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Abstract 
Nowadays Due to the increasing advances in technology in the banking 

industry and changes in the expectations of bank customers, especially the 

desire to eliminate unnecessary face-to-face Services and the need to receive 

24-hour banking services, virtual portals, especially Internet banking 

websites have been welcomed. According to many experts success of 

websites is closely related to their degree of usability, so ease of use can act 

as a powerful leverage to attract customers to a bank that has a more usable 

website. In this study, after a comprehensive review of the literature, 

interviews with 41 experts in this field and then by a qualitative method of 

theme analysis, a comprehensive model of internet banking website was 

presented. In this model, usability is affected by two groups of external 

dimensions and internal dimensions, which in case of compatibility with 
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users' expectations, the website is evaluated as usable and as a result, user 

satisfaction is achieved. Due to the wide range of customers of commercial 

banks, in addition to traditional segmentation, it is recommended that 

intelligent segmentation of target users done to improve the usability of 

Internet banking websites. 

Keywords: User-Centered Design, Usable Design, Usability, Internet 

Banking Website 
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 سایت بانکداری اینترنتی طراحی مدل جامع کاربردپذیری وب
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 محمدصالح ترکستانی
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 طباطبایی، تهران، ایرانعلامه 

 چکیده
آمده در انتظارات  به وجودهای روزافزون فناوری در صنعت بانکداری و تغییرات  امروزه به لطف پیشرفت

 42خصوص تمایل به حذف مراجعات غیرضروریِ حضوری و نیاز به دریافت خدمات  ها به مشتریان بانک
اند. به  های بانکداری اینترنتی مورد استقبال قرار گرفته سایت ویژه وب های مجازی به ساعته بانکی، درگاه

ای  پیوند خورده و رابطه ها آناربردپذیری ها با درجه ک سایت اعتقاد بسیاری از متخصصان موفقیت وب
اهرمی قدرتمند برای جذب مشتریان به بانکی که  عنوان بهتواند  تنگاتنگ دارد، بنابراین سهولت استفاده می

نفر از  24سایتی کاربردپذیرتر داشته باشد، عمل نماید. در این پژوهش پس از مرور جامع ادبیات، با  وب
سایت  ، مدل جامع کاربردپذیری وبمضمونو سپس به روش کیفی تحلیل خبرگان این حوزه مصاحبه 

 استاز دو گروه ابعاد خارجی و ابعاد داخلی  متأثربانکداری اینترنتی ارائه شد. در این مدل کاربردپذیری 
سایت کاربردپذیر ارزیابی شده و در نتیجه رضایت ایشان  که در صورت سازگاری با انتظارت کاربران، وب

های سنتی،  بندی شود علاوه بر بخش ها توصیه می شود. با توجه به طیف گسترده مشتریان بانک میمحقق 
های بانکداری اینترنتی صورت  سایت بندی هوشمند کاربران هدف نیز برای ارتقای کاربردپذیری وب بخش
 پذیرد.

 .نکداری اینترنتیسایت با طراحی کاربرمحور، طراحی کاربردپذیر، کاربردپذیری، وب ها: کلیدواژه
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 مقدمه

های متعدد و سریع فناوری که طی سالیان اخیر رخ داده، مناسبات میان  به دنبال پیشرفت

 واسطه بهراستا با این روند،  . همداشته استنیز تغییرات شگرفی  وکارها کسبمشتریان و 

ی های فنی، بازار پویا و ارتقای سطح انتظارات مشتریان در حوزه بانکدار نوآوری

ها برای دریافت  تجربه تقاضای مشتریان بانک خصوص ه( و ب4242، 4میناردنس و همکاران)

صورت آنلاین، بخش بانکی و  ویژه خدمات بانکی به ههای نوین ب خدمات از طریق کانال

(. 4242، 4د )ژو و همکارانان را تجربه کرده یتوجه قابلهای  های مالی نیز پیشرفت فناوری

های گزاف ارائه خدمات  و هزینه سو کیهای نوین از  سرعت انطباق صنایع مالی با فناوری

ها از برآورده کردن  ها از سوی دیگر، باعث شده تا بانک در شعب سنتی برای بانک

طور خاص در بستر اینترنت استقبال نمایند و  نیازهای مشتریان از مبادی غیرحضوری و به

 ،حال نیدرعسازی شبکه شعب فیزیکی خود را پیش گیرند.  وچکهای ادغام و ک سیاست

 3کومارپژوهشگران متعددی از جمله عنوان نمودند به باور  4242ژو و همکاران در سال 

(، 4242) 6کمپبل و فری ( و4245) 5پاولز و نیلسن (،4242) 2وانگ و گلدفراب(، 4242)

سیستم سنتی به سیستم نوین در قضاوت در خصوص تبعات و ارزیابی موفقیت مهاجرت از 

. اگرچه در هزاره سوم تمرکز بر خدمات دحوزه خدمات مالی را باید به آینده واگذار کر

ها تمایلی به مهاجرت کامل به  غیرحضوری ضرورتی انکارناپذیر است، لیکن مشتریان بانک

ری از بسیا (4242)ژو و همکاران،  سمت خدمات آنلاین مستقل از شعب سنتی را ندارند

ماهیت خدمات بانکی، عدم  بنا برالمللی اعتقاد دارند  مدیران صنعت بانکی در سطح بین

با مشتریان و  مؤثرهای غیرحضوری از منظر مدیریت ارتباطات  توجه به مدیریت کانال

ناپذیری بر حسن تعاملات  تواند صدمات جبران همچنین مدیریت کیفیت خدمات می
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(. برای درک چرایی این 4242ژو و همکاران، ارد نماید )مابین بانک و مشتریان و فی

مهم توجه شود که در بستر اینترنت، تنها رابط میان  مسئلهموضوع لازم است به این 

و آنچه مسلم است طراحی رابط  سایت سازمان/شرکت است و مشتری، وب وکار کسب

و اعمال دیدگاه و انتظارات  4اچ.سی.آی کاربری بر مبنای علم تعامل انسان با رایانه یا همان

. بانکداری (4242، 4مقالساه )چانگ و ال کاربران هدف، ضامن بقا و تعالی خواهد بود

نیست و به اعتقاد اندیشمندان متعددی قضاوت کاربران  مستثنااینترنتی نیز از این قاعده کلی 

 ستسیستم، شاخصی برای تعیین موفقیت و یا شکست آن ا 3در خصوص کاربردپذیری

های  تلاش موازات به. این امر باعث شده (4242مقالساه،  ؛ چانگ و ال4242، 2برات )ویچ

برای های علمی  ها و چارچوب طراحی مدل و همچنینپردازی  جامعه علمی در حوزه نظریه

کاربردپذیری، تولیدکنندگان در عرصه صنعت نیز بر طراحی محصولات کاربردپذیر 

کاربردپذیری در واقع کیفیت سیستم از منظر  چراکه، (4242برات،  )ویچتمرکز نمایند 

( و 4242، 5ویرگوس و توماسچیوسکی-آلنسوکاربرانی است که با آن تعامل دارند )

میناردنس و شود ) های کلانی که صرف توسعه در فضای مجازی می بازگشت سرمایه

 هایی خواهد بودسایت توسط کاربران ن ( منوط به سهولت استفاده از وب4242همکاران، 

؛ 4242مقالساه،  ؛ چانگ و ال4242ویرگوس و توماسچیوسکی، -؛ آلنسو4242برات،  )ویچ

حال که ضرورت بحث و بررسی پیرامون موضوع کاربردپذیری (. 4242ژو و همکاران، 

های  سایت بانکداری اینترنتی مشخص شد، در ادامه این مقاله تعدادی از مدل وب

 ،ها و ابعاد مختلف شوند. شاید در نگاه اول وجود مدل رور میسایت م کاربردپذیری وب

شود علاوه بر  تر مشخص می خلأ پژوهشی موجود را نمایان نسازد، لیکن با نگاهی عمیق

سایت بانکداری اینترنتی، تعدد ابعاد  کاربردپذیری وب سنجشفقدان مدل اختصاصی 

مرتبط با صنعت بانکداری را بدون های پیشین، انتخاب ابعاد مناسب و  در مدل شده ارائه
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نماید.  نظران این حوزه دشوار می های تخصصی با صاحب انجام کار تحقیقاتی و مصاحبه

به ارائه ابعاد داخلی مفهوم  صرفاًهایی که مرور خواهند شد  نکته دیگر اینکه اکثر مدل

این  اند، لذا ختهو کمتر به بررسی و تبیین ابعاد خارجی آن پردااند  کاربردپذیری پرداخته

های عمیق با خبرگان، به دنبال یافتن  پژوهش علاوه بر مرور مبانی نظری، با انجام مصاحبه

های بانکداری اینترنتی  سایت است که چه ابعادی برای کاربردپذیری وب سؤالبه این پاسخ 

 وجود دارد؟

 پیشینه پژوهش

نظام نوینی در مناسبات و روندهای  ،گستر جهان  در عصر حاضر که اینترنت و شبکه وب

ها بیش  اپلیکیشن ها و وب سایت موفقیت برندها در حوزه وب .آورده است به وجودروزمره 

از آنکه حاصل تلاش واحدهای بازاریابی و فروش باشد، مرهون تلاش انکارناپذیر 

قاد . اگرچه به اعت(4242برات،  )ویچمحصولات است  گونه نیامتخصصان کاربردپذیری 

ارائه تعریفی جامع از  اساساًماهیت پیچیده کاربردپذیری،  لیبه دلبرخی از اندیشمندان 

برات،  ؛ ویچ4242، 4)لوئیز پذیر نیست کاربردپذیری که مقبولیت عام داشته باشد امکان

 افتهیتعریف کاربردپذیری در گذر زمان تکامل ( 4242) برات ویچ، لیکن به اعتقاد (4242

 معنایمند سعی در یافتن  ای نظام با انجام مطالعه 4242در سال  اًریاخ. وی است

درصد مطالعات  22 بر بالغکاربردپذیری نمود و نتایج این مطالعه حاکی از آن بود که در 

و کاربردپذیری را بیشتر با ارائه ابعاد آن معرفی   پیشین تعریفی از کاربردپذیری ارائه نشده

کاربردپذیری را سهولت استفاده تعریف  4میلر 4224در سال  .(4242برات،  )ویچاند  نموده

در سال  3کال مک . سپسبوده استتوان گفت اولین تعریف از کاربردپذیری  نمود که می

سازی داده ورودی و  اندازی، آماده کاربردپذیری را تلاش لازم برای یادگیری، راه 4222

 4222و اواسط دهه  4222. در اواخر دهه (4242برات،  ویچ) دانسته استدریافت خروجی 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Lewis 
2. Miller 
3. McCall 



 111 |و همکاران  یبانیش

" یپسند-کاربر"میلادی عبارت 
افزارها و  جایگزین سهولت استفاده در طراحی نرم 4

( 4226) 3شاکل( و 4222) 4بنت افزارها شد و توسط گروهی از محققان از جمله سخت

لیت ( به قاب4224) شاکلدر ادامه کاربردپذیری، توسط  .مترادف یکدیگر شناخته شدند

برای انجام وظایف معین در محدوده  مؤثرای آسان و  استفاده از نظر عملکرد انسانی به شیوه

های  طیف مشخصی از کاربرانی که تحت آموزش لهیوس بهمشخصی از سناریوهای محیطی 

. در میان تعاریف (4242برات،  )ویچشوند تعریف شد  اند و پشتیانی می خاصی قرار گرفته

( بیشترین تکرار را در 4اربردپذیری، موارد مندرج در جدول شماره )اندک موجود از ک

توسط  4222که در سال  2424تعریف ایزو  ها آنو در میان  اند ادبیات موضوع داشته

ترین تعریف از کاربردپذیری  ترین و جامع کامل ،المللی استاندارد ارائه شده سازمان بین

 گرفته استین حوزه مورد استناد قرار های ا شهدرصد از پژو 22در حدود بوده و 

 (.4242برات،  )ویچ

 تعاریف کاربردپذیری. 0جدول 

 تعریف نویسنده/منبع

 2424-44ایزو 
صورت اثربخش، کارا و  حدی که محصول در راستای نیل به اهداف مشخصی به

 .خصوص قابل استفاده است بخش توسط کاربران خاصی در زمینه به رضایت

 45242ایزو 
صورت اثربخش، کارا و  که محصول در راستای نیل به اهداف مشخصی به ای درجه

 .خصوص قابل استفاده است بخش توسط کاربران خاصی در زمینه به رضایت

 2446ایزو 
 که یزمانافزاری برای فهمیدن، فراگیری، استفاده و جذابیت برای کاربر،  قابلیت محصول نرم

 گیرد. تحت شرایط خاصی مورد استفاده قرار می

نامه  واژه

 2آی.ای.ای

سازی ورودی و تعبیر خروجی یک محصول یا  اندازی، آماده سادگی فراگیری چگونگی راه

 سیستم.

