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Abstract 
Nowadays, with the expansion of the Internet, deep changes have been taken 
place in the traditional structures of service delivery, and the banking industry 
has entered a new arena not only in line with other industries but also as one of 
the pioneers in using new technologies. Since the only interface between the 
bank and the customer is the user interface in the Internet environment, ease of 
use or usability, which is the key to the success of websites, has also gained 
special importance and not paying attention to this issue lead to the migration of 
customers to banks that have more usable websites. The aim of this study was to 
identify the appropriate dimensions for evaluating the usability of Internet-banks 
using a qualitative method of theme analysis (based on a comprehensive 
literature review and interviews with experts) and finally a user-centered 
Internet-usability evaluation model was designed. In the proposed model, seven 
dimensions of online service effectiveness, perceived security, user effort, usable 
design, communicativeness, comprehensiveness and learnability as internal 
dimensions as well as satisfaction as a result of usability were introduced. The 
distinguishing feature of this model from previous models is the perceived 
security dimension in the Internet-Banks’ context. Since overtime the line 
between usability and other quality factors was blurred, another innovation of 
the proposed model is classifying such terms as the effectiveness of technical 
services of the website. In case of Internet-Banks in addition to optimizing 
usability dimensions, it is recommended to use secure and easy authentication 
methods. 
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Extended abstract 
1. Introduction 
Nowadays, with the expansion of the 
Internet, deep changes have been taken 
place in the traditional structures of 
service delivery (Aboobucker & Bao, 2018). 
The banking industry has entered a new 
arena not only in line with other 
industries, but also as one of the pioneers 
in using new technologies (Aboobucker & 
Bao, 2018). Since websites are the most 
important communication tools and 
primary interfaces for users (Dianat et al, 
2019) in doing their daily activities (Aziz & 
Kamaludin, 2018), their ease of use or 
usability is a critical factor that determine 
the successfulness of the websites (Aziz & 
Kamaludin, 2018; Dianat et al, 2019). 
Particularly, the ease of use of online 
banking is of high importance (Dianat et al, 
2019). The vital role of usability has led to 
the emergence of several models in the 
scientific community (Aziz & Kamaludin, 
2018; Dianat et al, 2019). Hence, many 
industry experts are working to improve 
the usability of the websites. Such a 
requirement and the lack of a specific 
model for evaluating the usability of the 
internet banking websites lead to the 
importance of selecting the most 
appropriate dimensions and designing a 
specialized model in the online banking.  

 

2. Objective 
Differentiation and subscription of 
dimensions represented in previous 
models and frameworks by other 
researchers for general website usability, 
and the lack of an internet banking website 
usability model motivated us to “identify 
the appropriate dimensions in the field of 
internet banking” as the objective of this 
research, and “design and represent a 

user-centered Internet bank usability 
evaluation model”. 

 

3. Data/Methodology 
This study followed a qualitative approach 
using theme analysis method, doing a 
comprehensive literature review, and 
interviewing with experts. In this research, 
first, 30 website usability models were 
reviewed focusing on 47 dimensions. Then, 
semi-structures interviews with 12 main 
questions (in addition to one initial 
demographic question and one final 
question asking for introducing other 
experts) were conducted. The main 
questions referred to the situation of 
Internet banking in Iran, features of a good 
Internet banking website, usability of 
these websites, and their differences from 
the other websites, existing standards and 
guidelines, and finally the appropriate 
methods for evaluating the usability of the 
Internet banking websites. After 41 
interviews and theoretical saturation, the 
transcripts of the interviews were 
implemented and theme analysis was done 
using Glaser’s approach. The inter-rater 
reliability of the instrument was 83.0 
(more than 80.0). hTus, the reliability of 
the coders was confirmed and it can be 
claimed that the reliability of the research 
was appropriate. Finally the user-centred 
Internet bank usability evaluation model 
was designed, and after getting 
confirmation from 10 experts, it was 
represented in this article.  

 

4. Results/Findings 
In the proposed model, seven dimensions 
of online service effectiveness (with 2 sub-
dimensions, i.e., compatibility with users’ 
banking and technical expectations), 
perceived security (with 4 sub-
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dimensions, i.e., secure authentication, 
low perceived risk, privacy and 
trustfulness), user effort (with 4 sub-
dimensions, i.e., user freedom, user 
physical effort, user mental effort, and 
time to achieve goal), usable design (with 2 
sub-dimensions, i.e., visual structure and 
visual design), communicativeness (with 3 
sub-dimensions, i.e., online feedback, 
online help and online error management), 
comprehensiveness (with 2 sub-
dimensions, i.e., user language and 
information quality), and learnability (with 
3 sub-dimensions, i.e., speed of learning, 
ease of learning, and ability to remember) 
were introduced as internal dimensions. 
Moreover, satisfaction (with 3 sub-
dimensions, i.e., satisfaction of positive 
features, as well as interest and intention 
to reuse) was introduced as the result of 
usability. The distinguishing feature of this 
model from the previous models was the 
perceived security dimension in the  

Internet-banks’ context. Since the line 
between the usability and other quality 
factors was blurred, another innovation of 
the proposed model is classifying such 
terms as the effectiveness of technical 
services of the website.  

 

5. Implications 
Based on the represented model, it is 
recommended to use secure and easy 
authentication methods, relying on 
multiple authentication methods or risk-
based methods and also promote public 
image of trustfulness of the bank in the 
society. This leads to a favorable 
assessment of the users' perceived level of 
security, and consequently, the usability of 
the Internet banks websites. Also the 
proposed model is recommended to be 
used as a guideline for durable Internet 
bank usability evaluation. 

 

References 
Aboobucker, I., & Bao, Y. (2018). What 

obstruct customer acceptance of 
internet banking? Security and 
privacy, risk, trust and website 
usability and the role of 
moderators. The Journal of High 
Technology Management Research, 
29(1), 109-123. 

Aziz, N. S., & Kamaludin, A. (2018). 
Measuring Website Usability 

Construct as Second Order 
Construct in Website Usability 
Model. Advanced Science Letters, 
24(10), 7727-7731. 

Dianat, I., Adeli, P., Jafarabadi, M. A., & 
Karimi, M. A. (2019). User-centred 
web design, usability and user 
satisfaction: The case of online 
banking websites in Iran. Applied 
ergonomics, 81, 102892. 

 

 



 

414 

 . 438تا  411 صفحات  .1401 بهار و تابستان .27 شماره .14 دوره

 

 اجرایی  مدیریت پژوهشنامه

Journal of Executive Management 

 محور- بانکِ کاربر مدل ارزیابی کاربردپذیری اینترنت . محمد صالح ترکستانیآزاد شیبانی، مسعود کیماسی، رزا هندیجانی،  

 پژوهشی  علمی 

 محور-کاربر بانکِ اینترنت  کاربردپذیری ارزیابی مدل
   4ترکستانی  صالح محمد ،3  هندیجانی رزا ،   *2یماسیمسعود ک ، 1  آزاد شیبانی 

 
ی، مدیریت دکتری، دانشجوی 1  . ایران البرز، تهران، دانشگاه البرز پردیس بازاریابی، گرایش بازرگان
ن، تهران، دانشگاه مدیریت، دانشکده بازرگانی، مدیریت گروه استادیار و علمی هیات عضو 2  . ایران تهرا

ن، تهران، دانشگاه مدیریت، دانشکده بازرگانی، مدیریت  گروه استادیار و علمی هیات عضو 3  . ایران تهرا
طبایی، علامه دانشگاه حسابداری و مدیریت دانشکده بازرگانی، مدیریت  گروه استادیار و علمی هیات عضو 4  . ایران تهران، طبا
 

10.22080/JEM.2022.20558.3441  

 تاریخ دریافت:
 1399آذر  30

 : پذیرش تاریخ 
 1400شهریور  3

 :تاریخ انتشار
 1401شهریور  31

 

 چکیده
ولات  اینترنت،  نفوذ  گسترش  با  امروزه  صنعت  داده،  رخ  خدمات  ارائه  سنتی  ساختارهای  در  عمیقی  تح

یز  بانکداری نها  نه  ن لکه  صنایع  سایر  با  همگام  ت شگامان  از  یکی  عنوان  به  ب ی ناوری  بکارگیری  پ  هایف
یان رابط تنها آنجائیکه  از. است  شده جدیدی  عرصه  وارد نوین   اینترنت فضای در مشتری، و بانک م

ه  سهولت  است،  کاربری  رابط فقیت  کلید  که  کاربردپذیری  همان  یا  استفاد  باشد می  هاسایتوب  مو
  که   هاییبانک  به  مشتریان  مهاجرت  به  منجر   آن  به  توجه  عدم  و  یافته  ایویژه  اهمیت  نیز

  برای   مناسب  ابعاد  شناسایی  هدف  با  پژوهش  این.  شودمی  دارند  کاربردپذیرتر  هاییسایتوب
ترنت  کاربردپذیری  ارزیابی تنی)  تم  تحلیل  کیفی  روش  به  هابانکاین  و  ادبیات  جامع  مرور  بر  مب

ی  مدل  هایتن   در  و  شد  انجام (  تخصصی  هایمصاحبه ی  ارزیاب  محور - کاربر  بانک  اینترنت  کاربردپذیر
ت  پیشنهادی  مدل  در.  شد  طراحی   کاربر،   تلاش  شده،ادراک  امنیت  آنلاین،  خدمات  اثربخشی  بعد    هف
ی،  قابلیت  کاربردپذیر،  طراحی ی  قابلیت  و  درک  قابلیت  ارتباط   و   درونی  ابعاد  عنوان  به  یادگیر

ربردپذیری  نتیجه  عنوان  به  رضایت  همچنین ین   هایمدل  با  مدل  این  تمایز  وجه.  شد  معرفی  کا  پیش
 آنلاین   بانکداری  بستر  در  هاسایتوب  کاربردپذیری  ارزیابی  برای  شدهادراک  امنیت  بعد  لحاظ

 شکسته   هم  در  کیفیت  عوامل  سایر  با  کاربردپذیری  میان  مرز  زمان  گذر  در  آنجائیکه  از.  باشدمی
دی  مدل  دیگر  نوآوری  شده، شی  عنوان  ذیل  موارد  این  لحاظ  پیشنها ت وب  فنی  خدمات  اثربخ   سای

ی،  ابعاد   کلیه  سازیبهینه  بر  علاوه  شود می  توصیه.  باشدمی   طراحی   در  خاص  طوربه  کاربردپذیر
 . شوند بکارگرفته آسان و امن هویت احراز هایشیوه اینترنتی بانکداری هایسایتوب
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 مقدمه  1
نفوذ اینترنت در کلیه ارکان زندگی روزمره در جوامع  
سبک   در  بنیادین  تغییراتی  بروز  به  منجر  امروزی 

انسان  کسب زندگی  مناسبات  همچنین  و  وکارها  ها 
کمال  و  )عزیز  است  و  2018،  1الدین شده  دیانت  ؛ 

آری 2019همکاران،   آجی ؛  و  بخش  2020،  2بیک   .)
راست در  پیشگام  صنایع  از  یکی  با  بانکی  انطباق  ای 

مدل  تغییر  با  و  بوده  نوین  کسب تحولات  وکار  های 
بائو  و  رویکرد  2018،  3)ابوباکر  از  حرکت  حال  در   )

فناوری بر  مبتنی  رویکرد  به  جدید  سنتی  های 
)آری بوده  آجی،  است  و  در  2020بیک  موضوع  این   .)

کند به نحوی  های ایرانی نیز صدق می خصوص بانک 
بانک  تمام  امروزه  خدمات  هاکه  ایرانی  ی 

می اینترنت  ارائه  را  از  بانک  یکی  ایران  و  دهند 
این   از  استفاده  نرخ  بالاترین  که  است  کشورهایی 

سال   در  را  است    2018خدمات  داشته  دنیا  در سطح 
همکاران،   و  سمت  2019)دیانت  از  استقبال  این   .)

