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ABSTRACT    
 

1. INTRODUCTION 
The banking industry plays a vital role in the daily lives of modern 
societies around the world. Advances in the internet, 
smartphones, and emerging technologies such as artificial 
intelligence, blockchain, cloud computing, and open APIs have 
significantly transformed the nature of banking. One of the most 
noteworthy changes has been the shift from traditional banking to 
digital banking. Given the influence and evolution of digital 
banking, it is essential to enhance the mobile banking experience 
to improve customer interactions with bank brands. Every 
interaction between customers and banks is crucial for maintaining 
relationships and delivering value. Therefore, this research aims to 
enhance mobile banking touchpoints by identifying the concerns 
and challenges faced by the target audience. 
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2. MATERIALS AND METHODS  

The statistical population for this research consists of all customers 
in the banking network who have downloaded and installed at least 
one banking application available in the country through Cafe Bazar, 
Maiket, and Sipche online stores. A non-probability, purposeful 
sampling method was employed, selecting eight bank associates 
from both high-ranking and low-ranking institutions, including, 
Melli, Mellat, Saman, Saderat, Tejarat, Passaguard, Parsian, and 
Sepeh banks. A total of 548 comments were analyzed. Data 
extraction was performed using the Python programming language. 
For data analysis, a qualitative content analysis method with a 
cumulative approach was utilized. In this conventional content 
analysis, categories were derived from the data during the analysis 
process. The study purposefully selected customer opinions from 
eight private and public banks in the country. The analysis of these 
opinions involved three key perspectives: open coding, theme 
development (sub-themes), and focused coding (main themes). To 
ensure the validity of the research, the researchers conducted the 
coding process simultaneously and reached a consensus of 93%. In 
this type of analysis, predetermined categories were avoided; 
instead, categories and their names emerged organically from the 
data. This systematic approach focused on the opinions and 
concerns of customers regarding the installation of the applications, 
their experience after installation, and their use of the programs. 
 

3. RESULTS AND DISCUSSION 
The analysis of the banks in question highlights several significant 
issues with their applications. Five applications, in particular, 
exhibit the most critical problems after they have been used. 
Additionally, three applications present major challenges for 
customers during the installation and usage phases. The primary 
concerns arise during installation and when users first access the 
application. These concerns include infrastructure problems that 
occur during the initial entry into the program.  
 



 

 

Once installed, key issues identified include the overall quality and 
speed of the program, the effectiveness of SMS notifications, and 
the processes for depositing and withdrawing money. Other 
important areas of concern include the timely generation and 
automatic transfer of dynamic passwords, as well as the fees 
associated with basic banking operations. After installation, the 
most pressing issues revolve around the need for efficient, fast, 
and continuous customer support services. Furthermore, there are 
concerns about the efficiency of updates, the addition of a tab for 
the names of both the depositor and the recipient during 
transfers, and the ability to open various accounts online and 
offline. Users frequently request features that allow them to block 
lost cards and to save card numbers. According to a recent survey, 
users’ express frustration when they encounter problems related 
to bill payments and password difficulties. As a result, domestic 
banks competing in the electronic banking sector must improve 
the quality of their mobile services and increase the speed of 
service delivery. By enhancing communication, demonstrating 
goodwill and honesty in their services, and creating a sense of 
satisfaction with offline experiences, banks can ultimately foster 
loyalty among their customers. 
 

4. CONCLUSION 
The personalization of mobile banking for retail customers is 
essential. It is recommended that each bank provide the necessary 
platforms during critical times. Neglecting to enhance this aspect 
could harm the bank's positive image in the eyes of customers. 
Moreover, the findings from this research can be used to improve 
the customer journey map within the bank. Various elements have 
been examined, including account setup, usage, and post-program 
experiences, all of which are significant to customers. Key features 
to consider adding include the ability to open current accounts and 
obtain checkbooks, saving frequently used card numbers, increasing 
loan amounts, including depositor names in fund transfers, and 
adding tabs for depositors.  



 

These enhancements could greatly improve customer satisfaction. 
This study focused on data gathered from Cafe Bazaar, Myket, and 
Sipche due to the wide range of platforms available for downloads. 
Additionally, the research was limited to the mobile banking 
applications of eight state-owned and private banks in the country. 
These banks were selected purposefully based on their current 
status, aiming to include both high-end and low-end banks. A 
comparative study among all private and state-owned banks is 
suggested to identify the distinguishing features of their mobile 
banking services and gather customer perspectives. This would help 
in effectively utilizing successful mobile banking models from both 
the public and private sectors to enhance brand touchpoints. 
 
Keywords: Digital banking, Brand Touchpoints, Mobile Banking. 
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Abstract 
Considering the penetration and development of digital banking, one of the basic 
levers to improve the touch points of bank brands is to rely on applications. Every 
contact point between the customer and the bank is essential to maintain this 
relationship and provide value, therefore, in this research, it is aimed at improving the 
contact points of the applications in order to identify the harms and concerns of the 
target society. The statistical population for this research consists of all customers in 
the banking network who have downloaded and installed at least one banking 
application available in the country through Cafe Bazar, Maiket, and Sipche online 
stores. A non-probability, purposeful sampling method was employed, selecting eight 
bank associates from both high-ranking and low-ranking institutions, including, Melli, 
Mellat, Saman, Saderat, Tejarat, Passaguard, Parsian, and Sepeh banks. A total of 548 
comments were analyzed. Data extraction was performed using the Python 
programming language. For data analysis, a qualitative content analysis method with a 
cumulative approach was utilized. The method of qualitative content analysis with 
cumulative approach was also used for data analysis. Based on the system approach, 
the opinions and concerns of customers in three modes of installation and entering 
the program, after installation, during use, and after using the program, were analyzed 
and reviewed. The results showed that the most important damage during the 
installation and entry into the program in the investigated applications is the 
infrastructure problems at the time of entry into the program. After installing and 
while using the application, the quality and speed of the application, receiving SMS, 
withdrawing and depositing money and dynamic password in a quick time, 
automatically transferring the dynamic password to the application and receiving fees 
for performing simple banking operations, and after installation and use, including 
support services Suitable, efficient in updating, adding the tab related to the name of 
the depositor and the destination person at the time of transfer, the possibility of 
opening different accounts online and offline, creating the ability to block lost cards 
and save cards and numbers were identified as frequent indicators. 
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 1های منتخب کشور تماس برند در موبایل بانکتحلیل محتوای کیفی نقاط 
 

 4محسن اکبری ،3دهی- بینق یقاسم نیآرم، 2سلمان عیوضی نژاد
 

 چکیده
های اساسیی در جتیب بتدیود ن یا       با توجه به نفوذ و توسعه بانکداری دیجیتال، یکی از اهرم

 یبیرا  بانیک  و یمشیتر  نیهر ن طه تماس بی ها اسب.  به موبایل بانک اتکاتماس برندهای بانک 
از این رو در این پیووه  بیه موریور بتدیود ن یا        اسب یرابطه و ارائه ارزش اساس نیحفظ ا

هیای جامعیه هیدس اسیب. جامعیه       ها و دغدغه ها در جتب شواسایی آسیب تماس موبایل بانک
هیای ایوترنتیی کافیه بیازار،     آماری پووه  کلیه مشتریان شدکه بانکی هستود که در فروشیاا  

هیای موجیود در کشیور    از همیرا  بانیک  سیپچه اقدام به دانلود و نصب حیداقل یکیی   مایکب و 
بانک ملی، سپه،  8گیری غیر احتمالی و به صورت هدفمود از  اند که بر اساس روش نمونهنمود 

پییام معویادار و از یرییو روش     548تجارت، صادرات، ملب، پاساگارد، سامان و پارسیان تعداد 
ها نیز از روش تحلیل محتوای کیفی و با ن استخراج شدند. برای تحلیل داد نویسی پایتو برنامه

های مشیتریان   رویکرد تجمعی استفاد  شد  اسب. بر اتکا به رویکرد سیستمی نررات و دغدغه
در سه حالب نصب و ورود به برنامه، بعد از نصب و حین اسیتفاد  و بعید از اسیتفاد  از برنامیه،     

ترین آسیب در زمیان نصیب و    ه و بررسی شدند. نتایج نشان داد که متممورد تحلیل قرار گرفت
های مورد بررسی اشکالات زیرسیاتتی در زمیان ورود بیه برنامیه      ورود به برنامه در همرا  بانک

اسب. بعد از نصب و حین استفاد  از همرا  بانک، کیفییب و سیر ب برنامیه، دریافیب پیامیک      
ر زمان سریع، انت ال تودکار رمیز پوییا بیه برنامیه و دریافیب      برداشب و واریز وجه و رمز پویا د

کارمزد بابب انجام  ملیات ساد  بانکی و بعد از نصب و استفاد  هم شیامل تیدمات پشیتیدانی    
روزرسانی، اضافه شدن تب مربو  به نام واریز کوود  و شیخ  م صید در    مواسب، کارایی در به

تلف به صورت آنلاین و غیرحضیوری، ایجیاد قابلییب    های مخزمان انت ال، امکان افتتاح حساب
های پرتکرار   ووان شات  ها و شمار  شدای به های مف ودی و ذتیر  کارتمسدودسازی کارت

 شواسایی شدند.
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 مقدمه -1
روزمییر  جوامییع مییدرن در    یدر زنییدگ ین یی  متمیی  یبانکییدار صییوعب

 یهیا تلفین  وترنیب، یا بیا گذشیته زمیان و توسیعه     کوید. یمی  فایسراسر جتان ا

 ن،یبییلاچ  یی  ،یمانویید هییوش مصییوو   دیییجد یهییایهوشییمود و فوییاور 

ماهیییب بانکییداری د ییار تحییولات     ،بییاز 1ایای پییی و  یمحاسییدات ابییر 

تییرین آن حرکییب از سییمب  ( کییه متییم2018، 2کیویی اسییب  اساسییی شیید  

دیجیتییالی  د یییپد بانکییداری سییوتی بییه سییمب بانکییداری دیجیتییال اسییب.  

