تکفین  خدمات  پذیرش   پسایندهاي  و  پیشایندها  از  جامع  مدلی  کمی،  و  کیفی  هايیافته  تلفیق  و  آمیخته  رویکرد
دهد. همچنین در   پوشش  را  حوزه  این  در  موجود  کاربردي  و  نظري  خلأ  از  بخشی  تا  کندمی  ارائه  سمنان  شهرستان  مسکن  بانک

 اي از مطالعات انجام شده دربارة پژوهش ارائه شده است.خلاصه 1جدول شماره 
 پیشینه پژوهش و نوآوري پژوهش حاضر  . 1جدول

متغیرهاي اصلی  مطالعه (سال)
 (پیشایندها/پسایندها) 

 پژوهش حاضر و نوآوري  هاي کلیدي یافته

روح و همکاران  
)2024( 

پذیرش در مراحل  -تکرابطه فین تک قصد استفاده از فین
 ابتدایی 

 رفتاري.  تمرکز بر قصده: پیشین

حاض   پیشایندها  ر: پژوهش  همزمان  بررسی 
جامع   مدل  (کیفیت)؛  پسایند  و  (رقابتی/زیرساختی) 

 .آمیخته بومی براي ایران

جَفري و 
همکاران 

)2024(  

   .هاي اعتمادمروري بر چالش: پیشینه خطرات قانونی/حریم خصوصی  تک اعتماد، امنیت، ریسک در فین
با تأثیر معنادار پیشایندها؛   SEM مدل :پژوهش حاضر

 .ها در چارچوب پیش/پس تجربی تلفیق چالش
خزاعی و  
همکاران 

)1401( 

آگاهی، امنیت، کارایی، سهولت، مزیت  
 تک فین به نگرش →نسبی، قیمت  

تأثیر مثبت آگاهی/امنیت؛ تأثیر  
 منفی قیمت 

 TAM.  پیشایندها بر اساس ه:پیشین
حاضر +   : پژوهش  خدمات  کیفیت  پسایند  افزودن 

 TAMفراتر از رویکرد آمیخته؛ مدل جامع پیش/پس 
شیخه و 
همکاران 

)1402( 

  اعتماد، زیرساخت، شفافیت( مقوله 15
 تک پذیرش فین → و غیره )

 . ارزیابی پیشایندها ه:پیشین ارزیابی عوامل مؤثر 
؛ چارچوب  SEMافزودن پسایند + مدل ر:پژوهش حاض

 .بنیادهمزمان پیش/پس با داده
محمدي و  
همکاران 

)1402( 

مدیریت اقتصادي، فرهنگ، شفافیت  
 تک اجراي فین →

 .چارچوب راهبردي صنعت ه:پیشین سازيچارچوب راهبردي پیاده
هاي تمرکز بر پذیرش مشتریان + دادهر:  پژوهش حاض

 .کمی؛ مدل تجربی آمیخته براي مشتریان
کومار و کومار  

)2025( 
سازي فرآیندها، بهبود تجربه  ساده بانکی  خدمات تحول →تک فین

 مشتري
 .تکتأثیر کلی فین ه:پیشین

حاض پسایند   ر:پژوهش   + چندبعدي  پیشایندهاي 
 .بعدي بومی براي ایران 5کیفیت؛ مدل 

 
1.  Rababa & Ali 
2.  Mulyono 
3.  Choudhary & Kaur 
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 و الزقول
الکسسبه  

)2024 (  

 پذیريرقابت →تک پذیرش فین
 ) (IT تعدیل زیرساخت

تأثیر مثبت پذیرش + تعدیل 
 زیرساخت 

 .پیشایند زیرساخت ه:پیشین
افزودن پسایند کیفیت + آمیخته؛ مدل :  پژوهش حاضر

 .پیش/پس جامع
شارما و همکاران  

)2024( 
 از استفاده →کیفیت خدمات 
 تک فین

 تمرکز بر کیفیت خدمات  ه:پیشین تأثیر کیفیت بر استفاده 
حاضر +  :  پژوهش  رقابتی/زیرساختی  پیشایندهاي 

 .پسایندها؛ مدل جامع آمیخته
علی   و رابابا

)2024 (  
سودمندي، سهولت، ریسک، اعتماد،  

 پذیرش  →فرهنگ 
 . یمروري فرهنگ ه:پیشین هاي فرهنگی تفاوت

حاض  دولتی؛  ر:پژوهش  بانک  براي  تجربی  مدل 
 .چارچوب پیش/پس آمیخته بومی

کاور   و چودهاري
)2023(  

 .پسایند رضایت ه:پیشین  تأثیر مثبت بر رضایت  مشتریان رضایت →تک فین
پیشایندها + مدل ساختاري؛ چارچوب     ر:پژوهش حاض

 .جامع پیش/پس
پیشایندها: فشار رقابتی، زیرساخت   پژوهش حاضر 

هاي پذیرش مشتري  دیجیتال، محرك
  پذیرش: پسایند تکفین پذیرش →

 خدمات  کیفیت  بهبود → تکفین

تأثیر مثبت و معنادار همه پیشایندها 
بر پذیرش؛ تأثیر قوي پذیرش بر 

 بعد جامع)  5کیفیت خدمات (

پر کردن خلأ مدل جامع همزمان پیشایندها و پسایندها 
بومی و  آمیخته  رویکرد  دولتی  با  بانک  براي  سازي 

 .ایران

 
 شناسی پژوهشروش

با رویکرد استقرایی و مبتنی بر فلسفه تفسیري طراحی شده و به  پ از نوع اکتشافی است که  ژوهش حاضر یک مطالعه آمیخته 
صورت کیفی و کمی اجرا گردیده است. این پژوهش از نظر پارادایم، در مرحله کیفی در چارچوب تفسیري و در مرحله کمی در  

گیرد. هدف آن، نخست به صورت اکتشافی براي شناسایی پیشایندها و پسایندهاي پذیرش خدمات  گرایی قرار میچارچوب اثبات
، کاربردي محسوب هدفتک و سپس به صورت تبیینی براي آزمون روابط علی میان متغیرها دنبال شده است. پژوهش از نظر  فین
از نظر زمان، دادهمی هاي  ها در بخش کیفی شامل مصاحبهاند. فنون گردآوري دادهها به صورت مقطعی گردآوري شدهشود و 

  1بنیادها در بخش کیفی با روش دادهساخته است؛ همچنین تحلیل داده ساختاریافته و در بخش کمی شامل پرسشنامه محققنیمه
بخش کیفی پژوهش به عنوان مرحله نخست،  است.سازي معادلات ساختاري انجام شده  (رویکرد گلیزر) و در بخش کمی با مدل 

انجام شدبا هدف کشف پیشایندها و پسایندهاي پذیرش خدمات فین  .تک توسط مشتریان بانک مسکن در شهرستان سمنان 
تک، متشکل از مدیران و کارمندان بانک مسکن در شهر سمنان  جامعه آماري بخش کیفی شامل خبرگان حوزه بانکداري و فین

بهره با هدف  خبرگان  انتخاب  آنبود.  تجربی  و  عملی  دانش  از  مشتریان،  گیري  با  تعامل  دیجیتال،  بانکی  زمینه خدمات  در  ها 
 : معیارهاي انتخاب خبرگان به شرح زیر است هاي مالی صورت گرفت.هاي پذیرش فناوريتک و چالشهاي فینزیرساخت

بانک یا هاي دیجیتال، اینترنتبه این معنا که فرد مستقیماً با سامانه اول، داشتن تخصص عملی در حوزه بانکداري الکترونیک 
باشد موبایل  کاري  ارتباط  در  حداقل    .بانک  اجرایی  یا  مدیریتی  تجربه  فرایندهاي   سال  5دوم،  و  کلان  ابعاد  درك  توانایی  تا 
که از طریق انجام وظایف مرتبط در شعب یا   تک بانک مسکن سوم، آشنایی عمیق با خدمات فین د.گیري را داشته باشتصمیم

هاي جدید مانند استقرار سامانه  سازيهاي دیجیتالچهارم، سابقه مشارکت در پروژه د.  شوفناوري اطلاعات بانک احراز میواحدهاي  
 پرداخت، بهبود اپلیکیشن بانک یا حل مشکلات زیرساختی مرتبط با خدمات غیرحضوري. 