دسترسی   سادگی،  در  ریشه  و  24مشتریان  ساعته 
تراکنش  ازسرعت  و  داشته  بانک   ها  با  سمت  نیز  ها 

هزینه یک  کاهش  از  فرایندها  بهبود  و  عملیاتی  های 
به   مشتریان  بازار  سهم  افزایش  دیگر  سوی  از  و  سو 

؛  2018عنوان مزیتی رقابتی ارتباط دارد )ابوباکر و بائو،  
همکاران،   و  آری2019دیانت  آجی،  ؛  و  (.  2020بیک 

جابجایی   سرعت  هنوز  بانکداری  صنعت  در  اگرچه 
سپرده مشتری درگیری  واسطه  به  تسهیلات  ان  و  ها 

بانک  نزد  سهولت  آنان  لیکن  نیست،  بالا  آنچنان  ها 
امور   برای  که  وجوهی  و  مشتریان  خرد  منابع  انتقال 

آنها استفاده می  از  بانکی که خدمات  روزمره  به  کنند 
می  ارائه  آورده  بهتری  بوجود  تامل  قابل  چالشی  کند، 

بانکداری ریسک    و در فضای رقابتی حاکم بر صنعت
)میرزایی،   است  داده  افزایش  را  مشتریان  جابجایی 

(، به عبارتی با تداوم استفاده کاربران که در گرو  2020
وب  از  استفاده  می سایت سادگی  بخش  ها  باشد، 

 
1 Aziz & Kamaludin 
2 Aribake & Aji 
3 Aboobucker & Bao 
4 Sitorus et al. 

بانک  بازاریابی  اهداف  از  توجهی  محقق  قابل  ها 
 (.2019، 4شود )سیتوروس و همکارانمی

وب از  شماری  روزافزون  تبدیل  سایت رشد  و  ها 
شغلی   و  شخصی  زندگی  ارکان  از  یکی  به  آنها  شدن 
که   موضوع  این  اهمیت  همچنین  و  کاربران 

رابط  سایت وب اولین  و  ارتباطی  ابزار  مهمترین  ها 
می  بانک  و  کاربر  همکاران،  میان  و  )دیانت  باشند 

  ها بهسایت ( باعث شده تا توجه به کیفیت وب 2019
و   )عزیز  شود  بدل  کلیدی  موضوعات  از  یکی 

بر  2018الدین،  کمال  که  متعددی  عوامل  میان  در   .)
وب  می سایت کیفیت  اثر  یا  ها  کاربردپذیری  گذارند، 

نقش  بارزترین  از  یکی  استفاده  ایفا  سادگی  را  ها 
همکارانمی و  )ابوقدام  از  2019،  5نماید  بسیاری   ،)

یری یکی از عوامل اندیشمندان اعتقاد دارند کاربردپذ 
موفقیت   متضمن  که  است  حیاتی  و  اساسی 

باشد )عزیز  وکارها می ها و به تبع آن کسب سایت وب
کما  موضوع  2020،  6براتویچ ؛  2018الدین،  ل و  این   ،)

مورد   نیز  اینترنت  بر  مبتنی  بانکی  خدمات  بستر  در 
همکاران،   و  )دیانت  است  گرفته  قرار  ؛  2019تاکید 

همکارا و  کاربردپذیری  2019ن،  سیتوروس  مبانی   .)
در   رایانه ریشه  با  انسان  تعامل  داشتهHCI)  7علم   )  

اعمال دیدگاه و  بنابراین  و  (  2019)ابوقدام و همکاران،  
خواهد   تعالی  و  بقا  ضامن  هدف،  کاربران  انتظارات 

( همکارانبود  و  از  (.  2019،  دیانت  بسیاری  اعتقاد  به 
ساده،   عبارت  به  که  کاربردپذیری  برای  اندیشمندان، 

می  استفاده  و  سادگی  واحد  تعریف  باشد 
این  جهان  در  ریشه  موضوع  این  ندارد.  وجود  شمولی 

از   استفاده  سهولت  کاربردپذیری  که  دارد  واقعیت 
می وب نهایی  کاربر  توسط  )ویچ سایت  برات،  باشد 

ویچ 2018 و  2020برات،  ؛  موازین  اگرچه  لذا   ،)
الزامات   حداقل  رعایت  برای  عام  استانداردهایی 
کاربردپذیری   ماهیت  لیکن  دارد،  وجود  کاربردپذیری 

می  ارزیابی ایجاب  تا  دید  کند  از  اختصاصی  های 
وب  هر  مرکزی  مخاطبان  هسته  بر  مبتنی  و  سایت 

5Abuqaddam et al. 
6 Weichbroth 
7 Human-Computer Interaction 
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وکار در فضای آنلاین صورت پذیرد  خدمات  هر کسب 
می  (. 2013)خیرخواه،   طراحی  همچنین  گفت  توان 

وب  کاربردپذیری  ارزیابی  مناسب  های  سایت مدل 
برقراری   راستای  در  قدرتمند  اهرمی  تخصصی، 
آن   تبع  به  و  مشتریان  با  سودآور  و  مناسب  تعاملات 

کسب  موفقیت  )به وضامن  بانک کارها  خاص  ها  طور 
 (. 2019باشد )دیانت و همکاران، در این پژوهش( می 

کا حیاتی  ظهور  نقش  به  منجر  ربردپذیری 
شده  مدل  علمی  جامعه  در  متعددی  برات،  )ویچ های 

و به موازات آن متخصصان بسیاری در صنعت  (  2020
وب  کاربردپذیری  بهبود  برای  تلاش  در  ها  سایت نیز 

مقاله  باشند.  می این  تعداد  در  از    مدل   30ابتدا 
وب مدل  کاربردپذیری  ابعاد  سایت  های  بر  تمرکز  با 
می مرو آنها   مدل   اگرچهشوند.  ر  متعددهاوجود  و    ی 

خلأ پژوهشی   ممکن است در نگاه اول  ابعاد مختلف
نگاهی   با  لیکن  نسازد،  نمایان  را   تر ژرف موجود 

می  اختصاصی  مشخص  مدل  فقدان  بر  علاوه  شود 
ابعاد    وجود ،  بانکاینترنت کاربردپذیری    ارزیابی

در   پیشینمدل متفاوت  انتخاب بعد(  47)  های   ،  
وب مولفه   ترینمناسب با  مرتبط  های  سایت های 

دشوار  انجام تحقیق علمی  بدون  بانکداری اینترنتی را  
تبعیت  نماید.  می با  که  مطالعه  این  راستا  همین  در 

موثر   ابعاد  شناسایی  بر  شده،  انجام  کیفی  رویکرد  از 
اینترنت  کاربردپذیری  ارزیابی  منظر بانک در  از  ها 

بانکدار )مشتریان  هدف  متمرکز  کاربران  اینترنتی(  ی 
از پس  آن  طی  و  نظری،  جامع  مرور    بود  مبانی 

خبرگان   ساختاریافتهنیمه های  مصاحبه صورت    با 
تجزیه و  پیاده پذیرفت  متون  شده  وتحلیل  سازی 

ظاهرشونده(  مصاحبه روش تحلیل تم )رویکرد  به  ها 
شد این    ،انجام  به  طریق  این  از  که  تا  "ابعاد  سئوال 

کار  ارزیابی  بر  اینترنت موثر  چه  بانک بردپذیری  ها 
باشند؟" پاسخ داده شده و به عنوانی پژوهشی نو  می

در نهایت مدلی اختصاصی برای ارزیابی کاربردپذیری  
شود. بانک اینترنت  ارائه  از    ها  پس  ادامه  در  بنابراین 

روش  ادبیات،  یافتهمرور  بحث،  شناسی،  و  ها 
 

1 Miller 
2 Bennett 
3 Shackel 

محدودیت نتیجه برای  گیری،  پیشنهادهایی  و  ها 
 حقیقات آتی ارائه خواهند شد.ت

 

 ادبيات مرور 2
حاصل   که  امروزی  روندهای  و  مناسبات  نوین  نظام 

از استفاده  شبکه    فراگیری  و   وب جهانی  اینترنت 
راه می ضرورت  و  سایت وب اندازی  باشد،  ها 

آسان هااپلیکیشن وب را  ی  کاربردپذیر  یا  کاربرد 
نموده  و 2018برات،  )ویچ   استدوچندان  ابوقدام    ؛ 

سال  .  (2019همکاران،   تعریف    1971از  اولین  که 
میلر  توسط  استفاده  سهولت  یعنی    1کاربردپذیری 

)ویچ  کنون  تا  شد  اواخر  2018برات،  ارائه  در  حتی   ،)
میلادی که تعدادی از    1980تا اواسط دهه    1970دهه  

  ( 1986)  3شاکل ( و  1984)  2اندیشمندان از جمله بنت 
کارب  مترادف  را  می کاربردپذیری  دانستند  ردپسندی 

کاربردپذیری  2020برات،  )ویچ  تعریف  پرکاربردترین   ،)
نظر می  به  با  که  علمی تعامل انسان  در جامعه  رسد 

وجود   بیشتری  نظر  اتفاق  آن  با  رابطه  در  نیز  رایانه 
باشد )ابوقدام و همکاران،  می   9241دارد، تعریف ایزو  

ویچ 2019 استاندارد  2020برات،؛  این  در   .)
راستای    است  حدیردپذیری  "کارب در  محصول  که 

اهداف   به  و    یصورتبه  معینینیل  کارا  اثربخش، 
کاربران رضایت  توسط  زمینه  ی بخش  در   ایخاص 

استبه استفاده  قابل  همکاران خصوص  و  )ناتان   "4 ،
ویچ 2016 شناخته2020برات،  ؛  از  یکی  ترین  شده(. 

 5در سطح جهان، نیلسن  محققان حوزه کاربردپذیری
اصلاح   و  استفاده  "سادگی  را  کاربردپذیری  که  است 
است   مقرر  که  کاربران  از  خاصی  قشر  برای  سیستم 

خصوصی انجام  های مشخصی را در محیط به فعالیت
به   است  ذکر  شایان  است.  نموده  تعریف  دهند"، 
مفهوم   پیچیده  ماهیت  بنابر  بسیاری،  اعتقاد 

جامع    تواننمی اساسا  کاربردپذیری،   دارای  تعریفی  و 
؛  2014،  6مقبولیت عام از این مفهوم ارائه نمود )لوئیز 

لذا  2020برات،  ویچ  بر  (،  مطالعات   90بالغ  درصد 

4 Nathan et al. 
5 Nielsen 
6 Lewis 
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ارائه  تعریف  ،  پیشین کاربردپذیری  از  مشخصی 
اجزای   با  کاربردپذیری  تعریف  به  و  ننموده 

 (. 2018برات، اند )ویچ دهنده آن اکتفا نموده تشکیل

وب،  افزای بر  مبتنی  خدمات  روزافزون  طراحی  ش 
تضمین  -کاربر و  رضایت  ارتقای  راستای  در  محور 

مشتریان  می   را  وفاداری  قرار  توجه  مرکز    هد ددر 
همکاران،   و  میان  ، (2019)دیانت  این  اگرچه    در 

از   صحنه    وکارها کسب بسیاری  در  حضور  در  سعی 
  ها تجارت آنلاین دارند، لیکن تعداد قابل توجهی از آن 

بدلیل در نظر نگرفتن الزامات کاربردپذیری در مرحله  
  در ریشه  و این امر شوند عمل با شکست مواجه می 

دارد   شده  طراحی  کاربری  رابط  کاربردپذیری  نقصان 

موتای ) و  سالیان  .  (2001،  1بکر  طی  اساس  همین  بر 
ل  های متعددی برای ارزیابی کاربردپذیری  گذشته، مد

شده دارائه  و  )مادان  تعداد  2012،  2وبی اند  که   )30  
و   شناسایی  پژوهش  این  پیشینه  بررسی  در  مدل 

میان   از  گرفتند.  قرار  بررسی  و  مطالعه  بعد     47مورد 
درصد    10بعد که در بیش از    15ها،  مطرح در این مدل 

مبانی نظری )دارای فراوانی بیش از سه تکرار( وجود  
اثربخشی،   رضایت،  کارایی،  از  بودند  عبارت  داشتند 
ایمنی،   و  امنیت  عملیاتی،  قابلیت  یادگیری،  قابلیت 
ناوبری،   درک،  قابلیت  جذابیت،  دسترسی،  قابلیت 

به قابلیت  سودمندی،  قابلیت  ثبات،  یادآوری، 
جهان  و  شماره  اطمینان  قید  با  مذکور  ابعاد  شمولی. 

 ( ارائه شدند.  1مدل و سال انتشار آنها طی جدول )

 
جدول پرتکرارترین ابعاد کاربردپذیری در گذر زمان   1  جدول   

 های پیشین(فراوانی در مدل  3ابعاد مدل )دارای بیش از  مدل3
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1 1977     *           

2 1991   * *            

3 1992           *     

4 1993 *   *        *    

5 1993 * *  *         *   

6 1993 * * * *            

 
1 Becker & Mottay 
2 Madan & Dubey 

3  ( نرم 1مدل  کیفیت  مدل  به  معروف  توسط  (  )McCallافزار  مدل   ،2  )
( معروف  3، مدل )Shackelمعروف به درخت عوامل کاربردپذیری توسط  

نرم  کیفیت  مدل  )Gradyتوسط    FURPSافزار  به  مدل  توسط  4،   )
Kirakowski & Corbet( مدل  توسط  6،   )Dix et al.( مدل  توسط  9،   )

Bevan( مدل  توسط  11،   )Constaintine & Lockwood( مدل   ،20  )
)،    .Abran et alتوسط   توسط  22مدل   )Seffah & Donyayee ،   مدل

بین 25) سازمان  توسط   )( مدل  )ایزو(،  استاندارد  توسط  26المللی   )
Coursaris & Kim  ( 2018برات،  ویچ،) ( مدل  5مدل  به  معروف   )

(  10، مدل )Bencher( توسط  8، مدل )Nielsenمقبولیت سیستم توسط  
( مدل  ایزو،  توسط  12توسط   )Chrush( مدل   ،13  )Dee & Allen  مدل  ،

و درونی نرم 14) بیرونی  کیفیت  مدل  به  معروف  ایزو  توسط  )ناتان  (  افزار 
همکاران،   )2016و  مدل  به7(،  معروف   )  PUTQ    توسطLin et al.  ،  مدل

به  23) معروف   )UWIS    توسطOztekin et al.    ،همکاران و  )ازتکین 
(، مدل  2001)بکر و موتای،  Becker & Mottay( توسط 15(، مدل )2009

به  16) معروف   )QUIM    توسطDonyayee   کمال و  (،  2018الدین،  )عزیز 
( معروف  19، مدل )Olsina & Rossi توسط QEM( معروف به 17مدل )

) Quesenberyتوسط    5Eبه   مدل  به  29،  معروف   )UMM    توسط
Shawgi & Noureldin ( مدل  توسط  30،   )Abuqaddam et al.  