 کیییرد  اسیییب ریییییسراسیییر جتیییان ت  یو کشیییورها عیشیییدن در صیییوا

 یمفتییوم گسییترد ، بانکییدار  کیییدر  .(2022، 3 ایودریاسییاری و همکییاران 

اشیییار  دارد کیییه  یدر حیییال رتیییور یفویییاور یرونیییدها هبییی تیییالیجید

کویید. یپییذیر میی و کاربرپسییود را امکییان عیمییر،ر، سییر یبییانک یهییا تییراکو 

هییای همییرا  و  تییدمات بانکییداری دیجیتییال، اسییتفاد  از ایوترنییب، تلفیین   

کی اسیب   ویوان کانیال تحوییل تیدمات بیان      های الکترونیکیی بیه  سایر رسانه

کییه شییامل تمییام تییدمات سییوتی مانویید اسییتعلام تییراز،  ییا  صورتحسییاب، 

هییا و تییدمات هییای دیاییر، پرداتییب صورتحسییابانت ییال وجییو  بییه حسییاب

بییانکی جدییید مانویید ارائییه قییدک الکترونیکییی و پرداتییب بییدون ضییرورت    

(. 2020، 4مراجعییه بییه بانییک تعریییف شیید  اسییب  وادسییاناو و ماگایییا       

سییازی تییدمات بییانکی سییوتی اسییب کییه اییین   رایانییهبانکییداری دیجیتییال 

کویید تییا از یریییو بسییترهای  امکییان را بییرای مشییتریان بانییک فییراهم مییی  

ایوترنتییی/ الکترونیکییی بییه محصییولات و تییدمات بییانکی دسترسییی داشییته و 

از تییدمات بییانکی اسییتفاد  کوویید. اییین دیجیتییالی شییدن کلیییه  ملیییات     

را جییایازین کویید و   توانیید حضییور فیزیکییی بانییک  بییانکی اسییب کییه مییی  
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 در(. 2021، 1نیییاز کویید  هارالایییا  مشییتری را از مراجعییه بییه شییعده بییی    

اسییب کییه از  جیییروش را کییی تییالیجید یدهیی سیسییرو ،یتجییار یهییا بانییک

ارائییه تییدمات  یبییرا وترنییبیهوشییمود و ا یهییا اسییتفاد  از دسییتاا   یافییزا

بییه کییه موجییر  کویید یتییود اسییتفاد  میی انیبییه مشییتر یتییالیجینوآورانییه و د

بییا رتییور  (.2021، 2 پییین و همکییاران شییود یمیی یمشییتر یوفییادار بیییت و

مییردم،  یدر سییدک زنییدگ رییییت  3ایلا ییات و ارتدایییات نینییو یهییا یفوییاور

و  دترییییهیییا اکویییون موریییف هسیییتود محصیییولات و تیییدمات جد  بانیییک

. از اییین رو مدییانی ن ییا  تمییاس  ارائییه کوویید انیرا بییه مشییتر یتییر نوآورانییه

برنییدها در صییوعب بانکییداری د ییار ت ییییرات متعییددی شیید  اسییب. ن ییا    

/مخایب بیا برنید کیه    یتعامیل مشیتر   ایی   هر نیو  مواجتیه  تماس برند شامل 

از برنید در ذهین    یا ناآگاهانیه، تجربیه   ایی بیه شیکل آگاهانیه     شیود  یبا ث می 

 (.2021، 4کییاران شییانکار و همشییود  را شییامل مییی ردیییشییکل با یمشییتر

 یکی از ابزارهای متم تماس در این حوز  بانکداری موبایلی اسب.

راحییب و هوشییمود  یتییالیجیحییل د را  یییکتلفیین همییرا   ینکییداربرنامییه با

یییور  مییردم در سراسییر جتییان بییه ن،یکووییدگان اسییبا بوییابرامصییرس یبییرا

 یهیا انجیام تیراکو    یتلفین همیرا  بیرا    یبانکیدار  یهیا از برنامیه  یاود یفزا

تیوجتی اسیب    کووید کیه رونید قابیل    یاسیتفاد  می   یتدمات میال  ریو سا یمال

 یایییمزا ،یبرنامییه بییانک  کیییاسییتفاد  از  هواییام (.2021 ،5ومیییو ا می لیی

شییود. یمیی جییادیهییا ا بانییک یکووییدگان و هییم بییرامصییرس یهییم بییرا یادیییز

 بیریمانویید افتتییاح حسییاب، انت ییال وجییه، پرداتییب قییدک و میید   یتییدمات

بیه شیعده ندارنید در     یکی یزیبیه مراجعیه ف   یازیی که ن یانیمشتر یحساب برا
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       هییا بانییک ن،ییی.  ییلاو  بییر ا (2020 ،1لوایو سیی ایییدسییترس اسییب  مالاک 

تعامیل داشیته باشیود تیا رابطیه تیود را        انییور مکیرر بیا مشیتر    توانود بهیم

 انیییب ییتوانییا انیمشییتر ،بانییک لیییموبا رشیهییا حفییظ کوویید. بییا پییذ بییا آن

در انیییوا   یبررسییی ویییینریییرات، بازتوردهیییا و احساسیییات تیییود را از یر

را  یدیی و فرصیب جد  آورنید  یبیه دسیب می    یتمیا  اج یهیا  رسانه یها پلتفرم

 بیی مز نیتیود و تضیم   انیبیا مشیتر   همدسیتای حفیظ   یهیا بیرا   بانیک  یبرا

(. مطالعییات  2023، 2 دی و همکییاران کوویید  یفییراهم میی  داریییپا یرقییابت

چ مشییتریان از تییدمات بانکییداری تلفیین همییرا    مختلفییی بییه بررسییی ادرا 

درچ شیید ،  یسییودمودپرداتتویید. در اییین بییین، برتییی  وامییل مانویید     

 بیییقابل ،یوفییادار ،یشخصیی ینییوآور سییتم،یس بیییفیک ،ینسیید بیییمز

مشییتریان تی،یرگذارنیید  ادراچیییور متدییب بییر  ی بییهاسییتفاد  و تودکارآمیید

، 4شیییوداگارامان ا کومیییار و2020، 3ا تیییوآ2021و همکیییاران،  یلی اسیییما 

(. در مطالعییه دیاییری، تییی،یر اجتمییا ی   2018، 5و همکییاران نیا پیی2017

اسیب   شید   شیواتته ترین  امل بیر پیذیرش بانکیداری موبیایلی       ووان متم به

محصییولات/تدمات بییا  (. از اییین رو بانکییداری  2017، 6 احمیید و همکییاران 

هین  در میورد تیدمات در ذ   یتیوب، تصیور متدتی    یهیا یو بررسی  یبوید  رتده

بییال و  تییی،یر  انیمشییتر دیییتر میکوویید کییه بییر تصییمیمیی جییادیا انیمشییتر

(. از یییرس دیاییر موضییو    2020، 7و همکییاران یواواتیدیییدو  گییذارد یمیی

( 2005  8دانکیینبوییدی ن ییا  تمییاس برنییدها اسییب.     کلیییدی در اولویییب 

( 1:  شییات  پیشییوتاد نمییود  5اسییاس بوییدی ن ییا  تمییاس را بییر   اولویییب

                                                           
1. Malaquia and Silva 
2. Dey 
3. khoa 
4. Kumar and Shenbagaraman 
5. Payne et al 
6. Ahmad et al 
7. Dwidienawati et al 
8. Dunkan 



 131 های منتخب کشور تحلیل محتوای کیفی نقاط تماس برند در موبایل بانک
 

بیر تجربیه    یرگیذار یتی، یشیرکب بیرا   یی( توانیا 2به برنید،    یتی،یر بر وفادار

( تییا 4تجربیه متدیب،     کیییهیر تمیاس بیه     جییادیا ویه ی( هز3ن طیه تمیاس،    

 یمشییتر یهییا آوری داد  جمییع یبییرا نیتییوان از مخییاید   ییه حیید مییی  

 یهییای اضییاف حمییل پیییام یبییرا نی( تییا  ییه حیید مخییاید5اسییتفاد  کییرد و  

کییدام ن طییه تمییاس در   وکییهین اکییرد شییفاس ن،یمواسییب هسییتودا بوییابرا 

 دیییدر تول یمتمیی یامییدهایمییر،رتر اسییب، پ انیتجییارب برنیید مشییتر  یافییزا

از ایین رو بیا توجیه بیه رشید و توسیعه        مواسب ن ا  تمیاس دارد.  بیریو مد

هییا در  بانکییداری موبییایلی در بتدییود ن ییا  تمییاس بانییک و رشیید سییتم آن   

توانیید از  حییوز  میییهییا، تحلیییل اییین  توسییعه ارزش ویییو  برنییدهای بانییک 

اهمیییب بسییزایی برتییوردار باشیید کییه مح  ییان در اییین پییووه  بییه دندییال  

هییای تصوصییی و  گیییری هدفمویید در بانییک آن هسییتود تییا از یریییو نمونییه

دولتییی بتوانویید پاسییخ جییامعی بییه آن بدهویید. در نتیجییه سییرال اصییلی       

هییای مشییتریان در مراحییل   تییرین دغدغییه  پییووه  اییین اسییب کییه متییم  

هیای بیانکی در جتیب بتدیود ن یا  تمیاس          از موباییل بانیک  مختلف استفاد

تییوان در جتییب بتدییود آن  مشییتریان هییدس  یسییبا  ییه راهکارهییایی مییی 

 ارائه کردا

 

 پیشینه پژوهش-2

 نظریه بازاریابی در خصوص بهبود نقاط تماس برند -1-2

شواسییی، یییک  گیییری از رویکردهییای اقتصییادی، روانشواسییی و مییردم بییا بتییر 

کووییدگان از بازاریییابی مییدرن    دیییدگا  مکمییل بییرای درچ رفتییار مصییرس   

 ویوان ییک تصیمیم اقتصیادی تل یی شیود،        فراهم آمدا اگر تصمیم تریید بیه  

شییود.  ، مشییخ  میییشیید  یداریییترهییای قابییل درچ محصییول  آناییا  ارزش

مت یرهییایی کییه باییید در نرییر گرفتییه شییوند، قیمییب   در اییین حالییب، توتییا 

امیا اگیر بیا رویکیرد روانشواسیی      ا کوویدگان اسیب   محصولات و درآمد مصیرس 
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کووییدگان اقییدام  رفتییار ترییید مصییرس لیییوتحل هیییتجزشواسییی بییرای  و مییردم

کووییدگان،  شییود، ییییف وسیییعی از  وامییل تی،یرگییذار بییر تصییمیم مصییرس   

شییواتتی شواسییایی   و روانمانویید  وامییل شخصییی، اجتمییا ی، فرهواییی    

گردنییید. در  صیییر حاضیییر یکیییی از  وامیییل تی،یرگیییذار در مصیییرس،   میییی

جسییتجوی ایلا ییات اسییب و لییذا اکتییر مییردم در زمییان ترییید بییه وسیییله   

گیرنیید  کانیی  و  هییای اجتمییا ی تحییب تییی،یر قییرار مییی  هییا و شییدکه رسییانه

هییای تجییاری و  گیییری کمپییین (. بییه همییین دلیییل شییکل 1،2021همکییاران

(. متواسییب بییا 2،2012پییالمراسییب  ی بازاریییابی دیجیتییال، ضییروری ابزارهییا

رویکییرد بازاریییابی مدوییای بتدییود ن ییا  تمییاس متواسییب بییا اییین  وامییل     

هیای پیی  روی تیود     گیردد ییوری کیه افیراد بیر اسیاس گزیویه        توجیه می

کوویید بییه سییمب همییرا  بییانکی حرکییب کوویید کییه بییه صییورت    سییعی مییی

از  (2023 زیییزی و همکییاران،دهیید   تییری نیازهییای آن را پوشیی  مییی جیامع 

هییای اجتمییا ی، تدلی ییات محیطییی و پیشییدرد    هییا و شییدکه اییین رو رسییانه

هیا دارد.   هیا، ن ی  انکارناپیذیری در انتخیاب همیرا  بانیک       فروش تیود بانیک  

بر ایین اسیاس متواسیب بیا رونید رو بیه رشید بانکیداری دیجیتیال در ادامیه           

 .این مفتوم مورد بررسی قرار گرفته شد  اسب
 

 نقاط تماس برند -2-2

 «3لحرییات تمییاس«مواجییه تییدمب، »هییای مانویید در پییووه  پیشییین، وا  

هییایی بییرای ن ییا  تمییاس   وییوان متییرادس، بییه»4سییاز سرنوشییب لحرییات«

 تعیاملات ایین اغلیب از وا   ن یا  تمیاس کیه بیه        وجیود  انیدا بیا  مطرح شید  

هییای مشییتری بییا هییر جییز از محصییول، تییدمب، برنیید یییا سییازمان در زمییان 

                                                           
1. Kong et al 
2. Palmer 
3. Moments of contract 
4. Moments of truth 
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یییورکلی هرگونییه تعامییل   مختلییف اشییار  دارد، اسییتفاد  شیید  اسییب. بییه   

نشیید ، تعامییل مسییت یم یییا غیرمسییت یم  ریییزی شیید  یییا برنامییه ریییزی برنامییه