گیري با معرفی اولیه چند مدیر ارشد آغاز گردید  استفاده شد. فرآیند نمونه  2گیري، از روش قضاوتی هدفمند و گلوله برفیبراي نمونه
نفر به عنوان نمونه انتخاب شدند. تعیین   14و سپس هر خبره، افراد دیگري را که معیارهاي ورود را داشتند، معرفی کرد. در مجموع  

صورت گرفت. فرایند اشباع به این ترتیب پایش شد که پس از انجام هر مصاحبه، متن   3حجم نمونه بر اساس منطق اشباع نظري

 
1 .  Grounded Theory 
2 . Snowball Sampling 
3 . Theoretical Saturation 
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گردید. ملاك پژوهشگر هاي قبلی مقایسه میسازي شده به روش کدگذاري باز تحلیل و کدهاي جدید با کدهاي مصاحبهپیاده 
در نظر گرفته شد. در    )غلبه کدهاي تکراري بر کدهاي نوظهور(و    )توقف ظهور مفاهیم و کدهاي جدید(براي تشخیص اشباع،  

هاي اول تا یازدهم، تکراري تشخیص داده شد و شده در مقایسه با مصاحبهدرصد کدهاي استخراج  90مصاحبه دوازدهم، بیش از  
هاي قبلی قابل تفسیر بود. با این وجود، براي  درصد کدها با مفاهیم پیشین تفاوت داشتند که آن نیز در راستاي مقوله  5کمتر از  

متفاوت (سیزدهم و  با خبرگانی  مفاهیم جدید، دو مصاحبه تکمیلی دیگر  امکان کشف  از عدم  اطمینان  احتیاط علمی و  رعایت 
گرفتند و مفهوم  هاي موجود جاي میشده درون مقوله ها، کلیه کدهاي استخراجچهاردهم) انجام پذیرفت. در هر دوي این مصاحبه

نوظهوري ارائه نشد. در نتیجه، پژوهشگر با اطمینان، اشباع نظري را در مصاحبه دوازدهم حاصل شده اعلام و با دو مصاحبه بعدي 
 .آن را مستند و تأیید نمود
 : هاي زیر طراحی شدند ساختاریافته بود که بر اساس پرسشهاي نیمهها در بخش کیفی، مصاحبهابزار اصلی گردآوري داده

 :هدف کنند؟  تک را در میان مشتریان بانک مسکن تسهیل یا محدود میچه عواملی از دیدگاه شما پذیرش خدمات فین .1
 .محورشناسایی پیشایندهاي فناورانه، سازمانی، فرهنگی و مشتري

گذارد؟ تک در بانک مسکن تأثیر میگیري براي توسعه خدمات فینهاي رقیب چگونه بر تصمیمفشار رقابتی و عملکرد بانک .2
 .تکتحلیل نقش رقابت در تسریع یا تأخیر در پذیرش فین :هدف

نرم .3 (از جمله سرورها،  بانک مسکن  پایدار خدمات  زیرساخت دیجیتال  ارائه  و  پذیرش  آماده  تا چه حد  اتصالات)  و  افزارها 
 .نقاط قوت و ضعف زیرساختی و تأثیر آن بر اعتماد و عملکرد هدف: ارزیابیتک است؟ فین

کنند؟  تک را تقویت میهایی از منظر مشتري (مانند سهولت، امنیت، مزیت نسبی و تنوع خدمات) پذیرش فینچه محرك .4
 .کشف عوامل رفتاري و ادراکی مؤثر بر نگرش و رفتار مشتریان  :هدف

تک توسط مشتریان چه تأثیري بر کیفیت خدمات بانکی (سرعت، دقت، تجربه مشتري و توسعه  پذیرش گسترده خدمات فین  .5
 .تک در بهبود عملکرد بانکبررسی پسایندهاي پذیرش فینف: هدخدمات) دارد؟ 

کنندگان آغاز شد و تمام اصول اخلاقی پژوهش کیفی، از جمله حفظ محرمانگی  ها با رضایت آگاهانه کتبی یا شفاهی شرکتمصاحبه
به افشاي اطلاعات شخصی،  انصراف در هر مرحله، و عدم  امکان  بهطور کامل رعایت گردید. مصاحبههویت،  صورت  ها عمدتاً 

هاي امن ارتباطی آنلاین  پذیر نبود، از پلتفرمهاي زمانی یا جغرافیایی امکانحضوري؛ با این حال، در مواردي که به دلیل محدودیت
ها و اشباع دقیقه) بود که بر اساس عمق پاسخ  70تا    35دقیقه (با دامنه   50زمان هر مصاحبه حدود  استفاده گردید. میانگین مدت 

با اجازه و هماهنگی شرکتمصاحبه  اطلاعات تنظیم شد. سازي  کلمه پیاده بهصورت کلمهکنندگان ضبط صوتی شد، سپس به ها 
هاي نادرست اصلاح گردد. براي شوندگان ارائه شد تا برداشتهاي اولیه براي تأیید صحت به برخی از مصاحبهگردید و رونوشت

هاي میدانی حین مصاحبه ثبت شد و فرآیند کدگذاري توسط دو پژوهشگر مستقل انجام گرفت تا سوگیري  تضمین پایایی، یادداشت
 .کاهش یابد

 :هاي کیفی با استفاده از روش گراندد تئوري (رویکرد گلیزر) تحلیل شدند. کدگذاري در سه مرحله انجام گرفتداده 
 .هاکد اولیه از متن مصاحبه 301استخراج  :کدگذاري باز •
 .مفهوم 24 تشکیل →ها ها و ادغام مشابهالایش کدها با حذف تکراريپ ی:کدگذاري انتخاب •
 .مقوله اصلی و طراحی مدل مفهومی پژوهش 5بندي مفاهیم در دسته ي:کدگذاري نظر •

 : ها از سه منبع اصلی گردآوري شدنداستفاده شد. داده  1سازيلث براي بررسی روایی پژوهش، از روش مث
 مدیران ارشد بانک مسکن،  .1
 کارشناسان عملیاتی و فناوري اطلاعات، .2

 
1 . Triangulation 
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هر یک از این سه گروه، دیدگاه متفاوتی نسبت به موضوع داشتند؛ مدیران   .کارمندان شعب در تماس مستقیم با مشتریان .3
هاي واقعی مشتریان اشراف داشتند. هاي فنی، و کارمندان شعب به واکنشبه اهداف راهبردي، کارشناسان به محدودیت

تک و  همچنین، از منابع نظري موجود در ادبیات فین. ها از زوایاي مختلف بررسی شوداین تنوع منابع باعث شد تا یافته 
 .پذیرش فناوري به عنوان منبع مکمل استفاده شد

ها، از روش بازبینی توسط خبرگان بهره گرفته شد. سه نفر از خبرگان حوزه بانکداري دیجیتال و براي تقویت روایی یافته
اي، انتشار حداقل سه مقاله  سال تجربه حرفه  10تک (خارج از نمونه اصلی) انتخاب شدند. معیارهاي انتخاب شامل حداقل  فین

ها و کدها به همراه نمونه  گزارش مقوله  هاي دولتی بود.تک بانکمرتبط در مجلات معتبر، و آشنایی عمیق با خدمات فین
شده منجر به اصلاح دو مقوله فرعی  بازخوردهاي دریافت.  ها در اختیار آنان قرار گرفت و نظرات اصلاحی آنان اخذ شدقول نقل

 .و بهبود تعریف سه مقوله اصلی گردید
شوندگان ارائه شد تا صحت برداشت پژوهشگر  صورت خلاصه به تعدادي از مصاحبهبراي اطمینان از روایی، نتایج تحلیل اولیه به

این  .شونده همخوانی کامل نداشت، اصلاحات لازم اعمال شددر موارد معدودي که برداشت پژوهشگر با نظر مصاحبه تأیید گردد.
 .ها ایجاد کردفرآیند روایی قابل قبولی براي یافته

هاي مصاحبه با دقت طراحی شدند تا وضوح و یکدستی داشته باشند. آزمایش اولیه بر روي دو نفر از  براي بررسی پایایی، پرسش
بخش و مرتبط با تجربه  اي تنظیم شدند که انگیزهگونه ها بهها تأیید شود. پرسشخبرگان انجام شد تا برداشت یکسان از پرسش 

راي محاسبه پایایی بین دو کدگذار، چهار مصاحبه به صورت تصادفی انتخاب و به طور مستقل  بعملی خبرگان باشند. همچنین،  
بنیاد) کدگذاري شد. سپس تعداد توافقات و عدم توافقات بین  و یک پژوهشگر دیگر آشنا با روش دادهمحقق  توسط دو پژوهشگر (

 بیش از 2با محاسبه ضریب کاپا  1کدگذارانفق بینتوا  2طبق جدول  و گردید  یافته توسط دو کدگذار محاسبه  کدهاي اختصاص
  .دهنده پایایی بالاي فرآیند کدگذاري استدست آمد که نشان به 85/0

 
 محاسبه پایایی بین دو کدگذار. 2جدول

پایایی بین  
 دوکدگزار(درصد) 

 عنوان مصاحبه  تعداد کل کدها  تعداد توافقات تعداد عدم توافقات

 1مصاحبه  30 26 4 درصد  6/86

 2مصاحبه  25 22 3 درصد  88

 3مصاحبه  35 30 5 درصد  7/85

 4مصاحبه  40 34 6 85

 میانگین  درصد  3/86

 
مرحله کمی هدایت  هاي بخش کیفی مبناي طراحی پرسشنامه بخش کمی و مدل مفهومی نهایی پژوهش قرار گرفت و به  یافته
 سنجش  براي  ترکیبی  پایایی  و  کرونباخ  آلفاي  ضریب  از  و  واگرا  روایی  و  همگرا  روایی  از  روایی  سنجش  براي  کمی  بخش  در  .شد