 5نیلسن
های  سادگی استفاده و اصلاح سیستم برای قشر خاصی از کاربران که مقرر است فعالیت

 ام دهند.مشخصی را در محیط خاصی انج
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 تعریف نویسنده/منبع

 4بون
کارگیری،  ی با محصول تعامل نماید و توسط سادگی بهسادگ بهتواند  حدی که کاربر می

 شود. گیری می ی آن محصول اندازهادسپاریبه یادگیری و 

ها،  چارچوبها،  ظهور شماری از مدلمنجر به های کاربردپذیر  سایت ی وبچالش توسعه

های حائز اهمیت و قابل تمرکز کاربردپذیری را  جنبهکه   گردیدهها و ابزارهایی روش

نمایش سیر تحول، ثبات و تغییرات ابعاد  منظور به (.4244، 4مادان و دوبیاند ) آشکار ساخته

به ترتیب سال در جدول  تاکنون 4222پیشین از سال   مدل 32 یها مؤلفهکاربردپذیری، 

تا  4224های  با کاربردپذیری در سال شود. موج اول مطالعات مرتبط می  ( ارائه4شماره )

مدل ادامه یافت. به  2با ارائه  4222تا  4222های  مدل و موج دوم در سال 2با ارائه  4225

(، از نظر زمانی مطالعات کاربردپذیری 4222( و مدل ایسون )4222کال ) های مک جز مدل

 4244و  4242تا  4224، 4222تا  4224های میلادی  توان به سه دهه )طی سال را می

 ( تقسیم نمود.تاکنون
  

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Bevan 

2. Madan & Dubey 
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 . سیر تحول ابعاد کاربردپذیری در گذر زمان2 جدول

 سال انتشار

42
22

 
42

24
 

42
24

 
42

23
 

42
23

 
42

23
 

42
23

 
42

22
 

42
25

 
42

22
 

42
22

 
42

22
 

42
24

 
42

24
 

42
24

 
42

24
 

42
24

 
42

24
 

42
23

 
42

23
 

42
22

 
42

26
 

42
22

 
42

42
 

42
44

 
42

44
 

42
44

 
42

42
 

42
45

 
42

42
 

نی
اوا

 فر

ف
ردی

 

  ابعاد

 4مدل

4 4 3 2 5 6 2 2 2 42
 

44
 

44
 

43
 

42
 

45
 

46
 

42
 

42
 

42
 

42
 

44
 

44
 

43
 

42
 

45
 

46
 

42
 

42
 

42
 

32
 

قابلیت  4

 عملیاتی

* 
          

* 
 

* * 
     

* 
 

* * 
    

* 
 

2 

قابلیت  4

 ارتباطی

* 
                     

* 
       

4 

 * آموزش 3
 

* 
                           

4 

 اثربخشی 2
 

* 
   

* 
  

* * 
 

* * 
  

* 
  

* * 
 

* * 
 

* * * * 
 

* 46 

قابلیت  5

 یادگیری
 

* 
 

* * * * 
   

* * 
 

* 
 

* 
  

* * * * 
      

* * 45 

 انعطاف 6

 پذیری
 

* 
    

* 
                       

4 

 نگرش 2
 

* 
                            

4 

 ثبات 2
  

* 
   

* 
       

* 
 

* 
             

2 

 زیبایی 2

 شناختی
  

* 
                           

4 

 یراهنما 42

 کاربران
  

* 
   

* 
                       

4 

عوامل  44

 انسانی
  

* 
                           

4 

ر کمک 44

 سانی
  

* 
                           

4 

 4ویزارد 43
  

* 
                           

4 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

( با نام مدل کیفیت 3ت عوامل کاربردپذیری، )( با نام درخ4افزار، ) ( با نام مدل کیفیت نرم4های شماره ) . مدل4

( با نام مدل کیفیت بیرونی و درونی 42، )PUTQ( با نام 2( با نام مدل مقبولیت سیستم، )5، )FURPSافزار  نرم

( با نام 44، )5E( با نام 42، )7Lociیا  2QCV3Q( با نام 42، )QEM( با نام 42، )QUIM( با نام 46افزار، ) نرم

WQM( ،43 با نام )UWIS( ،42( ،با نام مدل سلسله مراتبی کاربردپذیری )با نام 42 )GUM ( با نام 42و )UMM 

( توسط 3( توسط شاکل، )4کال، ) ( توسط مک4های شماره ) معروف هستند. از لحاظ دهه ظهور نیز در دهه اول، مدل

( توسط لین و 2دیکس و همکاران، )( توسط 6( توسط نیلسن، )5( توسط کیراوسکی و کوربت، )2گریدی، )

( توسط کنستانتین و 44المللی استاندارد(، ) ( توسط ایزو )سازمان بین42( توسط بون، )2( توسط بنچر، )2همکاران، )

( توسط ایزو )سازمان 42( دی و آلن، )43های شماره ) اند. در دهه دوم، مدل ارائه شده ( توسط کراش44ود و ) لاک

( توسط میچ و 42( توسط السینا و روسی، )42( توسط دنیایی، )46( توسط بکر و موتای، )45، )جهانی استاندارد(

( توسط صفاح 44( توسط کالرو و همکاران، )44( توسط آبران و همکاران، )42( توسط کوئسنبری و )42همکاران، )

های  در دهه سوم، مدل اند. ئه شدهریوس و همکاران ارا-( توسط آلنسو42( توسط ازتکین و همکاران و )43و دنیایی، )

( توسط دوبی و همکاران، 42( توسط کورساریس و کیم، )46( توسط ایزو )سازمان جهانی اسناندارد(، )45شماره )

 اند. ( توسط ابوقدام و همکاران ارائه شده32( توسط شاوگی و نورالدین و )42( توسط گاپتا و اهلاوات، )42)

2. Wizard 
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 سال انتشار

42
22

 
42

24
 

42
24

 
42

23
 

42
23

 
42

23
 

42
23

 
42

22
 

42
25

 
42

22
 

42
22

 
42

22
 

42
24

 
42

24
 

42
24

 
42

24
 

42
24

 
42

24
 

42
23

 
42

23
 

42
22

 
42

26
 

42
22

 
42

42
 

42
44

 
42

44
 

42
44

 
42

42
 

42
45

 
42

42
 

نی
اوا

 فر

ف
ردی

 

  ابعاد

 4مدل

4 4 3 2 5 6 2 2 2 42
 

44
 

44
 

43
 

42
 

45
 

46
 

42
 

42
 

42
 

42
 

44
 

44
 

43
 

42
 

45
 

46
 

42
 

42
 

42
 

32
 

 کارایی 42
   

* * * 
  

* * * * * 
  

* 
  

* * 
  

* * * * * * 
 

* 42 

قابلیت  45

 کنترل
   

* 
                  

* 
       

4 

 4                           *    تأثیر 46

سودمند 42

 ی
   

* 
           

* 
    

* * 
        

2 

 رضایت 42
    

* * 
 

* * * * * * 
  

* 
   

* 
  

* * * * * * 
 

* 42 

ی به تیقابل 42

 یادسپار
    

* 
     

* * 
               

* 
  

2 

مدیریت  42

 خطا
    

* 
      

* 
      

* 
           

3 

سازگار 44

 ی
      

* 
    

* 
                  

4 

حداقل  44

اقدام 

 لازم

      
* 

                       
4 

 بار حداقل 43

 حافظه
      

* 
                       

4 

ا   محدودیت 42

 دراکی

 

 

      
* 

                       
4 

قابلیت  45

 اطمینان
          

* 
   

* 
      

* * 
       

2 

سادگی  46

 استفاده
           

* 
                  

4 

رابط  42

 کاربری
           

* 
                  

4 

قابلیت  42

 اعتماد
            

* 
  

* 
     

* 
        

3 

 وری بهره 42
            

* 
  

* 
           

* 
  

3 

 دقت 32
            

* 
                 

4 

 جذابیت 34
             

* 
      

* 
     

* 
 

* * 5 

قابلیت  34

 درک
             

* 
   

* 
  

* 
  

* 
    

* 
 

5 

امنیت و  33

 ایمنی
              

* * 
   

* 
 

* 
 

* 
  

* * 
  

2 

 5  *      *     * *  *               ناوبری 32

35 
محتوای 

 اطلاعات
              * *       *        3 

خدمات  36

 مشتری
              

* 
               

4 

                                                                                                                                        
پاسخ -هایی حاوی سئوالاتی آسان تر امور، پنجره ها برای انجام ساده سایت افزاری و وب لات نرمهای محصو در بسته

شوند که کاربر با تکمیل هر مرحله، وارد مرحله بعد شده تا ضمن آموزش، کل فرآیند کار به  صورت متوالی باز می به

سایت امور پیچیده را به  عبارت دیگر سیستم/وبراحتی طی و در نهایت فعالیت مورد نظر را با موفقیت انجام دهد؛ به 

کند. لازم به ذکر است استفاده از ویزادها  گام کاربر را در فرآیند انجام آن هدایت می به تری شکسته و گام امور ساده

 توانند به انتخاب خود آن را غیرفعال نمایند. معمولاً داوطلبانه بوده و بنابراین کاربران خبره می
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 سال انتشار
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42
24

 
42

23
 

42
23

 
42

23
 

42
23

 
42

22
 

42
25

 
42

22
 

42
22

 
42
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42
24

 
42

24
 

42
24

 
42

24
 

42
24

 
42

24
 

42
23

 
42

23
 

42
22

 
42

26
 

42
22

 
42

42
 

42
44

 
42

44
 

42
44

 
42

42
 

42
45

 
42

42
 

نی
اوا

 فر

ف
ردی

 

  ابعاد

 4مدل

4 4 3 2 5 6 2 2 2 42
 

44
 

44
 

43
 

42
 

45
 

46
 

42
 

42
 

42
 

42
 

44
 

44
 

43
 

42
 

45
 

46
 

42
 

42
 

42
 

32
 

طراحی  32

 چیدمان
              

* 
               

4 

قابلیت  32

 دسترسی
               

* 
 

* 
   

* 
  

* 
   

* * 6 

شم جهان 32

 ولی
               

* 
     

* 
     

* 
 

* 2 

تعامل  22

 کاربر
                  

* 
           

4 

مشروح  24

 بودن
                    

* 
         

4 

 شفافیت 24
                    

* 
         

4 

کاربرپ 23

 سندی
                    

* 
         

4 

 ضمانت 22
                      

* 
       

4 

 استحکام 25
                       

* 
      

4 

 محبوبیت 26
                             

* 4 

موتور  22

 جستجو
                             

* 4 

 منبع
 چیو

ت
برا

 (
42

42
) 

یچ
و

 
ت )

برا
42

42
) 

یچ
و

 
ت )

برا
42

42
) 

یچ
و

 
ت )

برا
42

42
) 

ان
کار

هم
 و 

ان
نات

 (
42

46
) 

یچ
و

 
ت )

برا
42

42
) 
ن )

ارا
مک

و ه
ن 

کی
ازت

42
22

) 
یچ

و
 

ت )
برا

42
42

) 
یچ

و
 

ت )
برا

42
42

) 
ان
کار

هم
 و 

ان
نات

 (
42

46
) 

