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cartsbAt 

With the increase in the use of smart phones and tablets, mobile banking has 

gradually become one of the attractive channels for banks to provide services 

to their customers. Banks expect users to fully utilize the services and 

potential of the bank's companion in order to achieve the expected benefits. 

An increase in the amount of use does not always mean an increase in profit 

and investment benefits. But it is the behaviors based on the infusion of 

information technology that require people to use IT in a deep and 

comprehensive way. Therefore, the purpose of this research is to design a 

mobile banking infusion model among banking service users. Therefore, the 

purpose of this study is to design a model of mobile banking infusion among 

banking service users. The research method is qualitative and based on a data-

driven method. After interviewing 16 mobile banking users, theoretical 

saturation was achieved and using MAXQDA software and open, axial and 

selective coding, 638 concepts, 67 subcategories and 25 core categories were 

identified and a paradigmatic model was drawn and propositions were 
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formulated. The results of the study showed that the dimensions of the central 

phenomenon of the study (Mobile Banking infusion) include the widespread 

use of mobile banking features, coherence and integration with mobile 

banking, and the emerging use and innovation of mobile banking users. 

1. Introduction 

Following global trends, Iranian banks have invested heavily in IT infrastructure 

and digital services; however, channel utilization remains uneven. Mobile banking 

particularly at Bank Mellat has moved beyond the initial adoption phase, 

generating over 2.06 trillion Rials in fee-based revenue in 2022, compared to 163 

billion Rials from internet banking and 12 billion Rials from BankPlus. This 

highlights its strategic role in boosting non-interest income and alleviating the 

workload on bank branches. Nevertheless, 78% of transactions are limited to card-

to-card transfers, account inquiries, and fund transfers, while 78 other services 

remain underutilized, thereby constraining IT efficiency and fee-based growth. 

Theories regarding adoption and post-adoption behavior such as TRA, TPB, DOI, 

TAM, and the IT model emphasize initial stages, whereas "infusion" (the deep 

integration of IT) has received less attention. Addressing this gap, the present 

study aims to propose a user-centric model of mobile banking infusion. The 

central research question is: How does mobile banking infusion occur among 

banking service users? 

2. Literature Review 

Information systems (IS) have long been recognized as a critical construct in 

information systems research, yet theoretical development remains limited. 

Cooper and Zemud (1990) introduced a six-stage model of information systems 

implementation initiation, adoption, adaptation, adoption/acceptance, 

normalization, and infusion in which infusion represents the highest level of 

utilization and integration of information technology into organizational 

processes. Influence is defined as the comprehensive and innovative use of 

information technology applications to support advanced tasks and increase 

organizational effectiveness. 

Despite its importance, most studies have focused on early stages and 

infusion has been less investigated. Previous research has examined infusion in 

two areas: maximum use of information technology and adoption in fields such as 

education or engineering. The background represents a variety of 

operationalizations, from individual-level constructs (exploratory, adaptive, 

innovative use, user-centered innovation) to organizational-level constructs (deep 

structural use, IT deployment). These perspectives highlight the multifaceted 
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nature of influence, which encompasses both user engagement and integration 

into workflows. 

This research combines previous findings to clarify conceptual boundaries, 

distinguishing between individual and organizational perspectives. Evidence 

shows that the infusion of technologies such as ERP, CRM, mobile health, 

artificial intelligence, robotics, blockchain, and mobile banking has been studied 

in a variety of ways. Independent variables include complexity, self-efficacy, 

empowerment, trust, and cognitive factors, while dependent variables range from 

ERP success and performance to resilience. 

Background illustrates the multidimensional nature of infusion in auditing, 

education, health care, marketing, and creative industries. However, a gap remains 

in integrating findings and clarifying the role of mobile banking infusion. 

3. Methodology 

This study adopted an interpretive approach utilizing abductive reasoning to 

examine the adoption of mobile banking among users. Following a literature 

review and qualitative content analysis, the grounded theory method based on the 

Strauss and Corbin (1998) model was employed. Cross-sectional data were 

collected in 2024 from Bank Mellat mobile banking users via purposive sampling. 

Transaction analysis revealed that out of 9,571,083 customers, only 3,692,385 had 

performed debit transactions, and 24,602 demonstrated continuous usage. After 

filtering, 376 "sticky" users were identified; interviews were conducted with the 

20 users exhibiting the greatest behavioral diversity, with theoretical saturation 

reached after 16 interviews. Reliability was confirmed through a test-retest 

procedure, yielding a confirmation rate exceeding 60 percent. 

4. Results 

Interviews with mobile banking users yielded 928 initial codes, which were 

refined into 638 secondary propositions. The analysis resulted in 67 sub-

categories and 25 main categories. These findings led to the development of a 

theoretical model regarding mobile banking adoption among banking service 

users, which is presented conceptually and illustrated in Figure 1. 

5. Discussion 

This study, using Mellat Bank’s mobile banking service as a case study, aimed to 

design and articulate a model for mobile banking infusion among users. Through 

a literature review and interviews, 638 concepts, 67 sub-categories, and 25 main 

categories were identified, forming the basis for six theoretical propositions. 
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Proposition 1 identifies the drivers of infusion: perceived usefulness, ease of use, 

self-efficacy, behavioral habits, and user attitude. Practicality, user-friendliness, 

trust, and established habits encourage deeper engagement with mobile banking. 

Proposition 2 defines infusion behaviors, including exploratory use, 

extensive utilization of features, and the integration of banking activities. Users 

actively explore new services, commit to ongoing engagement, and integrate 

mobile banking into their daily routines, thereby enhancing efficiency. 

Proposition 3 highlights challenges: infrastructure (security, trust), technical 

design (user-centric services), marketing (segmentation, awareness, branding), 

human resources (employee empowerment, process improvement), and support 

(management backing). These obstacles must be addressed to achieve sustainable 

infusion. 

Proposition 4 emphasizes environmental and contextual influences: global 

technology monitoring, societal IT culture, national regulations, ICT 

infrastructure, and public attitudes toward security and privacy. These external 

factors shape user adoption and trust. 

Proposition 5 outlines the prerequisites: data strategies (AI-driven management, 

intelligent monitoring), cultural-educational strategies (user training), 

motivational strategies (discounts, cashback, gamification), and organizational 

strategies (automation, product redesign, internal marketing). These mechanisms 

foster long-term engagement. 

Proposition 6 presents the outcomes: user-level benefits (time management, 

satisfaction, financial health), institutional benefits (profitability, reduced branch 

workload, brand loyalty, market share growth), and societal benefits (financial 

inclusion, reduced pollution, lower cash-related costs, improved well-being, and 

social responsibility). 

Overall, the model demonstrates that mobile banking infusion is a 

multidimensional phenomenon shaped by user perceptions, organizational actions, 

environmental conditions, and strategic initiatives. Successful infusion enhances 

the user experience, strengthens institutional performance, and contributes to 

broader societal well-being. 

Keywords: Adoption, Post-Adoption, Information Technology Infusion, Mobile 

Banking. 
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Figure 1: The Infusion Model of Information Technology among Banking Service 

Users 
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 یکاربران خدمات بانک انیاطلاعات در م یمدل رسوخ فناور یطراح

 )موردمطالعه: همراه بانک(

  

   یجعفر یدیجن یمهد
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 رانیتهران، ا ،یعلامه طباطبائ
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 رانیتهران، ا ،یعلامه طباطبائ
  

 دهیچک

جهاا   یهها از کانال یکهیرفته بهه  تلفن همراه رفته قیاز طر یهوشمند، بانکدار یها و تبلت یروند استفاده از گوش شیبا افزا

 خهدمات از کامل طور به کاربران که دارند انتظار هاشده است. بانک لیخود تبد انیها جهت ارائه خدمات به مشتر بانک یبرا

 شیافهزا یمعنا بهه شههیمقهدار اسهتفاده هم شی. افزاابندیمورد انتظار دست  یایکنند تا به مزا یربردا بهره بانک همراه لپتانسی و

کهه  کنهد یاطلاعات است که افراد را ملزم م یبر رسوخ فناور یمبتن یاما رفتارها باشد؛ ینم یگاار هیکسب سود و منافع سرما

 نایهبانک در م  مدل رسوخ همراه یپژوهش طراح نیهدف ا نیو جامع استفاده کنند؛ بنابرا قیاطلاعات به شکل عم یاز فناور

نفهر از  61پس از مصهاحبه بها  باشد، یم ادیبن بر روش داده یو مبتن یفی. روش پژوهش از نوع کباشدیم یکاربران خدمات بانک

 136 ،یانتخهابو  یبهاز، موهور یو کدگهاار MAXQDAافهزار  حاصل و با استفاده از نرم یبانک اشباع نظر کاربران همراه 

پهژوهش نشهان داد  جیشد. نتها نیتدو ییها و گزاره میترس یمیو مدل پارادا ییشناسا یمقوله اصل 52و  یمقوله فرع 16مفهوم، 

 یکپارچگیبانک، انسجام و   همراه یها یژگیپژوهش )رسوخ همراه بانک( شامل استفاده گسترده از و یموور دهیکه ابعاد پد

 .شود یبانک م کاربران همراه  یینوظهور و نوجو هبانک و استفاد با همراه 

  .همراه بانک اطلاعات، یرسوخ فناور رش،یپساپا رش،یپا :ها واژهدیکل
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 مقدمه

زیادی بر روی زیرساخت و توسهعه خهدمات فنهاوری   گااری ها سرمایه در ایران نیز مانند سراسر دنیا، بانک

شهده در  (، لیکن میزان استفاده از انواع خدمات متنهوع ارائه6045دهند )بانک مرکزی،  انجام می 6اطلاعات

های کاربردی مانند همراه بانهک مختلهف اسهت.  بسترهای مختلف فناوری مانند بانکداری اینترنتی و برنامه

(، مؤیهد گهاار از 34: 6040بانک )گزارش اقتصهادی شهاپر ،  ذکر است رشد تعداد کاربران همراه  شایان

مرحله پایرش و مراجعه و استفاده مستمر از این کانال غیرحضوری نشان از مرحله پساپایرش همراه بانهک 

 است.