 ال   پی  اسمارت  افزار  نرم  اساس  بر  ساختاري  معادلات  سازي  مدل  از  کمی،  هاي  داده  تحلیل  براي.  گردید  استفاده  پایایی  ارزیابی  و
 استفاده شد.  اس 

 
 

 
1.  Inter-coder Agreement 
2.  Kappa 
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 هاي پژوهشیافته
 ارائه شده است: 3هاي جمعیت شناختی خبرگان بخش کیفی در جدول یافته

 خبرگان بخش کیفی    شناختی جمعیت . یافته هاي3لجدو

 درصد  فراوانی گروه متغییر  

 جنسیت 
 79 11 مرد

 21 3 زن

 سن
 79 11 سال  45 تا 35  

 21 3 بالاتر   و سال 45

 تحصیلات 

 36 5 کارشناسی 

 57 8 ارشد   کارشناسی

 7 1 دکتري 

 سابقه کاري 
 50 7 سال  20تا  10

 50 7 سال  20 بالاي

 
نمونه متن مصاحبه با    پژوهش و  کمی  بخش  شناختی  جمعیت  هايکه در ادامه متن آمده است، یافته  5و    4همچنین در جدول  

 است: شده خبرگان ارائه
 بخش کمی  شناختی جمعیت هاي . یافته4جدول

 درصد  فراوانی گروه متغییر  

 جنسیت 
 71/42 126 مرد

 29/57 169 زن

 سن

 15/9 27 سال25کمتر از 

 56/33 99 سال 35تا25

 63/37 111 سال 45تا35

 66/19 58 سال 45بالاتر از 

 تحصیلات 

 93/15 47 فوق دیپلم و پایین تر

 42/45 134 لیسانس

 17/30 89 فوق لیسانس 

 48/8 25 دکتري و بالاتر 

 100 295 کل

 
هاي تخصصی دولتی ایران، نقش مهمی در ارائه خدمات بانکی به ویژه تسهیلات مسکن دارد  بانک مسکن به عنوان یکی از بانک

هاي  تک انجام داده است. با این حال، مانند بسیاري از بانکهایی براي توسعه خدمات دیجیتال و فینهاي اخیر تلاش و در سال
هاي  هایی در زمینه زیرساخت دیجیتال و نرخ پذیرش مشتریان مواجه است. شهرستان سمنان به دلیل ویژگیدولتی، هنوز با چالش
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جمعیتی (ترکیب مناسب شهرنشینی و میانگین سنی)، موقعیت جغرافیایی و حجم قابل توجه مشتریان بانک مسکن، به عنوان  
بانکنمونه بررسی وضعیت  براي  مناسب  به  اي  بهتر  امکان دسترسی  انتخاب  این  انتخاب شد.  هاي دولتی در شهرهاي متوسط 

دهد. هاي دولتی در شهرهاي مشابه را افزایش میها به سایر بانک پذیري یافتهمدیران و مشتریان را فراهم آورد و امکان تعمیم
 .هاي دولتی در مناطق مشابه باشدتواند الگویی براي سایر شعب بانک مسکن و بانک بنابراین، مورد مطالعه حاضر می

 
 . نمونه متن مصاحبه با خبرگان5لجدو

 کدهاي باز  متن مصاحبه  

بالاخره هرچیز نو و جدیدي که میاد یه مقاومتی در مقابلش وجود داره دیگه ما باید یه سري آموزش  
 ها ببینیم و آموزش بدیم و از مزایاش اینا تعریف بکنیم تا اونا ترغیب بکنیم. 

استفاده از  خدمات نو و جدید ، مقاومت مشتریان دربرابر  
 ، اهمیت آموزش کارکنان ، اهمیت آموزش به مشتریان 

 اهمیت اطلاع رسانی درباره مزایا به مشتریان

اولین چیزي که حتی براي خود من به شخصه مهمه و شاید براي خیلی هاي دیگه هم عامل مهمی  
که   اي  هزینه   ، وقته هست  اون  زمانه هست  اون  مراجعه  باشه  بخواي  شما  هرصورت  در   میره 

حضوري بکنی یا هرشعبه اي هر بانکی باید وقتتو بذاري  از کارت بزنی از از زندگیت بزنی هرجایی  
از سفرت بزنی هر کاري که داشته باشی باید یه تایمی رو اختصاص بده یه تایمی رو ببري کات  

 تره. حضوري باشه خب خیلی راحت کنی بري به اون کار بانکیت برسی وقتی این خدمات غیر 

 اهمیت صرفه جویی در وقت ، اهمیت کاهش هزینه ها 

پذیرش خدمات فین تک در رقابت پذیري تاثیر گذار بوده از اونجایی که نیازمشتري ها به این سمت 
مشتریان جدیدي جذب بکنیم، رضایت مشتري هامون   نستیمو ما با ارائه این خدمات، تو  و سو هست

رو افزایش بدیم، هزینه هامون روکاهش بدیم و سرعت ارائه خدمات را بالاببریم. با این حال، براي  
 رقابت جدي با بانک هاي پیشرو در زمینه فین تک، باید سرمایه گذاري هاي بیشتري انجام دهیم.

کاهش   مشتري،  رضایت  افزایش  جدید،  مشتریان  جذب 
به  ،نیاز  ارائه خدمات  افزایش سرعت  بانک،  هزینه هاي 

 سرمایه گذاري بیشتر 

تک استفاده کنن، چندتا عامل هست که معمولاً بهش توجه  خوان از خدمات فینها میوقتی مشتري
، راحتی و آسانی کار با نرم افزار ها براشون خیلی اهمیت داره . امن بودن درگاه ها براي  کنن.  می

،صرفه   مهمه  براشون  اینا خیلی  نشه  نشه کلاهبرداري  اینکه حقوقشون تضییع  از حالا  جلوگیري 
این هایی که استفاده میکنند و معطل نشن تو بانک براشون   جویی در وقت خیلی براشون مهمه 

 مهمه .

جویی در وقت،  افزار، اهمیت امنیت، صرفهراحتی کار با نرم
 عدم معطلی در فرآیندها 

ابتدا خب چون تغییر همیشه مقاومت به وجود میاره مشتري ها مقاومت میکردن  و اون ورودي  در  
اولیه یکم سخته نصب نرم افزار مثلا بعضیا بلد نیستن ،ترس از هک شدن مثلا این پول نکنه جابه  
جا بشه رسید نداشته باشن خیلی براشون سخت بود عادت کرده بودن به پول نقد دیدن فیش ها  

 ن این هارو که میخواستن ترك کنن تغییر ایجاد بشه  اوایل براشون سخت بود نوشت

مشتریان ابتدایی  تغییر  مقاومت  برابر  هک  در  از  ترس   ،
 شدن، عادت نداشتن 

 
  و   باز  کدگذاري  شامل  حقیقی  کدگذاري  مرحله  دو  در  و  گلیزر  ظاهرشونده  بنیاد  داده  روش   توسط  کیفی  بخش  شد،  گفته  چنانچه

 فین تک  خدمات پذیرش  مدل  هايمقوله خبرگان با مصاحبه توسط بخش این شد. در انجام نظري کدگذاري و انتخابی کدگذاري
 باز  کد  301  تعداد  مشابه  کدهاي  ادغام  و  تکراري  کدهاي  حذف  با  باز  کدهاي  پالایش  از  پس  ترتیب  این  به .شدند  شناسایی
جدول   در شد. همان طور که بندي دسته مقوله اصلی 5 قالب در مفاهیم این و  24قالب  در باز کدهاي این سپس. شد شناسایی

 گردید.  طراحی سازي مدل و کمی بخش به ورود براي پژوهش مفهومی مدل سپس. است شده داده نشان 6
 

  مفاهیم و مقوله ها .  دسته بندي 6جدول 
 برخی از کدهاي باز  مفاهیم هامقوله

پذیرش خدمات 
 فین تک 

سهولت استفاده و 
 دسترسی پذیري

،غیرحضوري بودن  افزار، عدم پیچیدگی خدمات  با نرم  از خدمات، آسان بودن کار  استفاده  راحتی 
 خدمات، دسترسی در هر جاو مکان، دسترسی وسیع، راحتی انجام کارها ، عدم نیاز به مراجعه حضوري
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امنیت و اعتبار  
 سازمانی

اهمیت برند بانک، نگرانی هاي امنیتی، ترس از هک شدن، عدم آگاهی و اعتماد،  اهمیت امنیت،  
 مسکن  بانک امنیتی بالاي مشتریان، حساسیت ورود براي رمز سختی و مشکلات

 