 چیو
ت

برا
 (

42
42

) 
ان

نات
 و 

ان
کار

هم
 (

42
46

) 
ان

نات
 و 

ان
کار

هم
 (

42
46

) 
ان

نات
 و 

ان
کار

هم
 (

42
46

) 
کر

ب
 و 

وتا
م

) ی
42

24
) 

 و زیعز
ال

کم
 

لد
ا

) نی
42

42
) 

دام
وق
اب

 
ن 
ارا

مک
و ه

(
42

42
) 

 و چیم
ان
کار

هم
 (

42
23

) 
دام

وق
اب

 و 
ان
کار

هم
 (

42
42

) 
 چیو

ت
برا

 (
42

42
) 

رو
کال

 و 
ان
کار

هم
 (

42
25

) 
 چیو

ت
برا

 (
42

42
) 

تک
از

 و نی
ان
کار

هم
 (

42
22

) 
سو

آلن
یر-

س
و

 
ن )

ارا
مک

و ه
42

42
) 

 چیو
ت

برا
 (

42
42

) 
 چیو

ت
برا

 (
42

42
) 

 و یدوب
ان
کار

هم
 (

42
44

) 
پتا
گا

 و 
ت

لاوا
اه

 (
42

42
) 

دام
وق
اب

 
ن 
ارا

مک
و ه

(
42

42
) 

دام
وق
اب

 
ن 
ارا

مک
و ه

(
42

42
) 

- 

بعد مندرج در تحقیقات  22( نیز مشخص است از میان 4که در جدول شماره ) گونه همان

و  46، 42، 42پیشین، ابعاد کارایی، رضایت، اثربخشی، قابلیت یادگیری به ترتیب با فراوانی 

(، 2اند و در جایگاه بعدی ابعاد قابلیت عملیاتی )با فراوانی  ، دارای بیشترین تکرار بوده45

(، جذابیت، قابلیت درک و 6(، قابلیت دسترسی )با فراوانی 2فراوانی  امنیت و ایمنی )با

به ابعاد ثبات، سودمندی، قابلیت  ،حال نیدرع( قرار داشتند. 5با فراوانی  هرکدامناوبری )

بار و ابعاد مدیریت خطا، قابلیت  2شمولی هر یک  ، قابلیت اطمینان و جهانیادسپاری

بار و همچنین ابعاد قابلیت ارتباطی،  3ات هر یک وری و محتوای اطلاع اعتماد، بهره

بار در  4 هرکدامپذیری، راهنمای کاربران، قابلیت کنترل و سازگاری  آموزش، انعطاف
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های پیشین  در مدل بار کی صرفاًهای پیشین تکرار شدند. سایر ابعاد کاربردپذیری  پژوهش

 اند. ارائه شده

تمرکز اغلب آنان بر ابعاد مطالعه شده و  مختلفیکاربردپذیری توسط محققین  تاکنون

ای  داخلی کاربردپذیری بوده است. لازم به ذکر است ابعاد داخلی کاربردپذیری مجموعه

باشند که در واقع هسته مرکزی کاربردپذیری را تشکیل داده و طراحان و  از عوامل می

ها را ارتقا دهند. در  سایت توانند کاربردپذیری وب ها می دهندگان وب با رعایت آن توسعه

صورت غیرمستقیم بر  مقابل ابعاد خارجی کاربردپذیری عوامل دیگری هستند که به

باشند.  دهندگان وب می خارج از کنترل طراحان و توسعه بعضاًداشته و  تأثیرکاربردپذیری 

 4222شود. ایسون در سال  های پیشین در ادامه بیان می برخی مصادیق ابعاد خارجی در مدل

وابسته به پلتفرم انجام کار، کاربردپذیری را به سه منظر عملکرد سیستم، فعالیت موردنظر و 

 تأثیرمتغیر وابسته  عنوان بهمتغیرهای مستقل که بر روی واکنش کاربر  عنوان بهویژگی کاربر 

شده در این  های ارائه . در میان مدل(4244مادان و دوبی، ) کرده استگذارند، تقسیم  می

اند. اولین بار در سال  بر کاربردپذیری پرداخته مؤثره تنها سه مدل به عوامل خارجی مقال

علاوه بر عوامل درونی  2424المللی استاندارد طی استاندارد ایزو  سازمان بین 4222

وابستگی کاربردپذیری را به خود محصول، زمینه استفاده )محیط، ، کاربردپذیری

. (4244مادان و دوبی، )مطرح نمود  موردنظرداف تجهیزات، فعالیت و کاربر( و اه

عواملی از جمله اهداف راهبردی، پروفایل کاربر،  4، بکر و موتای4224در سال  ازآن پس

(. 4224سازی و محیط را نیز وارد مدل کاربردپذیری نمودند )بکر و موتای،  عوامل بومی

 4226که اولین بار در سال  4نیز در چارچوب کاربردپذیری کورساریس و کیم تیدرنها

ها  بازنگری شده، چهار بعد کلان کاربر، محیط، وظایف/فعالیت 4244ارائه و سپس در سال 

 (.4242برات،  دانند )ویچ می مؤثرو فناوری را بر کاربردپذیری 

مطالعات مرتبط با ارزیابی و  رازیغ بههای بانکداری اینترنتی،  سایت در زمینه وب

محور و -محور، کاربر-صورت متخصص فی کاربردپذیری که بههای اکتشا پژوهش
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Becker & Mottay 

2. Coursaris & Kim 
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کاربردپذیری بر متغیرهای وابسته دیگری از جمله پذیرش کاربران  تأثیرشده،  ترکیبی انجام

(، 4242، 3(، عملکرد )لانگساری4242، 4؛ سیتوروس و همکاران4242، 4)ابوباکر و بائو

( مورد بررسی قرار 4245، 2لو و همکارانتوسعه بانکداری آنلاین و وفاداری مشتریان )کاسا

عنوان نمودند کاربردپذیری منتج به  5الدین عزیز و کمال 4242گرفته، همچنین در سال 

 شود. رضایت کاربران می

اغلب حول سه محور مندرج در جدول   مطالعات داخلی حوزه کاربردپذیری وب

حاتمی و همکاران در سال  دولدر این ج شده اشاره( بوده است. علاوه بر موارد 3شماره )

را  یریو کاربردپذهای آنلاین خبری را منتشر  سایت مدل ارزیابی کاربردپذیری وب 4326

سایت خبری و طراحی  از عملکرد محصول، اجزای داخلی، عوامل محتوای وب متأثر

های داخل ایران تنها مدل کاربردپذیری که  توان گفت در پژوهش دانستند، بنابراین می

 .استطراحی و ارائه شده مدل مذکور  تاکنون

( درج شده، طی دو سال اخیر مطالعات دانشگاهی 3که در جدول شماره ) طور همان

های ارزیابی  های موجود قبلیِ خارجی، وارد حوزه کاربردپذیری در ایران نیز بر مبنای مدل

؛ 4322، های بانکی شده است )دیانت و همکاران سایت و بهبود کاربردپذیری وب

 (.4322؛ میرزایی، 4322سیدکباری، 
 . پیشینه داخلی6جدول 

 نویسنده/نویسندگان عنوان محور

ی
ذیر

ردپ
ارب

 ک
بی

زیا
ار

 

های دولتی شهر  های دیجیتالی در دانشگاه ارزیابی کاربردپذیری کتابخانه

 تهران
 (4322ادبی فیروزجاه )

های  مرکزی دانشگاههای  های کتابخانه سایت ارزشیابی کاربردپذیری وب

 وابسته به وزارت علوم، تحقیقات و فناوری
 (4322)عابدینی 

بر  نامه اصطلاحهای اطلاعاتی ناپیوسته اسلامی مبتنی بر  کاربردپذیری پایگاه

 46224و ایزو  2424اساس استانداردهای ایزو 

طاهری و همکاران 

(4324) 
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 نویسنده/نویسندگان عنوان محور

علوم و فناوری اطلاعات های پژوهشگاه  سایت ارزشیابی کاربردپذیری وب

رسانی علوم و تکنولوژی شیراز از دیدگاه  ای اطلاع ایران و مرکز منطقه

 دانشجویان تحصیلات تکمیلی شیراز

 (4324)خیرخواه 

های ایرنا، ایسنا و فارس از دیدگاه  مقایسه کاربردپذیری تارنمای خبرگزاری

 کاربران

فرقانی و رستگار 

(4325) 

 (4325)عالیشاه  ای سامان از دیدگاه کتابداران افزار کتابخانه کاربردپذیری نرممطالعه 

بررسی کاربردپذیری سیستم کتابخانه دیجیتالی دانشگاه علامه طباطبایی بر 

 اساس تحلیل لاگ
 (4325)همتیان 

افزارهای کتابخانه دیجیتالی ایران با استفاده از  بررسی کاربردپذیری نرم

 ده از سیستممقیاس استفا
 (4322حیاتی وادقانی )

سایت باشگاه مشتریان بانک ملت از دیدگاه  ی وبریکاربردپذبررسی 

 مشتریان
 (4322میرزایی )

ثیر
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چین فارسی و انگلیسی بر  چین و چپ جایگاه منوهای راست تأثیربررسی 

 کاربردپذیری صفحات وب
 (4324)سیف 

بررسی و ارائه روشی برای بهبود کاربردپذیری کپچا برای کاربران 

 زبان فارسی
 (4322رضایی )

های تجاری،  ی بانکنترنتیاای کاربردپذیری بانکداری  بررسی مقایسه

4ی و ردیابی چشمخود گزارشهای  ای با استفاده از روش مطالعه
 

 (4322سیدکباری )
ش 

نج
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ی اب
اح
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ی
ذیر

ردپ
ارب

ک
 

های  های کتابخانه سایت در ارزیابی تطبیقی کاربردپذیری وب مؤلفه 462

 ملی کشورهای جمهوری اسلامی ایران، عراق و ترکیه

 محمد اسماعیل

 (4322و کاظمی )

 افزار تحت وب تعیین روایی و پایایی ابزار ارزیابی کاربردپذیری یک نرم
فردمال و کشوری 

(4323) 

های سایتچارچوب برای ارزیابی و بهبود کاربردپذیری وبارائه یک 

 تراکنش.
 (4325کریمی )

محور، کاربردپذیری و رضایت کاربر: مطالعه موردی -طراحی کاربر

 های بانکداری اینترنتی در ایران سایت وب

 دیانت و همکاران

(4242) 

 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

 بانک شامل ارزیابی کاربردپذیری سه اینترنت .4
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 روش

ها و منطق حاکم کیفی است.  مطالعه اکتشافی حاضر از منظر هدف بنیادی، از منظر داده

 مهینهای  صورت کیفی و مبتنی بر مرور جامع ادبیات و مصاحبه به ازیموردناطلاعات 

گیری  با بهره ها متن مصاحبه لیوتحل هیتجزگردآوری، تحلیل و بررسی شدند.  افتهیساختار

های کیفی کاربرد دارند  ای در پژوهش طور گسترده که به 4مضمون لیوتحل هیتجزاز روش 

 یریکارگ بهبا انتخاب و  مضمون لیوتحل هیتجزبرای انجام  4صورت پذیرفت روش گلیزر

ها  داده لیوتحل هیتجزبخش ادامه و در که در  انجام شد MAXQDA-Version10 افزار نرم

 تشریح خواهد شد.