ههای غیرحضهوری  های پرداخت در کشور در مقایسه با سهایر کانال بانک ملت نیز همانند سکو همراه 

کهه میهزان  طوریکارمزدی برخوردار است، بهه ای در سهم درآمد بانک و ... از جایگاه ویژه شامل اینترنت 

ریهال  090.6964394449444برابهر بها  6043سهال پایهان در  ملهت بانهک  کارمزد حاصل از خهدمات همهراه

(، 6040باشد )بانک ملهت،  بانک در درآمدهای غیرمشاع بانک می  باشد که بیانگر جایگاه و سهم همراه می

انک در میان کاربران خدمات بهانکی، افهزایش درآمهد کهارمزدی، ب لاا چگونگی دستیابی به رسوخ همراه 

 کاهش حجم عملیات بانکی شعب را به همراه خواهد داشت.

% 66دهد کهه سهه خهدمت کهارت بهه کهارت، مشهاهده گهردش حسها ، حوالهه،  اما شواهد نشان می

 66ر همهراه بانهک )شهده د شود و معمهوً  کهاربران از انهواع خهدمات مختلهف ارائه ها را شامل می تراکنش

( و بهدیهی 6040کنند )گزارش اقتصادی شاپر ،  خدمت( تنها به استفاده از خدمات اولیه و پایه بسنده می

شهده  های انجام گااری دهنده خدمات همهراه بانهک در سهرمایه دهد، توسعه که این مسئله رخ  است هنگامی

 ضرر و از درآمدهای کارمزدی مربوطه نیز منتفع نخواهد شد.

در  گران در جوامع دانشهگاهی مطالعاتی در مورد چگونگی اتخاذ و استفاده از فناوری توسط پژوهش

 ,Ajzen & Fishbein) 5های رفتاری همچون نظریه عمهل مسهتدل چند دهه گاشته انجام شده است. نظریه

، مهدل (Rogers, 1995) 0، نظریه اشاعه نهوآوری(Ajzen, I., 1991) 3شده ریزی ، نظریه رفتار برنامه(1980

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                            

1. Information Technology (IT) 

2. Theory of Reasoned Action 

3. Theory of Planned Behavior 

4. Innovation Diffusion Theory (IDT) 
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 Waris & Mohd) 5های پسهاپایرش مهدل (Venkatesh, et al., 2003; Davis, 1989) 6پایرش فناوری

Suki, 2026; Bhattacherjee, 2001) هها، تمایهل و پهایرش به بررسی عوامل اثرگاار بهر باورهها، نگرش 

های مبتنهی بهر پهایرش، پسهاپایرش و پسهااجرا، کهوپر و  اند. در ادامهه نظریهه پرداخته های اطلاعات سیستم

انهد:  اطلاعات شناسهایی و معرفهی نموده ناوریسازی و استقرار ف ( شش مرحله در معرفی، پیاده4..6)3زمود

های موجود بر پنج مرحله  . پژوهش.و رسوخ 6سازی ، روتین6، پایرش1، انطباق2، اتخاذ0اندازی معرفی و راه

(. مرحله ششم یعنی رسوخ، یکهی از جهوانبی 506: 6040اند )جنیدی جعفری و همکاران،  اول تمرکز داشته

 کارگیری یک نوآوری فناورانه، کمترین مطالعه درباره آن صورت گرفته اسهت بهاست که پس از اتخاذ و 

(Talaei-Khoei, et al., 2024)دنبال  . مفهوم رسوخ فراتر از اقداماتی ساده و کمّهی، در سهطوی کهلان بهه

های کهاری یکپارچهه و  سیسهتم طور کامهل در بهه فنهاوری اطلاعهاتاز  ای است کهه نشان دادن میزان درجه

 .(Lee, et al., 2025) منسجم شده است

تر پسهاپایرش و  تواند چارچوبی مفید برای در  مسائل مربوط به اسهتفاده عمیهق بنابراین، رسوخ می

بهه سههم درآمهدهای هها باشهد. لهاا بها توجهه  تواند موردعلاقه پژوهشهگران و بانک دهد و می پسااجرا ارائه 

روی پهژوهش حاضهر پ هر کهردن شهکاف  بانک در سبد درآمدهای غیرمشاع، مسهئله پهیش کارمزدی همراه 

باشهد، لهاا سهؤال اصهلی  موجود و ارائه مدل رسوخ همهراه بانهک در میهان کهاربران و از دیهدگاه آنهان می

 ت بانکی چگونه است؟که مدل رسوخ همراه بانک در میان کاربران خدما پژوهش عبارت است از این

 پیشینه پژوهش

های اطلاعهاتی اسهت کهه بهه  ها در توقیقات سیسهتم ترین سازه های اطلاعاتی یکی از مهم استفاده از سیستم

 ,.Kai, et al., 2026; Miniaoui , et al., 2026; Xiaoxin, et al) کرّات موردمطالعه قهرار گرفتهه اسهت

2026; Chaieb, et al., 2026). ( پیاده4..6کوپر و زمود ) های اطلاعاتی را در شش مرحلهه  سازی سیستم
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                            

1. Technology Acceptance Model (TAM) 

2. Post Adoptive 

3. Cooper and Zmud 

4. Initiation 

5. Adoption 

6. Adaptation 

7. Acceptance 

8. Routinization 

9. Infusion 
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های اطلاعهاتی؛  های مویطی و راهکارهای سیسهتم اندازی: کاوش فرصت ( معرفی و راه6اند: ) معرفی نموده

های اطلاعهاتی؛  سیسهتم سهازی مانی برای اجهرا و پیادهمنظور دستیابی به حمایت ساز ( اتخاذ: مااکرات به5)

( پهایرش: 0( انطباق: ایجاد، نصب و نگههداری فنهاوری جدیهد و توسهعه فراینهدهای جدیهد سهازمانی؛ )3)

عنوان یهک فعالیهت معمهول؛  های اطلاعاتی به ها به تعهد داشتن در استفاده از سیستم ترغیب اعضای سازمان

عنوان یک فعالیت معمول و روزمهره و  های اطلاعاتی به استفاده مستمر از سیستمسازی: تشویق به  ( روتین2)

 Hassandoust, et)اطلاعات توسهط کهاربران  افزارهای کاربردی سیسهتم ( رسوخ: نهایت استفاده از نرم1)

al., 2023)  . 

خوبی  پژوهشهی  آن، در مهورد ایهن سهازه بههرغم اهمیت اسهتفاده از سیسهتم اطلاعهات در پیشهینه  علی

انهد، . موققان زیادی در زمینه رسوخ به پژوهش پرداختهه(Zhang, et al., 2024) پردازی نشده است نظریه

ها در دو موقعیت صورت گرفته است. در موقعیت نخسهت، رسهوخ فنهاوری از منظهر  که عمده پژوهش آن

دیگر، عمق اسهتفاده از رسهوخ فنهاوری اطلاعهات  عبارت گیری( از فناوری و به حداکثر بهرهغایت استفاده )

یها معرفهی  6. در موقعیهت دوم، ازنظهر اتخهاذ(Lee, et al., 2025; Chen, et al., 2021) شهود بررسهی می

مثال، پایرش و اتخهاذ فنهاوری در تهدریس و  عنوان به گیرد؛ ای خاص موردمطالعه قرار می فناوری در زمینه

 . (Cornford & Hicks, 2000) و مطالعات مهندسی (Collier, et al., 2004) مدیریت آموزشی

های مختلفی عملیاتی شده است. مطالعهات  به روش فناوری اطلاعاتدر پیشینه پژوهش، رفتار رسوخ 

 ها های مختلفی برای مطالعه رفتار رسوخ فنهاوری اطلاعهات در سهازمان قبلی، از تعاریف و معیارها و سنجه

ز متغیهر تر بیان شد برخهی از مطالعهات ا . همچنان که پیش(Hassandoust, et al., 2016) اند استفاده کرده

 ,.Fadel, K., 2012; Maas, et al., 2014; McKnight, et al) انهد رسوخ در سطح فهردی اسهتفاده کرده

2011; Zhang, et al., 2024; Lee, et al., 2025; Wei, et al., 2025) انیو برخهی نیهز در سهطح سهازم 

(Eder & Igbaria, 2001; Eder, L.B.; Arinze, B.; Darter, M.E.; Wise, D.E., 2000; 

Ramamurthy, et al., 2008; Lee, et al., 2000).  

( ارائه شده 6) خلاصه اصطلاحات و تعاریف مختلف درباره رفتار رسوخ فناوری اطلاعات در جدول

 .است

 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                            

1. Adoption 
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 ای از تعاریف مختلف رفتار رسوخ فناوری اطلاعات خلاصه: 5جدول 

 تعریف مفهوم/سازه

 رسوخ فردی

معنای نهایهت میهزان اسهتفاده  سازی فناوری اطلاعات است. رسوخ بهه مرحله رسوخ، آخرین مرحله در فرایند پیاده

 ;Cooper & Zmud, 1990) هههای خههود تعریههف شههده اسههت انجههام فعالیتکههاربران از سیسههتم بههرای 

Donaldson & Yakel, 2013; O’Connor, Yvonne; O’ Reilly, Philip, 2018). 

 رسوخ سازمانی
عملیهاتی یها مهدیریتی سهازمان  های کهاری تا چه حد نهایت پتانسیل نوآوری )پتانسیل کامهل نهوآوری( در سیسهتم

 .(Cooper & Zmud, 1990; Zmud & Apple, 1992) گنجانده شده است

استفاده ساختار 

 عمیق

کننهد، تعریهف  فناوری اطلاعات که از ساختار زیربنایی وظهایف پشهتیبانی می هایی در استفاده از آن دسته ویژگی

 .(Burton-Jones & Straub, 2006, p. 18) شده است

 استفاده اکتشافی

منظور انجهام و  ههای سیسهتم بهه های بررسی فعاًنه و استفاده نوآورانۀ کهاربر از ویژگی عنوان میزان کشف روش به

 ,Ke, et al., 2012; Saeed & Abdinnour-Helm) پشهتیبانی از وظهایف شهغلی تعریهف شهده اسهت

2008). 

تلاش برای ایجاد 

 نوآوری

 ,Ahuja & Thatcher) اشاره دارد« هدف کاربر از یافتن کاربردهای جدید برای فناوری اطلاعات موجود»به 

2005, p. 430). 