 صرفه جویی در وقت ، صرفه جویی در هزینه ها، اهمیت قیمت خدمات  مزیت نسبی 
 

جامعیت و تنوع  
 خدمات

حضوري، جامع بودن خدمات غیر حضوري، اهمیت تنوع    غیر  خدمات  در  کامل  خدمات  ارائه  اهمیت
 خدمات

 
 رقابتی  فشار

 

 رقابت بهبود ،  مشتریان از سنجی نیاز و  نوآوري بودن تر  ها،عقب بانک میان رقابت افزایش در تاثیر رقابتی  جایگاه
 خدمات  ارائه  سرعت افزایش بانک،  هاي هزینه ،کاهش مشتري رضایت افزایش پذیري، 

 
  ،   تر  قوي  سرورهاي  ،   خصوصی  هاي  بانک  از  بعضی  بالاي   سرعت  ،   پشتیبانی  شرکت  بودن  روز  به رقبا   عملکرد

 خدمات  ارائه   روز،   به  هاي   سیستم  با   جدید  هاي  بانک  کار  به  شروع  زبده،   کارشناسان  از  مندي  بهره
 خصوصی هاي بانک بهتر متخصص،عملکرد تیم از  استفاده  خصوصی،  هاي بانک توسط تر ویژه

محرك هاي 
 پذیرش مشتري

 

 تبلیغات  و بازاریابی

 

  بانک   ضعیف  تبلیغات  خدمات،   معرفی  و  تبلیغات  در  ضعف   همزمان،   نیازسنجی  و  تبلیغات  اهمیت
 بازاریابی   اطلاعات   خرد،   بازاریابی  جاي  به  عمده  بازاریابی  از  استفاده  بانک،   تبلیغات  اهمیت  مسکن، 

  شعب،   در  کارمندان  حضوري  توضیحات  اهمیت   نوین،   هاي  فناوري  از استفاده  با  تمایز  روز،ایجادبه
 ایجاد  اهمیت  مناسب،   موقعیت  در  مشتري  براي  کافی  وقت  صرف  دولتی ، اهمیت  بانک  بودجه  کمبود
 مشتري   براي   مزایا  شدن  قائل  دهان،   به  دهان  بازاریابی  اهمیت مشتري،   ذهن  در  مناسب  برند  تصویر

  سنتی،  روش  به  داشتن  ،عادت  شدن  هک  از  ترس  جدید،   خدمات  از  استفاده  دربرابر  مشتریان  مقاومت فرهنگی  عوامل
  و  سند  اهمیت  جوان،   مدیران  از   استفاده  اهمیت  قدیمی،   همکاران  مقاومت  ها،   مشتري  شناخت  عدم
  نیاز مدیریت،  در نوآوري سازمانی،اهمیت سنتی فرهنگ جدید،  فناوري به اعتماد عدم فیزیکی،  برگه

 شتاب    بر  کرونا  تاثیر  مدیریت،   در  ثبات  عدم  ،   مشتریان  فرهنگ  تاثیر  مدیریت،   تفکر  در  تغییر  به
 مشتریان تقاضا  افزایش و زندگی سبک تغییر پذیرش،  افزایش براي سازي فرهنگ و شدن دیجالی

توسعه  ضرورت آگاهی  و آموزش و    آموزشی   هاي  دوره  برگزاري  لزوم  ،   مدیران  آموزش  ضرورت   کارکنان،   آموزش 
  خوب،  رسانی اطلاع با  مشتریان  آگاهی   افزایش  مشتریان،   آموزش  کارکنان، ضرورت براي  تخصصی 

  براي   بانک  توسط   بروشور   تهیه  مسکن،   بانک  سایت  در  آموزش  آشنایی،   عدم  دلیل   به  فناوري  از  ترس
 ،   مشتري  اعتماد  جلب  در  بازاریابی  اهمیت  ،   الکترونیک  خدمت  میز  ارائه،   مشتریان  آگاهی  افزایش
رسانی    از  اطلاع  براي  مشتریان  به  رسانی   اطلاع  اهمیت اطلاع  و  اهمیت شفاف سازي  خدمات،، 

 به  مزایا  درباره   رسانی  اطلاع  اهمیت  مشتریان،   به  خدمات  همه  رسانی  اطلاع  در  ضعف  خدمات، 
 تکنولوژي  از استفاده و بودن آشنا اهمیت مشتریان، 

  مرکزي،  مسکن،اجباربانک  بانک  در  قانون  رعایت  الویت   دولتی،   هاي  بانک  براي  سختگیري مقررات  و قوانین
 پاگیر  و دست قوانین ،  بانکی هاي محدودیت علت به نارضایتی قانونی،  هاي محدودیت

 
  و اجتماعی هنجارهاي

 رفتاري 
 شدن  وارد تک،  فین خدمات  به ها مشتري روزمره نیاز ،  مشتریان نیازهاي تغییر  و اجتماعی تاثیرات

  مشتري،  حفظ  اهمیت  ،   بانک  نهایی  هدف   مشتري  حفظ  و  جذب  نسلی،  ترجیحات   تغییر  و  جدید  نسل
 عدم  غیرحضوري،   خدمات  براي  تقاضا  سریع،   خدمات تقاضاي  ها،   مشتري  نیاز  به  توجه  بودن  مهم

 بانکی فرآیندهاي تسهیل به نیاز کاغذي،  فرآیندهاي به تمایل
 

  پیشنهادي ارزش
 فردي

  ارائه   مشتري،   براي  ارزش  خلق  شده،   سازي  شخصی  خدمات   ارائه  براي  مصنوعی  هوش  از  استفاده
  بر   خدمات،تمرکز   سازي  ساده  شده،   سازي  شخصی  خدمات  ارائه  امکان  متمایز،   خدمات  و  تسهیلات

  اکثریت،  براي  طراحی  خدمات،   بودن  پسند  عامه  ،   مشتریان  براي  راهنما  قراردادن  عمومی،   نیازهاي
 مشتریان نیاز با مطابق خدمات طراحی محوري،  مشتري اهمیت فهم،  قابل و ساده طراحی
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 در   بانک  همکاران  پیشنهاد  ،ارائه  ها  چت  گپ  از  استفاده  ها،   مشتري  پیشنهادات  از  استفاده  اهمیت بازخورد  سیستم
 مشتریان از  نظرسنجی پیشنهادات،اهمیت سامانه

 
زیر ساخت  

 دیجیتال
  پیشرفت  سرعت  با بانک شدن هماهنگ ضرورت جدید،  هاي بانک در دنیا روز تکنولوژي از استفاده جهانی  تحولات پایش

 مالی  و الکترونیکی هاي  فناوري تکنولوژي،توسعه
 

  به   نیاز  و  اهمیت  ،   تکنولوژي  از  جلوتربودن  اهمیت  ،   آینده  در  تکنولوژي  از  استفاده  ناپذیري  اجتناب گرایی  فناوري
 اهمیت  روز،   هاي  فناوري  از  استفاده  اهمیت  روز،   تکنولوژي  از  استفاده  لزوم  فناوري،   با  تطبیق

 تکنولوژي از  جلوتربودن
 

استقبال از  
 هاي نوینفناوري

 مالی

 مشتریان   استقبال  مشتریان،   تمایل  و  علاقمندي  افزایش  مشتریان،   اشتیاق  افزایش  جوان،   قشر  اشتیاق 
 مالی  جدید هاي فناوري از

 عامل  ها  مشوق   وجود  انگیزه،   افزایش  براي  تشویقی  هاي  طرح  ارائه  مشتري،   براي  مزایا  شدن   قائل ها   مشوق ارائه
 مشتریان،   در  انگیزه  ایجاد  اهمیت  مشتریان،   ترغیب  براي   همکاران  به  پاداش  ،   مشتریان  ترغیب
 کارکنان  در  انگیزه ایجاد ،اهمیت ها  تخفیف و جوایز ارائه با مشتري ترغیب در انگیزه ایجاد اهمیت

 
  و به فنی توانمندسازي

  زیرساخت رسانی روز
 ها

  الکترونیک   بانکداري  اجراي  تعویق  مرکزي،   بانک  سوئیچ   قطعی  فیلترینگ،   خطوط،   وصلی  و  قطع
 جدید،   ساختار  با  واردشدن  علت  به  جدید  و  خصوصی  هاي  بانک  توسعه  مسکن،   بانک  در  متمرکز
 سیستم   نبودن  یکپارچه  ها،   سیستم  بودن  قدیمی مشکلات  پشتیانی،   در  ضعف  ها،   زیرساخت  در  ضعف
 مشکل  ها،   زیرساخت مشکلات خدمات،  پشتیبانی اهمیت سرعت،  به مربوط مشکلات بانک،  داخلی
نیازبه  زیرساخت  اهمیت  بهتر،   پشتیبانی  اهمیت  تک،   فین  خدمات  توسعه  لزوم  اینترنت،   قطعی   ها، 