اساتید دانشگاه، کارشناسان خبره و مدیران ارشد شامل  پژوهشین ری در اماآجامعه 

نویسی،  ها یا رابط کاربری )اعم از طراحی، برنامه سایت مطلع در حوزه کامپیوتر، وب

نوآوری و خلاقیت،  ، مدیریت محصول،تجربه کاربریامنیت، گرافیک(، کاربردپذیری، 

حوزه بانکی و همچنین صنعت بازاریابی، بازاریابی دیجیتال که تخصص و تجربه کافی در 

 ( ارائه شده است.2. سوابق خبرگان در جدول شماره )بوده استپرداخت داشتند، 

 ی خبرگانشناخت تیجمع. مشخصات 0جدول 

 تعداد توضیحات سوابق

 علمی

آخرین مدرک 

 تحصیلی

 2 کارشناسی

 42 کارشناسی ارشد

 44 دکتری

 4 یپسادکتر

 رشته تحصیلی

افزار(، مهندسی صنایع، علوم  افزار و سخت کامپیوتر )نرممهندسی 

 محض )ریاضی و فیزیک(
46 

مدیریت )بازاریابی، بازاریابی دیجیتال، استراتژیک، فناوری اطلاعات، 

 مالی و مدیریت اجرایی(
42 

 2 هنر )گرافیک و پژوهش هنر(

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Theme Analysis 

2. Glaser 
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 تعداد توضیحات سوابق

 تخصصی

 )کارشناسی و مدیریت(

 34 امور بانکی و صنعت پرداخت

های مدیریت بازاریابی، مهندسی کامپیوتر،  مدرس دانشگاه )رشته

 مهندسی صنایع و هنر(
2 

 36 تجربه کاربری، رابط کاربری، طراح و مالک محصول

 5 سایت کاربردپذیری وب

 46 بازاریابی دیجیتال

 5 خلاقیت و نوآوری

 42 امنیت شبکه –فناوری اطلاعات 

 43 سایت هنر و طراحی بصری وب

 24 تعداد کل خبرگان پژوهش

 جامعا هدف ارائه مدل بگیری هدفمند  نمونهگزینش خبرگان با استفاده از روش 

های  متوسط زمان مصاحبه .انجام شد بانکداری اینترنتیهای  سایت کاربردپذیری وب

ی نظرع شباامصاحبه  35از هش پس وین پژدر ا تخصصی یک ساعت و پانزده دقیقه بود.

از در نهایت پس م و نجاایگر نیز دمصاحبه  ششبیشتر ن اـطمینامنظور  شد، لیکن بهحاصل 

انجام شد،  4322در زمستان ها  مصاحبهید. دمتوقف گر ها احبهـد مصـینآفر، احبهـمص 24

 4322خبرگان منتخب در نیمه اول سال  هیدییتأها، استخراج مدل و اخذ  داده لیوتحل هیتجز

 به پایان رسید.

کنندگان در  روایی به شیوه درونی، شامل بررسی نتایج توسط مشارکت بررسی

ها و  کنندگان را در زمینه اعتبار یافته نگرش مشارکت گر مصاحبه. شده استپژوهش انجام 

ها برای  یکی از بهترین روش عنوان بهاین رویکرد به اعتقاد بسیاری تفاسیر جویا شد که 

برای محاسبه در این پژوهش  .شده استگزارش  های کیفی بررسی روایی نتایج پژوهش

دو کدگذار استفاده شد. پایایی بین کدگذاران برای  یدرون موضوعپایایی از روش توافق 

است قابلیت  22/2محاسبه شد. این میزان بیش از  23/2ها در این تحقیق برابر  مصاحبه

ن پایایی پژوهش مناسب توان ادعا نمود میزا و می بوده دیتائها مورد  اعتماد کدگذاری

 است.
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و  مضمونها به روش تحلیل  سازی آن، متن مصاحبه پس از اتمام هر مصاحبه و پیاده

بدین شیوه که مورد بررسی قرار گرفت.  42نسخه  MAXQDAافزار  با استفاده از نرم

حین جلسه انجام  شده ضبطفایل صوتی روی متون مصاحبه با خبرگان از سازی  نخست پیاده

 ازآن پسطی جلسات مصاحبه، تکمیل گردید.  شده هیتههای  یادداشتو سپس با رجوع به 

در ابتدا برای هر یک از متون مصاحبه  گلیزرا مطالعه دقیق این متون، با استفاده از روش ب

یک کد  هرکدامهای فرعی شناسایی و به  مضمونی مستقل در قالب مفاهیم و اه تمامی ایده

ها  ها انجام و در صورت وجود بخش از مصاحبه هرکدامتصاص داده شد. این کار برای اخ

شده  هاختصاص داد ، از همان کدهای قبلیِپیشینهای  با مضامین مشابه در متن مصاحبه

های فرعی  مضموناستفاده گردید. سپس بر اساس تمامی  ها آننشانگر  عنوان به

های اصلی که بیانگر  مضمونام شد و بدین ترتیب تری انج بندی کلی شده، دسته شناسایی

فرآیند مذکور در دو مرحله  در واقععوامل اصلی کاربردپذیری است، شناسایی گردید. 

کدگذاری واقعی )کدگذاری باز و انتخابی( و کدگذاری نظری به شرح زیر صورت 

سطر استفاده صورت سطر به  ها به به عبارتی در کدگذاری باز از روش تحلیل داده گرفت.

چندان ارتباطی با هم ندارند پدیدار و  ظاهراًشد. بعد از کدگذاری باز، انبوهی از کدها که 

های مشترک بیشتری را  گیری از روش مقایسه پایدار، با مقایسه مفاهیم مختلف، زمینه با بهره

 بندی و کشف و کدهای مرتبط با یکدیگر ترکیب و تحت عنوان مقوله گروه ها آنمیان 

ها با یکدیگر، محورهای مشترک دیگری  گذاری مجدد شدند. سرانجام با مقایسه مقوله نام

یعنی مقوله محوری  ،یافت شد. با استفاده از این تکنیک، زمینه ظهور ابعاد مشترک مفاهیم

گردید.  پذیر  های فرعی است، امکان مقوله اصلی دربرگیرنده سایر مقوله عنوان بهکه 

پیوسته میان تفکر استقرایی )ایجاد مفاهیم، مقولات و روابط بر اساس طور  کدگذاران به

بودند تا  وآمد رفتمتن( و تفکر قیاسی )آزمون مفاهیم، مقولات و روابط در قبال متن( در 

مقوله محوری نمودار شد،  که یزمان. دهای اصلی مرتبط نماین های فرعی را به مقوله مقوله

به عقیده  های محوری آغاز شد. مرحله نهایی کدگذاری انتخابی یعنی کدگذاری مقوله
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( مضمونهای اصلی ) مقوله سامانمندکدگذاری انتخابی عبارت است از انتخاب  4اشترواس

پر های فرعی(، اعتبار بخشیدن به روابط و  مضمونها ) با سایر مقوله ها آنو ارتباط دادن 

اشترواس و جاهای خالی با مقولاتی که نیاز به اصلاح و گسترش بیشتری دارند ) کردن

ها از طریق مراجعه مجدد  (. در این مرحله کدگذاری روابط نهفته بین مقوله4222، 4کوربین

های نهایی استخراج گردید. در نهایت با  مضمونبازبینی کدها انجام و  ،به متن مصاحبه

ها در چارچوب نظری  سازی و پالایش مقوله ری انتخابی ضمن یکپارچهاستفاده از کدگذا

 های فرعی زیرمجموعه ارائه گردید مضمونهای اصلی با مشخص نمودن  مضمونپژوهش، 

ها به ایشان مراجعه شده بود نیز  نفر از خبرگان منتخب که در زمان مصاحبه 42 هیدییتأو 

 اخذ شد.

 ها یافته

طور کامل شـرح داده شـد، لـیکن در آغـاز ایـن       کدگذاری بهشناسی، شیوه  در بخش روش

منتخـب   مضـمون ( فرآیند اسـتقرا  دسـتیابی بـه یـک     5در جدول شماره )بخش برای نمونه 

 عنـوان  بـه ارائه شده است. لازم به ذکر است تنها سه قطعه داده  "یریکاربردپذابعاد بیرونی "

نمونه در این بخش ارائه و سعی شده است قطعات داده انتخابی از طـول مناسـبی برخـوردار    

ــد مســتقل از مــتن مصــاحبه   ــا خواننــده بتوان ــد.   باشــند ت هــا، روایــت خبرگــان را درک نمای

در اولـین مرحلـه مواجهـه محقـق بـا قطعـه داده حـاوی موضـوعات و الزامـات           مثال عنوان به

بـه آن اختصـاص داده شـد، سـپس در      " یقـانون الزامـات  "عنوان ای تحت  قانونی، کد اولیه

بـه   ازآن پـس برخورد با تمام موارد مشابه، از همان کد قبلی برای کدگـذاری اسـتفاده شـد.    

همــراه ســایر کــدهای مــرتبط بــا عوامــل تحلیــل محــیط کــلان در چــارچوب مــدل           

قـرار   "دور ی محـیط بیرون ـ "بنـدی شـد و ذیـل مقولـه فرعـی       دسـته  3یا .آلپی.ای.اس.تی.

محـیط  "و  " کی ـنزدمحـیط بیرونـی   "هـای فرعـی    گرفت، این مقوله فرعی در کنـار مقولـه  

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Strauss 
2. Corbin 
3. PESTLE 
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قرار گرفتند و این مقوله محوری  "بانک ابعاد مرتبط با "ذیل مقوله محوری  "بانک درونی 

، " تیسـا  ابعـاد مـرتبط بـا وب   "و  "بانـک  ابعـاد مـرتبط بـا    "های محوری  نیز همراه با مقوله

اصـلی   مضـمون یکـی از چهـار    عنـوان  به " یریکاربردپذابعاد خارجی "های فرعی  مضمون

 مدل پیشنهادی تشکیل دادند.

 . فرآیند استقراء دستیابی به یک مضمون منتخب5جدول 

 کد

 مصاحبه
 نمونه روایات خبرگان )قطعات داده(

 کد

 اولیه

  مقوله

 فرعی

 مقوله

 محوری

 مضمون

 اصلی

I06 

تواند  این است که گاهی بانک اگر هم بخواهد نمی مسئله

الزام بانک  مثال عنوان بهسادگی را از حدی بیشتر فراهم کند. 

کاربردپذیری را  شدت بهمرکزی برای استفاده از رمز دوم پویا 

 منفی قرار داد. تأثیرتحت 

 الزامات

 قانونی

ور
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I13 

نباید از مسائل فرهنگی غافل شد، مشتری بانک ما در شمال 

پرسی کند  کشور از اینکه برود بانک و با کارمندان بانک احوال

برد، ولی ممکن است مشتری ساکن  و چایی بخورد لذت می

مناطق کویری ترجیح بدهد در خانه بنشیند و کارش را از طریق 

بنابراین من عرضم این است که در ؛ انجام دهد بانک نترنتیا

شمال کشور به نفع مراجعه حضوری یک گاردی توی ذهن 

، یعنی از پایه براشون سخته بانک نترنتیامردم هست نسبت به 

 که از بانکداری آنلاین استفاده کنند.