 استفاده نوآورانه

منظور انجهام و  نوآوری در سطح فهردی اسهت [وب بهه اسهتفادآ نوآورانهۀ کارکنهان از فنهاوری اطلاعهات بههنوعی »

ههای سیسهتم را  . کاربران آن دسهته از ویژگی(Li, et al., 2009, p. 662) «شود پشتیبانی از کارشان گفته می

 .(Jasperson, et al., 2005) کنند کشف و استفاده می شده نبود، که قبلا  برایشان شناخته

نوآوری همراه با 

 فناوری اطلاعات

تعریهف شهده « منظور پشتیبانی از عملکهرد و وظیفهه های جدید فرد از فناوری اطلاعات موجود به استفاده»عنوان  به

 .(Wang, et al., 2008, p. 28) است

استفاده از سیستم 

 تطبیقی

هها، ترکیهب  های جدید، جایگزین ساختن ویژگی شامل چهار رفتار متمایز است: آزمایش و امتوان کردن ویژگی

 .(Sun, 2012) 6ها با هدف جدید ویژگی ها، استفاده مجدد از ویژگی

 قصد کاوش

« وکار در آن کسهب ITکارگیری  دست آوردن سود و منفعت از به هدف و انگیزه کاربر از ایجاد نوآوری و به»به 

 شود. نمایانگر تمایل و هدف کاربر برای کشف یهک فنهاوری جدیهد و یهافتن  کهاربرد بهالقوه آن اسهت گفته می

(Röding, et al., 2019). 

فناوری استقرار 

 اطلاعات

 & Grublješič) «شهود گفتهه می هها، از فعالیت 5وکار های هوشهمند کسهب ناپهایری سیسهتم بهه میهزان جدایی»

Jaklič, 2015, p. 6). 

 (26: 6040منبع: )جنیدی جعفری، 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                            

1. Repurposing 

2. Business Intelligence Systems (BIS) 
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 ( ارائه شده است.5)ای از مطالعات منتخب رسوخ فناوری اطلاعات در جدول  در ادامه خلاصه

 های پژوهش حاضر( : تحقیقات مرتبط با سطح فردی رسوخ فناوری اطلاعات )یافته2جدول 

 متغیر وابسته متغیر مستقل فناوری شناسی روش محقق ردیف

(6)  (Röding, et 

al., 2019) 

فردی/ رفتار 

پیمایش کننده/  مصرف

 نفر 355با مشارکت 

 پوز فروشگاهی

فناوری رسوخ یافته در 

 کارکنان خط مقدم خدمات

فناوری رسوخ نیافته در 

 کارکنان خط مقدم خدمات

 سرویس فناوری سلف

 شده احساس تجربه

 افشای اطلاعات

اعتماد به کاربران در 

استفاده از اطلاعات 

 افشاشده

(5)  

(Engström 

& 

Strimling, 

2020) 

 

 

فردی/ اطلاعات حاصل 

از مدیریت داده و هوش 

 مصنوعی در آمریکا

های کاربردی  برنامه 62

موبایل شامل یوتیو ، 

میل،  بو ، جی فیس

گوگل و گوگل مپ، 

 آمازون، اینستاگرام و...

 یادگیری عمیق رسوخ تلفن هوشمند

(3)  
(Giovannett

i, et al., 

2021) 

فردی/ صنایعی مختلفی 

مانند فناوری اطلاعات و 

ارتباطات، طراحی و / 

 54مصاحبه عمیق با 

 نیروی فروش

 رسوخ فناوری فروش
مداری و  دوسوتوانی هدف

 خودنظارتی نیروی فروش

رسوخ فناوری فروش و 

 عملکرد

(0)  

(Hassandou

st & 

Techatassan

asoontorn, 

2022) 

فردی/ بازاریابی/ مطالعه 

گو  پاسخ 300موردی/ 

)کاربران نهایی مدیریت 

ارتباط با مشتری در 

 نیوزلند(

مدیریت ارتباط با 

 مشتری

توانمندسازی و هویت فناوری 

 اطلاعات
 اطلاعاتی رسوخ سیستم

(2)  (Hu & Pan, 

2023) 

 304فردی / پیمایش/ 

)کاربران گو  پاسخ

موصوًت 

 مصنوعی در چین( هوش

دستیار شخصی 

 هوشمند

پایری  قابلیت استفاده، جامعه

 و خودکارآمدی

سازی، رسوخ و  روتین

 آوری تا 

(1)  
(Hassandou

st, et al., 

2023) 

فردی/ بازاریابی/ مطالعه 

گو  پاسخ 063موردی/ 

)کاربران نهایی مدیریت 

مدیریت ارتباط با 

 مشتری

های  نقش رسوخ سیستم

اطلاعات، هویت فناوری 

 اطلاعات

 اطلاعاتی رسوخ سیستم
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 متغیر وابسته متغیر مستقل فناوری شناسی روش محقق ردیف

با مشتری در ارتباط 

 نیوزلند(

(6)  
(Talaei-

Khoei, et 

al., 2024) 

فردی/ پیمایش/ 

گیری هدفمند از  نمونه

هایی مانند لینکدین  پلتفرم

 ITهای رهبری  و انجمن

ChatGPT رسوخ فناوری 

هویت اخلاقی، چابکی 

)عملیاتی و بازار( و 

 عملکرد شرکت

(6)  (Lee, et al., 

2025) 

 6.5فردی/ پیمایش/

پاسخگو )کاربران نهایی 

مدیریت ارتباط با 

 مشتری(

مدیریت ارتباط با 

 مشتری

های  سازی سیستم روتین

اطلاعات، توانمندسازی 

 کاربران

 اطلاعاتی رسوخ سیستم

(.)  
)جنیدی و 

 (6046همکاران، 

فردی/ سازمانی/ مرور 

 مند نظام
 رسوخ فناوری اطلاعات رسوخ فناوری اطلاعات فناوری اطلاعات

(64)  
)جنیدی و 

 (6045همکاران، 

 61فردی/آمیخته )

پاسخگو(  321مصاحبه و 

 کاربران همراه بانک

 رسوخ همراه بانک عوامل شناختی همراه بانک

 شناسی پژوهش روش

ربایی( و بهه تعبیهری  فلسفه و پارادایم پژوهش حاضر تفسیری و رویکرد پژوهش، استدًل ربایشهی )فرضهیه

به شکل اسهنادی   شامل مرور ادبیات، سوابق مسئله و موضوع پژوهش  است. پژوهش« استنتاج بهترین تبیین»

ازآنجاکهه شناسهایی پدیهده  انجام شهده اسهت. و در ادامه با استفاده از تولیل موتوا که روشی کیفی است،

بانک در میان کاربران خدمات بانکی سؤال مووری این پژوهش است، بدین منظور در ابتهدا  رسوخ همراه

( استفاده شهد. چراکهه 6..6) 5به کمک مدل اشتراوس و کوربین 6بنیاد از مدل پژوهش مبتنی بر نظریه داده

-هها بههمنهد دادهدنبال توسعه مفاهیم بوده و از گهردآوری نظهامست که بهبنیاد نوعی از پژوهش انظریه داده

هها سهال  است. زمهان گهردآوری داده 3آید. افق زمانی پژوهش حاضر مبتنی بر روش تک مقطعیدست می

 باشد. می 6043

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                            

1. Grounded Theory 

2. (Strauss & Corbin, 1998) 

3. Cross Sectional 
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بانهک بانهک   برای ساخت مدل پژوهش و از طریق مصاحبه، جامعهه آمهاری پهژوهش کهاربران همراه

های  هدفمنهد قضهاوتی و نمونهه مهوردنظر مبتنهی بهر سهامانه  گیری شهامل روش شهد. روش نمونههبا ملت می

شهده در همهراه  ترین خهدمات ارائهمدیریت اطلاعات بانک ملت و از میان کاربرانی که از بیشترین و متنوع

فکهری س ههمها به عمل آمهد. براسها های توقیق و مصاحبه از آن اند شناسایی و پرسشبانک استفاده کرده

بندی مشهتریان  صورت گرفته در جلسات کارشناسی درون بانکی و مبتنی بر بررسی رفتار تراکنشی و گروه

شده جههت رسهیدن بهه  ها و کلیات بینش حاصلدارای رمز همراه بانک در بازه زمانی موردبررسی، ویژگی

 باشد:اهداف تولیل مدنظر به شرح ذیل می

ههای موجهود در انبهار داده، تعهداد صورت ماهانه(؛ در بین داده )به 6043 تا پایان 6045از ابتدای سال 

تراکنش بدهکار بهترین معیار جهت استفاده مؤثر از این سامانه اسهت. در بهازه زمهانی موردبررسهی، تعهداد 

کهاربر دارای  391.59362هها تنهها باشد؛ که از بهین آنمی 92669463.کل مشتریان دارای رمز همراه بانک 

-داقل یک تراکنش بدهکار در این بازه هستند که انتخا  شدند. بر این اساس مشتریانی همراه بانکی بههح

 391.59362کهاربر از کهل  509145باشهند کهه  اند، موردنظر میصورت مداوم از همراه بانک استفاده کرده

باشهند. پهس از سهی مهیمقطع ماهانهه موردبرر 50درپی در  شده دارای چسبندگی و تراکنش پی کاربر اشاره

عنهوان تراکنش از انواع خدمات، به 0444کاربر با بیش از  361کاربر(، تعداد  693.5کسر کارکنان بانک )

نفر که دارای باًترین میزان و تنهوع تهراکنش بودنهد  54کاربر چسبنده همراه بانک شناسایی شد که تعداد 

 (.3اربر، اشباع نظری حاصل شد. جدول )ک 61برای مصاحبه انتخا  شدند که پس از مصاحبه با 

 های پژوهش حاضر( کنندگان بخش کیفی )مصاحبه( )یافته : مشارکت3جدول 

 کد ردیف
 زمان مصاحبه

 )دقیقه(
 تعداد حساب شغل تحصیلات سن جنسیت

6 HH 22 0 تولید سکوریت کارشناسی 31 مرد 

5 MSB 31 0 واردات کامپیوتر کارشناسی ارشد .3 مرد 

3 TD 01 2 طلا و جواهر دیپلم 03 مرد 

0 SG 64 مدیر شرکت  دکتری 06 مردICT 2 

2 SS 26 2 طلا و جواهر دیپلم 33 مرد 

1 GHD 63 0 طلا و جواهر کارشناسی 21 مرد 

6 MS 15 0 کارگزار دکتری 36 مرد 
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 کد ردیف
 زمان مصاحبه

 )دقیقه(
 تعداد حساب شغل تحصیلات سن جنسیت

6 MKH 02 1 واردات قطعات یدکی کارشناسی 02 مرد 

. SSH 26 2 طلا و جواهر کارشناسی .5 مرد 

64 RZ 60 2 کارگزار کارشناسی ارشد .3 مرد 

66 CHA 52 کارشناسی ارشد 00 مرد 
واردات و فروش 

 خانگی لوازم
0 

65 MAJ 63 0 نویس برنامه کارشناسی ارشد 34 مرد 

63 AGH 15 2 صنعت ساختمان کارشناسی ارشد 26 مرد 

60 AR 0. 1 صرافی کارشناسی ارشد 31 مرد 

62 SHS 23 0 آرایشگر -کارمند کارشناسی ارشد 31 زن 

61 SHCH 1. 0 آرایشگر کارشناسی 03 زن 

استفاده شهد و بعهد از اتمهام پهژوهش از  6ها و تفسیرها، از پایایی بازآزمون اتکا بودن داده برای ارزیابی قابل