همکاران،   و  )2019)ابوقدام  مدل  به  18(  معروف   )2QCV3Q    7یاLoci  
  WQM( معروف به  21مدل )(،  2003)میچ و همکاران،    .Mich et alتوسط  

همکاران،  )  .Calero et alتوسط   و  )2005کالرو  مدل  به  24(،  معروف   )
توسط   کاربردپذیری  مراتبی  سلسله  - )آلنسو   .Alonso-Rios et alمدل 

هکاران،  ر و  )2010یوس  مدل  توسط  27(،   )Dubey et al.    و )دوبی 
)2012همکاران،   مدل  و  به  28(  معروف   )GUM    توسطGupta & 
Ahlawat  ،اند( ارائه شده 2019)گاپتا و اهلاوات. 
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7 1993    *       *     

8 1994  *              

9 1995 * * *             

10 1998 * * *             

11 1999 * *  *         * *  

12 2000 * * * * *        *   

13 2001 * * *             

14 2001    * *   * *       

15 2001     * *    * *   *  

16 2001 * * * *  * *     *   * 

17 2002          * *     

18 2002       *  * *      

19 2003 *  * *            

20 2003 * * * *  *          

21 2004    * *   * *   *    

22 2006   * *  * *     *  * * 

23 2009 * * *  *     *    *  

24 2010 * *   * *   *       

25 2011 * * *    *         

26 2011 * * *             

27 2012 * * *   *  *        

28 2014 * * *   *       *  * 

29 2015    * *  * * * *      

30 2019 * * * *   * *       * 

 4 4 4 4 4 5 5 5 6 7 8 15 16 17 18 فراوانی 

 

جدول  مدل    17در   این  در  ابعاد  مندرج  بر  علاوه 
دیگری نیز معرفی شدند که عبارتند از  یادشده، ابعاد  

پذیری  انعطاف(،  1در مدل )  قابلیت ارتباطی و آموزش
نگرش  )  و  مدل  کاربران،  (2در  راهنمای  آموزش،   ،

انسانی، کمک زیبایی  عوامل  ویزارد شناختی،  و    رسانی 
 ( مدل  تاثیر(3در  و  کنترل  قابلیت  )در    ،  (،  4مدل 

خطا  )در    مدیریت  راهنمای  انعطاف(،  5مدل  پذیری، 
بار   حداقل  لازم،  اقدام  حداقل  سازگاری،  کاربران، 

محدودیت  و  کاربر  کاربرانحافظه  ادراکی  در    های 
(، مدیریت خطا، سازگاری، سادگی استفاده،  7مدل )

وری و  (، قابلیت اعتماد، بهره 12مدل )در    رابط کاربری 
)در  دقت   خدمات  13مدل  اطلاعات،  محتوای   ،)

ط و  چیدمان مشتری  )در    راحی  قابلیت  15مدل   ،)
بهره  اطلاعات اعتماد،  محتوای  و  )در    وری  (،  16مدل 

کاربر  تعامل  و  خطا  ) در    مدیریت  مشروح  19مدل   ،)

(، قابلیت  21)در مدل    بودن، شفافیت و کاربرپسندی
)در    اعتماد قابلیت  22مدل  اطلاعات،  محتوای   ،)

ضمانت و  کنترل  قابلیت  )در    ارتباطی،  (،  23مدل 
)در    ستحکاما بهره24مدل  )در  وری  (،  و  28مدل   )

 (. 30مدل )در  محبوبیت و موتور جستجو 

از مدل  برخی  های مرورشده محققان علاوه بر  در 
( جدول  در  مندرج  داخلی  را  1عوامل  دیگری  عوامل   ،)

دانسته کاربردپذیری  بر  موثر  ایزو  نیز  استاندارد  اند. 
کاربر 1998)  9241 داخلی  عوامل  بر  علاوه  ،  دپذیری( 

استفاده   بستر  محصول،  به  کاربردپذیری  وابستگی 
همچنین   و  کاربر  و  فعالیت  تجهیزات،  محیط،  شامل 

داد   قرار  تاکید  مورد  را  نظر  مورد  و  )اهداف  مادان 
) (2012دوبی،   موتای  و  بکر  راهبردی،  2001.  اهداف   )

سازی و محیط را نیز وارد  پروفایل کاربر، عوامل بومی 
خ  کاربردپذیری  کیم  مدل  و  کورساریس  نمودند.  ود 
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سال   در  بار  سال    2006یک  در  سپس  چهار  2011و   ،
بعد کاربر، محیط، فعالیت موردنظر و فناوری را موثر  

 (.  2020برات، بر کاربردپذیری یافتند )ویچ 

همکاران  و  بلانش  اعتقاد  سو  2012)  1به  یک  از   )
ادراک به ریسک  بانکداری  دلیل  صنعت  بالا،  شده 

صنا از  فضای  یکی  در  آن  فعالیت  که  است  یعی 
رابط   کاربردپذیری  به  خاص  توجه  نیازمند  مجازی 

دیگر   از سوی  و  اندیشمندان  کاربری است  اعتقاد  به 
کاربردپذیری،   خصوص  در  کاربران  قضاوت  متعددی 

  شاخصی برای تعیین موفقیت و یا شکست آن است 
المقالساه،  2020برات،  )ویچ  و  چانگ  لذا  2020؛   ،)

سر  در  ها  بانک وسعه  ت  کلان  هایگذاریمایه بازگشت 
مجاز همکاران فضای  و  )میناردنس  منوط  (  2020،  2ی 

وب به   از  استفاده  کاربران  سهولت  توسط  سایت 
بود  خواهد  و  ویرگوس  -)آلنسو  نهایی 

المقالساه 2020،  3توماسچیوسکی  و  چانگ  ؛  2020،  4؛ 
 (. 2020برات، ویچ 

به    اگرچه جستجوی پیشینه تحقیق خارجی منجر
مختص   کاربردپذیری  ارزیابی  مدل  شناسایی 

عمده  اینترنت  شد  مشخص  لیکن  نشد،  بانک 
کاربردپذیری   ارزیابی  حوزه  در  خارجی  مطالعات 

اکتشافی  سایت وب ارزیابی،  مطالعات  به  بانکی  های 
رتبه روش  و  سه  از  یکی  به  کاربردپذیری  بندی 

کاربر-متخصص گاه  -محور،  و  سنتی  ترکیبی  و  محور 
ب شده مبتنی  انجام  دور  راه  از  خودکار  ابزارهای  اند ر 

همکاران  و  اورشات2004،  5)دینیز  و  منان  ؛  2008،  6؛ 
همکاران و  گاماسوی 2014،  7یوآن  موژینگاه  2016،  8؛  ؛ 

همکاران  همکاران 2018،  9و  و  دیاز  ؛  2018،  10؛ 
(. در عین حال مطالعات  2019،  11اویفلاهان و همکاران 

اثر   بررسی  بر  اینترنتی،  بانکداری  حوزه  در  متعددی 
به   داشتند.  تمرکز  دیگری  متغیرهای  بر  کاربردپذیری 
کاربران   پذیرش  بر  کاربردپذیری  تاثیر  مثال  عنوان 

 
1 Belanche et al. 
2 Mainardes et al. 
3 Alonso-Virgos & Thomaschewski 
4 Chang & Almaghalsah 
5 Diniz et al. 
6 Mannan & Oorshot 

بائو،   و  همکاران،  2018)ابوباکر  و  سیتوروس  (،  2019؛ 
بانکدا2017،  12عملکرد )لانگساری  ری برخط  (، توسعه 

همکاران،   و  )ابوقدام  مشتریان  وفاداری  ؛  2019و 
همکاران،   و  سال  2019دیانت  در  و    2018(.  عزیز 

رضایت  کمال  کاربردپذیری  نمودند  عنوان  الدین 
خواهد   پی  در  تبعی  عامل  یک  عنوان  به  را  کاربران 

 داشت. 

پژوهش  عمده  کنون  زمینه تا  در  داخلی  های 
. ارزیابی  1محور    ها، حول سهسایت کاربردپذیری وب 

فیروزجاه،   )ادبی  عابدینی،  2011کاربردپذیری  ،  2011؛ 
همکاران،   و  خیرخواه،  2013طاهری  و  2013؛  فرقانی  ؛ 

عالیشاه،  2016رستگار،   همتیان،  2016؛  حیاتی  2016؛  ؛ 
میرزایی،  2018وادقانی،   اثر  2(،  2020؛  بررسی   .

)سیف،  کاربردپذیری  بر  کاربری  رابط  اجزای  تغییرات 
. طراحی  3( و  2019؛ سیدکباری، 2015؛ رضایی، 2013

شده  انجام  سنجش  و  ابزار  اسماعیل  )محمد  اند 
کامران،  2010کاظمی،   کشوری  و  فردمال  ؛  2014؛ 

توان ادعا  (. می 2017؛ دیانت و همکاران،  2016کریمی،  
کرد تنها مدل کاربردپذیری داخلی تا تاریخ انجام این  

مدل  ) پژوهش،  همکاران  و  می 2017حاتمی  و  (  باشد 
کاربردپذیری   ارزیابی  "مدل  عنوان  تحت 

است، آنان  های آنلاین خبری" منتشر شدهسایت وب
می  محصول  عملکرد  از  متاثر  را  و  کاربردپذیری  دانند 

لینک اثربخشی،  و  )عملکرد  داخلی  اجزای  بر  ها  علاوه 
و   خوانایی  قابلیت  کاربری،  رابط  محتوای  ناوبری،  و 

عوامل بودن(،  وب   تعاملی  و  محتوای  خبری  سایت 
موثر   کاربردپذیری  بر  نیز  را  آن  طراحی  همچنین 

اند. همچنین اگرچه طی دو سال اخیر مطالعات  یافته
مقایسه   ارزیابی،  حوزه  وارد  کاربردپذیری  دانشگاهی 

وب  کاربردپذیری  وضعیت  بهبود  بانکی  سایت و  های 
همکاران،   و  )دیانت  شدند  سیدکباری،  2019نیز  ؛ 

میر 2019 نیز  2020زایی،  ؛  ایران  در  کنون  تا  لیکن   ،)

7 Yuan et al. 
8 Gumussoy 
9 Mujinga et al. 
10 Diaz et al. 
11 Oyefolahan et al. 
12 Longsari 
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ویژه  مطالعه کاربردپذیری  ارزیابی  مدل  ارائه  برای  ای 
 ها انجام نشده است.بانک اینترنت 

 شناسي روش 3
ها  این مطالعه از منظر هدف بنیادی و از منظر داده 

است.   کیفی  نوع  از  پژوهش  بر  حاکم  منطق  و 
به داده  مطالعه  در  نیاز  مورد  بر  های  و  کیفی  صورت 

و   ادبیات  جامع  مرور  مصاحبه    41اساس 
و  نیمه تحلیل  مورد  و  شده  گردآوری  ساختاریافته 

  ها تجزیه و تحلیل مصاحبهبررسی قرار گرفته است.  
( که کاربردی  1با روش تجزیه و تحلیل تم )شیوه گلیزر 

از   استفاده  )با  دارد  کیفی  مطالعات  در  گسترده 
 ( انجام شده است. MAXQDAار نرم افز  10نسخه 

اساتید  شامل  پژوهش  این  آماری  جامعه 
)رشته مهندسی    هایدانشگاهی  بازاریابی،  مدیریت 

هنر( و  صنایع  مهندسی  خبکامپیوتر،  کارشناسان  ره  ، 
کامپیوتر،  حوزه  در  )مطلع  ارشد  مدیران  و 

طراحی،  سایت وب از  اعم  کاربری  رابط  یا  ها 
کاربردپذیری،  برنامه گرافیک،  امنیت،  تجربه  نویسی، 

محصول،کاربری مدیریت  خلاقیت،    ،  و  نوآوری 
تجربه   و  تخصص  که  دیجیتال(  بازاریابی  بازاریابی، 
پرداخت   صنعت  همچنین  و  بانکی  حوزه  در  کافی 

است. سوابق علمی و تخصصی خبرگان  شتند، بوده دا
  ( ارائه شده است.2در جدول )

 
 شناختی خبرگان مشخصات جمعیت   2  جدول 

 تعداد توضیحات  سوابق 

 مدرک تحصیلی
 28 کارشناسی و کارشناسی ارشد 

 13 دکتری و پسادکتری 

 تحصیلیرشته 
یه گرایش  26 ها( و صنایع، علوم محض )ریاضی و فیزیک(مهندسی کامپیوتر )کل

ی دیجیتال، استراتژیک، مالی و اجرایی( ، بازاریاب  17 مدیریت )فناوری اطلاعات، بازاریابی
 4 هنر )گرافیک و پژوهش هنر(

 تخصص 

 32 امور بانکی و صنعت پرداخت
ع و هنر( )رشتهمدرس دانشگاه  ، مهندسی کامپیوتر، مهندسی صنای  9 های بازاریابی

 36 تجربه و رابط کاربری، طراحی و مالکیت محصول
 5 سایتوب کاربردپذیری

تال   16 بازاریابی دیجی
 5 خلاقیت و نوآوری 

 10 امنیت شبکه  –فناوری اطلاعات 
 13 سایت هنر و طراحی بصری وب 

 41 پژوهش تعداد خبرگان 
 

روش   از  استفاده  با  خبرگان  گیری نمونهگزینش 
ارائه  بهدفمند   هدف  کاربردپذیری  ا  ارزیابی  مدل 

کاربر اینترنت  شد  محور-بانک  زمان    .انجام  متوسط 
های تخصصی قریب به یک ساعت و پانزده  مصاحبه

بود. از  اگرچه    دقیقه  پس  پژوهش  این    35در 
نظري    ،مصاحبه راستای  حاصل  اشباع  در  لیکن  شد 

 
1 Glaser 

بیشتر  حصول   نیز    6اطمینـان  دیگر  صورت  مصاحبه 
بعد  و    پذیرفت نهایت  مصـاحبه،    41  انجام  ازدر 

یافت  مصاحبه  .خاتمه  ادامه  محقق  دلیل  تلاش  ها، 
عمومیت ) قابلیت  روشن شدن پرسش  برای افزایش 

جنبه  از  گوناگونتحقیق  نشان    حدی  یا  های  که 
را  دهد یافتهمی بررسی  پدیده مورد  ابعاد مختلف  ها، 
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دادندبطن  در   جای  قابلیت  خود  ارکان  از  یکی  که   )
)داده   اعتبار در  پژوهش  خوبی  به  تحلیل  فرآیند  و  ها 

می  عمل  تحقیق  موضوع  جستجوی  نمایند(  راستای 
هانگلر می و  )پایلوت  بود  طی  1991،  1باشد،   .)