ترجیحات 

 اجتماعی

I36 

کنید که تمام مناطق جغرافیایی آن  شما در کشوری زندگی می

دسترسی به اینترنت با پهنای باند یکسانی ندارند، بنابراین سایتی 

بالا  "الف "آید در روستای  ی بالا میراحت بهکه در تهران 

 آید. نمی

دسترسی 

 به اینترنت

( 6در جـدول شـماره )  هـا و مسـتند بـه مبـانی نظـری،       بر اساس مباحث مطروحه در مصـاحبه 

در مـدل پیشـنهادی    هـا  آنجایگـاه  بـه ترتیـب    مضـمون حاصل از تحلیل اصلی های  مضمون

 شوند. به ترتیب حروف الفبا معرفی می ها آن رمجموعهیزفرعی  یها مضمونپژوهش و 
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 تحلیل مضمونهای اصلی حاصل از  . مضمون3جدول 
 های زیرمجموعه مضمون های اصلی مضمون ردیف

 ابعاد داخلی کاربردپذیری 1

 اثربخشی خدمات آنلاین (1-1
 شده امنیت ادراک (1-2
 تلاش کاربر (1-3
 طراحی کاربردپذیر (1-4
 قابلیت ارتباطی (1-5
 قابلیت درک (1-6
 قابلیت یادگیری (1-7

 ابعاد خارجی کاربردپذیری 2
 ابعاد مرتبط با بانک (2-1
 ابعاد مرتبط با کاربر (2-2
 سایت ابعاد مرتبط با وب (2-3

سازگاری با انتظارات بانکی  (1-3 سازگاری )با انتظارات کاربر( 3

 سازگاری با انتظارات فنی کاربر (2-3 کاربر

 خشنودی ذهنی (1-4 رضایت 4
 مندی علاقه (4-2

 

اری ذـه کدگـمرحلن اـپایدر ، مضمونها، پیشینه نظری و تحلیل  با توجه به محتوای مصاحبه

نیز استخراج شد که به شرح مندرجات هش وپژل به مدط مربوی نظری ها ارهگز، یرـنظ

 شود. ( ارائه می2جدول شماره )
 های نظری . گزاره7جدول 

گزاره 

 نظری

 ی زیرمجموعهها مضمون

 معناداری دارند. تأثیرسایت بانکداری اینترنتی  ابعاد داخلی کاربردپذیری بر کاربردپذیری وب 4

 معناداری دارند. تأثیرسایت بانکداری اینترنتی  ابعاد خارجی کاربردپذیری بر کاربردپذیری وب 4

3 
اینترنتی تأثیر سایت بانکداری  ابعاد داخلی کاربردپذیری بر سازگاری با انتظارات کاربر از وب

 معناداری دارند.

2 
سایت بانکداری اینترنتی تأثیر  ابعاد خارجی کاربردپذیری بر سازگاری با انتظارات کاربر از وب

 معناداری دارند.

 سایت بانکداری اینترنتی تأثیر معناداری دارد. سازگاری با انتظارات کاربر بر رضایت از وب 5
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سایت  مدل جامع پیشنهادی کاربردپذیری وب یرـنظ یها گزارهس اـسار ـبدر نهایت 

 ( ارائه شد.4بانکداری اینترنتی مطابق شکل شماره )

که در  استاز دو گروه ابعاد خارجی و ابعاد داخلی  متأثردر مدل پیشنهادی، کاربردپذیری 

سایت را  صورت سازگاری با انتظارات )بانکی و فنی( کاربران، سهولت استفاده از وب

شود که در بخش بعدی )بحث(  تلقی و این سازگاری منجر به رضایت مشتریان می مطلوب

 تشریح خواهد شد.

 
 سایت بانکداری اینترنتی . مدل جامع کاربردپذیری وب0شکل 
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 بحث

انجام و کاربردپذیری ادبیات حوزه جامع ور ضمن مر  شدهش تلادر این پژوهش 

ها و  ها، ویژگی علاوه بر شناسایی شاخصن، خبرگاهای تخصصی و عمیق با  مصاحبه

کاربردپذیری بر  رگذاریتأثو مهم مفاهیم داخلی کاربردپذیری، سایر موضوعات 

سایت بانکداری  احصا و مدل جامع کاربردپذیری وب بانکداری اینترنتیهای  سایت وب

ن های اصلی و همچنی مضمون(. در ادامه هر یک از 4ارائه شود )شکل شماره  اینترنتی

نقطه های فرعی نیز  مضمونشوند. در خصوص  شرح داده می آمده دست بههای نظری  گزاره

 شوند. ( ارائه می2خبرگان که مستند به مبانی نظری شده است، در جدول شماره ) نظرات

 (: ابعاد داخلی کاربردپذیری0اصلی شماره ) مضمون

اثربخشی "از جمله  ییها مؤلفهدر حوزه ابعاد داخلی کاربردپذیری  به اعتقاد خبرگان

، " ریکاربردپذطراحی "، "کاربر تلاش "، "شده  ادراکامنیت "، " نیآنلاخدمات 

ای کامل از  توان مجموعه را می " یریادگیقابلیت "و  "درک قابلیت "، " یارتباطقابلیت "

 بر ییبسزا تأثیرسایت بانکداری اینترنتی دانست که  ابعاد داخلی کاربردپذیری وب

: ابعاد داخلی کاربردپذیری بر کاربردپذیری 4کاربردپذیری دارند گزاره نظری شماره 

 معناداری دارند. تأثیرسایت بانکداری اینترنتی  وب

 (: ابعاد خارجی کاربردپذیری2اصلی شماره ) مضمون

ابعاد "از  اند عبارتهای فرعی ابعاد خارجی کاربردپذیری که  مضمونخبرگان معتقدند 

بر  ییبسزا تأثیر، " تیسا ابعاد مرتبط با وب"و  "کاربر ابعاد مرتبط با "، "بانک مرتبط با 

: ابعاد خارجی کاربردپذیری بر کاربردپذیری 4کاربردپذیری دارند )گزاره نظری شماره 

( بر 4222) ایسون، در مبانی نظریمعناداری دارند(.  تأثیرسایت بانکداری اینترنتی  وب

( بر زمینه استفاده محصول و اهداف 4224) 2424ایزو  و (4223نیلسن ) ،های کاربر یژگیو

، وکار کسببر اهداف راهبردی  (4224بکر و موتای ) (،4244، مادان و دوبیکاربران )
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 دیتأک( نیز بر محیط، کاربر و فناوری 4244) کورساریس و کیم و محیط و پروفایل کاربر

 .(4242برات،  ویچ) اند داشته

 (: سازگاری با انتظارات کاربران6اصلی شماره ) مضمون

 "کاربران سازگاری با انتظارات فنی "و  " یبانکسازگاری با انتظارات "خبرگان معتقدند 

 مضمون( و خارجی )4اصلی  مضمونداخلی ) ابعادای از  حاصل عملکرد مطلوب مجموعه

پذیری بر سازگاری با انتظارات کاربر کاربرد داخلی: ابعاد 3)گزاره نظری  است( 4اصلی 

 خارجی: ابعاد 2معناداری دارند و گزاره نظری  تأثیرسایت بانکداری اینترنتی  از وب

معناداری  تأثیرسایت بانکداری اینترنتی  کاربردپذیری بر سازگاری با انتظارات کاربر از وب

کاربران کاربردپذیری واقعی ، سایت پس از تعامل کاربران با وببنابراین  دارند(،

 ارزیابی ایشان از میزان سازگاری است و نتیجه آنرا با انتظارات خود مقایسه شده(  )تجربه

 .(4242)عزیز و همکاران، 

 ی فرعی مضمون اصلی ابعاد داخلی کاربردپذیریها مضمون. 8جدول 

های تم  
 مستندات پیشینه نظری نقطه نظرات خبرگان

 فرعی اصلی

ابعاد
 

ی
داخلی کاربردپذیر

 

ا
ت آنلاین

ثربخشی خدما
 

خدمات آنلاین بانک  و سودمندی اثربخشی

سایت در راستای تحقق اهداف  قابلیت وب

و  استسایت  نهایی کاربران از ورود به وب

تعبیر بانک  آنلاینکیفیت خدمات  تواند به می

 .شود

تری از خدمات بانکی  طیف گستردههرچه 

 یتر تیفیباک تآنلاین ارائه شوند و خدم

کاربر را از مراجعه به  که ینحو ارائه شود به

نیاز کند و از ابتدا تا انتهای خدمت  بانک بی

آسان و مطلوب از  یموردنظر خود را به نحو

، کاربردپذیری طریق اینترنت دریافت نماید

 بالاتر است.

 46(، این بعد 4مطابق مندرجات جدول شماره )

 .شده استبار در ادبیات پیشین ارائه 

اثربخشی را عملکرد سیستم جهت  2424ایزو 

آمیز  موفقیت افتنیتکمیل کاری خاص یا دست 

طاهری و تعریف نمود ) موقع به هدف و به

. به اعتقاد حیاتی وادقانی (4324، همکاران

مطلوب و  ش،( نیز یک سیستم اثربخ4322)

( بر 4224) 2424. ایزو شود سودمند ارزیابی می

همچنین ( و 4244، مادان و دوبیخود محصول )

( نیز 4244) و کورساریس و کیم( 4222) ایسون

 .(4242برات،  )ویچ اند داشته دیها تأک بر فعالیت
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های تم  
 مستندات پیشینه نظری نقطه نظرات خبرگان

 فرعی اصلی
ک

ت ادرا
امنی

 
شده

 

کاربردپذیری در ابعاد تمایز  بارزترین وجه

بانکداری اینترنتی در مقایسه با کاربردپذیری 

امنیت  مفهومصورت عام،  ها به سایت وب

مفهومی فنی  خود یخود به. این موضوع است

است )در ابعاد خارجی کاربردپذیری لحاظ 

اند(، آنچه از منظر ابعاد داخلی  شده

شده  کاربردپذیری اهمیت دارد امنیت ادراک

امنیتی سازی الزامات  یوه پیادهاز ش است. جدا

، اثر دارد کاربردپذیری بر ( کهفنی)از منظر 

ها،  بانکای  الزامات پایهاشتراک  لیبه دل

عنوان یکی از  ادراک کاربران از امنیت به

سایت  وباصلی کاربردپذیری شروط 

 .بانکداری اینترنتی اهمیت دارد

( مفهوم امنیت هفت بار در 4در جدول شماره )

های پیشین ارائه شده، لیکن آنچه از منظر  مدل

تمایز ابعاد داخلی کاربردپذیری اهمیت دارد، 

کوئی و )است شده  میان امنیت و امنیت ادراک

سایت  امنیت واقعی وب. (4242، 4همکاران

خود یک عامل کاملاً سیستمی است و  خودی به

کوئی و شود ) توسط کاربر درک نمی

شده یکی از  کامنیت ادرا. (4242، همکاران

ارکان بانکداری اینترنتی و تمامی 

بوده محور -)مالی(  های تراکنش سایت وب

 ژانگ و لوکزیمان،؛ 4242 ،4ژانگ و همکاران)

بر و  (4242، 3بیک و آجی آری؛ 4242

 کاربردپذیری مؤثر است.

ش
تلا

 
کاربر

 

ای از تلاش جسمی و  تلاش کاربر مجموعه

های  ذهنی وی در راستای انجام فعالیت

سایت بانکداری اینترنتی  موردنظر در وب

طور واضحی منجر به کاهش زمان  که به است

اهداف ایشان شده و کاربردپذیری را  تحقق

 بخشد. بهبود می

تلاش جسمی و ذهنی و زمان نیل تلاش کاربر )

های پیشین ارائه  در مدل بار 42که ( به هدف

مترادف با  دتوان می( 4شده )جدول شماره 

باشد. در سایت بانکداری اینترنتی  کارایی وب

تلاش جسمی و سایت کاربردپذیری  یک وب

 شده )دوبی و همکاران،روانی کمتری طلب 

نیازمند حداقل ، (4242، گاپتا و اهلاوات؛ 4244

؛ 4222کاربر بوده )ازتکین و همکاران، اقدام 

( و زمان انجام فعالیت 4242الدین،  عزیز و کمال

، ریوس و همکاران-آلنسو)یابد  کاهش می

4242). 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Cui et al. 