  سرورها،  رسانی  روز  به  و  تغییر  ،   شدن  تر  قوي  و  پشتیبانی  شرکت  تغییر  ،   زیرساخت  در  گذاري  سرمایه
 عدم  مناسب،   گذاري  سرمایه  عدم  قوي،   سرورهاي  از  استفاده  اهمیت  دولتی،   هاي  بانک  بودجه  کمبود

  هزینه   چت،   گپ  از  استفاده  ساعته، 24  قوي  پشتیبانی  اهمیت  بودن،   ناراضی  دلیل  به  مشتریان  استفاده
 سازي  پیاده بالاي هاي

  افراد از استفاده
 متخصص 

  از   استفاده  اهمیت  تجربه،  با  کارشناسان از استفاده متخصص،   افراد استخدام کارشناسان،   در  بازنگري
  نیروي   کمبود  انسانی،   منابع  توسعه  اهمیت  خوب،   داخلی  متخصصان  وجود  متخصص،   کارشناسان

 مالی مسائل دلیل به متخصص افراد خروج متخصص،  انسانی
 

  استارتاپ با همکاري
  هاي  شرکت و ها

 بنیان دانش

  نخبگان،   به  توجه  عدم  مشکل  نو،   هاي  ایده  به  توجه  عدم   بنیان،   دانش  هاي  شرکت  به  توجهی  بی
 موفق  هاي تجربه از استفاده ،  مردم هاي ایده آوري جمع سامانه ایجاد

بهبود کیفیت  
 خدمات بانک

صرفه جویی در زمان 
 و هزینه 

  نیروي  بر  فشار   کاهش  ها،   بانک  شدن  خلوت   بانک،  کارمندان  تعداد   کاهش  بانک،  هاي  هزینه  کاهش 
 وقت  در جویی صرفه انسانی، 

 

افزایش سرعت و  
 دقت عملیات بانکی 

  خطاها   کاهش  بانکداري،   هاي  فرآیند  تحول  بانکداري،   هاي  فرآیند  در  تسریع  خدمات،   کیفیت  افزایش
 بهتر  نظارت ،  کارها  در دقت افزایش ، 
 

 توسعه خدمات بانکی 

 مشتریان   جذب  با  بازار  سهم  افزایش  مشتریان،   خدمات  توسعه   ،   گسترده  خدمات  ارائه  مشتریان،   توسعه
  مثل  پراهمیت  مسائل  بر  تمرکز  افزایش  بانک،   براي  مشتریان  تعداد  افزایش  مزیت  جدید، 

 فیزیکی  هاي  چک  بحث  در  شفافیت  و  امنیت  افزایش  فیزیکی،  هاي  چک  مشکلات  بازاریابی،کاهش
 

 بهبود تجربه مشتري 

  شدن   کم  کارها،  سرعت  افزایش  حضوري،   مراجعات  شدن  کم  مشتري،   براي  کارها  شدن  تر  آسان
 رضایت  افزایش تک،   فین  خدمات  از   استفاده  منفعت  مشتري،   هاي هزینه  کاهش  افراد،   کاري مشغله

  خدمات از استفاده تداوم در مثبت تجربه اهمیت مشتري،  وفاداري افزایش مشتري، 

 



 1405بهار ، رستگار یعباسعل، یزارع می ، عظضیزهرا ف ،1، شماره 7دورهش، نشریه مدیریت تبلیغات و فرو 

 
                        

 
 16 

  کمی   بخش  در  .است  1  شکل  اساس   بر  سازي  مدل  و  کمی  بخش  به  ورود  براي  پژوهش  مفهومی  مدل  کدها،  بررسی  براساس 
  نمونه   اختیار  در  و   گردید  طراحی  1شکل    در   شده  ارائه   مفهومی  مدل   اساس   بر   و  شده  شناسایی  هاي  مقوله  توسط  اي  پرسشنامه 

 شد داده قرار کمی بخش در آماري

 
 
 

 .  مدل مفهومی پژوهش 1شکل 
 

 تمامی   ، در7جدول    اساس   بر  .شد  استفاده    اسمیرنوف  -کولموگروف  آماري  هايآزمون   از  ها،داده  توزیع  بودن   نرمال  بررسی  براي
 هاي   شاخص  ارزیابی  براي.  شودنمی  فرض  نرمال   هاداده  توزیع  بنابراین،.  است  0/ 05  از  کمتر  داريمعنی  سطح  پژوهش،  متغیرهاي

 شود. می استفاده کرونباخ آلفاي و پایایی ترکیبیشده،  استخراج میانگین هاي شاخص از مدل اعتبار و سنجش
 

 متغیرها توزیع نوع آزمون نتایج . 7جدول 
  کیفیت  بهبود 

 خدمات
محرك هاي   فشاررقابتی  زیرساخت دیجیتال 

 پذیرش مشتري 
 پذیرش خدمات 

 فین تک 
 K-S 117/0 070/0 148/0 155/0 102/0آماره 

 Sig(. .000c .003c .000c .000c .000c(داري سطح معنی

 
  کرونباخ   آلفاي  همه ضرایب.  کند  می  برآورده  را  پایایی  و  کیفیت  معیارهاي  تمام  گیري،  اندازه  مدل  که  دهدمی  ، نشان8جدول    نتایج
 هستند. 0/ 5از بالاتر شده استخراج واریانس  میانگین مقادیر و 7/0 از بالاتر ترکیبی پایایی ،7/0 از بالاتر ها سازه

 
 نتایج سه معیار آلفاي کرونباخ، پایایی و روایی همگرا. 8جدول 

  شده استخراج واریانس میانگین ترکیبی  پایایی ضریب کرونباخ  آلفاي ضریب مکنون  متغیرهاي

 565/0 838/0 743/0 بهبود کیفیت خدمات 

 666/0 933/0 915/0 زیرساخت دیجیتال 

 831/0 908/0 797/0 فشاررقابتی 

 679/0 936/0 919/0 مشتريمحرك هاي پذیرش 

 

 پسایند پذیرش خدمات فین تک  پیشایندھای پذیرش خدمات فین تک 
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  یرازش  بررسی  براي.  است  بزرگتر   مربوطه   ستون  در   موجود  مقادیر  کلیه  از   ماتریس،  اصلی  قطر  روي  بر   موجود   ، مقادیر9جدول  طبق
 مقادیر  36/0  و  متوسط  مقادیر  25/0  ضعیف،  مقادیر  عنوان  به   ،0/ 1  که  شود  می  استفاده  برازش   نیکویی  آزمون  معیار  از  کلی،  مدل
  آن،   براي  شده  کسب  مقدار  شده  انجام  محاسبات  طبق.  است  شده  گرفته  نظر  در  اس   ال  پی  هاي  مدل   اعتبار  سنجش  براي  قوي

 است. مدل قوي کلی برازش  دهندهنشان لذا باشد؛می 697/0
 

 لارکر  و فورنل روش به واگرا روایی نتایج ،9جدول

 بهبود کیفیت خدمات  
زیرساخت 

 دیجیتال 
 فشاررقابتی 

محرك هاي پذیرش  
 مشتري 

 پذیرش خدمات 
 فین تک 

     752/0 بهبود کیفیت خدمات 

    816/0 746/0 زیرساخت دیجیتال 

   912/0 689/0 641/0 فشاررقابتی 

  824/0 709/0 732/0 734/0 محرك هاي پذیرش مشتري 

 849/0 750/0 695/0 827/0 725/0 پذیرش خدمات فین تک 

 
  هایشان سؤال و هاشاخص  بین عاملی بارهاي هايضریب براي  شده کسب مقادیر ي همه ،)2شکل ( افزارنرم خروجی به  با توجه

 باشد. نمی سؤالات از یک هیچ حذف به نیاز و شودمی تلقی محاسبات ادامه بعنوان مجوز بوده،  بیشتر 4/0 از

 
 مدل پژوهش  عاملی بارهاي ضرایب. 2شکل  

 
 هاسازه   مابین   سنجیدن رابطۀ  براي  اولیه  معیارهاي  از  یکی  که   است  پژوهش  متغیرهاي  معناداري  ضرایب   دهنده  ) نشان 3شکل (

 باشد. می مدل ساختاري قسمت در
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 معناداري مدل پژوهش  ضرایب. 3شکل  

 
  تأیید   آن   تبع  به  و  هاسازه   مابین  رابطه  بودن   صحیح  دهنده  نشان  باشد،  بیشتر96/1  از   آماره   این  شده  کسب  مقدار  که  حالتی  در

 بالاتر   96/1  مقدار  از  معناداري  هايضریب  اینکه  به  باتوجه.  باشد درصد می  95  اطمینان  سطح  در   البته  پژوهش،  هايفرضیه  شدن
  مدل   در   موجود  مکنون  متغیرهاي  هايمؤلفه  از  یک   هر  بین  درصد رابطه  95  اطمینان  سطح  در  که   نمود  اذعان   توانمی  اندبوده 

 ).1398 رضازاده، و  داوري( باشدمی معنادار آن سوالات و شده ارائه گیري اندازه
 

 میانگین  و معیار انحراف استاندارد، خطاي استاندارد، ضریب . مقدارهاي10جدول 
 میانگین اصلی  نمونه 

