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 چکیده 
 در  مطالعه  رو  این  از  کنندمی  استفاده  اینترنتی  بانکداری  ازسیستم  پیش  از  بیش  کاربرانامروزه  

، بسیار محیط تعاملی راحتساختن یک  برای    اینترنتی،   بانکداری  سیستم  یک  پذیریکاربرد   مورد
 خوشایند  تجربه  خلق  در  هاسایت  این  کاربردپذیری  ارزیابی  مقاله،  هدفلذا  .  ضروری است

تحلیلداده  .است  اینترنتی  بانکداری  کاربران  برای و   با  ،بانکی  سایت  وب  سه  مقایسه  با  ها 
  مراجعه   با   کنندگانشرکت  دست آمده است. هب  هرتز(  60  ایکس  )2توبی   چشمی  ردیاب  از  استفاده

. دادند  انجام  کاربردپذیری،  سنجش   جهت   معین،  زمان  یک  در   را  مشابهی  وظایف  هاسایتوب  به
 معناداری  تفاوت  مطالعه  این  در  .است  شده  گردآوری  هم  پرسشنامه  طریق  از  کاربران  نظرات

 80ترتیب  به  ب،پ،الف   هایبانک  برای  کلی  کاربردپذیری  نمره  .شد  مشاهده   بانکی   هایسایت  بین
  حرکت   ی که کاربر برایصفحه و مسیر  نوع چیدمان  .استدرصد    75ودرصد    89  و  درصد

 که  داد   نشان   تحلیل  ، تفاوت معناداری برای سه بانک ایجاد کرد.کندروی صفحه انتخاب می
 راست   سمت  گوشه  در  باید   کنترل  های دکمه  دیگر  و  حساب  به  ورود  اطلاعات   سیستم،  به   ورود

 . یابد  افزایش  هدف،  به  رسیدن  سرعت  تا  گیرند  قرار  بالا
 

 . ناوبری  بخش،  اثر  رابط  آنلاین،  بانکداری  م،چشردیابی  کاربردپذیری،: کلیدی کلمات
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 مقدمه
های اخیر، تقاضا برای توسعه یک سیستم با کیفیت بالا که اثربخشی، کارآیی  در سال

کند، به سرعت افزایش  یافته  و رضایتمندی مناسب را برای کاربران نهایی فراهم می
های فردی  عکس العملاک و  ادر"  2کاربری   تجربهاز طرفی  ،1(  2012مادان و دوبی، )  است

که    است  "از یک محصول، سیستم یا خدمت  بینی استفادهاز استفاده  کردن و / یا  پیش

)ایزومهم  است  هدف  این  به  نیل  برای  عامل  و  9241،2010_220ترین  ورمرن  ؛ 
)نیلسن ،    است  4پذیری کاربرد  ،کاربری  ابزار ما برای سنجش تجربه   .3(2010همکاران،

،  9126)ایزو/آی ای سی  های مهم کیفیت سیستم استیری از ویژگیردپذکارب   .5(1993
و  6  (1991 سیستم  پذیرش  سطح  بر  تجربهو  میبهبود  فراوان  تأثیر    گذارد کاربری 

 .(1994؛ نیلسن 2010و همکاران، 7)کاسالو 

ابی  کاربران مشخصی برای دستی  را  یمحصول  ای که میزان یا اندازه"کاربردپذیری به  
مش اهداف  استفاده  به  می  "دکننخصی   . 8( 1998،11_9241)ایزو  شود اطلاق 

کارآیی سیستم ، آسانی به یادآوری آن، توانایی آن  کاربردپذیری با یادگیری سیستم، 
 .9(1993)نیلسن، برای جلوگیری از اشتباهات و بهبود رضایت کاربر در ارتباط است

می ایران  در  روند  و  افزایش  این  دادن  نشان    شرکت  گزارشهای  هدادبه  توان  برای 
  متوالی   سال  چهار  برای  رشد  به  رو  روند   یک که    اشاره کرد   1397    سال  در   10شاپرک

  در   مالی  تراکنش  پذیرش  ابزارهای  مجموع.  دهدمی   نشان  را  پرداخت  سیستم  برای   را
  درصد  این  از   که   است  رسیده   ابزار  هزار   9485به    درصدی   33  رشد   با   1397  ماه  بهمن