 .شیود  ویوان ن یا  تمیاس شیواتته میی      بین مشتری و هر بخ  سیازمان بیه  

و   اوکیی  بویدی کیرد   ید یه  ریی  تیار دسیته ز   تیوان بیه  می ن ا  تماس را به

« 2توسیییر شیییرکب جادشییید یا»اول، ن یییا  تمیییاس  (1،2019همکیییاران

اتدیار، بروشییورها،    یات، یتدل دای مانوی  شیید  رییزی  برنامیه  یابیی ارتداییات بازار 

 «3یذاتیی»ن ییا  تمییاس   ،دومهسییتود.  هییابانییک ونیهییا و دکوراسیی  بسییته

 ایی  دریافیب تیدمب   وید یاسیب کیه در ییول فرآ    ینیام تجیار   کیتعاملات با 

 یویدگان یاسیب، مانوید کارکویان تیدمات، نما     ازیی نمیورد   برنید استفاد  از آن 

. سییوم، ن ییا  هییابانییک دهویید و همییرا  هییای رزرو پاسییخ مییی کییه بییه شییمار 

هسییتود کییه  یشیید  بییه برنیید بیوییی ارجا ییات پییی « غیرموترییر »تمییاس 

هسیتود.  تییارم، ن ییا    ای تدلی ییات توصیییهمانوید   یتیارج از کوتییرل شییرکت 

هسییتود کییه هییر زمییان کییه     یتعییاملات« 4آغییاز شیید   یمشییتر»تمییاس 

وجیو در میورد    پیرس  ایی  اتیشیکا  ،گیرنید  شرکب تمیاس میی   کیبا  انیمشتر

تییدمات مدوییا اسییبا در اییین پییووه  صییرفاب ن ییا  تمییاس برنیید  اسییتفاد  از

در نو  دوم مدویای  میل اسیب کیه صیرفاب مدتویی بیر بانکیداری دیجیتیال و          

 های بانکی اسب. حوز  موبایل بانک

 

 دیجیتالبانکداری  -3-2

بانکداری دیجیتال توتیا ییک سیرویس و محصیول بیانکی ندیود  بلکیه ییک          

(. 2023بیییانکی اسیییب  روانایییرد و همکیییاران،   در نریییاممفتیییوم اصییییل 

هییای مختلییف در سراسییر دهیید کییه بانییکهییای آمییاری نشییان مییی بررسییی

                                                           
1. Aoki et al 
2. company-created 
3. intrinsic 
4. customer-initiated 
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هیای مطیرح اروپیایی و آمریکیایی در مسییر دیجیتیالی       وییو  بانیک   جتان بیه 

انید و ضیمن تیدوین راهدردهیای تیود متواسیب بیا ایین         هشدن گیام برداشیت  

سیازی بیه موقیع    انید. بانکیداری دیجیتیال پییاد     هدس آن را  ملییاتی نمیود   

شیود  فواوری با هدس تضیمین اجیرای یکپار یه  ملییات بیانکی تعرییف میی       

هییای دیجیتییال بییر تییدمات مییالی فراگیییر بییود  و بوییابراین تییی،یرات فوییاوری

هییای سییوتی بایید ت ییییرات اساسییی در  ه بانیک شییود کییایین نیییاز حییس میی  

سییاتتار  ملیییات تییود ایجییاد نمایویید پییس بییه مورییور اجییرای مییر،ر        

هیا بایید از مویابع دیجیتیالی تیود      وکیار دیجیتیال، شیرکب    راهدردهای کسب

اسیییتفاد  کیییرد  و  ملییییات بانکیییداری تیییود را بیییا اسیییتفاد  از فویییاوری 

ان تییود، ت ییییر دهویید دیجیتیال بییرای تعامییل و همکییاری بیشییتر بییا مشییتری 

تجییارت تییود را از   یبییانک بخیی (. 2018 پییور ابراهیمییی و همکییاران،   

 ،یپرتفییو بیریمیید ،یگییذار هیانییداز گرفتییه تییا سییرما   وام و پییس یا طییا

 یدیییجد یهییا یتوسییعه داد  اسییب. فوییاور  یو سییدک زنییدگ یگییرواسییطه

 نیاناشییب( و بییلاچ  یی  ه،ییی صییدا،  ود کیییومتری، بروبییو مشییاور مانویید 

 یسییاز اد ییی( پتییالیجیقییرارداد هوشییمود، ارز د احییراز هویییب مشییتری،    

 جییادیا یتییالیجید سییتمیاکوس کییی افییزارنویسییی نییرمرابییر برنامییه. انییدشیید 

کویید.  مییی بیییرا ت و تییالیجید یگییذارکویید کییه اقتصییاد اشییتراچ   یمیی

 یبیییرا یتوانییید فرصیییتیمانوییید متیییاورس مییی یمجیییاز یهیییاسیییتمیاکوس

هییای هوشییمود،  باشیید. بییا توجییه بییه رونیید سیسییتم  یوکارهییای بییانک کسییب

 هتوسییع یرا بییرا یاریو توسییعه بسیی  ویییابتکییارات تح  یصییوعب بانکییدار 

کارآمیید و راحییب هسییتود، اجییرا  انیمشییتر یکییه بییرا دیییهییای جد سیسییتم

یکییی از ابزارهییای کلیییدی در جتییب  .(2020، 1 وسییان  ددالییهکییرد  اسییب 

اسییب. از اییین رو بییا توسییعه توسییعه بانکییداری دیجیتییال بانکییداری موبییایلی 

                                                           
1. Abdullah 
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فوییاوری رفتییار کییاربران هییم تحییب تییی،یر قییرار گرفتییه شیید  اسییب کییه اییین 

 تلاصه گردید  شد  اسب: 1های جدول  توسعه در ت وری

 
در جهت توسعه نقاط تماس برند با  کننده رفتار کاربران های تبیین . تئوری1جدول 

 محوریت فناوری
 محقق تشریح نظریه ردیف

1 
رفتار ت وری 

   لائی

با فرض   لایی بودن رفتار افراد شکل گرفته و 
 کوود  نییتعدو  امل نارش و هوجارهای ذهوی 

 رفتار هستود.

فیشدین و 
 1،1975آحزن

2 
ت وری رفتار 

 شد  ریزی برنامه
مت یر کوترل رفتار درچ شد  به ت وری رفتار 

   لایی اضافه شد  اسب
 2،1991آجزن

3 
مدل پذیرش 

 نوآوری

درچ شخ  از سودمودی فواوری تحب تی،یر 
درچ وی از آسان بودن استفاد  از فواوری اسب 
که در نتیجه دو  امل فاید  درچ شد  و ستولب 

 کاربردی زمیوه شکل گرفتن رفتار اسب

 3،1983دیویس

4 
مدل ،انویه 
پذیرش 
 4فواوری

هوجارهای ذهوی ، تصویر، ارتدا  با ش ل، قابلیب 
فیب تروجی ابعاد نمای ، نتایج و کی

 مفید بودن در این مدل اسب. دهود  شکل

ونکات  
 5،2003وهمکاران

5 
ت وری انتشار 

 نوآوری

ی پذیرش نوآوری بر اساس ریگ میتصممدل 
های اصلی تی،یرگذار بر  باورها اسب. مشخصه

پذیرش شامل مزیب نسدی، سازگاری، پیچیدگی، 
 قابلیب مشاهد  و توانایی آزمودن اسب

 6،2003راگر

6 

ت وری جامع 
پذیرش و 
استفاد  از 

 فواوری

های  هدس این ت وری یکپار ه کردن نرریه
مختلف در زمیوه فردی پذیرش فواوری اسب که 

های پیشین را هم شامل   واصر ضروری مدل
 شود. می

ونکات  و 
 7،2010گویل

 

                                                           
1. Fishbein and Ajzen 
2. Ajzen 
3. Davis 
4. Technology Acceptance Model - 2 
5. Venkatesh and Davis,2000 
6. Ragers 
7. Venkatesh and Goyal 
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. مدیانی اصیلی توسیعه ن یا  تمیاس برنید در فضیای همیرا          1مطابو بیا جیدول   

ی جیامع پیذیرش و اسیتفاد  از فویاوری بیود  کیه بیا        ت یور های مدتویی بیر    کبان

 ها پرداتته شد  اسب. این رویکرد به تفسیر هر یک از دغدغه

 

 بانکداری موبایلی -4-2

انجیام   یبیرا  توانوید  یهسیتود کیه می    یتخصصی  یافزارهیا  نیرم  هیا همرا  بانک

هوشییمود،  یهییا یمختلییف از جملییه گوشیی  یهییا تییاد در پلتفییرم فیورییا

 ن،یی و اسیتفاد  شیوند.  یلاو  بیر ا     ییراحی  یدنیپوشی  یهیا  و دستاا  ها بتدل

و مویابع، سیر ب و    یجیویی در انیر    صیرفه  ویی زیسیب از یر  بر حفظ محییر 

گسییترد  در داتییل و تییارج از کشییور    انیجامعییه مشییتر  سییازیهماهویی 

تییرد در  یتسییلر بانکییدار  (.2021، 1د و همکییارانییید  زاهنییتمرکییز دار

 یهیییا اسیییت رار پلتفیییرم  یاز افیییزا یناشییی تیییالیجید یبانکیییداران یییلاب 

در  یلیو موبییا نیییپرداتییب آنلا یهییا حییل و را  یلیو موبییا نیییآنلا یبانکییدار

، 2و همکییاران  ووگییا اسییب وترنییبیهوشییمود و ا یهییا کییاربران تلفیین انیییم

 یتییالیجید یهییا یفوییاور نیدتریییاز جد یکییی یلیموبییا یبانکییدار (.2020

 انیاسییب. مشییتر یارتدایییات و تییدمات مییال یاز فوییاور یدیییاسییب کییه ترک

کییه  هییا همییرا  بانییک ویییرا از یر یمختلفیی یمییال یهییاتوانویید تییراکو یمیی

توانوید تیراکو   یمی  انیدهوید انجیام دهوید. مشیتر    یارائیه می   یمرسسات مال

انت یییال حسیییاب و پرداتیییب  ،یمانوییید اسیییتعلام موجیییود یمیییال یهیییا

 راحتیی انجیام دهوید    هوشیمود بیه   یهیا صورتحساب را با اسیتفاد  از دسیتاا   

صیوعب تلفین همیرا      عیبیا توجیه بیه رشید سیر     (. 2015، 3 شیخ و کارجالوتو

 یدیییمرلفییه کل کیییتلفیین همییرا  بییه  یکوتییا ، بانکییدار یدور  زمییان کیییدر 

                                                           
1. Zahid et al 

2  . Wewege et al 

3. Shaikh and Karjaluoto 
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 هواییام(. 2022، 1 هالوادیییا و همکییاران شیید  اسییب لیتدیید یبییانک بیییموف 

کوویدگان و  مصیرس  یهیم بیرا   یادیی ز یایی مزا ،همیرا  بانیک   کیی استفاد  از 

مانوید افتتیاح حسیاب، انت یال      یشیود. تیدمات  یمی  جیاد یهیا ا بانیک  یهم برا

بییه  یازیییکییه ن یانیمشییتر یحسییاب بییرا بیریوجییه، پرداتییب قییدک و میید

 لوا،یو سیی سایییبییه شییعده ندارنیید در دسییترس اسییب  مالاک یکیییزیمراجعییه ف

نریییرات،  انییییب ییتوانیییا انیمشیییتر ،همیییرا  بانیییک رشیبیییا پیییذ(. 2020

 یهییا در انییوا  پلتفییرم یبررسیی ویییبازتوردهییا و احساسییات تییود را از یر 

 یرا بییرا یدیییو فرصییب جد آورنیید یبییه دسییب میی  یتمییا اج یهییا رسییانه

 بیییمز نیتییود و تضییم انیبییا مشییتر همدسییتایحفییظ  جتییبهییا  بانییک

در اییین بخیی   (.2023، 2 دی و همکییاران کوویید یفییراهم میی داریییپا یرقییابت

 مرتدر با موضو  فعلی پرداتته شد  اسب: های به تلاصه پووه 
 

 . خلاصه پیشینه پژوهش2جدول 

                                                           
1. Halvadia 
2. Dey 
3. Thusi and Maduku 

 عنوان محقق ردیف
روش 

 پژوهش
 نتیجه

1 
دی و 

همکاران 
 2023) 

وتحلیل داد  تجزیه
 نیآنلا یها
از برنامه  انیمشتر

 موبایل بانک

متن 
 -کاوی

تحلیل 
محتوای 
 کیفی

بر گسترش  شتریب دیبانک با بیریمد
تلفن  یبه شدکه بانکدار یدسترس

و  تمرکز کود ینرر  مل همرا  ازن طه
های پشتیدانی از همچوین سیستم

 مشتریان را ارت اء دهود.