و بارز ارزیابی    خاص نب  ها مشخص شد جوامصاحبه
اینترنت  دقیق  بانک کاربردپذیری  باید  مورد  که  تر 

محور   سه  بر  گیرند  قرار  ابعاد  بررسی  فنی،  عوامل 
امنیتی و جوانب ویژه خدمات بانکی متمرکز هستند، 

گیری زودهنگام و بدون  لذا برای پرهیز از عدم نتیجه
کافی، مشاهدات  و  سه    شواهد  از  یک  هر  ازای  در 

  6خبره دیگر در آن حوزه )در مجموع    2فوق به  محور  
شد.    خبره( زمستان  ها  مصاحبهمراجعه    1398در 

ها، استخراج مدل و اخذ  انجام و تجزیه و تحلیل داده 
سال   اول  نیمه  در  منتخب  خبرگان  به    1399تاییدیه 

 پایان رسید.  

مصاحبه اگرچه  است  ذکر  ماهیت  شایان  ها 
لذانیمه و  داشتند  آنها،    ساختاریافته  انجام  حین 

پاسخ  با  مصاحبه  متناسب  سئوالات  خبرگان،  های 
می  مطرح  متغیر  و  اصلی  متنوع  ساختار  لیکن  شد، 

سئوال بود )به جز سئوال    12پروتکل مصاحبه شامل  
و   خبره  خود  معرفی  درخواست  بر  مبنی  ابتدایی 
سایر   به  محقق  ارجاع  درخواست  نهایی  سئوال 

مط تخصصی  زمینه  در  آگاه  بر  خبرگان  مبتنی  العه(. 
شده   تهیه  قیفی  رویکرد  با  که  مصاحبه  اصلی  بدنه 
بانکداری   وضعیت  خصوص  در  سئوالاتی  ابتدا  بود، 

ویژگی  کشور،  در  وب اینترنتی  یک  سایت  های 
این   کاربردپذیری  خوب،  اینترنتی  بانکداری 

تفاوت سایت وب و  کاربردپذیری  ها  منظر  از  هایشان 
وب  سایر  استانسایت با  سپس  و  ها،  داردها 

های موجود، عوامل موثر بر کاربردپذیری  دستورالعمل
شیوه  نهایت  در  ارزیابی  و  برای  مناسب  های 

های بانکداری اینترنتی مطرح  سایت کاربردپذیری وب 
 شد.

جویا شدن  رویکرد از آنجائیکه به اعتقاد بسیاری 
مشارکت  یافتهنگرش  اعتبار  زمینه  در  و  کنندگان  ها 

به،  تفاسیر از  روشیکی  روایی  ترین  بررسی  برای  ها 
 

1 Pilot & Hungler 

پژوهش  روایی  باشد،  می کیفی    مطالعاتنتایج   این 
درونی شیوه  شد.   به  واقع    بررسی  توسط  در  نتایج 

پژوهش  منتخب  کنندگان  مشارکت  بررسی  در  مورد 
از روش  در این مطالعه  پایایی    .قرار گرفته و تایید شد

پایایی    محاسبه شد. موضوعی دو کدگذار  توافق درون 
مصاحبه بی برای  کدگذاران  تحقیق  ن  این  در    83/0ها 

شد اینکه    و   محاسبه  به  توجه    80/0از    تربیشبا 
لذامی کدگذاری   باشد،  اعتماد  تایید  قابلیت  مورد  ها 

می   بوده مناسب  و  پژوهش  پایایی  نمود  ادعا  توان 
 است.

مطالعه   این  از  در  و    انجامپس  مصاحبه  هر 
نرم   سازیپیاده  در  صوتی  فایل  روی  از  آن  افزار متن 

word    و  2013نسخه تجزیه  تم  ،  رویکرد  تحلیل  با 
درون   روی    10نسخه    MAXQDAافزار  نرم گلیزر  بر 

اساس   بر  شد.  انجام  مصاحبه  برای    گلیزر روش  متن 
از   )تحلیل  واقعی  کدگذاری  مرحله  دو  شامل  فرآیند 

نظری   کدگذاری  و  انتخابی(  و  باز  تبعیت  کدگذاری 
تمامی ایدهشده است.   ابتدا  مندرج  ی مستقل  اهدر 

های فرعی  در قالب مفاهیم و تم ها،  در متن مصاحبه
لابه  متون،  از  سطر  به  سطر  و  کلمات  تک  تک  لای 

شد. شناسایی   داده  تخصیص  کد  یک  کدام  هر  به    و 
برای  این   بعدیهامصاحبهعمل  در  ان نیز    ی  و  جام 

در   فرآیند  این  وجود  طول  میان  صورت  مشابهت 
پیشین،    مضامینو  ها  بخش  کدهای  همان  با  از 

قبلی   استفاده  بکدهای  نشانگر  عنوان  از  شده  بعد   .
ظاهر چندان ارتباطی  در  کدها که    کدگذاری باز، انبوه 

گیری از روش مقایسه  پدیدار و با بهره  شتندبا هم ندا
مفاه مقایسه  با  زمینهپایدار،  مختلف،  های یم 

مشترک بیشتری میان آنها کشف و کدهای مرتبط با  
گروه  مقوله  عنوان  تحت  و  ترکیب  و  یکدیگر  بندی 

نام مجدد مقایسه    گذاریا  با  سرانجام  شدند. 
، محورهای مشترک دیگری یافت شد.  همها با  مقوله

مفاهیم   مشترک  ابعاد  ظهور  زمینه  تکنیک،  این  یا  با 
محوری    همان  اصلی  مقوله  مقوله  عنوان  به  که 

مقوله  سایر  است،  دربرگیرنده  فرعی  شد  های  فراهم 
نتیجه   در  اصلی  تم و  عوامل  بیانگر  که  اصلی  های 
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یافتند.کاربردپذیری   ظهور  پیوسته  رفت  بودند  وآمد 
)کدگذاران   استقرایی  تفکر  مراحل  میان  ایجاد  شامل 

رواب و  مقولات  تفکر  مفاهیم،  و  متن(  اساس  بر  ط 
( مراحل  قیاسی  و  شامل  مقولات  مفاهیم،  آزمون 

متن(   قبال  در  میان  روابط  ارتباط  برقراری  به  منجر 
فرعی  مقوله اصلی  مقوله   وهای  زمانی شدهای  که  . 

کدگذاری   نهایی  مرحله  شد،  نمودار  محوری  مقوله 
آغاز شد. انتخابی یعنی کدگذاری مقوله   های محوری 

عقیده   انتخابی  1رواس اشتبه  گزینش کدگذاری   ،  
مقوله  و  سیستماتیک  )تم(  اصلی  ارتباط  های  برقراری 

دهی  های فرعی(، اعتبار ها )تمسایر مقوله و آنها میان 
 مندنیاز   با مقولات خلاهای موجود  به روابط و پرکردن  

بیشتر گسترش  و  میاصلاح  و  )  باشد،  اشترواس 
روابط  1998،  2کوربین  کدگذاری  مرحله  این  در   .)

متن    با ها  مقوله   میان نهفته   به  مجدد  مراجعه 
ومصاحبه تم   ها  و  انجام  کدها  نهایی  بازبینی  های 

کدگذاری انتخابی ضمن    در خاتمه با .  شدنداستخراج  
ها در چارچوب نظری  سازی و پالایش مقولهیکپارچه 

  به همراه های زیرمجموعه  تم و  های اصلی  پژوهش، تم 
مقوله )تلفیق  نظری  کدگذاری  از  حاصل  از  مدل  ها 

تاییدیه   سپس  و  ارائه  ارتباطی(  الگوی  یک    10طریق 
 کننده اخذ شد. نفر از خبرگان مشارکت 

 

 

 ها و بحثیافته 4
مصاحبه  و  ادبیات  جامع  مرور  پژوهش  این  های  در 

برای   مناسب  ابعاد  شناسایی  هدف  با  تخصصی 

اینترنت  کاربردپذیری  از    بانکارزیابی  پس  و  انجام 
ارزیابی   مدل  فرعی  و  اصلی  ابعاد  تم،  تحلیل 

اینترنت  کاربرکاربردپذیری  استخراج  -بانک  محور 
تفصیل   به  کدگذاری  شیوه  پیش،  بخش  در  شدند. 
شرح داده شد، منتهی در این بخش ابتدا برای نمونه  

( جدول  تم  3در  یک  به  دستیابی  استقراء  فرآیند   )
ا کاربردپذیر(  )طراحی  است. منتخب  شده  رائه 

توضیح اینکه تنها سه قطعه داده برای نمونه در این  
می ارائه  داده  جدول  قطعات  شد  تلاش  و  شود 

خواننده   تا  باشند  برخوردار  کافی  طول  از  انتخابی 
مصاحبه متن  از  مستقل  کاملا  روایت  بتواند  ها، 

خبرگان را درک نماید. به عنوان مثال در اولین مرحله  
ق با  محقق  صفحه،  مواجهه  شلوغی  حاوی  داده  طعه 

ای تحت عنوان "شلوغ نبودن صفحه" به آن  کد اولیه 
موارد   تمام  با  مواجهه  در  سپس  شد،  داده  اختصاص 
استفاده   مورد  کدگذاری  برای  قبلی  کد  همان  مشابه، 
کدهای مرتبط   به همراه سایر  از آن  پس  قرار گرفت. 

دسته سادگی  فرعی  با  مقوله  ذیل  و  شد  بندی 
ق کنار  "سادگی"  در  فرعی  مقوله  این  گرفت،  رار 

"طراحی  مقوله محوری  مقوله  دیگری،  فرعی  های 
محوری   مقوله  نهایت  در  دادند.  تشکیل  را  بصری" 
"ساختار   محوری  مقوله  با  همراه  بصری"  "طراحی 
به   کاربردپذیر"  "طراحی  اصلی  تم  قالب  در  بصری"، 
عنوان یکی از هشت تم اصلی مدل پیشنهادی، ارائه  

 شدند.

 

 

 

 

 

 

 
1 Strauss 2 Corbin 
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 فرآیند استقراء دستیابی به یک تم اصلی منتخب )طراحی کاربردپذیر(   3  جدول 

 کد 
 مصاحبه

 کد  نمونه روایات خبرگان )قطعات داده(
 اولیه

 مقوله
 فرعی

 مقوله
 محوری

I04 

  که است این شوممی هابانکاینترنت  وارد وقتی خورممی بر بهش من که ایببینید یک مساله
  همراه تلفن شارژ از شود،می ارائه بانک توی که خدمتی هر دارند اصرار هابانک از بعضی
صفحه خانه نمایش بدهند. اینطوری صفحه اصلی حتما  را بورسی خدمات تا گرفته در 

شتری سردرگم میسایت خیلی شلوغ میوب ید یک اولویت شود، به  شود و م بندی بر  نظرم با
ک صورت بگیره و صفحه اصلی تا حد امکان ساده و بدون  جموعه خدمات پرکاربرد بان اساس م

حه  اطلاعات غیرضرروی طراحی بشود.
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عرض کردم خدمتتون من در اصل یک گرافیست هستم، وقتی کارم رو اینجا شروع کردم و 
گوارد حوزه طراحی رابط کاربری شدم نهایت سعیم رو می های مختلف  ها و فرم کردم که با رن

یاد ایده ای برای نمایش عکس مشتری و یا تصاویر صفحات زیبایی رو خلق کنم )حتی یادم م
ردم، که رد شد(، به تدریج متوجه شدم برای مشتریان بانکداری بانک رو مطرح کشعب 

ربری مهمترین نکته  اینترنتی به ی مهم نیست و ساده بودن رابط کا طور عام این مسائل خیل
نده   عمق فاجعه و اشتباهم رواست.  حت کاربران نمای وقتی در جلسات آزمون کاربر به صرا

ولی پیدا کردن گزینهمی  تایید برایم آسان نیست درک کردم. گفتند این صفحه خیلی قشنگه 
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ی وارد منوی دریافت   تم. وقت ک شما را خیلی دوست داش من اینترنت بانک نسخه قدیم بان
ه در سمت راست منوی خدمات وجود داشت، بقیه صفحه،  شدی، با وجود اینکخدمت می