2. Zhang et al. 

3. Aribake & Aji 
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های تم  
 مستندات پیشینه نظری نقطه نظرات خبرگان

 فرعی اصلی
طراحی
 

کاربردپذیر
 

و معماری مناسب ساختار  بصری طراحی

در جهت بهبود مهم سایت عاملی  بصری وب

طراحی و با نام  کاربردپذیری است

 است. طرح کاربردپذیر قابل

شامل استفاده از های طراحی بصری  ویژگی

های  الگوهای رایج، در نظر گرفتن محدودیت

، قابلیت خواندن )نوع و کاربرانادراکی 

ها(، گرافیک، رنگ و  اندازه فونت

ها، فاصله میان خطوط و فیلدها،  مضمون

 باشند. میچیدمان 

های مرتبط با ساختار یا معماری  ویژگی

ط کاربری نیز شامل مشاهده در راب بصری قابل

سایت،  سادگی و عدم پیچیدگی ساختار وب

ها، ناوبری  بندی ها و طبقه بندی فرایندها، دسته

ها به همراه ثبات داخلی )میان  و لینک

سایت( و خارجی  صفحات مختلف یک وب

)متناسب با سایر محصولات آنلاین شرکت و 

 باشند. میروندهای موجود در صنعت( 

ر نقش طراحی در در پیشینه نظری، ب

(، 4242شده )لانگساری،  دیتأککاربردپذیری 

های  در مدلصورت پراکنده  بهلیکن اجزای آن 

و در  اند شده( ارائه 4مندرج در جدول شماره )

قالب دو بعد طراحی بصری و معماری مناسب 

بندی هستند.  ساختار بصری قابل دسته

، 4فلاویان و همکارانسادگی )، مثال عنوان به

؛ عزیز و 4246 ،4گرت و همکاران؛ 4222

بکر و (، ثبات طراحی )4242الدین،  کمال

؛ 4222ازتکین و همکاران، ؛ 4224، موتای

الدین،  ؛ عزیز و کمال4244، دوبی همکاران

ریوس و -آلنسوشناختی ) (، زیبایی4242

فلاویان و ( و جذابیت )4242، همکاران

(، 4242ابوقدام و همکاران، ؛ 4222، همکاران

( و قابلیت 4246، گرت و همکارانگرافیک )

؛ عزیز و 4246، )گرت و همکارانخواندن 

بر لحاظ نمودن  دی(، با تأک4242الدین،  کمال

های ادراکی  عواملی از جمله محدودیت

(، ناوبری 4222ازتکین و همکاران، کاربران )

فلاویان و  ؛4222، ازتکین و همکاران)

؛ 4246، گرت و همکاران؛ 4222 همکاران،

گرت دهی ) (، سازمان4242ابوقدام و همکاران، 

بکر و ( و طراحی چیدمان )4246، و همکاران

 .(4224، موتای

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Flavian et al. 
2. Garett et al. 



 1111تابستان  | 63شماره | نهم سال |وکار هوشمند کسب تیریمطالعات مدنشریه علمی  | 161

های تم  
 مستندات پیشینه نظری نقطه نظرات خبرگان

 فرعی اصلی
ت ارتباطی

قابلی
 

سایت بانکداری اینترنتی در  وب  قابلیت

ای در  سهم عمده برقراری ارتباط با کاربران

قابلیت ارتباطی سهولت استفاده آن دارد. 

آنلاین در محل مناسب و شامل ارائه بازخور 

موقع، ارائه گزارش پیشرفت مراحل کار،  به

جا، پشتیبانی  پیام و اخطارهای مناسب و به

رسانی برخط و در لحظه،  تعاملی و کمک

 د.نبر کاربردپذیری دار یتوجه تأثیر قابل

در مدل  4222مفهوم قابلیت ارتباطی در سال 

( و تحت 4242برات،  ویچمطرح ) کال مک

ازتکین و ارتباطات یکپارچه در مدل عنوان 

 .عنوان شده است (4222همکاران )

اندیشمندان متعددی بر تأثیر قابلیت ارتباطی بر 

فلاویان و )اند  داشته دیتأککاربردپذیری 

 (.4242، گاپتا و اهلاوات ؛4222، همکاران

ک
ت در

قابلی
 

سایت  های مختلف وب قابلیت درک بخش

گذاری  بانکداری اینترنتی از جمله برچسب

ها و منوها متناسب با خدماتی  واضح لینک

شود،  که پس از انتخاب هر کدام ارائه می

همچنین تناسب راهنماها و اسناد کمکی با 

تأثیر زبان و ادبیات کاربر بر کاربردپذیری 

 .دارند

ابوقدام و ) مدانستن و فه، قابلیت درک

، یگذار حیتوضشامل  (4242همکاران، 

ها، مطلوبیت،  گذاری واضح لینک برچسب

شفافیت و غنی بودن کیفیت اطلاعات و 

محتوای راهنمای کاربران متناسب با نیاز و زبان 

ازتکین و ؛ 4224، بکر و موتایایشان، است )

 ؛4222، فلاویان و همکاران ؛4222، همکاران

 (.4246، گرت و همکاران

ی
ت یادگیر

قابلی
 

سایت مشتمل بر  وببهبود قابلیت یادگیری 

سهولت و زمان یادگیری و همچنین قابلیت 

مهم کاربردپذیری  ابعادیکی از ی، ادآوریبه 

 است.

های پیشین  بار در مدل 45قابلیت یادگیری 

قابلیت ( با عناوینی از جمله 4)جدول شماره 

گیری و ، سهولت یادیادسپارییادگیری، به 

شده است مطرح  کاهش زمان یادگیری

؛ کورساریس و 4222ازتکین و همکاران، )

؛ ابوقدام 4242الدین،  ؛ عزیز و کمال4244 کیم،

 (.4242و همکاران، 
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های تم  
 مستندات پیشینه نظری نقطه نظرات خبرگان

 فرعی اصلی

ابعاد
 

ی
خارجی کاربردپذیر

 

ک
ط با بان

ابعاد مرتب
 

ای از عوامل  عوامل مرتبط با بانک مجموعه

و محیط )دور و نزدیک(  محیط بیرونی

 مستقیم برهستند که با تأثیر درونی 

کاربردپذیری این بر  بانکهای  استراتژی

 .ها مؤثرند سایت وب

قوانین و یکی از مصادیق عوامل محیط دور 

مقررات بانک مرکزی ج.ا.ا. در خصوص 

که  الزامات رمز دوم )محیط قانونی( است

دشواری استفاده و کاهش کاربردپذیری را 

و ارائه یارها  ورود پرداختت. در پی داشته اس

 عرصه خدمات مالی در آسان کاربردخدمات 

خدمات جایگزین( نیز از تهدید ورود )

. عواملی استمصادیق عوامل محیط نزدیک 

، مله دیدگاه مدیران ارشد بانکاز ج

و  ساختاری ،های مالی، انسانی محدودیت

 داخلی سپاری یا طراحی برون) فنّاورانه

مله عوامل محیط داخلی ( از ج سایت وب

 باشند. می

توان در چارچوب  عوامل محیط بیرونی را می

وکار در مدیریت  تحلیل محیط کلان کسب

قرار  یا .آلپی.ای.اس.تی. استراتژیک یا همان

توان در  محیط نزدیک را نیز می ، عواملداد

بندی و تحلیل  قالب مدل رقابتی پورتر تقسیم

خلی بانک نیز منظر محیط دا، همچنین از نمود

؛ 4322، کاتلرعوامل متعددی وجود دارند )

 .(4323، کاتلر و آرمسترانگ

مطالعات متعددی در رابطه با تأثیر عوامل 

ها صورت پذیرفته  سایت مختلف بر روی وب

توان به مطالعات مرتبط با  می ،مثال عنوان که به

کانگ و وکار ) سطح کسب یها ینقش استراتژ

سطح ( و عوامل فرهنگی 4242، 4همکاران

، 4کلمنسن و همکاراناشاره نمود )کلان جوامع 

تریودی و  ؛4242، 3دیاز و همکاران؛ 4242

( که بر کاربردپذیری مؤثر 4242، 2همکاران

 .هستند
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های تم  
 مستندات پیشینه نظری نقطه نظرات خبرگان

 فرعی اصلی
ط با کاربر

ابعاد مرتب
 

یی در بسزاابعاد مرتبط با کاربر تأثیر  تنها نه

شده توسط کاربران  ی ادراکریکاربردپذ

های کاربران هدف  دارد، بلکه لحاظ ویژگی

نیز ضرورتی انکارناپذیر در طراحی 

جسمی و های  ویژگی .استها  سایت وب

و فرهنگی، مهارت  یشناخت تیروانی، جمع

فناوری و تجارب قبلی با ابزارهای فناورانه از 

ها، کامپیوترهای ثابت و  جمله موبایل

ها با  بوک ها و نوت تحمل، تبل قابل

مختلف، سابقه فعالیت در  یها عامل ستمیس

های اجتماعی و استفاده از  شبکه

، سواد بانکی و تجارب مختلفهای  اپلیکیشن

قبلی بانکی و همچنین سطح آشنایی کاربران 

، همگی از ابعاد مرتبط با بانک نترنتیبا ا

 کاربر هستند.

ادبیات در طور خاص  بهابعاد مرتبط با کاربر 

 سیدجوادین و اسفیدانی،کننده ) رفتار مصرف

؛ 4322، کاتلر( و اصول علم بازاریابی )4323

قرار  دی( مورد تأک4323، کاتلر و آرمسترانگ

 اند. گرفته

 یشناخت تیعوامل جمع ، تأثیرمثال عنوان به

رابطه با عواملی ، (4242، تریودی و همکاران)

، 4نجاماسبی و همکارا دیاز جمله جنسیت )

واگنر و (، سن )4243، 4تانبلوگلو ؛4222

، 2المیدا و همکاران دی ؛4242، 3همکاران

 تجربهماهیت پویای  بنا بربررسی و ( 4245

( بر لزوم 4242) 5حربی کاربری، ضرور و ال

بر لحاظ تجربه کاربری پیشین و آتی کاربران 

 اند. تاکید داشتهکاربردپذیری 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Djamasbi et al. 
2. Tonbuloglu 
3. Wagner et al. 
4. De Almedia et al. 

5. Zaroor & Alharbi 



 111 |و همکاران  یبانیش

های تم  
 مستندات پیشینه نظری نقطه نظرات خبرگان

 فرعی اصلی
ب

ط با و
ابعاد مرتب

 
ت

سای
 

مورد بررسی  یها کاربردپذیری یکی از مؤلفه

عوامل ها است،  سایت در ارزیابی کیفیت وب

ها را تحت تأثیر  سایت متعددی کیفیت وب

ضرورت دارد تا مرزی  دهند، بنابراین قرار می

داخلی کاربردپذیری و  ابعادمشخص میان 

سایت قائل شد.  سایر عوامل کیفیت وب

زار مورداشاره اف پرتکرارترین مدل کیفیت نرم

 .بود ی.اسپ اف.یو.آر.توسط خبرگان مدل 

نکته کلیدی این است که خبرگان اعتقاد 

دارند ارتباط متقابل و نزدیکی میان عملکرد 

مطلوب ابعاد یادشده با ارزیابی مثبت کاربران 

 .از کاربردپذیری وجود دارد

های متعددی از جمله مدل کیفیت  در مدل

(، مدل 4242رات، ب ویچکال ) افزار مک نرم

و  2446ایزو  ،ی.اس گریدیپ اف.یو.آر.

( 4225کالرو و همکاران )همچنین مدل 

های آن از سایر ابعاد  کاربردپذیری و ویژگی

مرتبط فرعی  یها . مضموناند جدا شدهکیفیت 

در قالب مدل سایت )سایر ابعاد کیفیت(  با وب

قابلیت کارکرد، شامل  ی.اسپ اف.یو.آر.