 نمونه 
  انحراف
 معیار 

 آزمون آماره

 284/17 037/0 642/0 646/0 تک فین خدمات پذیرش >-  دیجیتال زیرساخت

 153/2 049/0 108/0 106/0 تک  فین خدمات پذیرش >- فشاررقابتی

 228/4 048/0 206/0 203/0 تک  فین خدمات پذیرش >- مشتري پذیرش هاي محرك

 208/40 020/0 788/0 785/0 خدمات کیفیت بهبود >- تک فین خدمات پذیرش

 
  است   بوده  96/1  از  بیشتر  شده،  ارائه  ساختاري  مدل  معناداري  هايضریب  همۀ  11و بر اساس جدول شد  مشاهده  که  گونههمان

 رادرصد   95  اطمینان  سطح  در  ساختاري  مدل   در   موجود   مکنون  متغیرهاي  هايمؤلفه   بین  هايرابطه   بودن  معنادار  به منزله   که
 باشد. می

 
 ساختاري  مدل مکنون متغیرهاي معناداري هاي. ضریب11جدول 

  ریرپذی تأثمتغیر 
 زا) درون(

 ) زامتغیر تأثیرگذار (برون
هاي  ضریب

 معناداري 
 pسطح معناداري

 پذیرش خدمات فینتک 

 > 05/0 284/17 زیرساخت دیجیتال 

 > 01/0 153/2 فشار رقابتی 

 > 01/0 228/4 هاي پذیرش مشتريمحرك

 > 01/0 208/40 پذیرش خدمات فینتک  بهبود کیفیت خدمات 
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اثر غیرمستقیم مثبت و معناداري بر   )تکپذیرش خدمات فین( هر سه پیشایند از طریق متغیر میانجی ، 12با توجه به نتایج جدول 
دهنده اهمیت کلیدي این متغیر  ترین اثر غیرمستقیم مربوط به زیرساخت دیجیتال است که نشان بهبود کیفیت خدمات دارند. قوي

 .باشددر زنجیره تأثیر بر کیفیت خدمات نهایی می
 . نتایج اثرات غیر مستقیم 12جدول 
 نتیجه  Z P-valueآماره  مسیر غیرمستقیم 

 معنادار و مثبت  00/0 15/2 خدمات  تی فیبهبود ک > تکنیخدمات ف رشیپذ > یفشار رقابت

 معنادارومثبت  00/0 95/15 خدمات   کیفیت  بهبود > تکفین خدمات پذیرش >زیرساخت دیجیتال 

 معنادارو مثبت  00/0 08/4 خدمات  کیفیت بهبود > تکفین خدمات پذیرش >هاي پذیرش مشتري محرك

 
مربوط به بخش کلی مدل هاي معادلات ساختاري استفاده   )1GOF( در نهایت براي بررسی برازش مدل از معیار برازش کلی مدل  

شده است. بدین  معنی که توسط این معیار، محقق می تواند پس از بررسی برازش بخش اندازه گیري و بخش ساختاري مدل 
به ترتیب معرف    36/0و  25/0،  01/0، سه میزان  GoFکلی پژوهش خود برازش بخش کلی را نیز کنترل نمایید. براي معیار  

مقدار کسب شده براي   13باشد. همانگونه که مشاهده گردید، طبق جدولبرازش کلی مدل در اندازه ضعیف، متوسط و قوي می
GoF ،697/0 برازش کلی قوي مدل است.  دهندهنشان ؛ لذاباشدمی 

 
 GOF.  محاسبه معیار  13جدول

 Communality  مقادیر اشتراکی R Squaresمعیار  متغیرهاي مکنون 

 692/0 701/0 مقدار میانگین 

 ) 692/0 ×  701/0( 5/0=  697/0برابر است با                                                  GoFمقدار 

 
 بحث و نتیجه گیري  

  شهرستان   در   مسکن   بانک  مشتریان   سوي  از  تکفین  خدمات  پذیرش   بر   مؤثر   پسایندهاي  و  پیشایندها  شناسایی  پژوهش،  اصلی  هدف
  و   سهولت  سازمانی،  اعتبار  و  امنیت  ابعاد  شامل  تکفین  خدمات  پذیرش   داد  نشان  نتایج.  است  مفهومی  مدل  ارائه  و  سمنان

  و   قانونی  هاي انطباق  ها،داده  امنیت   سازمانی،  اعتبار  و  امنیت  بعد  در .  است  نسبی  مزیت  و  خدمات  تنوع  و   جامعیت  پذیري،دسترسی
  عملیاتی،   و  ادراکی  ریسک  کاهش  و  تکفین  هايحلراه   به   کاربران  اعتماد  افزایش   که  ايگونه به  دارند؛  کلیدي  نقش  سازمانی  اعتماد
  سادگی  پذیري،دسترسی  و  سهولت  خصوص  در.  شودمی  پذیرش   نرخ  افزایش  و  خصوصی  حریم  نقض  از  ترس   کاهش  به  منجر

 طریق   از  پذیريدسترسی  و  داده  کاهش  را  کاربران  مقاومت  متفاوت،  فناوري  سطوح  با  کاربران  براي  مناسب  طراحی  و  استفاده
 خدمات   تنوع  و  جامعیت.  شودمی  مدتطولانی  و  اولیه  استفاده  افزایش   موجب  مؤثر،   پشتیبانی  و  شفاف  مستندات  گام،بهگام  راهنماي

  چندکارکردي   مزیت   و   داده  کاهش  را  متعدد  هايسامانه   به   نیاز  یکپارچه،  حلراه   یک   قالب  در  مشتریان  نیازهاي  گسترده   پوشش   با
 هاي ویژگی  و  سازمانی  مختلف  واحدهاي  به  افزوده  ارزش   ارائه  با  نسبی  مزیت  همچنین.  کندمی  ایجاد  مشتریان  و  مدیران  براي  را

  نتایج  با  هایافته  این.  دهدمی  افزایش  را  تکفین  خدمات  پذیرش   احتمال  پیشرفته،  دهیگزارش   و  مصنوعی  هوش   نظیر  متمایز
 . است راستا) هم2025) و (کومار و کومار، 1400)، (خزائی و همکاران، 1402هاي (شیخه و همکاران، پژوهش

تک دارد. این فشار رقابتی داراي دو بعد اصلی جایگاه رقابتی و عملکرد رقبا بوده و تأثیر مثبت و معناداري بر پذیرش خدمات فین
دهد تا براي حفظ و ارتقاي موقعیت خود در بازار، متغیر به عنوان یکی از پیشایندهاي کلیدي مدل، بانک را تحت فشار قرار می

 
1.  Goodness of Fit 
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هاي دیجیتال حرکت کند. بعد جایگاه رقابتی به موقعیت نسبی بانک مسکن در مقایسه با سایر بازیگران  تر به سمت نوآوريسریع
این   تک به منظورگذاري در خدمات فیناي که هرچه فاصله رقابتی بیشتر باشد، انگیزه بانک براي سرمایه گونه بازار اشاره دارد؛ به
یابد. بعد عملکرد رقبا نیز شامل ارزیابی مستقیم مشتریان از سرعت، کیفیت، هزینه، پایداري و نوآوري خدمات فاصله افزایش می

گیري مشتریان براي پذیرش  ها) است که این ارزیابی مستقیماً بر تصمیمنئوبانکهاي خصوصی و  ویژه بانکهاي رقیب (بهبانک
 .تک بانک مسکن تأثیرگذار استیا عدم پذیرش خدمات فین

با پیشنهادهاي مشابه و فناوريدر شرایط فشار رقابتی بالا، حضور شرکت انتخاب را براي  هاي نوآورانه، گزینه هاي متعدد  هاي 
کند. مشتریان در چنین  تر خدمات را فراهم میتر و هوشمندانهدهد و امکان مقایسه دقیقمشتریان به طور چشمگیري افزایش می

هاي مختلف را از نظر کاربري، امنیت، سرعت تراکنش و هزینه مقایسه کنند که این امر  توانند خدمات بانکمحیطی به راحتی می
ارائه  نماید. در نتیجه، کاهش فاصله قیمتها را وادار به بهبود مداوم خدمات خود میبانک ارتقاي سطح عملکرد رقبا و  گذاري، 

کند. این فشار رقابتی به مثابه یک محرك تک ترغیب میهاي متمایز، مشتریان را به آزمایش و پذیرش خدمات جدید فینویژگی
دهد، زیرا ماندن در وضعیت موجود به معناي از  خارجی قوي عمل کرده و مقاومت سازمانی و مشتري نسبت به تغییر را کاهش می

 .دست دادن سهم بازار و مشتریان خواهد بود
هاي جایگزین و ریسک ادراکی بالاتر براي مشتریان، احتمال پذیرش در مقابل، در شرایط فشار رقابتی پایین، به دلیل کمبود گزینه 