2 
توسی و 
 3مادوکو

 2020) 

 کوود  نیی وامل تع
و استفاد   رشیپذدر 

تلفن  یاز بانکدار
در بانکداری همرا  

 ترد در بین
 نسل هزار   انیمشتر

Y) 

تحلیل 
محتوای 
 کیفی

 کوود ، لیتست ری، شرایانترار  ملکرد
 هدرچ شد  و ا تماد ب سکیر ، ادت

 رشیپذ یها برا مرسسه با قصد هزار 
قویاب تلفن همرا   یبانکدار همرا  بانک

 کوود ، لیتست ریمرتدر اسب و شرا
تی،یر  یدرچ شد  و قصد رفتار سکیر

برنامه  استفاد  ازبر  یتوجت قابل میمست 
 ها دارد.توسر هزار تلفن همرا   یبانکدار
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 ادامه -. خلاصه پیشینه پژوهش2جدول 

                                                           
1. Shankar 

 عنوان محقق ردیف
روش 

 پژوهش
 نتیجه

3 
شانکار و 
 1همکاران

 2021) 

شواسایی  وامل 
موف یب حیاتی یک 

برنامه بانکداری 
 تلفن همرا  پایدار

تحلیل 
محتوای 
 کیفی

یابی، حریم تصوصی و امویب، جتب
پشتیدانی مشتری، راحتی و کارایی، از 
 وامل کلیدی موف یب بانکداری تلفن 

 هستود. همرا 

4 

جویدی 
جعفری و 
همکاران 

 1402) 

بررسی  وامل مر،ر 
بر رسوخ فواوری 
ایلا ات  همرا  

 بانک(

 آمیخته

م وله  3رسوخ فواوری ایلا ات شامل 
استفاد  نورتور و نوجویی کاربر،  اصلی

های همرا  گسترد  از ویوگیاستفاد  
 باشدبانک و استفاد  یکپار ه می

5 
صمدزاد  و 

اتوان 
 1402) 

های  شیو  تی،یر
الکترونیکی بازاریابی 

دهان بر قصد  به دهان
استفاد  از بانکداری 
همرا  با توجه به 
ن   ا تماد و 
 درگیری مشتری

 کمی

کیفیب استدلال، ررفیب، ،دات و 
به بانکداری و  ا تدار مودع بر ا تماد

قصد استفاد  از بانکداری همرا  تی،یر 
دار دارند، ولی حجم  متدب و معوی

بازاریابی ف ر بر قصد استفاد  از 
 .بانکداری همرا  تی،یرگذار بود

6 

محمدی و 
شمس 
تاموه 

 1401) 

تی،یر بانکداری تلفن 
همرا  بر رضایب 

 هامشتریان بانک
 کمی

ابعاد آن کیفیب تدمات موبایل بانک و 
شامل دسترسی، پشتیدانی مشتری، کارایی 

و قابلیب ایمیوان بر رضایب املاتی مع
که در  مشتری تی،یر متدب و معوادار دارد

تی، قابلیب لاتی،یرات کارایی معام ها بین آن
 ووان  ایمیوان و پشتیدانی مشتری به

 .مل انتخاب شدندواترین   متم

7 

صالح پور 
کوسستانی 
و همکاران 

 1400،) 

تعیین  وامل مر،ر 
در پذیرش همرا  
بانک مشتریان 
مسن بانک سپه 

 استان گیلان

 کمی

سازگاری، کیفیب فوی و  ملکردی، 
ا تماد اولیه،  ملکرد مورد انترار، 

تلاش مورد انترار، شرایر 
کوود  و فشار اجتما ی بر  تستیل

پذیرش همرا  بانک سپه در بین 
رگذار مشتریان مسن استان گیلان تی،ی

 اسب.
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های انجام شید  در ایین پیووه  بیه دندیال شواسیایی هیر         مطابو با پووه 

هییای مشییتریان در مراحییل قدییل، حییین و بعیید از ورود اسییب  یییک از دغدغییه

کییه تییا بییه اکوییون پووهشییی در اییین حییوز  ورود نکییرد  اسییب و مح  ییان    

 درصدد هستود تا به این  ال  پاسخ جامع دهود.
 

 پژوهش روش -3

آوری ایلا ییات در از مورییر هییدس کییاربردی و از لحییام شیییو  جمییع   پییووه  

باشید. جامعیه آمیاری    های کیفی از نیو  تحلییل محتیوای متویی میی     زمر  پووه 

هییای ایوترنتییی پییووه  کلیییه مشییتریان شییدکه بییانکی هسییتود کییه در فروشییاا  

کافییه بییازار، مایکییب و سیییپچه اقییدام بییه دانلییود و نصییب حییداقل یکییی از همییرا    

نویسییی  هییا از برنامیه  انیید. بیرای اسیتخراج داد   هیای موجییود در کشیور نمیود     بانیک 

گییری هدفموید بیه ایین      پایتون اسیتفاد  شید  اسیب کیه بیر اسیاس روش نمونیه       

هیای ایوترنتیی    در فروشیاا   شید   ،دیب هیای   صورت که برای هیر بانیک کلییه پییام    

هییایی کییه حییاوی مفتییوم تاصییی ندودنیید حییذس  اسییتخراج گردییید و سییپس پیییام

هیای اسیتخراجی بیه همیرا  نمونیه میورد بررسیی         گردید  شدند. تعیداد کیل پییام   

 به شرح ذیل اسب:
 

های  به تفکیک بانک شده نشیگزهای  . تعداد جامعه آماری پژوهش و نمونه3جدول 

 منتخب
های نهایی شده  تعداد پیام

 یساز پاکبعد از 

های  تعداد کل پیام
 شده استخراج

 ردیف نام بانک

 1 سپه 103 89
 2 ملی 66 47
 3 ملب 87 70
 4 صادرات 97 92
 5 تجارت 81 69
 6 پاساگارد 75 62
 7 پارسیان 92 66
 8 سامان 67 53
 مجمو  668 548
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ی و بییه احتمییال ریییغگیییری هییای هییدس از روش نمونییه بییرای انتخییاب بانییک 

همییرا   8هییای موجییود صییورت هدفمویید بییود  اسییب و از بییین همییرا  بانییک

هییای دولتییی، تصییولتی، تصوصییی شیید  و تصوصییی   بییین بانییک بانییک از

هییا نیییز از رویکییرد تحلیییل محتییوای  انیید. بییرای تحلیییل داد انتخییاب شیید 

در اییین نییو  تحلیییل  رویکییرد یییورکلی سییه کیفییی اسییتفاد  شیید  اسییب. بییه

در . تجمیعییی رویکییرد دار و رویکییرد جتییب  رویکییرد متعییارس، : وجییود دارد.

متوییی اسییتفاد   هییای داد  محتییوای از وییامع تفسیییر بییرای رویکییرد سییه هییر

گرایانییه  یدیعییب پییارادایم بییه هییا پایدوییدی در آن بییدین ترتیییب، و شییودمییی

 کدگیذاری،  هیای  ییرح  رویکردهیا،  ایین  مییان   مید   هیای  تفاوت وجود دارد.

 (. در2024اسییب   زیییزی و همکییاران،  ا تمییاد قابلیییب و کییدها تاسییتاا 

 ییییول در هیییاداد  از هیییا بویییدی دسیییته متعیییارس، محتیییوای تحلییییل

 از در اییین نییو  تحلیییل مح  ییان . شییوندمییی مشییتو هییا آن وتحلیییل تجزیییه

  یوض  در و کووید  میی  اجتویاب  شید   تعییین  پیی   از هیای  م وله از استفاد 

. شیوند  پدییدار  هیا  داد  از هیا  دسیته  هیای  نیام  و هیا  دسیته  کیه  دهود می اجاز 

 جدییید هییای بیییو  بییه تییا کووییدمییی ورغویییه هییا داد  در را تییود مح  ییان

-غویی  درچ اسیب  قیادر  رویکیرد  ایین  بیا  معمیولاب  دهوید. مح یو   رتور اجاز 
 مح ییو دار، جتییب محتییوای تحلیییل در. آورد دسییب بییه پدییید  یییک از تییری

 اولییه  کدگیذاری  ییرح  توسیعه  بیرای  قدلیی  هیای پیووه   یا موجود نرریه از

، 1و ونتیانن  وایاز ی ک کوید میی  اسیتفاد   هیا داد  وتحلییل  تجزییه  شرو  از قدل

 اضییافی کییدهای رود،مییی پییی  وتحلیییل تجزیییه کییه یییور همییان .(1999

در ایین  . شیود میی  اصیلاح  و بیازبیوی  اولییه  کدگیذاری  یرح و شوندمی ایجاد

توسیعه داد  ییا    میر،ر  ییور  بیه  را موجیود  نررییه  توانوید  رویکرد مح  یان میی  

 قدلیی  رویکیرد  دو بیا  اساسیاب  محتیوا  تحلییل  در تجمعیی  رویکیرد . کوود اصلاح

 مییتن کییل، یییک  وییوان بییه هییاداد  وتحلیییل تجزیییه جییای بییه. اسییب متفییاوت

                                                           
1. Kyngas and Vanhanen 
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 بررسیی  میورد  تیاد  محتیوای  بیا  ارتدیا   در ییا  واحید  کلمات  ووان به اغلب

 متوییی معوییای تفسیییر بییه موجییر الاوهییا وتحلیییل تجزیییه. گیییردمییی قییرار

 تحلیییل شییامل شییود. اییین رویکییرد مییی تییاد محتییوای یییا اصییطلاحات

 شییودنیییز مییی محتییوا تفسیییر فرآیویید دیاییر  دییارت پوتییان و بییه محتییوای

 زیربوییایی معییانی کشییف بییر تمرکییز تحلیییل، اییین . در(1969 ،1هولسییتی 

در  تجمعییی رویکییرد(. 1995 ،2فیلیید و مییورس  اسییب محتییوا یییا کلمییات

کلمییات  از اسییتفاد   ایونای  مییورد در اساسیی  هییای بییو   کیفییی محتیوای 

 .دهدمی ارائه

 
 یفیکگانه تحلیل محتوای  . انواع رویکردهای سه4جدول 

 (2024عزیزی و همکاران،)

انواع تحلیل 

محتوای 

 کیفی

شروع 

 مطالعه با

زمان تعیین کدها یا 

 کلمات کلیدی
 منبع کدها یا کلمات کلیدی

 مشاهد  متعارف

کدها در یول 

ها  وتحلیل داد  تجزیه

 شوند. تعریف می

 آیود. میها به دسب  کدها از داد 

 ها ت وری دار جهت

کدها قدل و حین 

ها  وتحلیل داد  تجزیه

 شوند. تعریف می

های پووهشی  کدها از ت وری یا یافته

 آیود. مرتدر به دسب می

 ها کلیدوا   تجمعی

کلمات کلیدی قدل و در 

وتحلیل  حین تجزیه

ها شواسایی داد 

 شوند. می

کلمات کلیدی برگرفته از  لاقه 

 یا بررسی ادبیات اسب.پووهشاران 

 