آموخته دکتری مدیریت فناوری اطلاعات بوده و عهلاوه بهر عضهویت  یک فرد مستقل و با تجربه که دانش

سال تجربه همکاری در بانک ملهت را داشهت، خواسهته  54علمی دانشگاه تربیت مدرس، بیش از  در هیئت

زه دوباره کدگااری نماید که نتایج حاصل از کدگهااری رو 6مصاحبه منتخب را در فاصله زمانی  3شد تا 

دهد با توجه به مقدار پایایی بهازآزمون کهه بیشهتر  ( نشان داده شده است. نتایج نشان می0مجدد در جدول )

 شده از پایایی برخوردار است. باشد، کدگااری انجام درصد می 14از 

 های پژوهش حاضر( )یافته : پایایی بازآزمون0جدول 

 پایایی بازآزمون )درصد( تعداد عدم توافقات تعداد توافقات تعداد کدها شونده کد مصاحبه

SG 630 23 36 6. 

MAJ 66. 05 56 64 

SHCH .6 31 56 63 

 60 .6 636 326 جمع

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                            

پایایی بازآزمون . 1  
   تعداد توافقات

تعداد کل کدها
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 ها یافته

کدگهااری ثانویهه و بها کهد اسهتخراج کهه در ادامهه و از طریهق  56.در مرحله کدگااری اولیه درمجموع 

گزاره ثانویه کاهش یافت. ازآنجاکهه امکهان  136ها به های مفهومی اولیه، تعداد آنمطالعه و بررسی گزاره

بهاز  باشهد، تصهویری از کدگهااریگرفتهه، مقهدور نمهیهای صورتنمایش کل کدگااری باز از مصاحبه

 ( ارائه شده است.6در شکل ) MAXQDAافزار ها با نرم مصاحبه

 MAXQDAافزار : نمایی از کدگذاری باز در نرم5 شکل

 

هها و کند، کدگااری مووری، مقولههای مختلف تفکیک میها را به مقولهکه کدگااری باز، داده درحالی

ههای اول و سازد. انجام گهامیکدیگر مرتبط میها به ها و ابعاد آنها را با توجه به مشخصههای آنزیر مقوله

باشهد رهنمهون ( کهه بیهانگر مقهوًت حاصهل از کدگهااری موهوری مهی2دوم پژوهشگران را به جدول )

 ساخت.
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 های پژوهش حاضر( شده در کدگذاری محوری )یافته بندی های طبقه: مقوله7جدول 

 کدها مفهوم مقوله

 سودمندی

کاربرپسند و لات 

 کاربری همراه بانک
 کاربری. مویط از بردن لات جاا  و بانک؛ ظاهر همراه بودن کاربرپسند

مزیت و مفید بودن 

خدمات کاربردی همراه 

 بانک

 بودن همراه بانک؛ کاربر؛ کاربردی برای پرکاربرد خدمات باًی مزیت

 بر امور مالی. شفاف و نوآورانه؛ انضباط و کنترل کاربر خدمات

دسترسی به انواع خدمات 

بانکی با سرعت و بدون 

مودودیت زمانی و 

 مکانی

 موهدودیت بدون خدمات به خود؛ دسترسی وقت و زمان برای شدن قائل ارزش

 جغرافیهایی و بانکی؛ توسهعه خدمات انواع به بیشتر دسترسی افراد زمانی؛ سهولت

 در انجام خدمات بانکی. همراه بانک؛ سرعت در مکانی مودودیتعدم 

 سهولت استفاده

عدم نیاز به تلاش فکری 

زیاد برای استفاده از 

 همراه بانک

 بانک.خدمات همراه  کاربری ساده؛ عدم پیچیدگی همراه بانک؛ فرایندهای ساده

کاربری آسان همراه 

 بانک

 در افراد اقشار؛ راحتی و سنین تمام برای همراه بانک با کار سهولت و آسان بودن

 بانک.آسان همراه  همراه بانک؛ استفاده از استفاده

 خودکارآمدی

توانمندی کاربر برای 

 استفاده از همراه بانک

فنهاوری؛  از استفاده در کاربران استفاده از همراه بانک؛ مهارت توانایی و توانمندی

 بانک. همراه به کاربر کافی و ًزم تسلط

هراس از توانمندی 

 کاربری

 ههاییویژگهی از ههراس همراه بانک؛ احساس از استفاده توانایی از ادرا  کاربر

 نشده استفاده قبلا  که

 عادت کاربر
عادت کاربران به استفاده 

 هااز ویژگی
 ها.از ویژگی استفاده های رفتاری کاربران برایعادت

نگرش و بینش 

 کاربران

نگرش نسبت به خدمات 

 بانک جدید در همراه
استفاده  به کاربران مندیکاربران نسبت به همراه بانک؛ علاقه مثبت و بینشنگرش 

همهراه بانهک؛ شخصهیت و نگهرش  بها برخهورد در کهاربر از همراه بانهک؛ نگهرش

 کاربران.
نگرش پیشین نسبت به 

 کلیت همراه بانک

ملاحظات 

 زیرساختی

های امنیتی زیرساخت

 بانک

 رصهد و تقلهب همهراه بانهک؛ کشهف افزارنرم در موتمل هایباگ کمینه نمودن

مشههکو  و اعههلام هشهدارهای امنیتههی؛ حفهگ مورمههانگی و ایجههاد  هههایتهراکنش

روزآمهد و  ههایروش از هویهت بانکی؛ احهراز اقدامات انجام جهت ایمن مویطی

 کاربران. هویت احراز اطمینان و قابلیت و همراه بانک؛ امنیت در رمز بیومتریک
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 کاربرانریسک ادراکی 

 دلیلاعتماد به همراه بانک؛ کاهش دهنده ارائه بانک در اشتباه و خطا سابقه وجود

 بهر مبنهی معتنابهه بهرداری، فیشهین ؛ وجهود اخبهارکهلاه مخاطرات امنیتهی، وقهوع

شهده  همراه بانک؛ اطمینان خهاطر از همهراه بانهک و ریسهک ادرا  از سوءاستفاده

 توسط کاربر.

 فناوریاعتماد کاربران به 
و  زیرسهاخت بهه کهاربران افهزار همهراه بانهک؛ اعتمهاد نرم بهه کهاربران اعتمهاد

 افزارها سخت

 ملاحظات پشتیبانی

ارائه خدمات پشتیبانی از 

 کاربران

پشهتیبانی سهریع و مناسهب از کهاربران؛ کهاهش زمهان  خدمات به دسترسی سهولت

 کاربر تعاملات بر مستمر نظارت و ریزیکاربر در دریافت خدمات پشتیبانی؛ برنامه

 همراه بانک مشکلات حل پیگیری و بانک و

 های مدیریتیحمایت
 همهراه بانهک؛ میهزان توول و توسعه مسیر در حرکت جهت عالی مدیران رغبت

 همراه بانک توسعه بودجه بودن مکفی و مناسب

ملاحظات نیروی 

 انسانی و فرایندی

توانمندسازی نیروی 

 انسانی

رسوخ آن؛ اشتباه و خطاهای انسهانی یها  طراحی و بر کارشناسان اشراف و شناخت

 سیستمی در طراحی و نظارت بر همراه بانک؛ فرهن  مشتری مداری پرسنل و عدم

 همراه بانک. کاربری از حضوری خدمات دریافت تجربه تفکیک

 بهبود فرایندها
-مجهدد و راهسهازی، دریافهت رمهز فرایندهای اداری، پیچیده و مطول نصهب، فعهال

 اندازی همراه بانک.

ملاحظات فنی 

طراحی و خلق 

 موصول

طراحی و توسعه خدمات 

 کاربردی

وسهیله بهه نیازهها رفهع و کهاربر و نهوآوری خهدمات نیاز با شده ارائه خدمات تطابق

بانکی؛ طراحهی  نیازهای بیشتر کاربر و پوشش منظر از مزیت همراه بانک؛ تعریف

 هوشمند. متناسب با انواع گوشیهمراه بانک  افزارینرم

کاربرمووری و پایداری 

 خدمت

طراحی موصول مبتنی بر رابط و تجربهه کهاربری خوشهایند همهراه بانهک؛ طراحهی 

 و پایهداری روزرسهانی، ساده همراه بانک با کاربری آسان و پرهیز از پیچیدگی؛ به

 شده در همراه بانک. ارائه خدمات کیفیت

 ملاحظات بازاریابی

 

 نیازسنجی کاربران

 بازارگرایی کاربر؛ رویکرد انتظارات و نیاز دادن قرار نیازسنجی کاربران و اولویت

 ناصهویح انتظهارات و اپلیکیشهن؛ تصهورات و خهدمت موصهول، طراحهی در

 همراه بانک. دهندگان توسعه

-ضعف بانک در اطلاع

رسانی و معرفی خدمات 

 همراه بانک

 کم کاربران خدمات مختلف در همراه بانک؛ دانشعدم آگاهی کاربران از وجود 

 خهدمت مفههوم از کاربر نبودن همراه بانک؛ آگاه روزرسانیبه و استفاده از نووه

 آن. عملکرد نووآ و موردنظر

 تراکنشی. کاربران مبتنی بر رفتار و بازار بندیبخش بندی کاربرانبخش
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های ترغیب و سیاست

 تبلیغات

 بانهک بهرای غیرحضهوری؛ تبلیغهات خهدمات و معرفهی ترویج هایسیاست اتخاذ

 همراه بانک. از استفاده

 برندسازی

بانهک و  بهه کهاربر؛ اعتمهاد بینش برندسازی متناسب با وجهه بانک، توسعه و ایجاد

 بهودن روزبهه برند کاربران همراه بانهک ملهت؛ تصهور تداعیات برند آن؛ مدیریت

همهراه  بهه نسهبت کهاربران ملت؛ تصویر ذهنی مثبتبانک  همراه از استفاده هنگام

 بانک ملت.