.  است  موبایلی  پذیرش  ابزار  سهم  درصد  23/12  و  اینترنتی  پذیرش  رزااب  به  متعلق  95/10
  101  موبایلی  پذیرش  ابزار  برای   و  113  اینترنتی   پذیرش  ابزار   هر  تراکنش  تعداد  متوسط

  موبایلی  پذیرش   ابزارهای تراکنش  هر   برای  مبلغ  متوسط که   است  حالی  در  این  و   است
  پذیرش   و  استفاده  از  نشان  این  و   است  ریال  میلیون  69/1  و /  07ترتیب  به   اینترنتی   و

به   .است  اینترنتی  هایپرداخت  برای   کاربران پرداختی  پذیرش  وسیع   این    کاربرد 
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اینترنتی الکترونیکی در جهان است ودر کسبکه یکی از مشاغل مهم    ، بانکداری    ؛ کار 
هم  راف  کاربران  مزایای بسیاری برای  بانکداری اینترنتی  ، . از دید مشتریانکنداشاره می

 های بانکی حواله  انتقال  حساب و موجودی، تواناییبه  آورد مانند دسترسی سریع  می
ری و تکمیل فرآیند آن، به عبارت دیگر با بانکداری اینترنتی  گذا از راه دور و سرمایه

چرا که در هر لحظه و در هر مکانی برای    ، دهدزمان و مکان مفهوم خود را از دست می
دستر قابل  بانک  ت.اسس  افراد  به  اینترنتی  بانکداری  سازمانی،  سطح  فرصت در  ها 

نیازهای مشتریان خود را در  دهدمی به صورت همزمان پاسخ   های مختلفمکان  تا 
روزمره می و  تکراری  از وظایف  را  کارکنان  دیگر  از طرف  و  و فرصت    رهانددهند 

دلیل بررسی و  ه  صبه طور خلا  دهد. ها میآمدزایی به آنبیشتر برای خلاقیت در در
ه خدمات بهتر  ابزاری برای ارائاجرای پژوهش در بانک به این دلیل است که اینترنت  

ها تر با آناست، بانکداری اینترنتی با جلب رضایت مشتری، باعث ایجاد روابط نزدیک
شود  ث میکند و باعها کمک میهای عملیاتی و ثابت  به بانکشود و در کاهش هزینهمی

 . 1(2009ثری را کسب کند )راد و همکاران،ی افزوده و مؤالم عملکرد 
ایشی  دهد که آیا با وجود روند افزمیال کلی پاسخ  این سؤ  به  پژوهشاین    ،در واقع 

ها( وب سایت بانک  در اینجا)  نترنتی که سیستم ایتوان ادعا کرد  بانکداری اینترنتی می
ال  سؤاین  فهمیدن    برایاند؟  اد کردهبه دلیل کاربردپذیری خوب این روند افزایشی را ایج

هستند، انتخاب   دولتی  -های دولتی، خصوصی وخصوصیسه بانک را که نماینده بانک
های مختلف بررسی  های بانکیت ساتا نظرات کاربران را نسبت به وب  شدند،  2محک  و

 .  شود

 
  مبانی نظری و پیشینه پژوهش

است و    یتجربه کاربر   یف به معنا به صورت مخف  3ایکس  یو.  کاربر  يجیتالیتجربه د
محصول    یک از    استفاده   رهکاربر دربا  یاتبه مفهوم تجرب  یداستطور که از نامش پهمان

است که در ذهن کاربران    ی همان اثر  یوایکسساده تر،    یانخاص است. به ب  یسسرو  یا
تار  یننخست  .ماندیم  یباق در  تجربه    ین اول  4یلورت  ینسلوو   یک فردر  یخ،بار  پژوهش 
ابزارها  ی اربرک با  کاربران  تعامل  مورد  در  که  داد  انجام    تجربه  طراح بود.    یشانرا 

تجربه  یفرد   ی کاربر که  ارز  یهااست  را  کاربران  بد  و  دق  یم  یابیخوب  و    یقاًکند، 
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  یفه کند. وظ یم  یداکار پها راهحل مسائل آن  ی کند و برای م  ییها را شناساآن  هاییازن
محصولات مورد پسند، ارزشمند، کارآمد، قابل استفاده، در    یاشخص، ارائه خدمات    ینا