 

                                                           
1. Holsti 
2. Morse and Field 
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هییا از رویکییرد تجمعییی   وتحلیییل داد  در پییووه  حاضییر بییرای تجزیییه   

بییه صییورت دسییتی و در  شیید  اسییتخراجهییای  اسییتفاد  شیید  اسییب کییه پیییام

قالب فایل اکسیل مدویای تحلییل قیرار گرفتیه شیدندا بیدین موریور نریرات          

بانییک تصوصییی و دولتییی کشییور بییه صییورت     8مشییتریان همییرا  بانییک  

تیییرین بخییی  در  انییید. متیییمهدفموییید در ایییین مطالعیییه انتخیییاب شییید 

هیا از سیه موریر کدگیذاری بیاز، توسیعه       وتحلیل نریرات، بررسیی داد    تجزیه

هییای اصییلی(  هییای فر ییی( و کدگییذاری متمرکییز  مضییمون  مونتییم  مضیی

زمییان و مییوازی  اسییب. جتییب ا تدییار پییووه  هییم مح  ییان بییه صییورت هییم

فرایود کدگذاری را بیرای سیه بانیک موتخیب انجیام داد  شید کیه از یرییو         

( / تعییداد کییل 2پایییایی دو کدگییذار و از یریییو فرمییول  تعییداد تواف ییات    

 رح ذیل اسب:کدها( محاسده گردید که به ش

 
 . ضریب کاپای کوهن برای بررسی اعتبار پژوهش5جدول 

 

کیدها کیه توسیر    گیردد تعیداد کیل     مشیاهد  میی   5یور که در جدول  همان

کیید بییود  و تعییداد تواف ییات  63دو مح ییو و همکییار بییه ،دییب رسییید  بییرای 

اسییب کییه متواسییب بییا رابطییه تعریییف شیید  پایییایی بییین دو  29بییین کییدها 

درصید بیود  اسیبا لازم بیه ذکیر اسیب        92کدگذار در این پووه  برابیر بیا   

مییواردی کییه دارای افتییراک بییا یکییدیار بودنیید بییه جتییب جلییوگیری از       

 ها حذس شد  اسب. یری در نتایج پووه  از تحلیلسوگ

 تعداد توافقات تعداد کدها کد مصاحبه ردیف
 پایایی بین دو

 کدگذار

 %87 10 23 بانک ملی 1

 %86 6 14 بانک پاساگارد 2

 %84 11 26 بانک سامان 3

 %92 29 63 کل
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 های پژوهشیافته -4

 یهیا بیرا  بانیک  لیی نصیب و اسیتفاد  موبا   زانیی مدر جدول ذییل بیه بررسیی    

ی کشییور در نمونییه موردمطالعییه   و دولتیی یموتخییب تصوصیی  یهییابانییک

مطییابو بییا جییدول زیییر پرداتتییه شیید  اسییب. لازم بییه ذکییر اسییب کییه نییام  

 حروس انالیسی نمای  داد  شد  اسب.های موتخب با  بانک
 

 های منتخبها برای بانک. میزان نصب و استفاده موبایل بانک6جدول 

 خصوصی و دولتی کشور 

 موبایل بانک
پلتفرم گزینش 

 شده
 تعداد نصب

 5از ) ازیامت

محاسبه 

 شده است(

میانگین امتیازات 

 داده شده

همراه بانک 

 ملت

 اندروید

کافه 

 بازار
 3.7 میلیون 6

3.7 
 4.5 میلیون 2 مایکب

Ios 2.9 هزار 167 سیپچه 

همراه بانک 

 سپه

 اندروید

کافه 

 بازار
 3.2 میلیون 4

3.4 
 4.5 میلیون 1 مایکب

ios 2.4 هزار 33 سیپچه 

همراه بانک 

 ملی

 اندروید

کافه 

 بازار
 4.8 میلیون 10

4.5 
 4.8 میلیون 3 مایکب

Ios 3.9 هزار 63 سیپچه 

همراه بانک 

 تجارت

 اندروید

کافه 

 بازار
 3.9 میلیون 4

4.2 
 4.6 هزار 900 مایکب

ios هزار 4 سیپچه - 
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 . ادامه6جدول 

 موبایل بانک

پلتفرم 

گزینش 

 شده

تعداد 

 نصب

 5از ) ازیامت

محاسبه شده 

 است(

میانگین 

امتیازات 

 داده شده

 موبایل بانک

همراه بانک 

 سامان

 اندروید

کافه 

 بازار
 4.3 میلیون 1

4 
 4.7 هزار 200 مایکب

ios 2.8 هزار 10 سیپچه 

همراه بانک 

 پاساگارد

 اندروید

کافه 

 بازار
 4.4 میلیون 1

4.6 
 4.8 هزار 500 مایکب

Ios هزار 5 سیپچه - 

همراه بانک 

 صادرات

 اندروید

کافه 

 بازار
 3.4 میلیون 2

3.6 
 4.1 هزار 800 مایکب

Ios 3.4 هزار 6 سیپچه 

 

هییای موتخیب در پییووه  بییانار اییین اسییب   بررسیی میییزان نصیب همییرا  بانیک    

 شیید  و یگییزکییه همییرا  بانییک ملییی بییا بیشییترین میییزان نصییب در سییه پلتفییرم 

در رتدییه  مرتدییه 13.063.000شییامل کافییه بییازار، مایکییب و سیییدچه بییه میییزان   

مرتدییه نصییب در  8.167.000اول از اییین نرییر قییرار دارد. همییرا  بانییک ملییب بییا   

مرتدیه در جایایا  سیوم     5.033.000بانیک سیپه بیا     همیرا  جایاا  دوم قیرار دارد.  

هیای تجیارت، صیادرات، پاسیارگاد و سیامان بیه ترتییب بیا         و بعد از آن همرا  بانیک 

 1.210.000مرتدییییه و  1.505.000مرتدییییه،  2.806.000مرتدیییه،   4.904.000

هیای بعیدی قیرار دارنید. از موریر امتییاز داد  شید  بیه همیرا           مرتده نصب در رتده

، همییرا  بانییک ملییی و پاسییارگاد بییا بیشییترین امتیییاز   شیید  و یگییزهییای بانییک

هیا  از سوی کیاربران در جایایا  بیالاتری نسیدب بیه سیایر موباییل بانیک         شد  کسب

 اند.قرار گرفته
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کیید بییاز  A ،70در بررسییی نرییرات کییاربران همییرا  بانییک بانییک   :Aبانککک 

مضیمون   13بویدی مجیدد کیدها،    شکل گرفیب کیه بعید از بررسیی و دسیته     

مضییامین فر ییی و   7مضییمون اصییلی حاصییل شیید. در جییدول    3فر ییی و 

 نشان داد  شد  اسب. Aاصلی حاصل از بررسی نررات کاربران بانک 

 
 A. تحلیل نظرات کاربران همراه بانک بانک 7جدول 

مضمون 

 اصلی
 شاخص مضمون فرعی

تعداد 

 کدهای باز

بعد از 

استفاده از 

 برنامه

 روزرسانی برنامه یی بهکارا دم 

 کد 23 از دسترس تارج شدن

 کد 10 سر ب پایین

 کد 8 تطا در ورود

 کد 2 ریختن برنامه به هم

 دم نشان دادن 

 موجودی
 کد 1

 کد 1  دم انطداک کد ارسالی

 کد 1 کیفیب پایین برنامه

 تدمات پشتیدانی
نداشتن راهومای 

 استفاد 
 کد 1

 کد 1 اضافه کردن شرح برداشب و واریز

 کد 1 اضافه کردن پیامک واریز و برداشب وجه

 کد 1 اضافه کردن پیامک واریز یا انت ال

حین 

استفاده از 

 برنامه

 کد 6 سر ب برنامه

 کد 2 وانت ال  ملیات ن ل

 کد 2 کیفیب پایین برنامه

 کد 1 یولانی بودن فرایود ت ییر رمز

نصب و 

ورود به 

 برنامه

 کد 6 تطا در ورود به برنامه

 کد 2 تطا در نصب برنامه
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هیای  با توجه به رویکیرد سیسیتمی در نریر گرفتیه شید  بیرای تحلییل داد        

از  Aهییای همییرا  بانییک  تییرین شییات  ، متییم5در جییدول  آمیید  دسییب بییه

تطییای نصییب و دیییدگا  کییاربران در زمییان نصییب و ورود بییه برنامییه شییامل  

بیود  اسیب. بعید از ورود بیه برنامیه و حیین اسیتفاد ، سیر ب          ورود به برنامه

برنامیه و بعیید از اسیتفاد  از برنامییه نییز  ییدم کیارایی بعیید از بیروز رسییانی از      

تییرین دلایییل آن از   بییود کییه  میید   Aکییاربران بانییک   هموردتوجییمییوارد 

دسییترس تییارج شییدن، سییر ب پییایین و تطییا در ورود بییه برنامییه بییود      

 اسب.

در مییورد همییرا  بانییک آن  Bدر بررسییی نرییرات کییاربران بانییک   :Bبانککک 

بوییدی مجیدد کییدها،  کید بیاز شییکل گرفیب کیه بعیید از بررسیی و دسیته       89

 8صیییل شییید. در جیییدول  مضیییمون اصیییلی حا 3مضیییمون فر یییی و  10

نشییان  Bمضیامین فر ییی و اصییلی حاصییل از بررسیی نرییرات کییاربران بانییک   

 داد  شد  اسب.

 
 B. تحلیل نظرات کاربران همراه بانک بانک 8جدول 

 تعداد کدهای باز مضمون فرعی مضمون اصلی

 بعد از استفاد  از برنامه

 کد 16 از دسترس تارج شدن متعدد برنامه

 کد B 9روزرسانی از انصار به  مشکلات مربو  به به

 کد 1 تدمات پشتیدانی ضعیف

بعد از ورود و حین 

 استفاد  از برنامه

 کد 39 انت ال تودکار رمز دوم به برنامه

 کد 6 سر ب برنامه

 کد 2 بروز ندودن اقسا  بانک

 کد 2 کیفیب جامع

 کد 1 نشان دادن جزئیات تستیلات

 کد 1 های تراکو  دریافب پیام دم 

قدل از ورود به برنامه و 

 نصب آن
 کد 12 اشکالات زیرساتتی در نصب و ورود به برنامه
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از دیییدگا   Bهییای همییرا  بانییک تییرین شییات  . متییم8مطییابو بییا جییدول 

اشییکالات زیرسییاتتی در کییاربران در زمییان نصییب و ورود بییه برنامییه شییامل  

بییود  اسییب. بعیید از ورود بییه برنامییه و حییین      نصییب و ورود بییه برنامییه  

اسیتفاد ، انت یال تودکیار رمیز دوم بیه برنامیه، سیر ب برنامیه، بیروز ندییودن          

جییامع و بعیید از اسییتفاد  از برنامییه نیییز از دسییترس  بیییفیو کاقسییا  بانییک 