ت و شما داخل اون   یک صفحه سفید و تمیز بود که یک کادر مستطیل هم وسطش داش
قا  رفت مرحله بعد. آدم احساس میکردی و میفضای مشخص اطلاعاتت رو وارد می کرد دقی

لی راحت به مقصودت  کارت تهیه شده و خوب خیبهای برای انجام عملیات فرضا کارتصفحه
 رسیدی.می

ظر 
ردن

مو
ت 

لیا
عم

ت 
وری

مح
 

 

( اصلی  تم  جز  عنوان  8به  به  پژوهش  این  در  که   )
های اصلی  نتیجه کاربردپذیری شناخته شد، سایر تم 

( جدول  در  فرعی  ارائه  4و  الفبا  حروف  ترتیب  به   )
 اند.  شده

 
 های اصلی و فرعی حاصل از تحلیل تم تم   4  جدول 

 های فرعیتم ردیف فرعی های اصلی تم ردیف

 کاربران سازگاری با انتظارات بانکی  ( 1-1) اثربخشی خدمات آنلاین ( 1)
 سازگاری با انتظارات فنی کاربران  (1-2)

 شدهامنیت ادراک (2)

 احراز هویت امن (2-1)
ک پایین (2-2)  شدهبودن ریسک ادرا

 حریم خصوصی (2-3)
یت اعتماد  (2-4)  قابل

 تلاش کاربر  (3)

 آزادی عمل کاربر ( 3-1)
 تلاش جسمی کاربر  (3-2)

 کاربر تلاش ذهنی  (3-3)
 زمان نیل به هدف (3-4)

 ساختار بصری )معماری بصری(  (1-4) طراحی کاربردپذیر (4)
 طراحی بصری (4-2)

یت ارتباطی  ( 5)  بازخورد آنلاین  ( 1-5) قابل
 رسانی آنلاین کمک (5-2)
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 مدیریت خطای آنلاین  ( 5-3)

یت درک (6) یات کاربر  ( 1-6) قابل  زبان و ادب
 کیفیت اطلاعات  (6-2)

ری (7)  قابلیت یادگی
 سرعت یادگیری ( 7-1)

 سهولت یادگیری  (7-2)
ری (7-3)  ماندگاری یادگی

 
 رضایت (8)

 سایتهای مثبت وبخشنودی از ویژگی ( 8-1)
 مندیعلاقه (8-2)

 قصد استفاده مجدد (8-3)
 

بدست گزاره نظری  کدگذاری    آمدههای  از  حاصل 
 باشد:نظری نیز به شرح ذیل می 

 ( نظری  بر    (:1گزاره  آنلاین"  خدمات  "اثربخشی 
 "کاربردپذیری" تاثیر معناداری دارد.

( نظری  ادراک   (: 2گزاره  بر  "امنیت  شده" 
 "کاربردپذیری" تاثیر معناداری دارد.

"تلاش کاربر" بر "کاربردپذیری"   (:3گزاره نظری )
 معناداری دارد. تاثیر 

 ( نظری  بر    (:4گزاره  کاربردپذیر"  "طراحی 
 "کاربردپذیری" تاثیر معناداری دارد.

( نظری  بر    (:5گزاره  ارتباطی"  "قابلیت 
 "کاربردپذیری" تاثیر معناداری دارد.

(: "قابلیت درک" بر "کاربردپذیری"  6گزاره نظری )
 تاثیر معناداری دارد. 

( نظری  بر  "قابلیت    (:7گزاره  یادگیری" 
 "کاربردپذیری" تاثیر معناداری دارد.

( نظری  "رضایت"    (:8گزاره  بر  "کاربردپذیری" 
 تاثیر معناداری دارد. 

اینترنت   کاربردپذیری  ارزیابی  مدل  نهایت  در 
شود. در  ( ارائه می 1محور به شرح شکل )-بانک کاربر

این مدل، کاربردپذیری متاثر از هفت بعد "اثربخشی  
شده"، "تلاش کاربر"،  ن"، "امنیت ادراکخدمات آنلای

"قابلیت   ارتباطی"،  "قابلیت  کاربردپذیر"،  "طراحی 
درک" و "قابلیت یادگیری" بوده و "رضایت" به عنوان  

 شود. نتیجه کاربردپذیری مطرح می 
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 محور - انک کاربر ب مدل ارزیابی کاربردپذیری اینترنت   1  شکل 

 

تم  درباره  خبرگان  نظرات  مرور  ضمن  ادامه  های  در 
گزاره  فرعی،  و  ایشان  اصلی  منظر  از  نظری  های 

مقایسه   نظری،  مبانی  به  مستند  سپس  و  تشریح 
 مطالعاتی صورت خواهد پذیرفت.

( اثربخشی خدمات  1تم اصلی ) 4.1
 آنلاین 

آنلاین   خدمات  اثربخشی  داشتند  اعتقاد  خبرگان 
اشاره به نیل کاربران به اهداف مورد نظرشان از ورود  

وب  دارد، بنابراین تحقق  به  سایت بانکداری اینترنتی 
اهداف مورد نظر و به نوعی انتظارات ایشان نه تنها  

)قابلیت  فنی  منظر  از  بلکه  بانکی  منظر  فنی  از  های 
می وب اهمیت  در  یاسایت(  اثربخشی  بعد  بد. 

( نیز یکی  1پیشینه نظری پژوهش مندرج در جدول )
فراوانی   با  کاربردپذیری  ابعاد  پرتکرارترین    16از 

: "اثربخشی خدمات آنلاین"  1)گزاره نظری  است  بوده 
دارد(. معناداری  تاثیر  "کاربردپذیری"  خبرگان    بر 

انتظارات   با  سازگاری  در  ریشه  اثربخشی  معتقدند 
یا به عبارتی  کاربران ا و فنی داشته  بانکی  ز دو منظر 

البته  دارد.  جای  اثربخشی  بطن  در  انتظارات  تحقق 

 
1 Eason 

(  7های )در مبانی نظری به عنوان بعدی مجزا در مدل 
صورت ضمنی در مدل  ( و به1( مندرج در جدول ) 12و )

( با عنوان انگیزه کاربر برای استفاده از  1984)  1ایسون 
دوبی،  )  محصول  و  لیکن  2012مادان  شده،  دیده   )

تنگاتنگ   ارتباط  سبب  به  شد  گفته  که  همانگونه 
)سائورو  کاربران  انتظارات  با  هدف  ؛  2016،  2تحقق 

همکاران،   و  دیده  2019ابوقدام  اثربخشی  بعد  ذیل   ،)
 شده است. 

 ( فرعی  بانکی  1- 1تم  انتظارات  با  سازگاری   )
و  کاربران:   اهداف  با  کاربران  داشتند،  اعتقاد  خبرگان 

اینترنت ان وارد  مشخصی  بانکی  بانک  تظارات 
سایت بتواند اهداف بانکی  شوند و از چنانچه وب می

صورت   آن  در  کند،  محقق  را  ایشان  نظر  مورد 
می  تلقی  کیفیت  کاربردپذیر  بر  علاوه  بنابراین  شود، 

به   اهمیت  نیز  بانکی  خدمات  تنوع  بانکی،  خدمات 
  9241زو  ها از جمله ایسزایی دارد. در تعدادی از مدل 

از ابعاد کاربردپذیری   یکی  عنوان  به  بر خود محصول 
شده دوبی،    تاکید  و  در  2012)مادان  است  بدیهی  و   )

آنلاین   خدمات  کیفیت  تنها  نه  بانکی  خدمات  حوزه 

2 Sauro 
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که   بانک  حضوری  خدمات  از  دسته  آن  گستره  بلکه 
شوند و مشتری را از حضور  صورت آنلاین ارائه می به

بانک  شعب  بی در  می نیها  اصلی  از  )هدف  سازند 
سزایی  بانک( اهمیت به مشتریان از ورود به اینترنت 

دارد و به عنوان سازگاری با انتظارات )بانکی( کاربران  
می  دوبی،  تلقی  و  )مادان  و  2012شود  دیانت  ؛ 

 (.  2019همکاران، 

( سازگاری با انتظارات فنی کاربران:  2- 1تم فرعی ) 
می  اظهار  منظخبرگان  از  کاربردپذیری  داشتند  فنی  ر 

وب کیفیت  ارکان  از  یکی  در  تنها  است.  سایت 
نیز   نظری  مدل پیشینه  جمله  در  از  متعددی  های 

( به  1( مندرج در جدول ) 21( و ) 14(، ) 3(، )1های )مدل 
ابعاد   از  یکی  عنوان  به  نرم کاربردپذیری  افزار  کیفیت 

وب فنی  و  ابعاد  گذشته  در  است.  شده  نگاه  سایت 
پراکبه دستهصورت  بدون  و  بعضا  نده  خاصی و  بندی 
شامل  به و  ارائه  کاربردپذیری  اصلی  ابعاد  عنوان 

جمله   از  )مواردی  عملیاتی  اهلاواتقابلیت  و  ،  گاپتا 
ویچ 2019 دسترسی (،  2020برات،  ؛  و  )  قابلیت  میچ 

همکاران،  ؛  2003،  همکاران و  و  2019ابوقدام   )
ینه ( در قبال زم2009، ازتکین و همکارانپاسخگویی )

بر استفاد مشتمل  عامل  ه  سیستم  و    هاانواع 
گوناگونمرورگرها زیرساخت ی  تجهیزات  ،  و  ها 

بر  قابل    مشتمل  کامپیوترهای  شخصی،  کامپیوترهای 
موبایل  تبلت   هاحمل،  موتای)   هاو  و  میچ  ؛  2001،  بکر 

همکاران دوبی،  ؛  2003،  و  و  ویچ 2012مادان  برات، ؛ 
و موت (2020 )بکر  ازتکین  2001ای  و قابلیت اطمینان  ؛ 

همکاران،   ویچ 2009و  می 2018برات،  ؛  بودند.  توان  ( 
در   فوق  شرح  به  ابعادی  درج  به  که  محققانی  گفت 

اند، در حقیقت  های کاربردپذیری تاکید داشتهویژگی 
کیفیت وب ویژگی مرز میان سایر ابعاد  و  های  سایت 

پژوهش   این  در  بودند.  شکسته  را  کاربردپذیری 
دستهبه مرز  منظور  تبیین  و  ابعاد  این  علمی  بندی 

مدل   از  پرتکرارترین   FURPSمشخص،  از  یکی   که 
مطرح مدل  کیفیت  و  های  بوده  خبرگان  توسط  شده 

ای نیز در ادبیات این حوزه به آن رجوع  بطور گسترده 
شدهشود می استفاده  از  (2020برات،  ویچ )  است  ،   ،

 
1 Cui et al. 

تحقق   در  ریشه  موضوع  این  کاربردپذیری  منظر 
وب اهدا به  ورود  از  کاربران  فنی  به  ف  دارد،  سایت 

از خدمات   زمانیکه  دارند  عبارت ساده کاربران انتظار 
جمله  مند میسایت بهره وب از  کیفیت  شوند عوامل 

قابلیت پشتیبانی و قابلیت    ،قابلیت اطمینانکارکرد،  
)ویچ عملیاتی   نماید  عمل  به  2018برات،  مطلوب   .)

اندیشمندا  از  بسیاری  بین  اعتقاد  از  ن  برخی  یا  تمام 
کیفیت مختلف  موضوع  ابعاد  ادبیات  روابطی  در   ،

این   از  نیز  کاربردپذیری  که  داشته  وجود  تنگاتنگ 
نامطلوب   عملکرد  بنابراین  و  نیست  مستثنی  قاعده 

می  فوق  ویژگی  چهار  منظر  از  توسط  سیستم  تواند 
وب  ارزیابی نامطلوب کاربردپذیری  سایت  کاربران به 

  (.2017، لانگساری) منجر شود 

 شده( امنیت ادراک 2تم اصلی ) 4.2
شاخص  کاربردپذیری  خبرگان  ابعاد  افتراق  وجه  ترین 

وب وب با  بانکی  حوزه  در  به سایت سایت  صورت  ها 
با   مرتبط  موضوعات  را  هویت  امنیتعام  احراز   ،

ریسک  )شیوه هویت(،  احراز  هوشمند  های 
راستا  شده و قابلیت اعتماد دانستند، در همین  ادراک

 ( جدول  در  مندرج  نظری  مبانی  نیز  1طی   )
اند.  های ایمنی و امنیت هفت بار تکرار شده شاخص

خود یک  خودی لیکن خبرگان اظهار داشتند امنیت به
به   توجه  با  و  است  سیستمی  کاملا  و  فنی  عامل 

پایه  الزامات  و  بانک  موازین  سوی  از  که  مشترکی  ای 
گذار وضع  ون صلاح و همچنین قانمرکزی و مراجع ذی 

سایت بانکداری اینترنتی و با  شوند، در بستر وب می
امنیت   از  کاربران  ادراک  این  کاربردپذیری،  دیدگاه 
است که اهمیت دارد. این نگاه در میان اندیشمندان  
و   کوئی  مثال  عنوان  به  دارد،  وجود  نیز  مختلفی 

تفاوت  2018)  1همکاران  بر  تاکید  واقعی  (  به  امنیت 
داخلی   ابعاد  حوزه  از  )خارج  فنی  عامل  یک  عنوان 

و   کاربران    شدهادراک  امنیتکاربردپذیری(  منظر  از 
در  داشته پیشین  محققان  از  بسیاری  همچنین  اند. 