پایش و آینده 

 فناوری

های رصد و پایش فناوری

 دنیا

-تلفهن بهر مبتنی آینده بانکداری اینترنت و موبایل و توسعه از استفاده جهانی روند

پهایش  و جههانی تجهار  از آینهده بانکهداری و اسهتفاده تووًت به همراه؛ توجه

-و فنهاوری دنیا و پهایش مسهتمر روز هایفناوری از گیریبازار و رقبا؛ بهرهرهبران 

 متنوع و نوظهور های

پیوند همراه بانک و 

-های شادلودهفناوری

 شکن

توسهعه سهامانه بازشناسهی بها امهواج رادیهویی،  بها همهراه بانهک از استفاده گسترش

 ها.تکفین به نسبت بانکی سیستم اینترنت اشیا، زنجیره بلوکی؛ غفلت

شرایط کلان 

حقوقی و قانونی 

 کشور

زیرساخت قانونی و 

 حقوقی کشور

 از کننهده حمایت حقهوقی مقهررات و خصوصی و قهوانین حریم از حمایت قانون

 مهالی ههایتهراکنش خصهوص در تخصصهی قضهایی مراجهع کهاربر؛ وجهود

از  کهاربران در اسهتفاده رفتهار روی بهر سیاسهتی ههایگیهریجهت الکترونیک؛ اثر

 همراه بانک.

 قوانین نظام بانکی

برداشهت  سهقف باًدسهتی؛ موهدودیت مراجع هایدستورالعمل و گااری سیاست

سیاسهتی،  گیهریدیجیتهال؛ جههت توهول بهه باًدستی مراجع روزانه و ماهانه؛ الزام

 در حضوری مالیاتی؛ الزام مراجعه شویی و پول با قوانین و مقررات مرتبط با مبارزه

 باً. مبلغ با هایتراکنش

دسترسی به منابع 

 فناورانه در کشور

زیرساخت فناوری 

اطلاعات و ارتباطات 

 کشور

 پرسهرعت؛ پایهداری و پیوسهتگی اینترنهت بهر اینترنهت بهه توسعه، نفوذ و دسترسی

-سهخت و افزارینرم هایزیرساخت از دنیا؛ برخورداری روز استانداردهای اساس

مناسهب و یکپارچهه فنهاوری  کشهور؛ زیرسهاختکارآمهد در  و مناسهب افهزاری

 اطلاعات.

دسترسی به گوشی 

 هوشمند
 همراه بانک. نصب قابلیت با همراه تلفن هایگوشی به دسترسی

نگرش عمومی جامعه 

در مورد بانکداری 

 الکترونیک

نگرانی و برداشت عموم 

افراد جامعه از امنیت 

 بانکداری الکترونیک

 کلهی بانهک؛ دیهد همهراه سهامانه فیشهین  و هک بر مبتنی جامعه بر حاکم تلقی و جوّ

-فیشهین ؛  یها ههک اطلاعهات، بانهک بهه دلیهل درز همهراه بهه اعتمهاد مورد در جامعه

 ها.حسا  از دزدی و مشتریان اطلاعات هک مورد در منفی اخبار گااریاشترا 
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نگرش نسبت به حفگ 

 اطلاعات مالی و شخصی
 مالی. و شخصی اطلاعات حفگ جامعه نسبت بهو نگرش منفی  اطمینان عدم

فرهن  فناوری 

 اطلاعات جامعه

سبک زندگی و تفاوت 

 هانسل

 و نیازههای متفهاوت و توقعهات زنهدگی، انتظهارات، توجه به تغییرات نسلی، سبک

 فضهای بهه جهوان همراه بانک؛ پیوند، چسهبندگی و ارتبهاط نسهل از Z نسل متنوع

 های کاربردی. و برنامه مجازی

سطح سواد فناوری 

 اطلاعات جامعه

الکترونیهک و توسهعه  ابزارههای از اسهتفاده در فناوری اطلاعات افهراد سطح سواد

فرهن  خرید، فرهن  استناد بهه مسهتندات فیزیکهی و آمهادگی و بلهور حکمرانهی 

 فناوری.

استفاده نوظهور و 

نوجویی کاربر 

 همراه بانک

تلاش برای شناخت و 

 هاییادگیری ویژگی

 مختلف همراه بانک

های مختلف همراه بانک؛ کنجکاوی، یادگیری و فراگیهری اقدام به شناخت ویژگی

 های مختلف همراه بانک.ویژگی

کاوش و جستجوی 

های فعاًنه ویژگی

مختلف همراه بانک 

 توسط کاربر

های مختلف همراه بانک؛ کاوش فعاًنه و جسهتجو تمایل کاربر به کاوش در بخش

 های مختلف همراه بانک.در بخش

پایرش ریسک استفاده 

خدمات جدید، 

 نشده غیرمعمول و استفاده

پایرش ریسک انجام خدمات جدید و غیرمعمول؛ آمادگی تست خدمات جدیهد و 

 نشده. استفاده

ارائه بازخورد و تقاضای 

 خدمات جدید

 مشارکت و تعامل فعال با بانک و ارائه بازخورد در مورد همراه بانک؛

 پیشنهاد توسعه خدمات و تقاضای خدمات جدید.

 استفاده گسترده از 

های همراه ویژگی

 بانک

استفاده از انواع ویژگی 

 همراه بانک

استفاده از خهدمات غیرپایهه در همهراه بانهک؛ اسهتفاده از انهواع خهدمات در همهراه 

 های مختلف.بانک؛ تمایل و تلاش برای استفاده از ویژگی

مندی و نهایت بهره

استفاده جامع از همراه 

 بانک

جهامع  جانبه در همراه بانک؛ اسهتفاده همه و متنوع بانکی خدمات نهایت استفاده از

 از خدمات همراه بانک.

تعهد و استفاده مستمر از 

 همراه بانک

استفاده مستمر از همراه بانک برای خدمات بانکی؛ تعههد کهاربر بهه انجهام خهدمات 

همراه بانک؛ مراجعه روزانه و مسهتمر بهه همهراه بانهک و انجهام کلیهه مالی از طریق 

 خدمات مالی موردنیاز.
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انسجام و 

یکپارچگی با همراه 

 بانک

اهمیت و اثر همراه بانک 

های در کارآمدی فعالیت

 کاربر

ههای کهاربر؛ احسهاس کارآمهدی در اهمیت داشتن و تأثیر همهراه بانهک در فعالیهت

 تلف همراه بانک.های مخاستفاده از بخش

 ای راهبردهای داده

ایجاد پایگاه داده 

، تولیل و کاربران

تصمیم، مبتنی بر هوش 

 مصنوعی

 بها کهاربران رفتهار کارآمد کاربران و استوصهال گهزارش و تولیهل ایجاد پروفایل

-مناسهب و بههره و راحهت بستری آوریتراکنشی؛ فراهم و مالی هایداده به توجه

 کاربران هایداده تولیل برای مصنوعی هوش از مندی

کهاربران؛  رفتهار بینهیپهیش بهرای مصهنوعی و یهادگیری ماشهین ههوش از اسهتفاده

 وکار.کسب هوش بر مبتنی گیریتصمیم

پایش هوشمند و تعامل 

 با کاربران

 و رضهایت کهاربران کهاربران؛ سهنجش از ترجیوات کیفی و کمّی بازخورد اخا

 طریق خهدمات از تعاملی هوشمند خدمات نارضایتی؛ ارائه عوامل رفع و شناسایی

 بانک. همراه بستر در رباتیک

راهبردهای 

 آموزشی -فرهنگی

 آموزش کاربری

ههای مختلهف همهراه بانهک در خهود ویژگهی از اسهتفاده بهرای کهاربران آمهوزش

 همراه بانک؛ کاربران سالخورده به اپلیکیشن؛ آموزش اختصاصی

 ویدئوهای همراه بانک؛ ساخت های مختلف خدمات در بخشارائه راهنمای کوتاه 

 آپارات. مانند عمومی مدیاهای در همراه بانک و نمایش آموزشی کوتاه

 کاربری  ارتقا فرهن 
عهالی؛ فرهنه  مهدیران توسهط همراه بانهک اهداف سازیفرهن  و گریتسهیل

 غیرحضوری و همراه بانک. خدمات زمینه استفاده از در سازی

 راهبردهای ترغیبی
تدوین راهبردهای 

 ترغیب

 رقابتی؛ هایمزیت بر طراحی راهبردهای ترغیب )پروموشن( مبتنی

کشهی و خدمات مانند تخفیف کهارمزد، قرعهه از استفاده پاداش و تخصیص جوایز

 های بازی وارسازیسازی تکنیکبک و پیادهامتیاز کش

 و توسهعه بسهتر مرجهع؛ ایجهاد ههایگهروه شناسهایی بر همراه بانک مبتنی ترغیب

 بانک. راهبردهای در همراه بانک خدمات ترویج

 راهبردهای سازمانی

اتوماسیون فرایندهای 

اداری و بهبود مستمر 

 عملیات همراه بانک

 در حضهور شهعبه؛ عهدم به مراجعه بدون همراه بانک طریق از هویت احراز انجام

 هوشمندسهازی اتوماسهیون وبانهک؛  همهراه مجهدد رمهز دریافهت بهرای شهعبه

 اندازی همراه بانکفرآیندهای اداری تقاضا، نصب و راه

زیرسهاخت تراکنشی؛ توسهعه هایپردازش از کاربران در مناسب و سریع پشتیبانی

 قرار اختیار منظور اعتماد و اطمینان خاطر؛ دسترسی آسان و دربانک به های امنیتی

 استورها.اپ در بانک همراه افزارنرم دادن

طراحی خدمات قابل 

سفارشی شدن در همراه 

بنهدی خهدمات موردنیهاز کهاربر؛ سهازی، انتخها  و طبقههطراحی موصول با قابلیت سفارشی

 ترجیوات و مدل رفتاری تراکنشی کاربر. با متناسب کاربری رابط سازیشخصی
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 کدها مفهوم مقوله