تییارج شییدن متعییدد برنامییه و مشییکلات مربییو  بییه بییروز رسییانی از بانییک   

 بود  اسب. Bدتوجه کاربران بانک از موارد مور Bانصار به بانک 

کیید بییاز  C ،37در بررسییی نرییرات کییاربران همییرا  بانییک بانییک   :Cبانککک 

مضیمون   23بویدی مجیدد کیدها،    شکل گرفیب کیه بعید از بررسیی و دسیته     

مضییامین فر ییی و   9مضییمون اصییلی حاصییل شیید. در جییدول    3فر ییی و 

 سب.نشان داد  شد  ا Cاصلی حاصل از بررسی نررات کاربران بانک 

 
 C. تحلیل نظرات کاربران همراه بانک بانک 9جدول 

 تعداد کدهای باز مضمون فرعی مضمون اصلی

بعد از استفاد  

 از برنامه

 کد 3 های مف ودیاضافه شدن تب مربو  به غیرفعال کردن کارت

 کد 3 روزرسانی کارایی بعد از به

 کد 2 امکان فعال کردن پیامک

 کد 2 م صد در زمان انت الاضافه کردن نام شخ  

 کد 1 اضافه شدن وام بدون ضامن  ف ر با سفته(

 کد 1 میلیون 10تر از  امکان انت ال بی 

 کد 1 های تیمین پرداتب اجتما ی اضافه شدن فی 

 کد 1 اضافه شدن اقسا  در برنامه

 کد 1 امکان ویرای  ایلا ات در برنامه

 کد 1 ایرانسلاضافه شدن پرداتب قدوض 

 کد 1 فعال ندودن درتواسب صدور کارت مو ضی شد 

 کد 1 ها اضافه شدن تب ذتیر  کارت

 کد 1 اضافه شدن  وارض آزادراهی

 کد 1 اضافه شدن گزیوه اتدا  تارجی
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 تعداد کدهای باز مضمون فرعی مضمون اصلی

 کد 1 امویب بالا

 کد 1 فعال نمودن تب قلک

بعد از نصب و 

 حین استفاد 

 کد 7 کیفیب جامع برنامه

 کد 1 نشستن مست یم رمز پویا در محل موردنرر

 کد 1 ها تستیلات و ارائه تدمب سایر بانک

 کد 1 سر ب بالا

 کد 1 ایراد در ارسال رمز دوم به تایر توریم نمودن سا ب

نصب و ورود به 

 برنامه

 کد 3 نام آسان ،دب

 کد 1 ورود راحب و سریع

 

تیرین  امیل موردتوجیه کیاربران در زمیان نصیب و        ، متیم 9مطابو با جیدول  

بیود  اسیب. بعید از ورود بیه برنامیه و       نیام آسیان   ،دیب ورود به برنامه شیامل  

حین استفاد ، کیفییب جیامع برنامیه از میوارد متدیب مورداشیار  بیود و بعید         

از اسییتفاد  از برنامییه نیییز اضییافه شییدن تییب مربییو  بییه غیرفعییال کییردن    

هییای مف ییودی، کییارایی بعیید از بییروز رسییانی و امکییان فعییال کییردن   رتکییا

شیدن نیام شیخ  م صید در زمیان انت یال وجیه از مسیائل          پیامک و اضیافه 

 بود  اسب. Cموردتوجه کاربران بانک 

کیید بییاز  D ،69در بررسییی نرییرات کییاربران همییرا  بانییک بانییک  :Dبانککک 

مضیمون   18بویدی مجیدد کیدها،    شکل گرفیب کیه بعید از بررسیی و دسیته     

مضییامین فر ییی و  10مضییمون اصییلی حاصییل شیید. در جییدول   3فر ییی و 

نشیان داد    Dاصلی حاصیل از بررسیی نریرات کیاربران موباییل بانیک بانیک        

 شد  اسب.
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 D. تحلیل نظرات کاربران همراه بانک بانک 10جدول 

 شاخص مضمون فرعی مضمون اصلی
تعداد 

 کدهای باز

از بعد استفاد  
 برنامه

 دم کارایی برنامه 
 پس از بروز رسانی

 کد 13 تطای دسترسی
 کد 3 تطای دسترسی ایوترنتی

 دم جایاذاری رمز دوم در برنامه به 
 صورت مست یم

 کد 3

 کد 3 تطای اشتدا  رمز پویا

 کد 2  دم کارکرد صحیح
 کد 1  دم دسترسی ایوترنتی

 کد 1 تطا در ورود
 کد 1 ن ل و انت المشکل 

 کد 1 ارسال با تیتیر پیامک
 کد 1 نمای  گردش حساب

 کد 1  دم نمای  گردش حساب
 کد 2 سر ب پایین

 کد 1 تطای ویروس بودن برنامه
 کد 1 تطای مکرر

 کد 1 محدودیب اتصال به شدکه
اضافه نمودن 
 پرداتب اقسا 

 کد 1

اضافه کردن 
 تستیلات

 کد 1

تدمات پشتیدانی 
 ضعیف

 کد 1 قطع بودن مستمر برنامه

اضافه نمودن 
حروس مدلغ در 
 زمان انت ال وجه

 کد 1

اضافه کردن 
توضیحات ساتوا و 

 پایا

 کد 1

حین استفاد  از 
 برنامه

  دم انت ال وجه

 کد 5 توریم ندودن مطابو سا ب رسمی کشور
 کد 1  دم دسترسی ایوترنتی

 کد 1 تطای مسدودی
 کد 1 تطای اشتدا  رمز پویا
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 شاخص مضمون فرعی مضمون اصلی
تعداد 

 کدهای باز
 کد 1 تطا در ساتوا

تطا در ا لام 
 موجودی

 کد 1 محک تروج روزرسانی موجودی به  دم به

مشخ  ندودن 
مددأ وجه 

 شد  پرداتب
 کد 1

 کد 1   پیچکEتطای داتلی   دم ،دب  ک

 دم نمای   لب 
 ها انت ال

 کد 1

 دم گرفتن گردش 
 حساب

 کد E  1تطای ورود به 

 دم نمای  اقسا  
 سررسید شد  وام

 کد 1

 دم نمای  
مستمر واریزها و 

 ها برداشب

 کد 2

 دم نمای  شمار  
 دهود  زیوارکارت 

 کد 1

 کد 2 افزار نرمکیفیب پایین  تطای مکرر

نصب و ورود به 
 برنامه

 کد 6 تطای ورود

تطای روی 
 های تادگوشی

 کد 2 تطای ویروسی بودن برنامه

 

از دیییدگا   Dهییا همییرا  بانییک تییرین شییات  ، متییم10مطییابو بییا جییدول 

کییاربران در زمییان نصییب و ورود بییه برنامییه تطییای ورود بییه برنامییه بییود  و  

بعیید از ورود بییه برنامییه و حییین اسییتفاد ،  ییدم انت ییال وجییه بییه دلیییل      

هییا و تطاهییای موجییود در برنامییه،  ییدم نمییای  مسییتمر واریزهییا و برداشییب

افیزار بیود. بعید از اسیتفاد  از برنامیه نییز  یدم        کیفییب پیایین نیرم   همچوین 

 Dکارایی برنامیه پیس از آپیدیب شیدن از مسیائل موردتوجیه کیاربران بانیک         
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بییود کییه تییود از تطییای دسترسییی، تطییای دسترسییی بییه ایوترنییب و  ییدم 

 گرفب.می نش بجایاذاری رمز دوم در برنامه به صورت مست یم 

کید بیاز شیکل گرفیب کیه       E 52ت کیاربران بانیک   : در بررسی نریرا Eبانک 

 3مضییمون فر ییی و   25بوییدی مجییدد کییدها،   بعیید از بررسییی و دسییته  

مضیامین فر یی و اصیلی حاصیل      11مضمون اصلی حاصیل شید. در جیدول    

 نشان داد  شد  اسب. Eاز بررسی نررات کاربران موبایل بانک 

 
 E. تحلیل نظرات کاربران همراه بانک بانک 11جدول 

مضمون 

 اصلی
 تعداد کدهای باز مضمون فرعی

بعد از 

استفاده از 

 برنامه

 کد 6  ک جاری و دسته اضافه کردن افتتاح حساب

 کد 3 تدمات پشتیدانی مواسب

 کد 3 افزای  س ف مدلغ وام

 کد 1 رسانی کارایی بعد از بروز

 کد 1 امویب بالا

 کد 1 های دیاراضافه کردن شار  سریع از مددأ کارت

 کد 1 اضافه کردن شکسب تراکو 

 کد 1 های دلخوا  در برنامهبودیاضافه کردن دسته

 کد 1 اضافه کردن مشخصات واریز کوود 

 کد 1 اضافه شدن اتدا  تارجی در برنامه

 کد 1 های آنلاینامکان ترید اقسایی از فروشاا 

 کد 1 امکان اضافه کردن کارت هدیه

 کد 1 تستیلات با  ک و سفتهدریافب 

 کد 1 امتیاز بر اساس معرفی به ب یه

بعد از ورود 

به برنامه و 

حین 

 استفاده

 کد 22 کیفیب جامع

 کد 2 سر ب برنامه

 کد 2 ترین زمان دهی در کوتا تستیلات وام

 کد 1 سر ب دریافب رمز پویا

 کد 1 های شار  متوو دریافب بسته

 کد 1 پاچ کردن سوابوتسریع در روند 
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مضمون 

 اصلی
 تعداد کدهای باز مضمون فرعی

نصب و 

ورود به 

 برنامه

 کد 4 یولانی شدن روند صدور کارت

 کد 2 ارسال رایاان کارت

 کد 1 های صادرشد پایین بودن کیفیب کارت

 

از دیییدگا   Eهییای همییرا  بانییک تییرین شییات  . متییم11بییر اسییاس جییدول 

کییاربران در زمییان نصییب و ورود بییه برنامییه شییامل یییولانی بییودن زمییان     

هیا بیود  اسیب. بعید از ورود بیه       صدور کیارت و ارسیال رایایان کیارت بیه آن     

برنامییه و حییین اسییتفاد  کیفیییب جییامع، سییر ب برنامییه و تسییتیلات و      

ز باشید و بعید ا  ترین زمیان از ن یا  قیوت همیرا  بانیک میی      دهی در کوتا  وام

موردتوجییه  Eاسییتفاد  از برنامییه نیییز تییدمات پشییتیدانی مواسییب بانییک     

کییاربران بییود  و از سییوی دیاییر امکییان ایجییاد قابلیییب افتتییاح حسییاب       

الحسییوه جییاری و افییزای  سیی ف مدلییغ تسییتیلات مییوارد موردتوجییه   قییرض

اسیب کیه تواسیتار ایجیاد  ویین قیابلیتی در همیرا  بانیک          Eکاربران بانیک  

 تود هستود.

کیید بییاز  F ،91در بررسییی نرییرات کییاربران همییرا  بانییک بانییک   :Fبانککک 

مضییمون  8بوییدی مجییدد کییدها، شییکل گرفییب کییه بعیید از بررسییی و دسییته

مضییمون اصییلی حاصییل شیید. در جییدول بعیید مضییامین فر ییی و   3فر ییی و 

نشیان داد    Fاصلی حاصیل از بررسیی نریرات کیاربران موباییل بانیک بانیک        

 شد  اسب.
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 Fات کاربران همراه بانک بانک . تحلیل نظر12جدول 

 تعداد کدهای باز ها شاخص مضمون فرعی مضمون اصلی

بعد از استفاد  از 

 برنامه

 کارایی در بروز رسانی

کیفیب پایین برنامه به 

 لحام کاربر بودن
 کد 26

کد 17 تطا در لیسب سپرد   

 کد 10 نشستن تودکار رمز پویا

 کد 6 انت ال وجه تطا در

 کد 6 در گردش حساب تطا

 کد 5 سر ب پایین نسخه جدید

کد 2 تطا در دریافب شار   

 کد 1 تطا در دریافب رمز دوم

تطا در ،دب دستی شمار  

 کارت
 کد 1

 کد 1 تطا در ا لام موجودی

 کد 1 پاچ شدن نام مستعار

اضافه کردن تب واریز 

 کوود 
کد 4  

اضافه کردن نام واریز 

 در انت ال کوود 
کد 4  

کد 1 افتتاح حساب آنلاین  

بعد نصب و زمان 

 استفاد 

کد 1 امکان انت ال از یریو شدا  

امکان دریافب سریع رمز 

 پویا
کد 1  

کد 1 ارسال اس ام اس متوی  

کد 3 امکان نصب آسان قدل از نصب و ورود  

 

از دیییدگا   Fهییای همییرا  بانییک تییرین شییات  ، متییم12مطییابو بییا جییدول 

بیود   آسیان   نصیب امکیان  کاربران در زمیان نصیب و ورود بیه برنامیه شیامل      

اسب. بعد از ورود بیه برنامیه و حیین اسیتفاد ، امکیان انت یال از یرییو شیدا،         

امکان دریافب سریع رمیز پوییا و ارسیال پیامیک و بعید از اسیتفاد  از برنامیه        

ه و نییام واریییز نیییز کییارایی در بییروز رسییانی، اضییافه شییدن تییب واریییز وجیی  
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بییود   Fکوویید  در زمییان انت ییال وجییه از مییوارد موردتوجییه کییاربران بانییک   

 اسب.