با تأخیر بیشتري رخ میخدمات فین هاي سنتی خود نشان  دهد. در چنین وضعیتی، مشتریان تمایل کمتري به تغییر عادتتک 
کند. عملکرد رقبا از نظر سرعت  هاي نوین احساس میگذاري سریع در فناوريدهند و بانک نیز انگیزه کمتري براي سرمایه می

پایداري سیستم، کاهش هزینهپردازش تراکنش نیز نقش بسیار مهمی در ایجاد اعتماد و تسریع  ها،  ها و کیفیت تجربه کاربري 
ها از بانک مسکن افزایش یافته و  تک دارد. وقتی مشتریان شاهد عملکرد برتر رقبا هستند، سطح انتظارات آنپذیرش خدمات فین

 .دهدتک سوق میهاي فینتر فناوريتر و عمیقاین انتظارات بالاتر، بانک را به سمت پذیرش سریع
می عمل  کاتالیزوري  عنوان  به  بلکه  است،  بیرونی  محیطی  عامل  یک  تنها  نه  رقابتی  فشار  خلاصه،  طور  هم به  که  کند 

هاي (ماریم ها با نتایج پژوهشدهد. این یافته هاي راهبردي بانک و هم رفتار پذیرش مشتریان را تحت تأثیر قرار میگیريتصمیم
 .راستا استهم) 1400و (طهماسبی آقبلاغی و همکاران، ) 2024، (الزقول و الکسسبه، )2025و همکاران، 

روزرسانی ها، بههاي نوین مالی، ارائه مشوق گرایی، استقبال از فناوريزیرساخت دیجیتال با ابعاد پایش تحولات جهانی، فناوري
ترین تک دارد. این متغیر به عنوان قويها، تأثیر مثبت و معناداري بر پذیرش خدمات فینآپها و همکاري با استارتزیرساخت

اي در موفقیت یا شکست  کنندهتک در مدل پژوهش حاضر شناسایی شد و نقش محوري و تعیینپیشایند پذیرش خدمات فین
تک محسوب  کند. زیرساخت دیجیتال در واقع بستر فنی و عملیاتی کل زنجیره ارائه خدمات فینابتکارات دیجیتال بانک ایفا می

هاي مشتري یا فشار رقابتی به تنهایی قادر به  شود؛ بدون وجود یک زیرساخت قوي، امن و یکپارچه، سایر عوامل مانند محركمی
 .ایجاد پذیرش پایدار نخواهند بود

هاي عملیاتی، افزایش چشمگیر سرعت  پذیر و پایدار موجب کاهش قابل توجه زمان و هزینه هاي ایمن، مقیاس وجود زیرساخت
مشتریان می اعتماد  تقویت  و  فناوريارائه خدمات  و  پایش تحولات جهانی  باعث میگردد.  از گرایی  بانک مسکن همواره  شود 

ها شامل ارتقاي سرورها، روزرسانی زیرساختروندهاي نوین فناوري آگاه باشد و خود را با استانداردهاي روز دنیا همگام سازد. به
ها است که مستقیماً بر و رفع مشکلات قدیمی بودن پلتفرم (CRM) و ERP مانند) هابهبود پهناي باند، یکپارچگی سیستم

 .گذاردها و پایداري خدمات تأثیر میها، افزایش سرعت تراکنشکاهش قطعی
ها گیري از ایدهبنیان، امکان بهره هاي دانشها و شرکتآپهاي نوین مالی و همکاري با استارتعلاوه بر این، استقبال از فناوري

ها نیز به عنوان ابزاري مکمل، مشتریان  سازد. ارائه مشوقکند و بانک را از حالت سنتی خارج میهاي نوآورانه را فراهم میحلو راه
اي، امنیت  نماید. در مجموع، زیرساخت دیجیتال با فراهم کردن احراز هویت چندمرحلهرا به استفاده از خدمات جدید ترغیب می

وکار بخشد و قابلیت پایداري کسبسایبري پیشرفته، خدمات متنوع و دسترسی یکپارچه، تجربه کاربري را به طور اساسی بهبود می
 .دهدرا در برابر اختلالات فنی افزایش می
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اند، هاي جدي ایجاد کرده هاي قدیمی چالشاي و سیستمهاي بودجههاي دولتی ایران، جایی که محدودیتدر شرایط خاص بانک
گذاري در این حوزه نه تنها اعتماد مشتریان  کند. سرمایهدار عمل می نیاز اساسی و اولویتتقویت زیرساخت دیجیتال به مثابه پیش 

هاي (ماریم و همکاران، سازد. این نتایج با پژوهشسازي موفق سایر ابعاد مدل فراهم میدهد، بلکه زمینه را براي پیاده را افزایش می 
همسو )  1400و (مرادي و همکاران،  )  1402، (محمدي و همکاران،  )1402، (شیخه و همکاران،  )2024، (الزقول و الکسسبه،  ) 2025
 .است

هاي پذیرش مشتري شامل بازاریابی و تبلیغات، عوامل فرهنگی، آموزش و آگاهی، قوانین و مقررات، هنجارهاي اجتماعی محرك
تک دارند.  و رفتاري، ارزش پیشنهادي فردي و سیستم بازخورد هستند که همگی تأثیر مثبت و معناداري بر پذیرش خدمات فین

دهد و به عنوان پلی میان  هاي رفتاري، اجتماعی، فرهنگی و سازمانی پذیرش فناوري را پوشش میاین مجموعه از عوامل، جنبه 
 .کندبانک و مشتریان عمل می 

تبلیغات مؤثر و بازاریابی هدفمند با افزایش سطح آگاهی مشتریان، ایجاد اعتماد و تقویت تصویر مثبت برند، کاربران را به سمت  
ها، باورها و ترین ابعاد، با توجه به نگرش عنوان یکی از مهم دهد. عوامل فرهنگی به تک سوق می آزمایش و پذیرش خدمات فین 

پذیري هایی با تمایل بیشتر به ریسکطوري که در فرهنگکنند؛ بههاي حاکم بر جامعه، سطح پذیرش فناوري را تعیین میارزش 
پذیرش خدمات دیجیتال سریع نوآوري،  به روش تر رخ میو  ایران،  دهد، در حالی که فرهنگ سنتی و عادت  هاي حضوري در 

 .کندمقاومت اولیه قابل توجهی ایجاد می
هاي جدید، توانمندي کاربران را افزایش داده و درك بهتري از  آموزش و آگاهی با کاهش عدم قطعیت و ترس مشتریان از فناوري

هاي نماید. قوانین و مقررات با فراهم کردن چارچوبتک ایجاد میمسائل امنیتی، سهولت استفاده و مزایاي واقعی خدمات فین
دهد. هنجارهاي اجتماعی و  گر، حس مشروعیت و امنیت را تقویت کرده و اعتماد مشتریان را افزایش میحقوقی شفاف و حمایت

گروه اثر شبکهتأثیر  از طریق  نیز  دوستان، خانواده و همکاران)  (مانند  مرجع  تسریع  هاي  را  پذیرش  مثبت،  اجتماعی  فشار  و  اي 
 .بخشدمی

شده و برجسته کردن مزایاي ملموس سازيارزش پیشنهادي فردي با تمرکز بر نیازهاي شخصی مشتریان، ارائه خدمات شخصی
کند. در جویی در زمان، کاهش هزینه و راحتی بیشتر)، پذیرش را از سطح عمومی به سطح فردي و معنادار تبدیل می (مانند صرفه 

نهایت، سیستم بازخورد با دریافت مستمر نظرات و پیشنهادات مشتریان و اعمال اصلاحات سریع، حس مشارکت و مالکیت ایجاد  
، (رابابا و علی،  )2025، (آندایانی،  ) 2023هاي (مولیونو،  نماید. این نتایج با پژوهشکرده و اعتماد و وفاداري بلندمدت را تقویت می

 .همسو است) 1401و (پهلوانیان و همکاران، ) 1402، (محمدي و همکاران، ) 2024
 بهبود  و بانکی  خدمات  توسعه  هزینه، و  زمان  در  جوییصرفه  بانکی،   عملیات  سرعت  افزایش  شامل  خدمات  کیفیت  بهبود  نهایت،  در

 چرخه  زمان  کاهش  ها،تراکنش  ترسریع  پردازش .  دارند  تکفین  پذیرش   بر  معناداري  و  مثبت  تأثیر  همگی  که  است  مشتري  تجربه
 ارائه  طریق  از  بانکی  خدمات  توسعه.  شودمی  منجر  بانک  سودآوري  و  کارایی  بهبود  به  عملیاتی،  هايهزینه  کاهش  و  درخواست

. گرددمی بانک رقابتی مزیت حفظ موجب دیجیتال، پول کیف و  ریسک مدیریت سریع، بانکیبین هايپرداخت نظیر نوین خدمات
  را   رضایت  و  وفاداري  و  داده  افزایش  را  مشتري  مثبت  تجربه  مؤثر  پشتیبانی  و  هاتراکنش  در  شفافیت  ساده،  کاربري  رابط  همچنین