قابلیت پشتیبانی و ارائه کرد و عمل ،اطمینان

ابعاد مختلف روابط تمام یا برخی از  اند. شده

در ادبیات موضوع نیز سابقه دارد  کیفیت

 (.4242، لانگساری)

ی
سازگار

بانکی کاربران 
 

به  بانک نترنتیاارائه خدمت هدف بنیادین 

ها  بانکحداقل رساندن مراجعات حضوری به 

انتظارات کیفی بنابراین علاوه بر است، 

تری از خدمات  طیف گسترده چهکاربران، هر

ارائه شوند، انتظارات بانکی  آنلاینصورت  به

 شود. بیشتری از مشتریان برآورده می

( از این موضوع با عنوان 4222) ایسوندر مدل 

سایت یاد شده  انگیزه کاربر برای استفاده از وب

ز نی 2424ایزو  (. در4244مادان و دوبی، است )

توان  در رابطه میان اهداف کاربر و محصول می

، مادان و دوبیاین سازگاری را مشاهده نمود )

4244.) 
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های تم  
 مستندات پیشینه نظری نقطه نظرات خبرگان

 فرعی اصلی
فنی کاربران

 

سایت  بخشی از انتظارات کاربران از وب

بانکداری اینترنتی، انتظارات فنی است. به 

ترین انتظاراتی که  یکی از مهمعبارتی 

اینترنتی بانکداری   سایت کاربران از یک وب

های فنی آن در  دارند ارائه مطلوب قابلیت

های  راستای سهولت انجام فعالیت

موردنظرشان است، بنابراین در این بعد فرعی 

ای از انتظارات فنی کاربران  به مجموعه

 .توان پرداخت می

؛ 4242، گاپتا و اهلاواتقابلیت عملیاتی )

میچ و ) پذیری دسترس(، 4242برات،  ویچ

(، 4242ابوقدام و همکاران، ؛ 4223، همکاران

( در 4222، ازتکین و همکارانپاسخگویی )

، ها عامل ستمیانواع سه یعنی قبال زمینه استفاد

ها و کامپیوترهای  مرورگرها، زیرساخت

حمل، موبایل و  شخصی، کامپیوترهای قابل

، میچ و همکاران؛ 4224، بکر و موتایتبلت )

 (4242برات،  ویچ؛ 4244مادان و دوبی، ؛ 4223

؛ 4222ازتکین و همکاران، پذیری ) انعطاف

سازی  شخصی  قابلیت ،(4244، دوبی و همکاران

همگی  (4245، 4هوئی و سیسازی ) و سفارشی

 فنی هستند. انتظاراز 

ت
رضای

 

خشنودی ذهنی
چنانچه انتظارات کاربران )اعم از بانکی و  

سایت بانکداری اینترنتی برآورده  فنی( در وب

شوند، کاربر پس از تعامل با رابط کاربری 

 احساس خشنودی ذهنی خواهد نمود.

( 4244مادان و دوبی، در مدل مقبولیت سیستم )

کورساریس و کیم و چارچوب کاربردپذیری 

( بر تأثیر سازگاری با 4242برات،  )ویچ

 .ید شده استکتاانتظارات کاربران و رضایت 

علاقه
 

ی
مند

بانکی و فنی کاربران محقق شدن انتظارات  

سایت  مندی ایشان به وب منجر به علاقه

 شود. بانکداری اینترنتی می

 دیتائمندی مورد  تأثیر سازگاری بر علاقه

ریوس و -آلنسو) استاندیشمندان مختلفی 

 (.4242، گاپتا و اهلاوات؛ 4242، همکاران

 (: رضایت0اصلی شماره ) مضمون

سایت بانکداری اینترنتی بتواند انتظارات کاربران را در  چنانچه وبخبرگان اعتقاد داشتند 

به  فیتعر قابلرا  رضایت شود و محقق مینماید، رضایت کاربران  برآوردهنهایت سادگی 

به بعد  4223از سال ( 4دانستند. وفق جدول شماره ) می " یمند علاقه"و  " یذهنخشنودی "

لیکن ، یکی از ابعاد داخلی کاربردپذیری مطرح شده عنوان بههای متعددی  رضایت در مدل

خبرگان، رضایت کاربران از تعامل با رابط کاربری بیش از آنکه  نقطه نظراتراستا با  هم
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Hui & See 



 116 |و همکاران  یبانیش

( 4222)های ابتدایی  در سالاست. یکی از ابعاد داخلی باشد، خروجی کاربردپذیری 

مادان مطرح شد ) ایسونفایده در مدل  –تحت عنوان خروجی مثبت تحلیل هزینه  رضایت

رضایت را نتیجه کاربردپذیری  (،4226کورساریس و کیم )مدل . بعدها (4244و دوبی، 

با مطالعات عزیز و همکاران  4242نیز در سال  راًیاخ(. 4244 کالرو و همکاران،دانستند )

سایت  کمی این موضوع که رضایت نتیجه ارزیابی کاربران از میزان سازگاری عملکرد وب

: سازگاری با انتظارات کاربر بر 5نمودند )گزاره نظری  دیتائا انتظارات آنان است را ب

 معناداری دارد(. تأثیرسایت بانکداری اینترنتی  رضایت از وب

 گیری و پیشنهادها نتیجه

اینترنت تغییرات شگرفی در  نفوذهای نوین و افزایش ضریب  به لطف پیشرفت فناوری

های اقتصادی  ها نیز که یکی از ارکان اصلی فعالیت مناسبات تجاری رخ داده و بانک

باشند  هستند، خواسته و یا ناخواسته ملزم به گذار از سیستم سنتی به سیستم نوین می

 ها برای دریافت خدمات از طریق تقاضای مشتریان بانک. (4242میناردنس و همکاران، )

ها از  استقبال بانک حال نیدرعو  صورت آنلاین ویژه خدمات بانکی به ههای نوین ب کانال

های  های مالی پیشرفت بخش بانکی و فناوریارائه خدمات در بستر اینترنت باعث شده تا 

نماینده بانک و مجموعه خدماتش در  (.4242ژو و همکاران، ) نمایندرا تجربه  یتوجه قابل

-کاربرطراحی شود و بنابراین  سایت بانکداری اینترنتی ظاهر می ر قالب وببستر اینترنت د

ها دارد  بانکبقا و تعالی ای در راستای  اهمیت ویژه بانک نترنتیامحور رابط کاربری 

به اعتقاد بسیاری قضاوت کاربران از سهولت  ازآنجاکه. (4242مقالساه،  )چانگ و ال

دپذیری، ملاک ارزیابی موفقیت و یا شکست آن است یا همان کاربر  سایت استفاده از وب

(، طی سالیان گذشته توجه متخصصان و 4242مقالساه،  ؛ چانگ و ال4242برات،  )ویچ

های کاربردپذیری جلب شده است.  ها و چارچوب اندیشمندان متعددی به طراحی مدل

ن مقاله مرور ( ای4های متعددی که اهم آنان طی جدول شماره ) ارائه مدل باوجودلیکن 

مدل جامع کاربردپذیری که  تاکنون آمده عمل بههای  طبق بررسی که یآنجائشدند، از 

های بانکداری اینترنتی باشد، ارائه نشده این پژوهش به دنبال یافتن پاسخ  سایت مختص وب
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های بانکداری اینترنتی وجود دارند  سایت که چه ابعادی برای کاربردپذیری وب سؤالاین 

های عمیق با خبرگان ادامه  شد و پس از مرور جامع ادبیات این حوزه، با انجام مصاحبهآغاز 

بر کاربردپذیری  مؤثرابعاد اصلی و فرعی  مضمونیافت، در نهایت نیز با روش تحلیل 

 سایت بانکداری اینترنتی احصا  و سپس در قالب مدل نهایی این پژوهش ارائه شد. وب

های پیشین سعی در اتخاذ نگاهی جامع به  با مدل یکی از وجوه تمایز این مدل

های  بر آن است، بر این اساس به استناد تعداد معدودی از مدل مؤثرکاربردپذیری و عوامل 

و  4224(، بکر و موتای 4244)مادان و دوبی،  2424پیشینِ کاربردپذیری از جمله ایزو 

ابعاد داخلی بر کاربردپذیری صرف  تأثیر( که دیدگاه فراتر از 4244کورساریس و کیم )

( و همچنین نقطه نظرات خبرگان، در مدل پیشنهادی این 4242برات،  اند )ویچ داشته

پژوهش ابعاد خارجی به سه بعدِ ابعاد مرتبط با بانک )محیط درونی بانک، محیط بیرونی 

یر عوامل سایت )سا دور و نزدیک بانک(، ابعاد مرتبط با کاربر و همچنین ابعاد مرتبط با وب

( قابلیت پشتیبانیعملکرد و  ، قابلیت اطمینان،سایت شامل کارکرد ارزیابی کیفیت وب

 اند. تفکیک شده

اثربخشی در مدل پیشنهادی این پژوهش، ابعاد داخلیِ کاربردپذیری شامل هفت بعدِ 

شده، تلاش کاربر، طراحی کاربردپذیر، قابلیت ارتباطی،  خدمات آنلاین، امنیت ادراک

اگرچه تعدادی از ابعاد این مدل نگاهی  باشند. می قابلیت درک و قابلیت یادگیری

شده به ابعاد پیشین دارد، لیکن بارزترین وجه تمایزِ دیگر مدل پیشنهادی با  بازنگری

شده  های پیشین از حیث ابعاد داخلی کاربردپذیری، اضافه شدن بعد امنیت ادراک مدل

 .است

توسط کراش تحت  4222و در سال  4سط لین و همکارانتو 4223سازگاری در سال 

کن پیش (. لی4222شد )ازتکین و همکاران، عنوان یکی از ابعاد داخلی کاربردپذیری ارائه 

تحلیل هزینه فایده )واکنش سازگاری را در قالب طور ضمنی  به( 4222) ایسوناز آن 

مادان و دوبی، د، مطرح نمود )توانست منجر به ارزیابی مثبت یا منفی وی شو کاربر( که می

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Lin et al. 



 111 |و همکاران  یبانیش

و فنی کاربران پس از تعامل با  سازگاری با انتظارات بانکیبه اعتقاد خبرگان نیز (. 4244

گیرد و بنابراین در مدل پیشنهادی این پژوهش پس از  رابط کاربری مورد ارزیابی قرار می

نتیجه آن ارزیابی مطلوب کاربر از  که ینحو بهتعامل با رابطه کاربردی لحاظ شده 

کند،  . این مهم در خصوص رضایت نیز صدق میاستآن رضایت  تبع بهکاربردپذیری و 

یکی از ابعاد داخلی  عنوان بههای متعددی  رضایت در مدل ،به بعد 4223از سال  چراکه

 ،(4242، ابوقدام و همکاران ؛4242الدین،  عزیز و کمال) شده استکاربردپذیری مطرح 

(، مدل 4222های ایسون ) لیکن به اعتقاد خبرگان و بر اساس مطالعات دیگری از جمله مدل

( در این پژوهش 4242عزیز و همکاران )( و همچنین مطالعات 4244کورساریس و کیم )

نتیجه ارزیابی مثبت از سازگاری با انتظارات کاربران تعریف و در مدل پیشنهادی  عنوان به

 .شده استارائه 

با عنایت به محدودیت زمان و منابع محققان، این پژوهش برای احصای ابعاد 

سایت بانکداری اینترنتی بر روش کیفی استوار گردیده، بنابراین پیشنهاد  کاربردپذیری وب

تری  طیف وسیع نقطه نظراتشده با لحاظ  کمی مدل ارائه دیتائشود در تحقیقات آتی،  می

از خبرگان و همچنین کاربران بانکداری اینترنتی صورت پذیرد. علاوه بر این به اعتقاد 

خبرگان ابعاد داخلی کاربردپذیری و همچنین ابعاد خارجی کاربردپذیری دارای ارتباطاتی 

خارج از قلمرو موضوعی این پژوهش بودند، به بررسی  که یآنجائدرونی هستند که از 

های آتی  موضوعاتی برای پژوهش عنوان بهتواند  موضوع پرداخته نشد، لیکن می تر عمیق

 مطرح باشند.