کد باز شکل  G ،92در بررسی نررات کاربران همرا  بانک بانک  :Gبانک 

 3مضمون فر ی و  26بودی مجدد کدها، گرفب که بعد از بررسی و دسته

ی حاصل از مضامین فر ی و اصل 13مضمون اصلی حاصل شد. در جدول 

 نشان داد  شد  اسب: Gبررسی نررات کاربران بانک 

 
 G. تحلیل نظرات کاربران همراه بانک بانک 13جدول 

مضمون 

 اصلی
 شاخص مضمون فرعی

از
ی ب

ها
کد

د 
دا

تع
 

بعد از 

استفاد  از 

 برنامه

 دم کارایی برنامه بعد از 

 روزرسانی به

 کد 2 مشکل ارسال پیامک

 کد 6 تطا در نصب

 کد 3 تطا در دریافب کد

 کد 3 تدمات پشتیدانی ضعیف

 کد 2 ندود نسخه ابدیب شد 

 کد 1 از دسترس تارج بودن

 کد 1 حذس ا،راناشب در نسخه جدید

 کد 1 حذس ا،راناشب در ورود به برنامه

 1 تطا در ورود

 کد 2 امکان انت ال تودکار رمز پویا

در بخ  ها کردن تراکو  روز به

 سوابو
 کد 1

 کد 1 پرداتب ح وک از شرکب تحمل اجداری

حین 

استفاد  از 

 برنامه

 دم ارسال پیامک بابب کسر 

 مدلغ کارمزد
 کد 1

 کد 1  دم پرداتب وام در سررسید

 کد 1 صدح 8تا  11قطع بودن پرداتب از  24 دم پرداتب قسر در یول 
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مضمون 

 اصلی
 شاخص مضمون فرعی

از
ی ب

ها
کد

د 
دا

تع
 

 سا ب

 دم ارسال پیامک بابب کسر 

 کارمزدمدلغ 
 کد 1

 کیفیب پایین برنامه

 کد 1 محک ورود تروج دادن از برنامه به

تطای مکرر اپدیب و ندود برنامه 

 جتب انجام
 کد 1

 کد 1 سر ب پایین برنامه

 دم نمای  مدلغ کسر شد  

 بابب تراکو 

هزار  500های کمتر از برای تراکو 

 تومان
 کد 1

 دم دریافب/تیتیر پیامک واریز 

 برداشب
 کد 1

 کد 1 تروج مستمر در حین انجام فعالیب کیفیب پایین برنامه

احراز هویب متوالی در هر بار 

 ورود
 کد 1

 کد 1 وانت ال یولانی شدن روند ن ل

ذتیر  نشدن نام کاربری هواام 

 ورود
 کد 1

های  دم انت ال وجه به کارت

 بانک دیار
 کد 1

 کد 1 ها شمار  کارت ن دم ذتیر  شد

 دم پرداتب سود پول 

 جاری حساب
 کد 1

 کد 1 کود بودن روند انت ال وانت ال پول  دم ن ل

کم کردن مدلغ کارمزد بابب 

  ملیات ساد 

 کد 8 کلیه  ملیات بانکی

 کد 8 گردش حساب

 کد 6 صورتحساب

 کد 2

 کد 1 مشاهد  صورتحساب
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مضمون 

 اصلی
 شاخص مضمون فرعی

از
ی ب

ها
کد

د 
دا

تع
 

 کد 1 تراکو  حساب

 کد 1 موجودی گرفتن

نصب و ورود 

 به برنامه

 به برنامه در ورودتطا 

 کد 4 بارمصرس کدهای یک

 کد 2 جای ا،راناشب رقمی به 6کد 

 کد 2 ارسال کد تیییدها با تیتیر

 کد 1  دم دریافب پیام مرحله اول

 کد 1 بارمصرس تیتیر در ارسال کدهای یک

 کد 1 ورود،دب رمز ورود در هر مرحله 

 کد 1 ای بودن رمز ورود دومرحله

 کد 1 بارمصرس حذس شدن کدهای یک

 تطا در نصب برنامه

 کد 3 ندود ور ن جدید

 کد 2  دم انطداک مشخصات

 کد 1 مشکل ارسال پیامک

 کد 1  دم دریافب پیام

 کد 1 تطا در دانلود

 کد 1 مو ضی شدن کد ارسالی

 کد 1 تطاهای مکرر

 کد 1 الزام به پاچ کردن ور ن قدلی

 

از دیییدگا   Gهییای همییرا  بانییک تییرین شییات  متییم 13مطییابو بییا جییدول 

تطییای نصییب و ورود بییه کییاربران در زمییان نصییب و ورود بییه برنامییه شییامل 

بود  اسب. بعد از ورود بیه برنامیه و حیین اسیتفاد ، کیم کیردن مدلیغ         برنامه

بابییب  ملیییات سییاد  بییانکی و بعیید از اسییتفاد  از برنامییه نیییز  ییدم کییارایی  

 بود  اسب. Gبعد از بروز رسانی از موارد موردتوجه کاربران بانک 
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کیید بییاز  H ،66در بررسییی نرییرات کییاربران همییرا  بانییک بانییک   :Hبانککک 

مضیمون   22بویدی مجیدد کیدها،    کیه بعید از بررسیی و دسیته    شکل گرفیب  

مضییامین فر ییی و  14مضییمون اصییلی حاصییل شیید. در جییدول   3فر ییی و 

نشیان داد    Hاصلی حاصیل از بررسیی نریرات کیاربران موباییل بانیک بانیک        

 شد  اسب.
 

 H. تحلیل نظرات کاربران همراه بانک بانک 14جدول 

 مضمون فرعی مضمون اصلی
تعداد کدهای 

 باز

از  بعد از استفاد 

 برنامه

 کد 22 کارایی برنامه بعد از بروز رسانی

 کد 7 پشتیدانی سریع و مستمر

 کد 5 ها و شمار  شدای پرتکرار ذتیر  کارت

 کد 3 های دیارهای بانکها و کارتقابلیب پاچ کردن تراکو 

 کد 3 صدور ایوترنتی تعویک یا کارت جدید

 کد 2 مدلغ تراکو امکان افزای  س ف 

 کد 2 پوش  امویتی مواسب

 کد 1 های متوالیداشتن باگ

 کد 1 های دیارپرداتب اقسا  بانک

 کد 1 ها قابلیب مسدود کردن کارت

 کد 1 های دیارانت ال کارت به کارت بانک

بعد از نصب و زمان 

 استفاد 

 کد 6 ارسال سریع پیامک انت ال، برداشب وجه

 کد 1 ایلا ات قدک،دب 

 کد 1 امکان ویرای  صدور  ک

 کد 1 هاکپی آسان شمار 

 کد 1 انت ال شدا

 کد 1 شد  های ،دبامکان رؤیب  ک

 کد 1 ارائه صورتحساب

زمان نصب و حین 

 ورود

 کد 3 امکان ورود آسان و سریع به برنامه

 کد 1 ترین زمانامکان تحویل کارت در کوتا 

 کد 1 موقع کد افتتاح حسابارسال به 

 کد 1 نام آسان ایوترنتی ،دب
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از دیییدگا   Hهییا همییرا  بانییک  تییرین شییات  متییم 14مطییابو بییا جییدول  
امکییان ورود آسییان و سییریع بییه کییاربران در زمییان نصییب و ورود بییه برنامییه، 

ارسییال سییریع بییود  اسییب. بعیید از ورود بییه برنامییه و حییین اسییتفاد ،  برنامییه
و بعیید از اسییتفاد  از برنامییه نیییز کییارایی    برداشییب وجییه وپیامییک انت ییال 
هیا   روزرسیانی، پشیتیدانی سیریع و مسیتمر و ذتییر  کیارت       برنامه بعید از بیه  

بیود  اسیب.    Hو شمار  شدای پیر تکیرار از میوارد موردتوجیه کیاربران بانیک       
 شید   حاصیل هیای  تیرین شیات    های صورت گرفتیه، متیم   با توجه به تحلیل
 توان در جدول ذیل تلاصه نمود. می در همرا  بانک را

 

 . خلاصه نتایج پژوهش15جدول 

 بانک
نصب و 
ورود به 

 برنامه
 فراوانی

بعد از 
نصب و 
حی ن 
 استفاده

 فراوانی
بعد از استفاده 

 از برنامه
 فراوانی

ترین  مهم
 ها آیتم

E 

یولانی 
شدن روند 

صدور 
 کارت

4 

کیفیب 
 جامع

22 

اضافه کردن 
افتتاح 

جاری و  حساب
  ک دسته

6 

بعد از 
نصب و 
حین 

 استفاده

سر ب 
 برنامه

2 
تدمات 
پشتیدانی 
 مواسب

3 

ارسال 
رایاان 
 کارت

2 

ارائه 
تستیلات 
-در کوتا 
ترین 
 زمان

2 
افزای  س ف 

 مدلغ وام
3 

H 

امکان 
ورود 

آسان و 
سریع به 

 برنامه

3 

ارسال 
سریع 
پیامک 

 و انت ال
برداشب 

 وجه

6 

کارایی برنامه 
بعد از 

یروزرسان به  
22 

بعد از 
استفاده 
 از برنامه

پشتیدانی سریع 
 و مستمر

7 

ها  ذتیر  کارت
و شمار  شدای 

 پرتکرار
5 
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 ادامه -15جدول 

 بانک
نصب و 
ورود به 

 برنامه
 فراوانی

بعد از 
نصب و 
حی ن 
 استفاده

 فراوانی
بعد از استفاده 

 از برنامه
 فراوانی

ترین  مهم
 ها آیتم

F 
امکان 
نصب 
 آسان

3 

امکان 
انت ال از 
یریو 
 شدا

1 
کارایی در بروز 

 رسانی
76 

بعد از 
استفاده 
 از برنامه

امکان 
دریافب 
سریع 
 رمز پویا

1 
اضافه کردن تب 

 واریز کوود 
4 

ارسال 
 پیامک
 متوی

1 

اضافه کردن نام 
واریز کوود  در 

 انت ال وجه
4 

D 
تطای 
 ورود

6 

 دم 
انت ال 
 وجه

9 

 دم کارایی 
برنامه پس از 
 بروز رسانی

35 
بعد از 

استفاده 
 از برنامه

 دم 
نمای  
مستمر 
واریزها و 
-برداشب

 ها

2 

تطا در 
E  

2 

B 

اشکالات 
زیرساتتی 
در نصب و 
ورود به 
 برنامه

12 

انت ال 
تودکار 
رمز دوم 
 به برنامه

از دسترس  39
تارج شدن 
 متعدد برنامه

16 

بعد از 
نصب و 
حین 

سر ب  استفاده
 برنامه

6 
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 ادامه -15جدول 

 بانک
نصب و 
ورود به 

 برنامه
 فراوانی

بعد از 
نصب و 
حی ن 
 استفاده

 فراوانی
بعد از استفاده 

 از برنامه
 فراوانی

ترین  مهم
 ها آیتم

   