علاقه به    ینا  یل به جذب و تبد  یل که ما  ییکارهاوکسب  یرا ب  .دسترس و معتبر است
  یبرا  یموارد، عامل  یاریو در بس  یتموفق  یبرا  یعامل  ی کاربر  درآمد هستند، تجربه

احساس    یجیتالیبر د . تجربه کار1(2006  ،نو همکارا  پتری)  کار استوکسب  یک  یبقا
  دارد.  یجیتال د   یطمح  یک تجربه در    یکپس از    ییاست که کاربر نها  ی منحصر به فرد

  یریتو مد  یتساقانع کردن طراحان وب  یبرا   یراه  یجیتالتجربه کاربر د  یبه طور سنت
 .  2( 2011 وات،و   نمبیسان) استوب  یمحتوا

های  توان به نمونهمی    ،اندکردهاز مطالعاتی که در زمینه تجربه کاربری دیجیتالی کار  
کرد:   اشاره  کاربر  یبررسزیر  درک    ی برا  ی گردشگر  هاییتساوب  ی رو  ی تجربه 

های  های تخفیف و عکسبنر  پژوهشبود که در این     یستیتور  هاییتسا  هاییتجذاب
قسمتهتل آنها،  روی  بیشتری  زمان  کاربران  و  بودند  کاربران  علاقه  مورد  ها های 

  برای کاربردپذیری   پژوهشی  همچنین  .3(2018  ،و همکاران  محسنی)  ودندصرف کرده ب
  پژوهش ، در این  است  شده  انجام  کاربران  آموزشدر جهت راحتی     اجتماعی  هایرسانه 
های اجتماعی اینستاگرام و فیس بوک و تلگرام بررسی شدند تا الگویی که قابلیت  رسانه 
پژوهش شناسایی عوامل اصلی  ن  ای  هدف ،  تری برای آموزش دارد معرفی گرددراحت 

زمینه مشکلو  رسانه  های  از  استفاده  ددر  اجتماعی  آموزشهای  لانه   ر  مدل  بود. 
های اساسی مناسب برای این مطالعه  نظریهزنبوری و نظریه انگیزه بیرونی و داخلی  

  شدند با هم مقایسه  شناخته شد وو یونان    آوری شده از دو دانشگاه فنلاندهای جمعداده
دیگری که به دلیل حوزه کاربری متفاوت    هایپژوهشاز  .  4(2018  یاکاس،)ماکونن، س

می  به  است  تشخیص  پژوهشیتوان  برای  امنیت،شاخص  که  از    های  برای جلوگیری 
هکر که  ترفندهای  شاخص)  کاربردپذیری   ارزیابی  توسطها  از  اصلی  امنیت  های 

که باعث   ت حفاظتیت امنیتی و اقدامادر این مقاله خطرا  ،اشاره کرد   (است  کاربردپذیری 
خطرات امنیتی را    پژوهشاین    ،دهدشود را شرح میها میکاهش حمله به این سیستم

کارهایی را برای کاهش تهدیدات امنیتی در آموزش الکترونیکی  شناسایی کرده و راه
-ائهکه ارند  کتأیید می  پژوهشهای موجود در این  بسیاری از یافته. ارائه داده است

در  . های اصلی در نظر نگرفته اندهای الکترونیکی امنیت را از اولویتآموزشهندگان  د
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می پردازد و امنیت تر مناین مقاله همچنین به چگونگی فراهم آوردن محیط یادگیری ای 
معرفی میرا  شاخص کاربردپذیری  اصلی  تنوع  .  1( 2018  ی،)الکاظم   کندهای  دلیل  به 

اید در حوزه و سایت ران خاص هر سایت، هر تجربه کاربری بهای مختلف و کارب سایت 
یک رابط  " طور کلیبه .های ارزشمندی ایجاد کندتا داده  مورد هدف خود ارزیابی شود

یک    دلیل است که کاربر را نسبت به  تنها  کاربردپذیر بزرگترین و احتمالاًرکاربری غی

 .2( 2006و پادا،   ین کل،  یایی)سفاه ، دون "  کندعلاقه میرابط کاربری بی
ب.  يریکاربردپذ جهان  یالملل  نیسازمان  بُ  ،زویا  یعنی  یاستاندارد  اساسسه  از    یعد 
ارا  یری کاربردپذ ادهد یم  هئرا  بُ  نی.  اثربخشسه    و   است  تیرضاو     ییکارآ  ،یعد 