وب  تراکنشسایت حوزه  نیز  -های  امنیت  محور 
ارکان  را  شده  ادراک از  می یکی  میگل  )دانند  اساسی 
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همکاران  و  پیلار  همکاران 2018،  1آلکانترا  و  ژانگ   ،2؛ 
لوکزیمان ؛  2019 و  آجیآری ؛  2020  ،3ژانگ  و  ،  بیک 
وب   ( 2020 کاربردپذیری  ابعاد  در  لذا  سایت  و 

دارد   متمایز  جایگاهی  نیز  اینترنتی  )گزاره  بانکداری 
شده" بر "کاربردپذیری" تاثیر  : "امنیت ادراک2نظری  

به اعتقاد خبرگان ابعاد فرعی امنیت    معناداری دارد(.
بودن  دراکا پایین  امن،  هویت  احراز  از  عبارتند  شده 

شده، حریم خصوصی و قابلیت اعتماد  ریسک ادراک 
تشریح   نظری  مبانی  به  مستند  ادامه  در  که 

 شوند. می

اعتقاد  ( احراز هویت امن:  1-2تم فرعی ) خبرگان 
چالش  از  یکی  کاربردپذیری  داشتند  های 

برقر سایت وب چالش  اینترنتی،  بانکداری  اری  های 
تعادل میان امنیت احراز هویت و کاربردپذیری است  

بهره  را  ممکن  راهکار  تنها  روشو  از  های  گیری 
می  هویت  احراز  برای  برای  هوشمندتری  که  دانستند 

چند   طی  باشد.  همراه  استفاده  سادگی  با  کاربران 
ورود   رمز  بر  مبتنی  هویت  احراز  ضعف  اخیر  سال 

مشت خواست  تنها  نه  لذا  شده،  بلکه  آشکار  ریان 
وب  روش ها ایجاب میسایت ضرورت  های  نماید تا از 

مطمئن  و  استفاده  هوشمندتر  هویت  احراز  برای  تری 
)ویفلینگ  حوزه  2020،  4شود  در  اهمیت  این  و   )

می سایت وب دوچندان  مالی  و  های  )گانسون  شود 
همکاران 2011،  5همکاران  و  آگراوال  از  2016،  6؛   .)

م از  بسیاری  در  مثال  آنجائیکه  عنوان  به  طالعات 
( همکاران  و  گانسون  و  2011مطالعه  آگراوال   ،)

( بر رابطه معکوس  2020( و ویفلینگ )2016همکاران )
تاکید   چندگانه  هویت  احراز  و  کاربردپذیری 

است، ضرورت دارد تا احراز هویت امن به عنوان  شده
ادراک  امنیت  بعد  فرعی  عوامل  از  مدل  یکی  در  شده 

 د شود. کاربردپذیری وار 

 ( فرعی  ادراک 2- 2تم  ریسک  بودن  پایین  شده: ( 
داشتند یکی از مهمترین عواملی که  خبرگان اظهار می 

می  وبباعث  در  کاربران  و  سایت شود  مختلف  های 
 

1 Miguel Alcántara-Pilar 
2 Zhang et al. 
3 Zhang & Luximon 
4 Wiefling 

وب به خاص  احساس  سایت طور  مالی  و  بانکی  های 
ممکن   که  است  ریسکی  از  آنان  تلقی  نکنند،  امنیت 

دارایی  و  آنان  متوجه  رو  هایشان  است  این  از  باشد. 
وب  اینکه  بر  مبنی  کاربر  احساس  هر  این  در  سایت 

شرایطی سعی در کاهش ریسک وی دارد، موضوعی  
امنیت   افزایش  راستای  در  اهمیت  با  بسیار 

کاربران  ادراک اگر  بودند  معتقد  آنان  است.  شده 
حفظ   راستای  در  همواره  بانک  کنند  احساس 

در   مثال  عنوان  به  است،  تلاش  در  مراحل  منافعش 
می  کاربر  از  وجه  را  انتقال  عملیات  انجام  آیا  پرسد 

می  انتقال  تایید  مرحله  یک  طی  و  باره  یک  )به  کنید 
نمی  انجام  را  هستند وجه  اقداماتی  مجموعه  از  دهد( 

دهند. در  شده کاربران را کاهش می که ریسک ادراک
امنیت   و  ریسک  میان  ارتباط  نیز  موضوع  ادبیات 

؛ میگل  2018ود )ابوباکر و بائو،  ششده تایید می ادراک
 ( 2020، 7؛ ترن 2018آلکانترا پیلار و همکاران، 

 ( اعتقاد  ( حریم خصوصی:  3- 2تم فرعی  خبرگان 
داشتند اگرچه درجه حساسیت افراد متفاوت است،  
حریم   رعایت  و  محرمانگی  حفظ  موضوع  لیکن 

مساله همواره  کاربران  این  خصوصی  و  بوده  مهم  ای 
و حوزه  در  دوچندان  سایت ب اهمیت  بانکی  های 

شود چرا که این محرمانگی با دارایی مالی کاربران  می
در ارتباط است. مبانی نظری نیز این موضوع را تایید  

کند که اگرچه حریم خصوصی عاملی مهم در تمام  می
(، لیکن در بستر  2016باشد )سائورو،  ها می سایت وب

و   از الزامات است )ابوباکر  ؛  2018بائو،  بانکداری یکی 
همکاران،   و  همکاران،  2004دیاز  و  کوئی  ؛  2018؛ 

سایت  ( و بر ادراک افراد از امنیت وب 2020ویفلینگ،  
به همکاران،  تاثیر  و  پیلار  آلکانترا  )میگل  دارد  سزایی 

همکاران،  2018 و  کوئی  بیهاتیا 2018؛  و  بیندو  ، 8؛ 
پرسشنامه2019 از  تعدادی  در  استاندارد  (.  های 

"کاربران  کاربردپذی اینکه  با  رابطه  در  سئوالی  نیز  ری 
می  وب احساس  این  در  حد  چه  تا  سایت  کنند 

5 Gunson et al. 
6 Agrawal et al. 
7 Tran 
8 Bindu & Bhatia 
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شود" وجود  اطلاعات شخصی آنها محرمانه حفظ می 
 (. 2016؛ عالیشاه،  2016دارد )سائورو،  

( فرعی  اعتماد:  4-2تم  قابلیت  قابلیت  (  اگرچه 
مدل  در  )اعتماد  ) 15های   ،)22( و  در  23(  مندرج   )

( به عنوان یکی از ابعاد کاربردپذیری مطرح  1جدول )
اساسا   خبرگان،  اعتقاد  به  آنجائیکه  از  لیکن  شده، 

لازم استفاده از اینترنت  بانک توسط مشتریان  شرط 
قابل طرح   عنوان تم اصلی  به  به بانک است،  اعتماد 

به  اما  لذا    نیست.  باشد،  طرح  قابل  فرعی  تم  عنوان 
امنیت   میان  رابطه  پیشین  مطالعات  در  آنجائیکه  از 

و  ادراک اعتماد مورد تاکید قرار گرفته )ابوباکر  و  شده 
همکاران،  2018بائو،   و  کوئی  بیهاتیا،  2018؛  و  بیندو  ؛ 
ادراک2019 امنیت  فرعی  تم  عنوان  به  مدل  (  در  شده 

 است.  پیشنهادی این پژوهش لحاظ شده

 ( تلاش کاربر 3تم اصلی ) 4.3
برای تحقق اهداف مورد  تلاش کاربر  خبرگان معتقدند  

اینترنت  به  ورود  از  اصلی  نظرش  ارکان  از  یکی  بانک 
کاربردپذیری است. ایشان معتقدند زمانیکه صحبت  

سایت از منظر از حداقل هزینه )کارایی( در بستر وب 
می  صرف کاربر  زمان  و  تلاش  واقع  در   شدهشود، 

 ( جدول  مندرجات  طبق  است،  مطرح  وی  (  1توسط 
فراوانی(    18این مفهوم پرتکرارترین بعد است )دارای  

)گزاره نظری    که با عنوان کارایی از آن یاد شده است 
معناداری  3 تاثیر  "کاربردپذیری"  بر  کاربر"  "تلاش   :

مقاله    دارد(.  این  بحث  آنجائیکه  از  اینجاست  نکته 
کاربرد ارزیابی  مدل  کاربران  ارائه  منظر  از  پذیری 

می  اینترنتی  بر  بانکداری  تا  ضروریست  لذا  باشد، 
ایزو   در  که  تفکیکی  ذینفعان    25000اساس  برای 

برات، ویچ ؛  2013طاهری،  ها صورت گرفته )سایت وب
ویچ 2018 در  2020برات،  ؛  کارایی  جمله  از  مواردی   )

منابع سایر ذینفعان از مفهوم کلی کارایی حذف شود  
 عد محدود به منابع کاربر بشود.و این ب

اعتقاد  ( آزادی عمل کاربر:  1- 3تم فرعی )  خبرگان 
آزادی   کنند  احساس  بیشتر  کاربران  هرچه  داشتند 

همچنین می  و  دارند  روی  عمل  بیشتری  کنترل  توانند 
چگونگی انجام عملیات مورد نظرشان داشته باشند،  

می وب ارزیابی  کاربردپذیرتر  را  این  سایت  کنند، 
شاخص مو قید  با  جمله  ضوع  از  پذیری  انعطافهایی 

همکاران،  ) و  همکاران2009ازتکین  و  دوبی    ، (2012،  ؛ 
سفارشیشخصی   قابلیت  و  )سازی  و  سازی  هوئی 

سابقه    (2015،  سی کاربردپذیری  پیشین  ادبیات  در 
انعطاف همچنین  مدل دارد،  در  )پذیری  )2های  و   )7  )

مدل  در  کنترل  )و  ) 2های  و  مندرج  3(   )( جدول  (  1در 
 اند.نیز قید شده

 ( فرعی  کاربر:  2- 3تم  جسمی  تلاش  خبرگان  ( 
می  برسد  اذعان  نظر  به  است  ممکن  اگرچه  داشتند 

وب  با  مواجهه  در  کاربران  ظاهر  بانکداری  در  سایت 
کنند، لیکن  اینترنتی تلاش جسمی شایان توجهی نمی 

تغییرات  اعمال  لزوم  غیرضروری،  فیلدهای  کردن  پر 
راستای وب   در  صفحات  سایز  سایز  انطباق  و  سایت 

و   خاص  کلیدهای  از  استفاده  لزوم  نمایش،  صفحه 
که   هستند  کاربران  تلاش  مصادیق  از  همگی  غیره 

به  تاثیر  از  اتفاقا  ایشان  تلقی  در  نیز  سزایی 
وب یک  در  دارد.  کاربردپذیر،  کاربردپذیری  سایت 

شود )دوبی و  می طلب    از کاربر   تلاش جسمی کمتری 
اهلاوات؛  2012  ،همکاران و  نیازمند و    (2019،  گاپتا 

عزیز و  ؛  2009کاربر )ازتکین و همکاران،  حداقل اقدام  
 باشد.می ( 2018الدین، کمال 

( فرعی  کاربر:  3- 3تم  ذهنی  تلاش  اعتقاد  (  به 
سایت مستلزم تلاش  خبرگان چنانچه کار کردن با وب

وب  باشد،  کاربران  سوی  از  کمتری  سایت  ذهنی 
می کاربردپذیرت ارزیابی  مبانی  ر  در  موضوع  این  شود. 

ای که دوبی و همکاران  نظری نیز ریشه دارد، به گونه
( نیز معتقد بودند در  2019( و گاپتا و اهلاوات ) 2012)

وب  کاربردپذیر،  یک  کمتری  سایت  روانی  از  تلاش 
جمله   از  موضوعاتی  و  شده  طلب  کاربر 

همکارامحدودیت  و  )ازتکین  کاربران  ادراکی  ن،  های 
لحاظ  2009 آنان،  ذهنی  بار  کاهش  راستای  در   )

 شود.  می

( فرعی  هدف:  4-3تم  به  نیل  زمان  خبرگان  ( 
انجام   برای  کاربران  که  منابعی  از  یکی  معتقدند 

اینترنت  در  خود  می بانکفعالیت  صرف  نمایند،  ها 
ادراک   در  آن  نقش  و  زمان  اهمیت  است.  زمان 
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بس تا  شده  باعث  کاربردپذیری  در  از  کاربران  یاری 
به   کاربردپذیری  ارزیابی  در  نیز  پیشین  محققان 

شیوه  با  فعالیت  انجام  زمان  و  سنجش  خودکار  های 
)سائورو،   بپردازند  زمان 2016سنتی  طول  تنها  نه   .)