 روز به
ندودن 
اقسا  
 بانک

مشکلات مربو   2
به بروز رسانی 
 Bاز انصار به 

9  

کیفیب 
 جامع

2 

G 

تطا در 
ورود به 
 برنامه

6 
کم 

کردن 
مدلغ 

کارمزد 
بابب 

 ملیات 
 ساد 

24 
 دم کارایی 
برنامه بعد از 
 بروز رسانی

14 

بعد از 
نصب و 
حین 

 استفاده
تطا در 
نصب 
 برنامه

5 

A 
تطا در 
ورود به 
 برنامه

6 
سر ب 
 برنامه

6 

 دم کارایی 
بروز رسانی 

 برنامه
31 

بعد از 
استفاده 
 از برنامه

C 
 
 
 
 

نام  ،دب
 آسان

3 
کیفیب 
جامع 
 برنامه

7 

اضافه شدن تب 
مربو  به 

غیرفعال کردن 
ها یمف ود  

3 

بعد از 
استفاده 
 از برنامه

ی بعد از یکارا
روزرسانی به  

3 

امکان فعال 
 کردن پیامک

2 

اضافه کردن نام 
شخ  م صد 
 در زمان انت ال

2 
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 گیری بحث و نتیجه-5

همییرا  بانییک بییه صییورت  8پییووه  حاضییر بییه بررسییی نرییرات مشییتریان 

گزیوشییی انتخییاب شییدند بییا رویکییرد تحلیییل محتییوای کیفییی پرداتتییه    

اسییب. نرییرات مشییتریان در سییه زمییان نصییب و ورود بییه برنامییه، بعیید از   

نصییب و حییین اسییتفاد  و بعیید از اسییتفاد  از برنامییه، مییورد تحلیییل قییرار   

همییرا   8در بررسییی ن طییه نرییرات مشییتریان   گرفتییه و بررسییی شییدند.  

بانک میورد بررسیی در پیووه  حاضیر نییز کیدهایی مانوید امکیان نصیب          

آسییان، سییر ب برنامییه، کیفیییب جییامع و پشییتیدانی سییریع و مسییتمر از    

هییا را بییه  شییود و آنمییواردی اسییب کییه موجییر بییه رضییایب مشییتریان مییی 

شواسییی همییرا  کویید. آسیییبتییداوم اسییتفاد  از همییرا  بانییک ترغیییب مییی

همییرا   5تییرین مسییائل  دهیید کییه متییمهییا مییورد بررسییی نشییان مییی بانییک

مییورد بعیید از نصییب و  3دهیید و هییا روی مییی بانییک بعیید از اسییتفاد  از آن

حیییین اسیییتفاد  دارای بیشیییترین مسیییائل بیییرای مشیییتریان هسیییتود    

تیرین آسییب در زمیان نصیب و ورود بیه برنامیه در همیرا          که متم یوری به

ررسیی اشیکالات زیرسیاتتی در زمیان ورود بیه برنامیه اسیب.        بانک میورد ب 

بعیید از نصییب و حییین اسییتفاد  از همییرا  بانییک کیفیییب برنامییه، سییر ب   

برنامییه، دریافییب پیامییک برداشییب و واریییز وجییه و رمییز پویییا در زمییان      

سریع، انت ال تودکار رمیز پوییا بیه برنامیه و دریافیب کیارمزد بابیب انجیام         

انید   شید   هیا شیواتته  تیرین آسییب   نامیه از متیم   ملیات سیاد  بیانکی در بر  

( و 2021هییا مطییابو بییا نتییایج مطالعییات شییانکار و همکییاران   اییین یافتییه

دیاییر یدییو نتییایج    دییارت باشیید. بییه  ( مییی2022والوادیییا و همکییاران   

تییرین ابعییاد   ی متییمسییتولب اسییتفاد  و راحتیی  ب،یییاموهییا  مطالعییات آن

تلفین همیرا  اسیب. بعید از      مدنرر مشتریان از کیفییب تیدمات بانکیداری   

هیا شیامل تیدمات پشیتیدانی مواسیب،      تیرین آسییب   نصب و استفاد  متیم 

سریع و مستمر، کارایی در بروز رسیانی، اضیافه شیدن تیب مربیو  بیه نیام        
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-واریییز کوویید  و شییخ  م صیید در زمییان انت ییال، امکییان افتتییاح حسییاب 
هیییای مختلیییف بیییه صیییورت آنلایییین و غیرحضیییوری، ایجیییاد قابلییییب   

هیا و شیمار  شیدای پیر      هیای مف یودی و ذتییر  کیارت    سازی کارتمسدود

( 2023هیا بیا نتیایج پیووه  دی و همکیاران       باشیود. ایین یافتیه   تکرار می

بییه  یبییر گسییترش دسترسیی شییتریب دیییبانییک با بیریمییدمدوییی بییر ایوکییه 

-رد  و سیسیتم تمرکیز کی   ینریر  ملی   تلفین همیرا  ازن طیه    یشدکه بانکدار
ن را ارت ییاء دهیید سییازگار اسییب. مطییابو بییا    هییای پشییتیدانی از مشییتریا 

کیه بیا مشیکلاتی در     ها کیاربران نریرات موفیی تیود را هوایامی      بررسی آن

شیوند  زمان پرداتیب قدیوض و مسیائل مربیو  بیه رمیز  دیور مواجیه میی         

هیای داتلیی کیه در حیوز  رقیابتی بانکیداری       رو بانیک  کوود. ازایین ابراز می

ئیه هر یه بتتیر تیدمات بیانکی در      الکترونیک فعالییب دارنید و درصیدد ارا   

بسییتر تلفیین همییرا  هسییتود لازم اسییب بییا ارت ییای کیفیییب تییدمات در    

بستر تلفین همیرا  و افیزای  سیر ب ارائیه تیدمات، قابلییب، تیرتیواهی         

و صییداقب در ارائییه تییدمات را بییه مشییتریان انت ییال داد  تییا احسییاس      

و  رضییایب از دریافییب تییدمات غیرحضییوری را در مشییتریان تییود ایجییاد   

 مود شوند.مشتریان وفادار بتر  داشتندرنتایب از 

هییای  همچوییین بییا توسییعه بانکییداری دیجیتییال، اسییتفاد  از موبایییل بانییک   

ن ییا  تمییاس برنیید بیشییتر شیید  اسییب بییا توجییه بییه       وییوان بییهموبایییل 

هییا در فضییای مشییتریان تییرد   هییر یییک از موبایییل بانییک  سییازی شخصییی

هییا بتوانویید بسترسییازی لازم را در  گییردد کییه هییر یییک از بانییک پیشییوتاد مییی

هییا انجییام داد   راکییه اییین  ییدم ت ویییب  موبایییل بانییک روزرسییانی بییهمواقییع 

موجییر بییه نییابودی تصییویر ذهوییی متدییب برنیید در نییزد  توانیید میییاییین فضییا 

در بتدیود   صیرفاب  توانید  میی  انی پیووه  حاضیر  کاربران گیردد. همچویین مدی   

ن شیه سیفر مشییتریان در همیرا  بانییک هیم مییورد اسیتفاد  قییرار گییرد  ییرا       

کیه در هیر ییک از میوارد نصیب و ورود، حیین اسیتفاد  و بعید          هایی آیتمکه 
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هییا مییورد  در اییین تحلیییل در نییزد مشییتریان متییم باشیید توانیید میییاز برنامییه 

اضیافه  بیه   تیوان  میی ایین میوارد    تیرین  متیم بررسی قرار گرفته شد  اسیب از  

و شیمار  شیدای    هیا  کیارت ذتییر    ، یک  دسیته و  جیاری  حسابکردن افتتاح 

، اضیافه کیردن نیام وارییز کووید  در انت یال       پرتکرار افزای  سی ف مدلیغ وام  

وجه ، اضافه کردن تیب وارییز کووید  و ... اشیار  نمیود. همچویین مطیابو بیا         

مختلییف از  هییای تییراکو در انجییام  نتییایج پییووه  حاضییر سییر ب برنامییه 

هیا و ییا تعیویک کیردن آن از سیوی       دلییل انتخیاب همیرا  بانیک     تیرین  متم

مشتریان بود  اسیب از ایین رو فیراهم کیردن فضیایی کیه مشیتریان بتوانوید         

مکییرر کارهییای تییود را انجییام داد  و بییه مرحلییه پایییانی   هییای مکییثبییدون 

رمیز دوم در همیرا  بانیک    بحیث ،دیب شیدن تودکیار      متیال   ووان بهبرسانود 

ی هییای شییات و یییا سییر ب در نصییب و ورود بییه برنامییه و ... از جملییه      

هیا قیرار باییردا     کارهیای بانیک   هیای  برنامیه در  بایسب میپرتکراری اسب که 

هییا و رونیید بانکییداری در صییوعب   هییم بییا توجییه بییه ماهیییب بانییک   نتایتییاب

 هیای  وپرمارکبسی هیا بتوانوید از یرییو ایجیاد      گیردد کیه بانیک    پیشوتاد میی 

هییا بسترسییازی لازم را در جتییب توسییعه و ت ویییب    مییالی در همییرا  بانییک 

 نیازهای مشتریان فراهم سازند.

بییه  صیرفاب بیا توجیه بییه گسیتردگی بسییترها بیرای دانلودهییا در ایین پییووه       

تلاصییه شیید  اسییب.   پچهیسییو  کییبیما، کافییه بییازار هییا از  تروجییی داد 

 هیا در پیووه  حاضیر نمونیه     همچوین به دلیل گسیترد  بیودن تعیداد بانیک    

دولتیی و تصوصیی کشیور بودنید      بانیک  8هیای  بانیک مورد بررسیی، همیرا    

هییا در وضییعیب فعلییی  کییه بییه صییورت هدفمویید و بییر اسییاس موقعیییب بانییک

 هیای رد  بیالا و هیم   انتخاب گردید  اسب و سعی شید  اسیب کیه هیم بانیک     

 گیردد پووهشیی  هیای رد  پیایین کشیور را شیامل شیوند. پیشیوتاد میی       بانک

هییای تصوصییی و دولتییی انجییام ای در بییین کلیییه بانییکبییه صییورت م ایسییه

هییای مشییتریان و دیییدگا  هییا آنهییای گیییرد تییا وجییو  تمییایز همییرا  بانییک 
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و بتیوان از الاوهیای موفیو بانکیداری همیرا        شید   مشیخ   هیا  آننسدب بیه  

بییه مورییور ارت ییاء ن ییا    یمییر،رتر یییور بییهو تصوصییی  در بخیی  دولتییی

 تماس برند بتر  بدرند.

هیای بییازار،   هیا از یرییو اپلیکشین    در ایین پیووه  بیه دلییل اسیتخراج داد      

مایکییب و ... امکییان اسییتخراج دادهییای جمیعییب شییواتتی مشییتریان بییال و   

گییردد کییه مح  ییان در    وجییود نداشییته اسییب از اییین رو پیشییوتاد مییی     

آتیی بیا میدنرر قیرار دادن مت یرهیای همچیون سین و درآمید          هیای  پووه 

بتوانویید تدیییین دیاییری از پییووه  را آشییکار سییازند. همچوییین نتییایج       

مدویایی در جتیب بتدیود سیفر مشیتریان        ویوان  بیه  توانید  می پووه  حاضر

 توانیید میی  هییا باشید کییه توقیف در هیر یییک از ن یا  تمییاس     در همیرا  بانیک  

 گا  مشتریان هدس گردد.با ث کاه  ارزش برند از دید
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