بر اساس مدل پیشنهادی این پژوهش، نتایج سنجش ابعاد داخلی کاربردپذیری در 

محورِ کاربردپذیری، اطمینان -های کاربر واقع شود که در ارزیابی مؤثرتواند  صورتی می

توجه  حال نیدرعسایت در حوزه ابعاد فنی وجود داشته باشد و  لازم از عملکرد بهینه وب

هایشان  ها و نیازمندی بندی دقیق کاربران با شناخت صحیح از ویژگی ای بر بخش ویژه

صورت گرفته باشد. علاوه بر این لحاظ ابعاد مرتبط با کاربران در مرحله طراحی نیز در 

حائز اهمیت این است که یکی از وجوه  مدل پیشنهادی این پژوهش تاکید شده است. نکته
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های تجاری از سایر صنایع، طیف گسترده  ویژه در حوزه بانک تمایز صنعت بانکداری به

. توجه به این موضوع از این حیث ضرورت دارد که لازم استمشتریان بانکداری اینترنتی 

کاربران  سایت خود برای سهولت استفاده ها رویکردی عام برای طراحی وب است بانک

با  حال نیدرعهای بازاریابی خود را برگزیند و  دارای بیشترین فراوانی و منطبق بر استراتژی

های  سایت خود، برای مشتریان ممتاز و گروه ها و امکانات خاص در وب طراحی ویژگی

صورت  شده را به سازی شده و یا سفارشی سازی هدف امکان ارائه خدمات منعطف، شخصی

برداری از علوم  دستی فراهم نمایند. در فضای رقابتی صنعت بانکداری، بهره هوشمند و یا

( و به اعتقاد 4322داده برای جلب رضایت مشتریان ضرورتی است )عسگری و همکاران، 

 شود. پذیری خدمات بانکی مفید واقع می خبرگان برای انعطاف

، لحاظ استری از منظر طراحی کاربردپذیر که یکی از ابعاد داخلی کاربردپذی

های بانکداری  سایت ریزی فرایندهای داخلی وب های کاربران هدف در طرح ویژگی

اینترنتی و همچنین طراحی رابط کاربری در کمال سادگی و با قابلیت درک بالا، منجر به 

شود کاربر زمان و تلاش  این امر باعث می حال نیدرعشود.  افزایش قابلیت یادگیری می

صرف نماید. از دیدگاه طراحی  موردنظرشهای  کمتری را برای به پایان رساندن فعالیت

سایت، اعم از ثبات داخلی )درون  شود طراحی باثبات وب کاربردپذیر توصیه می

ویژه  جهموردتوها( نیز  سایت( و ثبات خارجی )با سایر محصولات بانک و سایر بانک وب

هر بانک که با اهداف برندینگ آن پیوند  فرد منحصربهها  قرار گیرد. چراکه فارغ از ویژگی

های مورد اقبال عمومی  سایت سایت و تشابه آن با سایر وب خورده، ثبات خارجی وب

تنوع و برخط نمودن  که یآنجائتواند راهگشا باشد. از منظر اثربخشی خدمات بانکی از  می

های  )با لحاظ موضوعات قانونی، دستورالعمل بانک نترنتیادر بستر  ارائه قابل کلیه خدمات

دارد، اهتمام  ییبسزامربوطه و غیره( در تلقی کاربران از کاربردپذیری مطلوب، نقش 

شود. لحاظ انتظارات جدید مشتریان از جمله ارائه خدمات  ها در این راستا توصیه می بانک

و یکپارچگی تمامی خدمات بانک که  4ها چنل ن مانند امنیها و بسترهای نوی در قالب

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. OMNI Channels 
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رسد. اگرچه گستردگی استفاده  نیز مفید به نظر می استحاصل تحولات فناوری در ایران 

های  از موبایل و تبلت توسط کاربران، بسیاری از ایشان را به سمت استفاده از اپلیکیش

به دلایل متفاوتی از  ها بانک نترنتیا، لیکن کماکان داده استسوق  تلفن همراهمبتنی بر 

های  های کامپیوترهای شخصی با صفحه های انتقال وجه، قابلیت جمله تفاوت سقف

، موردنظرشانهای  های آنلاین و چاپیِ تراکنش و اخذ گزارش تیرؤتر برای  بزرگ

و مواردی  ها بانک نترنتیا کارپوشهاستقبال گسترده مشتریان حقوقی از خدمات 

ها  سایت گیرند، بنابراین طراحی وب طور وسیعی مورد استفاده قرار می ، بهدست نیازا

مختلف  یافزارها نرمو  ها پلتفرمدر  ها آنپاسخگو بودن  ینوع بهاپلیکیشن و  صورت وب به

های پیشین قید شده توجه به  تواند راهگشا باشد. در بعد قابلیت ارتباطی که کمتر در مدل می

ها که امکان اخذ راهنمایی از  این نکته ضرورت دارد که همانند فضای فیزیکی بانک

کارکنان بانک فراهم است، بسته به موارد متفاوتی از جمله سطح دانش و خبرگی کاربر 

استفاده از وب و اینترنت، بلکه در امور مالی و بانکی(، کاربران در فضای در  تنها نه)

هستند و لذا  شدن ییراهنمااینترنت نیز برای انجام امور بانکی نیازمند سطوح متفاوتی از 

های مناسب حین انجام  ، روشن و شفافی در مکانموقع بهلازم است سیستم توضیحات 

ورت لزوم امکان اخذ کمک آنلاین از ربات و یا عملیات بانکی ارائه نماید و در ص

فراهم باشد. در نهایت در حوزه بانکداری اینترنتی یکی از  ساعته 42صورت  پشتیبانی به

، بنابراین بانکی موفق خواهد بود که با استفاده شده است ادراکها امنیت  شاخص نیتر مهم

–ها و عوامل وراثتی  ها، دارایی ستهاحراز هویت چندگانه )بر اساس دان یها سامانهاز تلفیق 

 دیتائترین و هوشمندترین مراحل  ( علاوه بر القای حس امنیت ساده-مانند اثرانگشت

 رمزهای مختلف را ارائه نماید.
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 منابع
های دولتی  های دیجیتالی در دانشگاه ارزیابی کاربردپذیری کتابخانه(. 4322) .ادبی فیروزجاه، حسین

)گروه آموزشی  شناسی دانشکده علوم تربیتی و رواننامه کارشناسی ارشد،  شهر تهران. پایان

 .، تهرانرسانی(، دانشگاه علامه طباطبایی کتابداری و اطلاع

(. طراحی مدلی برای ارزیابی 4326) .زاده عراقی، مرتضی قاسم و حاتمی، امیر؛ آقامحسنی، وحید

 ریت رسانهالمللی مدی چهارمین همایش بینهای آنلاین خبری.  سایت کاربردپذیری در وب

 ، تهران.(4326)آبان 

افزارهای کتابخانه دیجیتالی ایران با بررسی کاربردپذیری نرم(. 4322وادقانی، محمدمهدی. )حیاتی
-ارشد. رشته علوم کتابداری و اطلاع ینامه کارشناسپایان استفاده از مقیاس استفاده سیستم.

 .، قمرسانی. دانشگاه قم

های پژوهشگاه علوم و فناوری اطلاعات  سایت ابی کاربردپذیری وبارزشی(. 4324) .خیرخواه، حوا
رسانی علوم و تکنولوژی شیراز از دیدگاه دانشجویان تحصیلات  ای اطلاع ایران و مرکز منطقه

شناسی، گروه آموزشی  نامه کارشناسی ارشد رشته علم اطلاعات و دانش پایان .تکمیلی شیراز

 شناسی، دانشگاه بیرجند، بیرجند. ده علوم تربیتی و روانشناسی، دانشک علم اطلاعات و دانش

 زبان. بررسی و ارائه روشی برای بهبود کاربردپذیری کپچا برای کاربران فارسی(. 4322) .لایرضایی، ل

، پردیس فنی و (هوش مصنوعی و رباتیک) نامه کارشناسی ارشد رشته مهندسی کامپیوتر پایان

 .، یزدمهندسی دانشگاه یزد

(. تهران: 3. )چاپ کننده رفتار مصرف(. 4323) .اسفیدانی، محمدرحیم و درضایوادین، سسیدج

 انتشارات دانشگاه تهران.

های تجاری،  ای کاربردپذیری بانکداری اینترنتی بانک بررسی مقایسه(. 4322) .سیدکباری، بنفشه
تری رشته مدیریت . رساله دکهای خود گزارشگری و ردیابی چشم ای با استفاده از روش مطالعه

 بازرگانی، بازاریابی، دانشگاه آزاد اسلامی، تهران.

چین فارسی و انگلیسی بر  چین و چپ بررسی تأثیر جایگاه منوهای راست(. 4324) .سیف، فاطمه
نامه کارشناسی ارشد گروه آموزشی ارگونومی دانشگاه علوم  . پایانکاربردپذیری صفحات وب

 .، تهرانبهزیستی و توانبخشی
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(. کاربردپذیری 4324) .نوروزی، یعقوب و شندی، مسعود طاهری، سید مهدی؛ شادپوری، داود؛ رزمی

و  2424نامه بر اساس استانداردهای ایزو  های اطلاعاتی ناپیوسته اسلامی مبتنی بر اصطلاح پایگاه

 .24-24، (2) 2، سال دوم، ها و خدمات اطلاعاتی امظفصلنامه ن. 46224ایزو 

های وابسته  های مرکزی دانشگاه های کتابخانه سایت ارزشیابی کاربردپذیری وب(. 4322) .بهعابدینی، طی
نامه کارشناسی ارشد رشته علوم کتابداری و  . پایانبه وزارت علوم، تحقیقات و فناوری

( یرسان شناسی )گروه علوم کتابداری و اطلاع رسانی، دانشکده علوم تربیتی و روان اطلاع

 .، بیرجندددانشگاه بیرجن

نامه  . پایانای سامان از دیدگاه کتابداران افزار کتابخانه مطالعه کاربردپذیری نرم(. 4325) .عالیشاه، مهران

های عمومی،  شناسی گرایش مطالعات کتابخانه کارشناسی ارشد رشته علم اطلاعات و دانش

 .، تهراندانشکده مدیریت دانشگاه تهران

بینی رویگردانی جزئی مشتریان  (. پیش4322فرد، محمدتقی. ) و تقویعسگری، محسن؛ تقوا، محمدرضا 

، هوشمند وکار کسبنشریه علمی مطالعات مدیریت ها با استفاده از مدل زنجیره وضعیت.  بانک

 .62-442(، 42(، )22سال هفتم )تابستان 

بی کاربردپذیری یک (. تعیین روایی و پایایی ابزار ارزیا4323) .فردمال، جواد و کشوری کامران، جواد

، فصلنامه انجمن ارگونومی و مهندسی عوامل انسانی ایرانافزار تحت وب. مجله ارگونومی،  نرم

4(3) ،62-52. 

ایسنا  های ایرنا، (. مقایسه کاربردپذیری تارنمای خبرگزاری4325) .فرقانی، محمدمهدی و رستگار، علی
 .43-32، (4)42، و فارس از دیدگاه کاربران. رسانه

 (. مترجم: بهمن فروزنده. اصفهان، نشر آموخته.6. )چاپ مدیریت بازاریابی(. 4322) .کاتلر، فیلیپ

(. مترجم: بهمن فروزنده. 42(. اصول بازاریابی. )چاپ 4323) .آرمسترانگ، گری و کاتلر، فیلیپ

 اصفهان، نشر آموخته.

های سایتکاربردپذیری وبارائه یک چارچوب برای ارزیابی و بهبود (. 4325) .کریمی، یعقوب
 4افزار. پردیس نامه کارشناسی ارشد، رشته مهندسی کامپیوتر گرایش نرمپایان محور.تراکنش

 .، تهراندانشگاه شهید بهشتی

مؤلفه در ارزیابی تطبیقی  462 .(4322) .محمد اسماعیل، صدیقه و کاظمی کوهبناتی، سمیه

کشورهای جمهوری اسلامی ایران، عراق و  های ملی های کتابخانه سایت کاربردپذیری وب
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(، 44)3 رسانی و فناوری اطلاعات(، شناسی )علوم کتابداری و اطلاع فصلنامه دانشترکیه. 

445-24. 

سایت باشگاه مشتریان بانک ملت از دیدگاه  وب یریبررسی کاربردپذ(. 4322) .، ایمانمیرزایی
بازرگانی گرایش بازاریابی، دانشکده  نامه کارشناسی ارشد. رشته مدیریتپایانمشتریان. 

 .، تهرانمدیریت دانشگاه تهران

سی کاربردپذیری سیستم کتابخانه دیجیتالی دانشگاه علامه طباطبایی بر (. برر4325) .همتیان، بشری
 ششناسی گرای نامه کارشناسی ارشد رشته علم و اطلاعات و دانش پایان اساس تحلیل لاگ.

 ، تهران.شناسی و علوم تربیتی دانشگاه علامه طباطبایی روان مدیریت اطلاعات، دانشکده
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