 بانک

خلق ارزش مورد انتظار 

 کاربران

اعتباری  خدمات های اجتماعی، رمز ارزها؛ ارائهشبکه ارتباط و پیوند همراه بانک با

 معرفهی کهاربری و یها نام تغییر همراه بانک؛ امکان بستر از کاربران و اعتبارسنجی

 ارائهه همهراه بانهک و همهراه بانهک؛ توسهعه در تلفن شماره درج با حسا  شماره

 اپلیکیشن سوپر قالب در خدمات

 کاربران بندیبخش با مختلف متناسب پیشنهادی ارزش هایگزاره ارائه

 برای هوشمند مشاوره خدمات ثبت درخواست پشتیبانی در خود همراه بانک؛ ارائه

 ثروت. گااری و مدیریتسرمایه

بازطراحی موصول و 

 خدمات همراه بانک

 از بهرای اسهتفاده گسهترده از راهبردهای تجربه کهاربری و رابهط کهاربری استفاده

بنیهان بهرای  دانش و تکفین هایشرکت با همکاری بانک و همراه بانک؛ شراکت

طراحی موصول و خدمات فناورانهه و نوآورانهه؛ بهبهود مسهتمر کیفیهت خهدمات و 

 بها متهوازن تدریجی خدمات معمهول، بانک؛ کاهش و حاف همراه ساده طراحی

 همراه بانک خدمات توسعه

بانهک و  کهلان های مشهی خط عنهوان موصهولی راهبهردی درهمراه بانک بهه تلقی

شهعبه و  در حضهور زایهیآن؛ هزینهه توسهعه جههت در بانهک گااری سهرمایه

 و حضوری نسبت به خهدمات غیرحضهوری؛ توقیهق خدمات نبودن صرفه به مقرون

 الکترونیک. خدمات و نوین ابزارهای پژوهش و پایش

 نوآوری. و خلاقیت هایمهارت پرورش داخلی و بازاریابی توسعه داخلی بازاریابی

ارتقا عملکرد و 

 سودآوری بانک

افزایش درآمد و 

 سودآوری
 بانک. منابع کارمزدی؛ افزایش درآمدهای سودآوری؛ افزایش و بازده افزایش

 وری.بهره افزایش وری افزایش بهره

 اثربخشی. در مستمر بهبود افزایش اثربخشی

 بهبود و ارتقا جایگاه بازار

 جایگهاه تثبیهت و بهانکی؛ بهبهود بهازار از درصهد خدمات و سههمفروش  افزایش

کهاربران و مشهتریان؛  حفهگ درصد برتر؛ افزایش رقابتی مزیت به رقابتی و دستیابی

 موبوبیهت دیگران؛ ارتقها به بانک همراه کاربری موفق تجربیات اشترا  و انتقال

کهاربران و  تصهویر بانهک؛ افهزایش نهرخ جها  برند و تقویهت بانک، تعلق و نفوذ

 ای مثبت.مشتریان جدید ناشی از تبلیغات توصیه
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 کدها مفهوم مقوله

و  مراجعات کاهش

 خلوتی شعب
 حضوری؛ خدمات کیفیت بهبود شعب، خلوتی و به مراجعات کاهش

 بانک اداری و عمومی عملیاتی، پرسنلی، هایهزینه کاهش های بانک هزینه کاهش

ارتقا تجربه کاربری 

 و سلامت مالی

 افزایش رضامندی

 کاربران
 افزایش رضامندی کاربران

 مالی سلامت ارتقا

 کاربران
 کاربران مالی سلامت ارتقا

 کاهش زمان صرف شده و مدیریت زمان کاربر مدیریت زمان کاربر

 بانک همراه با کار خوشایند، راحت و ارزشمند کاربری تجربه بهبود تجربه کاربری

 ونقلکاربران مانند حملهای کاهش هزینه کاهش هزینه کاربران

ایفای مسئولیت 

اجتماعی و رفاه 

 عمومی

 جامعه مالی سلامت ارتقا جامعه ارتقا سلامت مالی

 اجتماعی مسئولیت در حوزه بانک اهداف توقق به کمک مسئولیت اجتماعی

ارتقا سطح رفاه عمومی 

 جامعه

 نگههداری و چهاپ ههایهزینهه کاهش آلودگی هوا، ترافیک در جامعهه؛ کهاهش

 اسکناس.

ارتقا سطح رفاه مالی 

 جامعه
 بانک مالی شمول افزایش

( و به تصویر کشیده شهده 5سوخ همراه بانک در میان کاربران خدمات بانکی )شکل ردر ادامه مدل نظری 

 است.
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 های پژوهش حاضر( یافته) یبانک: مدل رسوخ فناوری اطلاعات در میان کاربران خدمات 2شکل 

 

 گیری بحث و نتیجه

-بانهک در میهان کهاربران خهدمات بهانکی بها نمونهه همراه هدف این پژوهش، طراحی و تبیین مدل رسوخ

پژوهی همراه بانک ملت است. در تلاش برای تشریح همراه بانک در میان کاربران خدمات بانکی، پس از 
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 16مقولهه اصهلی،  52بانک اقدام شد که از این رهگهار  همراهبررسی ادبیات، نسبت به مصاحبه با کاربران 

شده شامل سهودمندی  های شناسایی دهد که پیشران ها نشان می مفهوم شناسایی شد، یافته 136مقوله فرعی و 

ههای رفتهاری کهاربران و نگهرش کارکنهان بهر همراه بانک، سهولت استفاده، خودکارآمدی کاربر، عهادت

بانک، شامل اسهتفاده نوظههور و نوجهویی کهاربران، اسهتفاده گسهترده از   وخ همراهشده رس اجزای شناسایی

های همراه بانک و انسجام و یکپارچگی کاربر و همراه بانک اثهر دارد. همچنهین عوامهل مهرتبط بها ویژگی

اقدامات و راهبردها نیز بر روی رسوخ همراه بانک در میان کاربران خدمات بانکی اثرگهاار اسهت کهه در 

 ادامه به تشریح روابط پرداخته خواهد شد.

عنوان یکهی عوامهل اثرگهاار بهر رسهوخ در این مطالعه سودمندی و سهولت استفاده از همراه بانک به

همراه بانک در میان کاربران خدمات بانکی در نظر گرفته شده است، در ایهن خصهوص ًزم اسهت بانهک 

ر دادن انتظارات کهاربران اقهدام نمایهد، همچنهین ضهرورت نسبت به نیازسنجی از کاربران و در اولویت قرا

دارد با رویکرد بازارگرایی به طراحی موصول و خدمت اقدام نماید و مزیت کهاربری را از منظهر کهاربران 

همراه بانک تعریف نماید. در طراحی موصول و خدمت مبتنی بر رابط کاربری و تجربه خوشایند کهاربری 

انک با کاربری آسان و اجتنا  از پیچیدگی عمهل نمایهد. طراحهی موصهول بها نسبت طراحی ساده همراه ب

رابط کهاربری متناسهب  سازیبندی خدمات موردنیاز کاربر، شخصیسازی، انتخا  و طبقهقابلیت سفارشی

با ترجیوات و مدل رفتار تراکنشی کاربر از اقدامات و راهبردههای ارتقها سهودمندی و سههولت اسهتفاده از 

 انک خواهد بود.همراه ب

کهه بهه جنبهه سههولت اسهتفاده  شود که بانک اولویت را به سودمندی دهد تها این همچنین پیشنهاد می

 ,Yaw Owusu, et al., 2020; Elhajjar & Ouaida) شده توسهط توجه کنند. همچنان که مطالعات انجام

 نیز نشان داد که هیچ مقداری از سهولت استفاده، فقدان سودمندی را جبران نخواهد کرد. (2020

چنهین نتایج پژوهش نشان داد خودکارآمدی کاربران بهر رسهوخ همهراه بانهک اثرگهاار اسهت، ایهن 

شود که کاربرانی که دارای خودکارآمدی باًتری هستند، در هنگهام دریافهت خهدمات مهالی و دًلت می

ای از انهواع خهدمات بهانکی ی با استفاده از همراه بانک، عملکرد بهتهری داشهته و بهه اسهتفاده گسهتردهبانک

پردازند. در مقابل، کاربران دارای خودکارآمدی کم، تمایل به اجتنا  از انجهام موجود در همراه بانک می

ها است، نتهایج  های آن و قابلیت ها هایی دارند که معتقدند فراتر از توانایی عملیات بانکی مختلف و موقعیت
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 Pongpattrachai, et)اثرخودکارآمدی بر رسوخ فناوری اطلاعات در این پژوهش مؤید توقیقات پیشین 

al., 2009; Pongpattrachai, et al., 2014; Ramesh & Klaiber , 2026; Schneider & Chng, 

 باشد. مرتبط با این موضوع می  (2026

( چنین است که افرادی که خودکارآمدی پایین یها مههارت 5442) 6همچنین استدًل  لیپرت و فورمن

دلیل نگرانی از ارتکا  اشتباه، از جسهتجو و  زیاد، به احتمال کمتری در استفاده از فناوری اطلاعات دارند، به

شهود کهه سهطح مههارت افهراد بهر میهزان ر همین رابطه چنین استنباط میکنند. د آزمایش کردن اجتنا  می

( دریافتنهد کهه 5466) 5گاارد. همچنین شاو و منهوانیاستفاده نوظهور )اکتشافی( و نوجویی کاربران اثر می

کههاربران دارای خودکارآمههدی  بههاًتر، پتانسههیل بیشههتری بههرای اسههتفاده گسههترده از مجموعههه وسههیعی از 

شده توسط یک فناوری را داشتند. در این رابطه ًزم است بانک نسهبت آمهوزش و ارتقها  رائههای ا ویژگی

های عمهومی ماننهد آپهارات و یها فرهن  کاربری مانند تولید ویدئوهای کوتاه آموزشی و نمایش در رسانه

 ارائه راهنمای کاربری کوتاه خدمات در همراه بانک اقدام نماید.