انجام   زمان  بودن  منطقی  بلکه  فعالیت،  انجام 
از   کاربران  تلقی  در  مهمی  بسیار  عامل  نیز  فعالیت 

 (.2020ات، بر باشد )ویچ کاربردپذیری می 

 ( طراحی کاربردپذیر 4تم اصلی ) 4.4
بصری  )ساختار(  و معماری   طراحیخبرگان معتقدند  

برایسایت  وب مهمی  کاربردپذیری    ارتقای  عوامل 
طراحی کاربردپذیر  بوده و به عنوان عوامل فرعی بعد  

نقش   بر  نیز  نظری  پیشینه  در  هستند.  طرح  قابل 
کاربردپذیری در  )لانگساری،    طراحی  شده  تاکید 

تمام  2017 تقریبا  آن  اهمیت  به  توجه  با  و   )
تا  پرسشنامه گذشته  از  کاربردپذیری  استاندارد  های 

کنون حاوی سئوالاتی در این رابطه هستند )سائورو،  
عالیشاه،  2016 نظری  (  2016؛  "طراحی  4گزاره   :

 .  کاربردپذیر" بر "کاربردپذیری" تاثیر معناداری دارد

( ساختار بصری )معماری بصری(:  1- 4)   تم فرعی
شامل   مواردی  از  فرایندها،  خبرگان  ساختار،  سادگی 

لینکبندی گروه و  ناوبری  )،  هاها،  داخلی    بین ثبات 
سایر  وب   خودصفحات   )با  و خارجی    خدماتسایت( 

  روندهای موجود در صنعت راستا با  همو    بانک آنلاین  
ویژگی (  بانکداری عنوان  )سبه  معماری  اختار(  های 

( جدول  به  رجوع  با  نمودند.  یاد  می 1بصری  رد  (  توان 
های پیشین  صورت پراکنده در مدل موارد مذکور را به 

تکرار و ثبات    5مشاهده نمود، در این میان ناوبری با  
شده   4با   عنوان  موارد  بقیه  از  بیش  لذا تکرار  اند، 

 تر ضرورت داشت. بندی آنان ذیل عنوانی کلی دسته

استفاده  خبرگان  ( طراحی بصری:  2-4تم فرعی )
کاربران  های ادراکی  محدودیت   لحاظ از الگوهای رایج،  

و هشدارها( نمادها  در طراحی  ، قابلیت  )به خصوص 
فونت شده خواند اندازه  و  )نوع  تم ن  و  رنگ  ها،  ها(، 

فاصله   فیلدها  بینگرافیک،  و  همچنین   خطوط    و 
ویژگی   ،چیدمان عنوان  یاد  به  بصری  طراحی  های 

مبانی  ن در  نیز  بصری  طراحی  با  رابطه  در  مودند. 

به  در  پراکنده    طورنظری  ابعاد  این  از  تعدادی 
)مدل  جدول  در  مندرج  ادبیات  1های  به  مستند   )

سادگی،   از  عبارتند  که  شد  معرفی  پیشین 
محدودیت زیبایی  جذابیت،  و  شناختی،  ادراکی  های 

قابل   بصری  طراحی  عنوان  ذیل  که  چیدمان  طراحی 
 دی هستند. بنجمع 

 ( قابلیت ارتباطی 5تم اصلی ) 4.5
در برقراری    هابانک اینترنت   قابلیت خبرگان معتقدند  

کاربران  با  بازخور  شامل    ارتباط  برخط به ارائه  و    موقع 
مناسب،   محل  مراحل    نمایش در  پیشرفت  گزارش 

بهارائه  کار،   و  مناسب  اخطارهای  و  جا،  پیام 
درلحظهکمک  و  برخط  مدیریت    رسانی  همچنین  و 

ویژه  نقش  آنلاین  کاربردپذیری  خطای  ارتقای  در  ای 
یک  مفهوم قابلیت ارتباطی  دارد. در مبانی نظری نیز  

مدل  بار   )مطرح  (  1) در  مدل  در  مجددا  تحت  (  23و 
یکپارچه   ارتباطات  شدهعنوان  )گزاره است  ارائه 

تاثیر  5نظری   "کاربردپذیری"  بر  ارتباطی"  "قابلیت   :
   معناداری دارد(. 

( فرعی  آنلاین:  1- 5تم  بازخورد  ارائه  (  خبرگان 
به  و  مناسب  ضروریات  بازخورد  از  یکی  را  موقع 

می  راستا  کاربردپذیری  همین  در  دانستند، 
و   آنلاین  بازخورد  تاثیر  بر  نیز  متعددی  اندیشمندان 

داشتند  به تاکید  همکاران)موقع  و    ؛ 2009،  فلاویان 
 (.  2019،  گاپتا و اهلاوات

( فرعی  کمک 2- 5تم  آنلاین:  (  خبرگان  رسانی 
نکته   این  به  توجه  با  بودند  صنعت  معتقد  در  که 

گسترده  طیف  با  مواجه  بانکداری  مخاطبان  از  ی  ا
سنتی   شعب  مشتریان  همانند  که  بود  خواهیم 

راهنمایی  بانک  از  متفاوتی  سطوح  به  نیاز  ها، 
دارند،   خود  موردنظر  خدمات  دریافت  برای  مستقیم 

سازوکار لازم برای این امر باید دیده شود )با توجه    لذا
ارتباطات  حاضر  حال  در  امنیتی،  ملاحظات  به 

هایی  ها با محدودیت بانکدوسویه برخط در اینترنت 
است(. )  مواجه  همکاران  و  و  2009فلاویان  گاپتا  و   )

( و  2019اهلاوات  تعاملی  پشتیبانی  ضرورت  بر  نیز   )
 اند.تاکید داشته رسانی آنلاین و در لحظهکمک 
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( آنلاین:  3-5تم فرعی  خبرگان  ( مدیریت خطای 
با   کاربران  تعامل  در  حیاتی  عوامل  از  یکی 

خطای  سایت وب مدیریت  را  اینترنتی  بانکداری  های 
می  می آنلاین  اذعان  ایشان  چه  اگر  نمودند  دانستند. 

های بانکی رخداد خطا از سوی سیستم  سایت در وب 
لیکن  نیست،  جایز  اقدام    اساسا  که  مواردی  در 

می  خطا  بروز  به  منجر  بر  کاربران  علاوه  شود، 
علت  اطلاع نمایش  با  است  لازم  مناسب،  رسانی 

راه  خطا،  پیشنهاد  رخداد  کاربر  به  نیز  مناسب  حل 
سابقه   نیز  پیشین  ادبیات  در  موضوع  این  شود. 

پرسشنامه  از  بسیاری  در  که  حدی  تا  های  داشته 
سئ طرح  به  پیشین  در  استاندارد  متعددی  والات 

به  خطای  پیغام  بهخصوص  مکان  در  پیغام  موقع  جا، 
پیشنهاد   و  خطا  بروز  علت  با  همراه  شفاف  خطای 

می راه پرداخته  شفاف  )سائورو،  حل  ؛  2016شود 
 (. 2016عالیشاه، 

 ( قابلیت درک 6تم اصلی ) 4.6
خبرگان   اظهارات  بخش بنابر  درک  های  قابلیت 

وب  اینترنتی  مختلف  بانکداری  جمله  سایت  از 
لینکبرچسب  واضح  منوها  گذاری  و  )دقیقا  ها 

متناسب با خدماتی که پس از انتخاب هر کدام ارائه  
راهنمایی شودمی و  اسناد  سایر  و  که  (  موجود  های 
نامید،  می اطلاعات  کیفیت  را  آنها  همچنین  توان 

وب تناسب   کاربر    سایت مستندات  ادبیات  و  زبان  با 
می کاربردپذیری  بهبود  بر   در    .گذارداثر  مفهوم  این 

جمله   از  مختلفی  عناوین  تحت  پژوهش  پیشینه 
ابوقدام و  )معرفی شده  دانستن و فهم، قابلیت درک

است    ( 2019همکاران،   موثر  کاربردپذیر  بر  گزاره  )که 
تاثیر 6نظری   "کاربردپذیری"  بر  درک"  "قابلیت   :

دارد(. میان    معناداری  تفاوت  اهمیت،  حائز  نکته 
ارتباطی  پیشنهادی    قابلیت  مدل  در  درک  قابلیت  و 

با   رابطه  در  ارتباطی  قابلیت  است،  پژوهش  این 
وب فعالیت و  کاربر  تعاملی  و  دوسویه  سایت  های 

 باشد. می

 
1 Garett et al. 

خبرگان اعتقاد  ( زبان و ادبیات کاربر:  1-6تم فرعی )
وب  در  که  مهمی  نکات  از  یکی  و  سایت داشتند  ها 

اینترنت به در  خاص  لحاظ  بانکطور  باید  شود،  ها 
هدف می  زبان کاربران  از  باشد. این موضوع  استفاده 

وب  فنی  زبان  به  تنها  کاربر،  نه  با  تعامل  در  سایت 
بلکه به زبان بانکی مورد استفاده نیز اشاره دارد. در  
هدف   کاربران  ادبیات  و  زبان  بکارگیری  نظری  مبانی 
بکر   جمله  از  پیشین  محققان  از  بسیاری  تاکید  مورد 

ازتکین و همکاران )(2001و موتای ) و  2009،  (، فلاویان 
( همکاران2009همکاران  و  گرت  بوده    (2016)  1(،  نیز 

 است.

( فرعی  اطلاعات:  2-6تم  کیفیت  کیفیت  ( 
اطلاعات که از نظر خبرگان به کلیه مستندات متنی  

وب  در  تا  موجود  برچسب  یک  )از  دارد  اشاره  سایت 
یک متن راهنمایی( و به استناد ادبیات موضوع شامل  
)شامل  اطلاعات  محتوای  و  کمکی،  اسناد  و  راهنماها 

لینک برچسب   و  توضیح  واضح  مطلوبیت،  گذاری  ها، 
کیفیت بودن  غنی  و  در    اطلاعات   شفافیت  مندرج 

موتای)   باشدمی   سایت( وب و  و  ؛  2001،  بکر  ازتکین 
همکاران  ؛ 2009،  همکاران و  و    ؛2009،  فلاویان  گرت 
کاربردپذیری    (2016،  همکاران از  انکارناپذیر  جزئی 

 باشد. می

 ( قابلیت یادگیری 7تم اصلی ) 4.7
خبرگان   اعتقاد  یادگیری  به  قابلیت  سایت  وب بهبود 

س  سرعت،  بر  یادگیری(،  )مشتمل  ماندگاری  و  هولت 
از   می   ابعادیکی  کاربردپذیری  مفهوم  باشدمهم  این   ،

 ( جدول  مندرجات  استناد  در  1به  عنوان    15(  به  مدل 
شده   شناخته  کاربردپذیری  بر  موثر  ابعاد  از  یکی 

نظری  است   بر  7)گزاره  یادگیری"  "قابلیت   :
 .  "کاربردپذیری" تاثیر معناداری دارد(

خبرگان معتقدند  عت یادگیری:  ( سر 1- 7تم فرعی )
وب  یک  سرعت  در  به  کاربر  کاربردپذیر،  سایت 

فعالیت می انجام  راه  را  تواند  نظرش  مورد  های 
بیاموزد. در مبانی نظری نیز سابقه دارد به نحوی که  

مدل   سرعت در  شده  یادگیری  قید  متعددی  های 
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همکاران،  )است   و  کمال 2009ازتکین  و  عزیز  الدین،  ؛ 
 (.2019دام و همکاران، ؛ ابوق2018

( فرعی  یادگیری:  2-7تم  سهولت  منظر (  از 
وب  یک  در  یادگیری  خبرگان  کاربردپذیر،  سایت 

وب  با  کردن  کار  کاربر  چگونگی  و  است  ساده  سایت 
نمی  چالش  دچار  همکاران    کند.را  و  ازتکین  زعم  به 

کمال 2009) و  عزیز   ،)( و  2018الدین  ابوقدام  و   )
( سهو2019همکارن  نیز  ارکان  (  از  یکی  یادگیری  لت 

 باشد.کاربردپذیری می 

خبرگان اظهار  ( ماندگاری یادگیری:  3-7تم فرعی )
یادگیری، می سادگی  و  سرعت  بر  علاوه  داشتند 

به ماندگاری  قابلیت  دیگر  عبارت  به  یا  و  یادآوری 
راستای   در  کلیدی  عاملی  زمان  طول  در  یادگیری 

می  کاربردپذیری  مانارتقای  اگرچه  با  باشد.  دگاری 
به  قابلیت  در  عنوان  مدل   4یادآوری  از  های  مدل 

شده معرفی  مستقل  بعدی  عنوان  به  است،  پیشین 
نظر   بنابر  پژوهش  این  پیشنهادی  مدل  در  لیکن 

برات،  راستا با مدل شاکل )ویچ خبرگان و همچنین هم 
یادگیری  2018 قابلیت  فرعی  ابعاد  از  یکی  عنوان  به   )

 است.ارائه شده

 ( رضایت کاربر 8تم اصلی ) 4.8
وب هرچه  معتقدند  کاربردپذیرتر  خبرگان  سایتی 

باشد، کاربران رضایت بیشتری خواهند داشت و لذا  
می  کاربردپذیری  نتیجه  را  در  رضایت    17دانستند. 