)، 2023،  کاور  و  (چودهاري)،  2024الکسسبه،    و  )، (الزقول2024همکاران،    و  (شارما  هايپژوهش  با  هایافته  این.  کندمی  تقویت
 .است  راستاهم) 1402) و (شیخه و محمدي، 2025(کومار و کومار، 

 تقویت.  است  فرهنگی  و  رقابتی  زیرساختی،  فناورانه،  عوامل   ترکیب  از   متأثر   تکفین  خدمات  پذیرش   دهدمی   نشان   نتایج  کلی،  طوربه
 افزایش  کلید  خدمات،  کیفیت  بهبود  و  فردي  پیشنهادي  ارزش   به  توجه  کاربران،  اعتماد  و  آگاهی  سطح  ارتقاي  دیجیتال،  زیرساخت

  .شودمی محسوب کشور بانکداري صنعت در تکفین پذیرش  نرخ
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 پیشنهادات کاربردي 
افزارهاي یکپارچه و  روزرسانی سرورها، نرمگذاري فوري در به سرمایه   تقویت زیرساخت دیجیتال بانک مسکن )1

 .تک و افزایش اعتماد مشتریاناتصالات پایدار اینترنت شعب سمنان براي کاهش قطعی خدمات فین
آسان،   محور و سادهتک مشتريطراحی خدمات فین  )2 کاربري  رابط  با  غیرحضوري  اپلیکیشن و خدمات  ارائه 

 .ویژه افراد مسن)شده بر اساس نیازهاي سنی و تحصیلی مشتریان (به سازيهاي شخصیگام و گزینه بهراهنماي گام
برنامه )3 آگاهیاجراي  و  آموزشی  مستمرهاي  کارگاه  بخشی  براي  برگزاري  رایگان  آنلاین  و  حضوري  هاي 

جویی در زمان تک (مانند صرفههاي اجتماعی بانک، با تمرکز بر امنیت، سهولت و مزایاي فینمشتریان در شعب و شبکه
 .و هزینه)

ها، جوایز نقدي یا امتیاز  ارائه تخفیف در کارمزد تراکنش  هاي رقابتی براي تشویق پذیرشاستفاده از مشوق )4
 .هاي خصوصیمنظور رقابت با بانکتک، بهوفاداري براي اولین استفاده از خدمات فین

بنیان براي توسعه  هاي دانشایجاد پلتفرم مشترك با شرکت  تکهاي فینآپهمکاري استراتژیک با استارت )5
 .تر فناوري به بانک مسکن خدمات نوین (مانند پرداخت هوشمند یا مشاوره مالی دیجیتال) و انتقال سریع

 و   هاکارگاه  برگزاري  دیجیتال،  تحول  تیم  تشکیل  طریق  از  فناوري  پذیرش  فرهنگ  ترویج  و  داخلی  بازاریابی )6
  و   داده  کاهش  را  فرهنگی  مقاومت  تواندمی   منظم  بازخورد   هايکانال   ایجاد  و  مختلف،  واحدهاي  با  اندیشیهم  جلسات
   .دهد افزایش سازمان در را تکفین خدمات پذیرش 

 

 محدودیت ها 
هاي فرضپیشهاي کیفی مبتنی بر روش گراندد تئوري (رویکرد گلیزر) ممکن است تحت تأثیر ذهنیت و  تحلیل داده  )1

با تمرکز بر تجربیات خبرگان بانک مسکن و کدگذاري  اما در این پژوهش تلاش شده است تا  پژوهشگر قرار گیرد، 
 .مستقل توسط دو پژوهشگر، از سوگیري جلوگیري شود

داده )2 مصاحبهگردآوري  طریق  از  صرفاً  کیفی  بخش  در  نیمهها  میهاي  که  شده  انجام  با  ساختاریافته  از  توان  استفاده 
 . هاي مکمل مانند مشاهده مشارکتی یا تحلیل اسناد داخلی بانک، آن را تقویت کردروش 

انجام پژوهش در بازه زمانی مشخص و محدود به مشتریان بانک مسکن شهرستان سمنان، ممکن است تغییرات پویا در رفتار 
شود مطالعات طولی یا طور کامل منعکس نکند. پیشنهاد میتک یا تحولات رقابتی بازار را بههاي فناوري فینمشتریان، پیشرفت 

 .ها در طول زمان بررسی گرددهاي دولتی و خصوصی انجام شود تا پایداري یافتهاي در سایر بانکمقایسه 

 . مقایسه و نوآوري پژوهش حاضر14جدول  
 اي گیري مقایسهنتیجه مقایسه با ادبیات موجود  حاضر   پژوهشیافته  مضمون کلیدي 

پیشایندهاي  
 تک پذیرش فین

و   دیجیتال  زیرساخت  رقابتی،  فشار 
مشتري محرك پذیرش  هاي 

(سهولت، امنیت، مزیت نسبی، تنوع  
بر   معنادار  و  مثبت  تأثیر  خدمات) 

 .تک دارندپذیرش خدمات فین

باهم (  راستا  و همکاران،  بر )  2024روح  تأکید  در 
سهولت؛   و  ازسودمندي  همکاران    فراتر  و  خزائی 

زیرساخت  )  1401( و  رقابتی  فشار  افزودن  با 
(  تردیجیتال؛ جامع  با  )  1402از شیخه و همکاران 

 .بعد اصلی 3مقوله در  15تلفیق 
 

به را  پیشایندها  حاضر  صورت مدل 
چندبعدي و بومی براي بانک دولتی  
بررسی   و خلأ  کرده  یکپارچه  ایران 
همزمان عوامل رقابتی و زیرساختی 

 .کندرا پر می

پسایندهاي پذیرش  
 تک فین

  تک تأثیر قويپذیرش خدمات فین
(سرعت،   خدمات  کیفیت  بهبود  بر 
توسعه   مشتري،  تجربه  دقت، 

 .خدمات) دارد

  و   چودهاري  و )2024همکاران (  و  با شارماسو  هم
 در بهبود کیفیت و رضایت؛ فراتر از)  2023کاور (
پذیري را  که تنها رقابت )2024(الکسسبه    و  الزقول

بار در   نخستینپژوهش حاضر براي 
را   خدمات  کیفیت  پسایند  ایران 

رویکرد  به با  و  ساختاري  صورت 
مبناي  و  کرده  اثبات  آمیخته 
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جدید نسبت به ادبیات ایرانی که عمدتاً  ؛ بررسی کرد
 .اندپسایندها را نادیده گرفته

بانک براي  ارائه  راهبردي  ها 
 .دهدمی

نقش زیرساخت  
 دیجیتال 

قوي دیجیتال  ترین  زیرساخت 
 .تک استپذیرش فین   پیشایند

(  و  الزقول  هتأییدکنند نقش   )2024الکسسبه  در 
عمیقتعدیل زیرساخت؛  ازکننده  کومار    تر  و  کومار 

بومی )2025( سازي که تنها تحول کلی را گفت؛ 
 .هاي دولتی ایرانهاي بانکضعف

سرمایه اولویت  بر  گذاري تأکید 
به اصلی  زیرساختی  اهرم  عنوان 

هاي دولتی، فراتر از  پذیرش در بانک
 .مطالعات خارجی

فشار رقابتی و  
 هاي مشتري محرك

   هاي مشتريو محرك فشار رقابتی
تر از زیرساخت  تأثیر مثبت اما ضعیف

 .دارند

باهم (  راستا  علی  و  عوامل  )،  2024رابابا  نقش  در 
تکمیل همکاران    کنندهاجتماعی/فرهنگی؛  و  جَفري 

محمدي و    تر ازبا افزودن رقابت؛ عملیاتی   )2024(
   )1402همکاران (

مدل مشتري-رقابتی   ترکیب محور 
حاضر، استراتژي دوگانه (دفاعی در 
جذب   براي  تهاجمی   + رقبا  برابر 

بانک براي  را  دولتی  مشتري)  هاي 
 .کندپیشنهاد می

چارچوب جامع 
 پیش/پس 

با    5مدل   آمیختهبعدي   رویکرد 
و   SEM + )بنیادداده( پیشایندها 

 .کندپسایندها را همزمان تبیین می

روح و همکاران،    مانند( فراتر از تمام مطالعات موجود
(؛  )2024( همکاران  و  تنها   ))1402شیخه  که 

پیشایند یا پسایند را بررسی کردند؛ پرکننده خلأ مدل 
 .همزمان در ادبیات ایرانی و خارجی

پژوهش حاضر چارچوبی یکپارچه و 
می ارائه  مبناي بومی  که  دهد 

بانکبرنامه راهبردي  در ریزي  ها 
 .تک استگسترش فین

 
 قدردانی  

 از تمام افرادي که در این مسیر پژوهش ما را یاري کردند کمال تشکر و قدردانی را داریم. 
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