های رفتاری کاربران بهر رسهوخ فنهاوری اطلاعهات اثرگهاار اسهت. عادت نتایج پژوهش نشان داد که

دهد که در سهناریوهای پسهاپایرش، توقیقهات مختلفهی بهر روی   همچنین بررسی ادبیات پژوهش نشان می

 ,.Jasperson, et al., 2005; Lankton, et al) کننهده اسهتفاده مهداوم عنوان پیشهایند و یها تعیین عادات بهه

2010; Kala Kamdjoug, et al., 2021) گیری عادت در سناریوهای پسهاپایرش و شکل (Vaghefi, et 

al., 2010; Kala Kamdjoug, et al., 2021)ههای ، متمرکز بوده است. نتایج این پژوهش ماننهد پهژوهش

نشهان داد  (Mäkinen & Jaakkola, 2000; Meister & Compeau, 2002; Ng & Kim, 2009) پیشهین

شود که افرادی که استفاده از های رفتاری بر رسوخ فناوری اطلاعات اثر دارد. چنین استدًل میکه عادت

های جدیهد و  انهد، کمتهر پهایرای اسهتفاده روی عهادت تبهدیل کردههمراه بانک را به استفاده مودود و از 

شهده همیشهگی، بهه همهان اسهتفاده فعلهی و از  های تعیین شوند و درنتیجه از طریق راه نوظهور از فناوری می

توانهد رونهد رسهوخ  رونهد(. ایهن مسهئله می سازی فراتهر نمی چسبند )و از مرحله روتین روی عادت خود می

کند. بالعکس، افرادی کهه در روال معمهول کارههای خهود از کاربردههای فعلهی فنهاوری  فناوری را مختل

توانند فرایند رسوخ  های جدید را کشف کنند( می کنند ویژگی روند )مثلا  از روی عادت سعی می فراتر می

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                            

1 (Lippert & Forman, 2005) 

2 (Shaw & Manwani, 2011) 
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 فناوری اطلاعات را تسهیل بخشند.

نکی ضهرورت دارد تها بانهک نسهبت منظور افزایش رسوخ همراه بانک در میان کاربران خدمات بهابه

اخا بازخورد کیفی و کمّی از ترجیوات کاربران اقهدام نمایهد. همچنهین نسهبت بهه ارائهه خهدمات تعهاملی 

هوشمند و از طریق خهدمات رباتیهک در همهراه بانهک تهلاش نمایهد. تخصهیص جهوایز و پهاداش اسهتفاده 

-ههای بهازیسهازی تکنیهکبک و پیادهکشکشی و امتیاز گسترده از خدمات مانند تخفیف کارمزد، قرعه

وارسازی، کاربران را به اسهتفاده گسهترده از خهدمات ترغیهب خواههد کهرد. اتوماسهیون و هوشمندسهازی 

منظور دریافت رمز و اندازی همراه بانک، عدم حضور در شعبه بهفرایندهای اداری درخواست، نصب و راه

اربری بدون حضور در شعبه، پشهتیبانی سهریع و مناسهب از یا رمز مجدد همراه بانک، انجام احراز هویت ک

منظهور اعتمادسهازی و اطمینهان های امنیتهی بانهک بهههای تراکنشی، توسعه زیرساختکاربران در پردازش

بنهدی کهاربران از راهبردهها و اقهدامات رسهوخ همهراه خاطر کاربران و ارائه گزاره ارزش متناسب با بخش

 مات بانکی خواهد بود.بانک در میان کاربران خد

ای از  ههای پیشهین کهه بهه بررسهی جنبهه های پهژوهش، بها پژوهش درنهایت جهت بررسی اعتبار مقوله

 ( تطبیق داده شده است.1اند، مطابق جدول ) های پژوهش پرداخته مؤلفه

 پژوهش حاضر(های  شده در کدگذاری محوری )یافته بندی های طبقه: مقوله6جدول 

 منابع تطبیقی مقوله فرعی مقوله اصلی

  های پیشران

رسوخ همراه 

 بانک

 سودمندی

(Davis, 1989; Jones, et al., 2002; Thatcher, et al., 

2011; Shaw & Manwani, 2011; Alalwan, et al., 2016; 

Hu, et al., 2019; Yaw Owusu, et al., 2020; Kala 

Kamdjoug, et al., 2021; Gil-Fernández & Calderón-

Garrido, 2026) 

 سهولت استفاده

(Davis, 1989; Thatcher, et al., 2011; Shaw & 

Manwani, 2011; Alalwan, et al., 2016; Hu, et al., 

2019; Yaw Owusu, et al., 2020; Kala Kamdjoug, et 

al., 2021; Gil-Fernández & Calderón-Garrido, 2026) 

 خودکارآمدی

(Chang & Lung, 2002; Pongpattrachai, et al., 2009; 

Shaw & Manwani, 2011; Kim, et al., 2012; Chang, et 

al., 2021; Hussain & Mkpojiogu, 2021; Hu & Pan, 

2023; Bamrungsin, et al., 2026) 

 عادت کاربر

(Chang & Lung, 2002; Shumarova & Swatman, 

2006; Ng & Kim, 2009; O’Connor, Yvonne; O’ 

Reilly, Philip, 2018; Kala Kamdjoug, et al., 2021; 

Soyupak & Ipek, 2026) 
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 منابع تطبیقی مقوله فرعی مقوله اصلی

 نگرش و بینش کاربران

(Davis, 1989; Bhattacherjee, 1996; Jones, et al., 

2002; Shumarova & Swatman, 2006; Hu, et al., 

2019; Yaw Owusu, et al., 2020; Maziriri, et al., 

2026) 

های رسوخ  چالش

 همراه بانک

)عوامل 

 گر( مداخله

 ;Patnayakuni & Rai, 1998; Eder & Igbaria, 2001) ملاحظات زیرساختی

Thatcher, et al., 2011; Kala Kamdjoug, et al., 2021) 

 ملاحظات پشتیبانی

(Wynekoop, J.L. ; Senn, J.A., 1992; Ruppel & 

Harrington, 1995; Raisinghani & Ramsaroop, 1999; 

Wu & Subramaniam, 2009; Thatcher, et al., 2011; 

Bangladesh Bank & Dhaka University, 2017) 
ملاحظات نیروی انسانی و 

 فرایندی
(Gallivan, 2001; Yu, et al., 2009; Bangladesh Bank 

& Dhaka University, 2017) 

ملاحظات فنی طراحی و 

 خلق موصول
(Kishore & McLean, 2007; Hu, et al., 2019; Jahan & 

Shahria, 2022) 

 (Jahan & Shahria, 2022) ملاحظات بازاریابی

روندهای مویطی 

رسوخ همراه 

 بانک

 ای( )عوامل زمینه

  پایش و آینده فناوری

شرایط کلان حقوقی و 

 قانونی کشور
(Gharavi, et al., 2005) 

دسترسی به منابع فناورانه در 

 کشور
(Wynekoop, J.L. ; Senn, J.A., 1992; Yu, et al., 2009; 

O’Connor, Yvonne; O’ Reilly, Philip, 2018) 

نگرش عمومی جامعه در 

 مورد بانکداری الکترونیک
(Sundaram, et al., 2007) 

فرهن  فناوری اطلاعات 

 جامعه
(Dasgupta, 1997; Elhajjar & Ouaida, 2020) 

پدیده مووری 

رسوخ همراه 

 بانک

استفاده نوظهور و نوجویی 

 کاربر همراه بانک

(Beaudry, A.; Pinsonneault, A., 1999a; Beaudry, A.; 

Pinsonneault, A., 1999b; Jones, et al., 2002; 

Shumarova & Swatman, 2006; Setiawan, et al., 

2021) 

-استفاده گسترده از ویژگی

 های همراه بانک
(Kim, et al., 2012; Kim, Hee-Woong ; Chan, Hock 

Chuan; Gupta, Sumeet, 2016) 

انسجام و یکپارچگی با 

 همراه بانک
(Hassandoust & Techatassanasoontorn, 2022; 

Hassandoust, et al., 2023) 

الزامات رسوخ 

 همراه بانک

  ای راهبردهای داده

 & Wynekoop, J.L. ; Senn, J.A., 1992; Winston) -راهبردهای فرهنگی

Dologite, 1999; Chang & Lung, 2002; Leiva, et al., 
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 منابع تطبیقی مقوله فرعی مقوله اصلی

 (Kala Kamdjoug, et al., 2021 ;2017 آموزشی )راهبردها(

 ,Winston & Dologite, 1999; Baptista & Oliveira) راهبردهای ترغیبی

2017; Lim, et al., 2022) 
 (Jahan & Shahria, 2022) راهبردهای سازمانی

منافع رسوخ 

 همراه بانک

 )پیامدها(

ارتقا عملکرد و سودآوری 

 بانک
(Jahan & Shahria, 2022) 

ایفای مسئولیت اجتماعی و 

 رفاه عمومی
(Jahan & Shahria, 2022) 

ارتقا تجربه کاربری و 

 سلامت مالی

(Beaudry, A.; Pinsonneault, A., 1999b; Kabir, 2013; 

Achieng & Ingari, 2015; Jannat & Ahmed, 2015; Hu, 

et al., 2019) 

ر پیشهنهاد ههای نظهری برخاسهته از پهژوهش بهه شهرح زیه های مرحله کدگااری مووری گزاره مبتنی مؤلفه

 شود: می

  های  سودمندی، سهولت استفاده، خودکارآمدی، عادت و نگهرش کهاربران ازجملهه پیشهران .1گزاره

 رسوخ همراه بانک در میان کاربران خدمات بانکی خواهند بود.

. ادرا  کههاربران از سههودمندی همههراه بانههک، مفیههد بههودن و کههاربردی بههودن خههدمات، 6-6گههزاره  -

به انواع خدمات بها سهرعت و بهدون موهدودیت زمهانی و مکهانی در همهراه بانهک، کاربرپسند و دسترسی 

 پیشران رسوخ همراه بانک در میان کاربران خدمات بانکی خواهد بود.

. ادرا  کاربران از سهولت و استفاده سهل و آسان و بهدون نیهاز بهه تهلاش فکهری زیهاد از 5-6گزاره  -

 یان کاربران خدمات بانکی خواهد بود.همراه بانک، پیشران رسوخ همراه بانک در م

. خودکارآمدی و توانمندی و مهارت کاربر برای اسهتفاده از همهراه بانهک، عهدم ههراس از 3-6گزاره  -

هایی که قبلا  استفاده نکرده، تسلط ًزم و کافی کاربر برای استفاده از همراه بانک، پیشهران رسهوخ  ویژگی

 کی خواهد بود.همراه بانک در میان کاربران خدمات بان

ههای مختلهف همهراه بانهک،  های رفتاری کهاربران بهرای اسهتفاده مسهتمر از ویژگی . عادت0-6گزاره  -

 پیشران رسوخ همراه بانک در میان کاربران خدمات بانکی خواهد بود.