های پیشین کاربردپذیری که طی جدول  مورد از مدل 
( مرور شدند، رضایت به عنوان یکی از ابعاد داخلی  1)

یری معرفی شده، لیکن این موضوع  موثر بر کاربردپذ
ابعاد  ،  رضایتکه   از  یکی  آنکه  از    درونی بیش 

خروجی   باشد،  توسط    باشدمی   آنکاربردپذیری  نیز 
است   گرفته  قرار  تاکید  مورد  اندیشمندان  از  گروهی 

کمال  و  همکاران،  2018الدین،  )عزیز  و  دیانت  ؛  2019؛ 
رضایت    (.2019سیتوروس،   بودن  تبعی  موضوع 

به   دارد  کاربردپذیری  حوزه  ادبیات  در  زیادی  قدمت 
طور ضمنی این مفهوم را  ( به 1984نحوی که ایسون ) 

( نیز  26و در مدل )  ( 2012مادان و دوبی،  )مطرح نمود  
را   دانسترضایت  کاربردپذیری  )گزاره    نداه نتیجه 

: "کاربردپذیری" بر "رضایت" تاثیر معناداری  8نظری  
فرعی    دارد(. ابعاد  شامل  رضایت  خبرگان  اعتقاد  به 

مندی سایت، علاقه های مثبت وب از ویژگی   خشنودی
 باشد.و قصد استفاده مجدد می 

 ( فرعی  ویژگی 1- 8تم  از  خشنودی  مثبت  (  های 
بهخبرگان اظهار می سایت:  وب زمانیکه  داشتند  ویژه 

می  برگزار  کاربر  ارزیابی  کاربران  آزمون  از  شود، 
می خواس ویژگی ته  تا  در  شود  که  مثبتی  های 

سایت دیدند را عنوان نمایند. در مبانی نظری نیز  وب
از   بسیاری  در  و  دارد  سابقه  موضوع  این 

)سائورو،  پرسشنامه کاربردپذیری  استاندارد  های 
عالیشاه،  2016 فزونی  2016؛  با  رابطه  در  سئوالاتی   )

انتظ حد  از  فراتر  یا  و  منفی  نکات  بر  مثبت  ار  نکات 
بودن نکات مثبت طرح شده است. خشنودی ذهنی  

 ( نیز معرفی شده است. 26در مدل )

( فرعی  علاقه 2- 8تم  معتقدند  مندی:  (  خبرگان 
سایت یکی از عوامل فرعی  مندی کاربران به وب علاقه

(  28( و )27های )رضایت است. این شاخص در مدل 
های استاندارد کاربردپذیری  قید شده و در پرسشنامه 

 (. 2016؛ عالیشاه، 2016ز سابقه دارد )سائورو،  نی

 ( فرعی  مجدد:  3- 8تم  استفاده  قصد  از  (  یکی 
استفاده   قصد  خبرگان،  منظر  از  رضایت  مصادیق 

سایت توسط کاربران است. این موضوع  مجدد از وب 
در ادبیات پیشین نیز با درج سئوالات مرتبط با تمایل  

وب از  مجدد  استفاده  قصد  قصو  گاه  و  د  سایت 
وب  پرسشنامهمعرفی  در  دیگران  به  های  سایت 

)سائورو،   است  شده  ارائه  متعددی  ؛  2016استاندارد 
 (. 2016عالیشاه، 

 

 گيرينتيجه 5
و   مشتریان  میان  مناسبات  بنیادین  تغییرات 

وکارها که به واسطه گسترش نفوذ اینترنت و  کسب 
(  2019ها رخ داده )دیانت و همکاران،  سایت تعدد وب 

سی حرکت  به  و  سنتی  بانکداری  از  بانکی  ستم 
بائو،   و  )ابوباکر  نوین  تا  2018بانکداری  شده  باعث   )

وب  اینترنت سایت کاربردپذیری  عنوان  های  به  بانک 
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ها در عرصه ارائه خدمات  پاشنه آشیل موفقیت بانک 
ها  سایت آنلاین اهمیتی دوچندان یابد چرا که این وب 

و تنها   ارتباطی، اولین  کاربر  مهمترین ابزار  رابط میان 
می  مجازی  فضای  در  بانک  و  و  )دیانت  باشند 

انجام  2019همکاران،   از  پیش  آنجائیکه  از  بنابراین   .)
مختص   کاربردپذیری  ارزیابی  مدل  مطالعه،  این 

سایر  سایت وب توسط  بانکی  خدمات  حوزه  در  ها 
هدف   با  پژوهش  این  بود،  نشده  ارائه  محققان 

ارزیابی  بر  موثر  ابعاد  کاربردپذیری    شناسایی 
)مشتریان  بانک اینترنت  کاربران  محوریت  با  و  ها 

ادبیات   جامع  مرور  از  پس  و  آغاز  اینترنتی(  بانکداری 
شناسایی   برگزاری    30و  با  کاربردپذیری،  مدل 

در  مصاحبه و  یافت  ادامه  خبرگان  با  تخصصی  های 
ل ارزیابی کاربردپذیری   نهایت با انجام تحلیل تم، مد

محور ارائه شد. این مدل مشتمل  -بر بانک کار اینترنت 
"امنیت    7بر   آنلاین"،  خدمات  "اثربخشی  بعد  

کاربردپذیر"،  ادراک "طراحی  کاربر"،  "تلاش  شده"، 
"قابلیت   و  درک"  "قابلیت  ارتباطی"،  "قابلیت 
یادگیری" به عنوان ابعاد داخلی بوده و بعد "رضایت"  
نموده   مطرح  کاربردپذیری  نتیجه  عنوان  به  نیز  را 

 ت.  اس

ابعاد   از  تعدادی  اگرچه  پژوهش،  نوآوری  منظر  از 
بازنگری  نگاهی  مدل  در  این  مندرج  ابعاد  به  شده 

های پیشین دارند )به عنوان مثال محدود نمودن  مدل 
مدل  در  کارایی  پرتکرار  کارایی  بعد  به  پیشین  های 

در   کاربر  تلاش  بعد  عنوان  با  آن  طرح  و  کاربر  منابع 
زترین وجه تمایز این مدل  مدل پیشنهادی(، لیکن بار 

پژوهش  امنیت  با  بعد  معرفی  خود  از  قبل  های 
میادراک )شده  جدول  در  که  همانگونه  (  1باشد. 

های پیشین  مشخص است امنیت هفت بار در مدل 
مطرح   کاربردپذیری  داخلی  ابعاد  از  یکی  عنوان  به 

در  شده امنیت  آنجائیکه  از  آنکه  حال  است، 
اینترنتی وب بانکداری  است    سایت  کارکردی  عاملی 

سایت و متفاوت  های کیفیت وب )یکی دیگر از ویژگی 
می  آن  لاینفک  جزء  و  کاربردپذیری(  اساسا  از  و  باشد 

تصور  وب قابل  ناامن  اینترنتی  بانکداری  سایت 
همکاران،  نمی  و  پیلار  آلکانترا  )میگل  ؛  2018باشد 

همکاران، و  لوکزیمان،؛  2019  ژانگ  و  ؛  2020  ژانگ 
و آری امنیت  2020،  آجی  بیک  کاربران،  منظر  از   ،)

 ادراک شده در کاربردپذیری اهمیت به سزایی دارد. 

منظر   از  دیگر  اهمیت  حائز  موضوع  همچنین 
و   کاربردپذیری  بعد  میان  مرز  رفتن  بین  از  خبرگان 

وب  کیفیت  ابعاد  معرفی  سایر  تحول  سیر  در  سایت 
  1977ابعاد داخلی از سوی محققان پیشین )از سال  

( بود. این  2011تا    1999ویژه از سال  و به   2019سال  تا  
قابلیت   مانند  تکراری  پر  ابعاد  خصوص  در  موضوع 

موتای،   و  )بکر  بار  هشت  که  و  2001عملیاتی  کالرو  ؛ 
همکاران،  2005همکاران،   و  ازتکین  آلنسو 2009؛  - ؛ 

همکاران،  ر و  همکاران،  2010یوس  و  ناتان  ؛  2016؛ 
ه 2018برات،  ویچ  و  ابوقدام  قابلیت  2019مکاران،  ؛   ،)

همکاران،   و  )میچ  بار  شش  که  عزیز  2003دسترسی  ؛ 
کمال  ویچ 2018الدین،  و  و  2018برات،  ؛  ابوقدام  ؛ 

( و قابلیت اطمینان که چهار بار )بکر  2019همکاران، 
موتای،   همکاران،  2001و  و  ازتکین  ویچ 2009؛  برات،  ؛ 

همکاران، 2018 و  )ناتان  دقت  مانند  ابعادی  حتی  و   )  
)آلنسو2016 استحکام  و  همکاران،  -(  و  (  2010ریوس 

شده ارائه  بار  یک  تنها  که  لذا  نیز  دارد.  سابقه  اند 
مدل هم با  مورد  راستا  که  کیفیت  مختلف  های 

مدل   آنها  )ویچ   FURPSاستنادترین  (  2018برات،  بود 
تنگاتنگ   ارتباط  و  اهمیت  سبب  به  پژوهش  این  در 

،  لانگساری)یگر  سایت با یکدتمام عوامل کیفیت وب 
وب (2017 کیفیت  عوامل  سایر  نتیجه  در  ،  سایت 

انتظارت   سازگاری  و  تحقق  قالب  در  کاربر،  با  تعامل 
آنلاین   خدمات  اثربخشی  عنوان  ذیل  و  کاربران  فنی 

 دیده شد.

تحقق   پژوهش،  این  پیشنهادی  مدل  اساس  بر 
اهداف و انتظارات کاربران هدف که در بعد اثربخشی  

دقیق  شناسایی  ضرورت  دارد،  قرار  آنلاین  تر خدمات 
اینترنت  تبیین  بانک مشتریان  پیش  از  بیش  را  ها 

بانک می است  لازم  لذا  ارائه  نماید،  بر  علاوه  ها 
به کیفیت،  با  آنلاین  کارب  خدمات  هدف  خوبی  ران 

محقق   را  ایشان  بانکی  انتظارات  و  شناسایی  را  خود 
نمایند. احراز هویت امن و در عین حال آسان، با تکیه  

روش  همچنین  بر  و  چندگانه  هویت  احراز  های 
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های مبتنی بر ریسک و همچنین ارتقای تصویر  روش
ارزیابی   باعث  جامعه  در  اعتماد  قابلیت  عمومی 

   شود. شده میادراک مطلوب کاربران از سطح امنیت  

بانک  دارد  بهبود  ضرورت  بر  علاوه  ها، 
وب کیفیت  بانکداری  سایت کاربردپذیری،  های 

شامل   کیفی  عوامل  سایر  منظر  از  خود  اینترنتی 
قابلیت  بهینه،  عملکرد  پشتیبانی  ،  اطمینان  کارکرد  و 

کاربرد   آنجائیکه  از  همچنین  دهند.  ارتقا  را  مناسب 
کاربرد و استفاده روزمره  های آسان گسترده اپلیکیشن 

شبکه  از  اینترنتی  بانکداری  اجتماعی  کاربران  های 
سادگی   از  کاربران  انتظارات  سطح  تا  شده  باعث 

بنابراین   شود،  وب متحول  های  سایت طراحی 
به  اینترنتی  وب بانکداری  های  اپلیکیشن صورت 

(،  های مختلفها و دیوایس )پاسخگو در قبال پلتفورم 
انعطاف وب پارتقای   لحاظ  سایت ذیری  شامل  ها 

سازی و لحاظ  سازی یا سفارشیهای شخصی قابلیت 
مشتری   هر  ویژه  شخصی  داشبورد  جمله  از  امکاناتی 

رسد. چنانچه در  مفید به نظر می ها  بانک در اینترنت 
وب  کاربران  سایت طراحی  ذهنی  فرایندهای  بر  ها 

هدف تمرکز شود و همچنین به جزئیات رفتار فیزیکی  
وب کاربر  با  تعامل  در  زمان  ان  از  شود،  توجه  سایت 

ها کاسته خواهد شد و تلاش مورد نیاز  انجام فعالیت 
بصری   جزئیات  به  توجه  داد.  خواهد  کاهش  را  کاربر 
و   ساختار  در  کاربران  تفکر  شیوه  لحاظ  و  طراحی 

وب  بصری  و  معماری  داخلی  ثبات  به  توجه  و  سایت 
می  آن  کاربر خارجی  ارتقای  متضمن  دپذیری  تواند 

ارتباطی  اینترنت  قابلیت  ارتقای  باشد.  بانک 
بهوب و  موثر  تعامل  بوسیله  کاربر  سایت  میان  موقع 

ای  و رابط کاربری در بستر بانکداری با طیف گسترده 
ویژه  اهمیت  کاربران  به  از  خاص  توجه  دارد.  ای 

ادبیات   و  زبان  )نه  کاربر  ادبیات  و  زبان  از  استفاده 
وب  تخصصی  و  به    سایت(بانک  دقت  همچنین  و 

سایت،  صحت و غنای اطلاعات مکتوب مندرج در وب 
فراهم  می را  درک  قابلیت  افزایش  موجبات  توانند 

هدف   کاربران  ذهنی  فرایندهای  از  پیروی  نمایند. 
به می تاثیر  یادگیری  تواند  قابلیت  بهبود  در  سزایی 

در  سایت وب باشند.  داشته  اینترنتی  بانکداری  های 
س ارتقای  ابعاد  نهایت  به  توجه  با  کاربردپذیری  طح 

می  پژوهش  این  مناسب  پیشنهادی  راهکاری  تواند 
وب  با  تعامل  از  کاربران  رضایت  ارتقای  سایت  برای 

باشد.   اینترنتی  مدل  بانکداری  است  ذکر  شایان 
تواند به عنوان  پیشنهادی پژوهش علاوه بر اینکه می 

وب  کاربردپذیری  ارزیابی  برای  های  سایت راهنمایی 
بانک  توجه  باشد،  اینترنتی  ابعاد  بانکدای  به  ها 

 نماید. یادشده را برای ارتقای کاربردپذیری جلب می 

 

 آينده  ها و تحقيقاتمحدودیت 
به  پژوهش  این  آنجائیکه  شده  از  انجام  کیفی  صورت 

کاربردپذیری   داخلی  ابعاد  به  آن  موضوعی  قلمرو  و 
می  برای  محدود  محققان  پیشنهادات  باشد، 
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