. نگرش پیشین کاربران و نگرش نسبت به خدمات جدید همراه بانک، پیشران رسوخ همهراه 2-6گزاره  -

 یان کاربران خدمات بانکی خواهد بود.بانک در م
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  رسوخ همراه بانک در میان کاربران خدمات بانکی شامل استفاده نوظهور و نوجویی کاربر،  .2گزاره

 های همراه بانک و انسجام و یکپارچگی با همراه بانک است. استفاده گسترده از ویژگی

مشهتمل بهر کهاوش و جسهتجوی فعاًنهه  . استفاده نوظهور و نوجویی کاربران همراه بانهک،6-5گزاره  -

نشده و ارائه بازخورد  های مختلف همراه بانک، پایرش ریسک استفاده از خدمات جدید و استفاده ویژگی

و تقاضای خدمات جدید برای توسعه همهراه بانهک ازجملهه ابعهاد رسهوخ همهراه بانهک در میهان کهاربران 

 باشد. می

ههای همهراه بانهک، تعههد و اسهتفاده مسهتمر از همهراه بانهک و  ویژگی. استفاده گسهترده از 5-5گزاره  -

 باشد. استفاده جامع از انواع خدمات همراه بانک، ازجمله ابعاد رسوخ همراه بانک در میان کاربران می

ههای بهانکی کهاربر در اسهتفاده از همهراه بانهک کهه نشهان از  . انسجام و یکپهارچگی فعالیت3-5گزاره  -

های کاربر دارد، ازجمله ابعاد رسهوخ همهراه بانهک در میهان  اه بانک در کارآمدی فعالیتاهمیت و اثر همر

 باشد. کاربران می

  ملاحظههات زیرسههاختی بانههک، ملاحظههات فنههی طراحههی موصههول و خههدمت، ملاحظههات . 3گزززاره

رسهوخ ههای  بازاریابی، ملاحظات نیروی انسانی و فرایندی و ملاحظات پشتیبانی از کاربران ازجملهه چالش

 باشد. همراه بانک در میان کاربران خدمات بانکی می

های امنیتی بانک، ادرا  کاربران از ریسک و اعتماد بهه فنهاوری همهراه بانهک  . زیرساخت6-3گزاره  -

ها و ملاحظات زیرساختی بانک برای رسوخ همراه بانک در میهان کهاربران خهدمات بهانکی  ازجمله چالش

 باشد. می

هها و  توسعه خدمات کاربردی و کاربرمووری و پایداری خدمت نشهانگر چالش . طراحی و5-3گزاره  -

منظور رسهوخ همهراه بانهک در میهان کهاربران  ملاحظات فنی طراحی موصول و خدمات همهراه بانهک بهه

 باشد. خدمات بانکی می

های ترغیههب و تبلیغههات بانههک، ضههعف در  بنههدی کههاربران، سیاسههت . نیازسههنجی و بخش3-3گههزاره  -

رسانی و معرفی خدمات همراه بانک و برندسازی دربرگیرنده ملاحظات بازاریابی بانک برای رسوخ  اطلاع

 باشد. همراه بانک در میان کاربران خدمات بانکی می

. توانمندسازی نیهروی انسهانی و بهبهود فراینهدهای اداری همهراه بانهک ازجملهه ملاحظهات 0-3گزاره  -
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 باشد. خ همراه بانک در میان کاربران خدمات بانکی مینیروی انسانی و فرایندی بانک برای رسو

. ارائهه خهدمات پشهتیبانی از کهاربران و حمایهت و پشهتیبانی مهدیریت ارشهد بانهک نشهانگر 2-3گزاره  -

 باشد. منظور رسوخ همراه بانک در میان کاربران خدمات بانکی می بانک به ها و ملاحظات پشتیبانی  چالش

   اوری، فرهن  فناوری اطلاعات جامعهه، شهرایط کهلان حقهوقی و قهانونی پایش و آینده فن .4گزاره

کشور، دسترسی به منابع فناورانه در کشور و نگرش عمومی جامعه در مورد بانکداری الکترونیک ازجملهه 

 آورند. ای مؤثر بر رسوخ همراه بانک در میان کاربران خدمات بانکی را پدید می روندهای مویطی و زمینه

شهکن ازجملهه  ههای شالوده های دنیها، پیونهد همهراه بانهک بها فناوری . رصد و پایش فناوری6-0گزاره  -

ها، رسوخ همراه بانک در میان کاربران خدمات بهانکی  مندی از آن روندهای مویطی مؤثری است که بهره

 همراه خواهد داشت. را به

ها  ک زندگی و تفاوت نسهل. فرهن  فناوری اطلاعات حاکم بر جامعه همچون تغییرات سب5-0گزاره  -

و سطح سواد فناوری اطلاعات جامعهه نشهانگر رونهدهای مویطهی مهؤثر بهر رسهوخ همهراه بانهک در میهان 

 باشد. کاربران خدمات بانکی می

. زیرساخت قانونی و حقوقی کشور و قوانین حاکم بر نظام بانکی حاکی از شهرایط مویطهی 3-0گزاره  -

 باشد. کاربران خدمات بانکی میمؤثر بر رسوخ همراه بانک در میان 

های هوشهمند  . زیرساخت فناوری اطلاعهات و ارتباطهات در کشهور و دسترسهی بهه گوشهی0-0گزاره  -

 باشد. ازجمله عوامل مویطی مؤثر بر رسوخ همراه بانک در میان کاربران خدمات بانکی می

ش کلی جامعه نسبت بهه . نگرش عمومی جامعه در مورد امنیت بانکداری الکترونیک و نگر2-0گزاره  -

ای و مویطهی مهؤثر بهر رسهوخ همهراه بانهک در میهان  حفگ اطلاعات مالی و شخصی نشانگر عوامل زمینهه

 باشد. کاربران خدمات بانکی می

  آموزشههی، راهبردهههای ترغیبههی، راهبردهههای  -ای، راهبردهههای فرهنگههی راهبردهههای داده .5گزززاره

 سازمانی ازجمله الزامات توقق رسوخ همراه بانک در میان کاربران خدمات بانکی خواهد بود.

. مدیریت هوشمند کاربران با هوش مصنوعی، ایجاد پایگاه داده کاربران، تولیهل و تصهمیم 6-2گزاره  -

ای بانک بهرای رسهوخ همهراه  وش مصنوعی و پایش هوشمند و تعامل با کاربران راهبردهای دادهمبتنی بر ه

 بانک در میان کاربران خدمات بانکی خواهد بود.
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آموزشهی بانهک بهرای  -. آموزش کاربران و ارتقا فرهنه  کهاربری، راهبردههای فرهنگهی5-2گزاره  -

 اشد.ب رسوخ همراه بانک در میان کاربران خدمات بانکی می

های ترغیبی مبتنی بر مزیهت رقهابتی و کهاربری ماننهد تخصهیص  . تدوین راهبردها و مکانیزم3-2گزاره  -

وارسهازی، راهبردههای ترغیبهی  ههای بهازی  بک، تکنیک جوایز و پاداش همچون تخفیف در کارمزد، کش

 باشد. بانک برای رسوخ همراه بانک در میان کاربران خدمات بانکی می

وماسیون فرایندهای اداری و بهبود مستمر عملیات همراه بانک، خلق ارزش مهورد انتظهار . ات0-2گزاره  -

کاربران، بازطراحی موصول و خدمات همراه بانک و بازاریابی داخلی، بیانگر راهبردهای سهازمانی بانهک 

 باشد. برای رسوخ همراه بانک در میان کاربران خدمات بانکی می

  و سلامت مالی، ارتقا عملکرد و سهودآوری بانهک، ایفهای مسهئولیت  ارتقای تجربه کاربری .6گزاره

 باشد. اجتماعی و رفاه عمومی، منافع و پیامد رسوخ همراه بانک در میان کاربران خدمات بانکی می

های کهاربران،  . مدیریت زمان و بهبود تجربه کهاربری، ارتقها سهلامت مهالی، کهاهش هزینهه6-1گزاره  -

ان دربرگیرنده ارتقای تجربه کاربری و سلامت مالی کاربران و ازجملهه منهافع و افزایش رضایتمندی کاربر

 باشد. پیامدهای کاربری رسوخ همراه بانک در میان کاربران خدمات بانکی می

. افزایش درآمد کارمزدی و سودآوری، کاهش مراجعات و خلوتی شعب، ارتقا موبوبیهت، 5-1گزاره  -

ای مثبت،  بانک، جا  کاربران و مشتریان جدید ناشی از تبلیغات توصیهتعلق و نفوذ برند و تقویت تصویر 

افزایش فروش خدمات و سهم درصد از بازار بانکی و درنهایت ارتقا عملکرد و سودآوری بانهک ازجملهه 

 باشد. منافع و پیامدهای بانکی رسوخ همراه بانک در میان کاربران خدمات بانکی می

، کاهش آلودگی ههوا، ترافیهک، هزینهه چهاپ و نگههداری اسهکناس، . افزایش شمول مالی3-1گزاره  -

های اجتماعی ازجمله منهافع و  ارتقا سلامت مالی جامعه و کمک به توقق اهداف بانک در حوزه مسئولیت

 پیامدهای مرتبط با جامعه رسوخ همراه بانک در میان کاربران خدمات بانکی است.

های پهژوهش حاضهر افهق زمهانی و مقطعهی بهودن آن اسهت؛  تنمایهد ازجملهه موهدودی در پایان اشاره می

پهایری  پایری کمتر مشهود است و رویکرد تفسیرگرایی تعمیم های تعمیم همچنین در پژوهش حاضر داعیه

باشد؛ مودودیت دیگر ناشی از  های آماری نمی کند و هدف دستیابی به تعمیم مثابه یک هدف نفی می را به

تری اسهت  رسوخ همراه بانک نیازمند بررسی اسناد و مدار  بیشتر و عمیقآن است که سنجش پیامدهای 
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سنجی کاربران همراه بانهک باشهد،  ها و نگرش و بررسی عملکرد نباید صرفا  بر اساس دیدگاه مدیران بانک

های پژوهش پیشهنهاد  سازی صورت گیرد. مبتنی بر مودودیت بلکه باید بر اساس مطالعات آزمایشی و شبیه

 د.شو می

هایی در خصوص رسوخ فناوری اطلاعات و اثرات آن بر عملکرد سازمانی با توجه به چرخه  پژوهش

عمر سازمانی نظام بانکی انجام شود و طراحی و بررسی مدل بلهور رسهوخ همهراه بانهک در نظهام بهانکی و 

مبتنهی  سنجش آن و یا طراحی مکانیسم سنجش کمّی سطح رسوخ همراه بانک ملت و ارائهه گهزاره ارزش

 بر آن، در دستور کار قرار گیرد.
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