  محصول   از  استفاده  زانی م  "شودیم  ف یتعر  نیچن  استاندارد  نیا   در  یری پذکاربرد
  و   یاثربخش  ، ییکارآ  با  مشخص  اهداف   به   ی ابیدست  یبرا   خص مش  کاربران  توسط

  ی برا  زوی ا  نیعلاوه  بر ا  "  محصولات   آن  از  استفاده  مشخص  نهیزم  کی  در  تیرضا

از   یسر  کی": دهدیم هئارا  3محورمحصول محور و کاربر  دگاهی د  کیافزار نرم تیفیک
  ی هایابیآن و ارزده از  استفا  یبرا  ازیافزار که وابسته به تلاش مورد ننرم  یهایژگیو

کار  یفرد زمان  یری کاربردپذ  ."  استآن    یهابرددرباره  ما    یخوب  که    یوقتاست 
 انجام   ی برا  رابط   کیکه ما در حال استفاده از    نیا  متوجه  م یکنیرا استفاده م  محصول

است   یزمان  فیضع  ی ری. کاربردپذ مینشو  م،یده  انجام  م یخواهیم  که  میهست  ییکارها
  ی کار  شرفتیپ  یبرامانع    کی  رسدیو رابط به نظر م  میشویو سرخورده م  دیکه ما ناام

  ی ری کاربردپذ  یبررس. در هنگام  4( 1993،  لسنی)ن  است  شده  میکه قصد انجام آن را دار 
 . 5(2009شاکل،) را مورد توجه قرار داد ری ز یهاجنبه دیبا

  مشخص  اهداف  یبرا  محصول  از   تواند یم(  هدف  گروه  از  ی عضو)هر    یهرکس  ایآ •
 کند؟  استفاده

 از آن استفاده کنند؟ توانندی م یآسانبه هاآن  ایآ •

  ل یرا دارد، تسه  هاآن  انجام  قصد   هدف  مخاطب  که  یاصل  یهات یفعال  محصول،  ایآ •
 کند؟ یتر مو ساده
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 چشم  حرکات  یا (  1تثبیت)  نگاه   از   نقاطی  گیری اندازه  روش  چشم  ردیابی .  چشم  رديابی
  دهد   تشخیص   را  است،  آن  دنبال  به   فرد   که  جایی  بتواند،  ر پژوهشگ  تا  است(  2ساکادها )
  و   چشم  موقعیت  گیریاندازه  برای  چشمردیاب  دستگاه.  3(؛2014،  احمد  و  سیواجی)

   های داده  از  قبلی،  هایپژوهش  در.4(2013نائینی،  و  سیواجی  رشید،)  است  چشم  حرکات
   خواندن، در  انسان اررفت  درک   منظور به هایی،سرنخ آوردن دست هب برای  چشم یابرد

 تعامل   مسئله،  حل  زبان،  پردازش  چگونگی   ادراک  بصری،  جستجوی  صحنه،  مشاهده
  شده  استفاده  کارخانه  عملیات  و   ناوبری  بازاریابی،  ورزش،  رانندگی،  انسان،  و  کامپیوتر

 (. 2012توزوآن؛  سواجی،سوسواجی  ؛ 2013  کوه،چن؛لی   ؛ 1983،  5کارلسون   و   رینر)  است
  حرکات  مطالعه  برای  هوشمند  ردیاب  از   استفاده  با  آزمایش  یک  2012  لاس  درزییون  و   لو

 آزمایش  این  هاییافته.  دادند  انجام  را  صفحه  طراحی  اصول   تنظیم  برای   افراد  چشم
  و   روشن  ناوبری  ها،آیکون  و  عناوین  از  استفاده  با  مناسب  طراحی  که  دهدمی   نشان
  دارند   نیاز   که  آنچه  یافتن  جهت  نرندگایادگی  به   تواند می  برجسته  صورت  به   مطالب   ارائه

  ایمطالعه   چشم  ردیاب  تکنولوژی  از  استفاده   با.  کند  کمک  ثریمؤ  طور به   و   سرعت  به
  حرکاتی  و   دهدمی   انجام  کاربران که  کاری  بر  وب  اطلاعات  ظواهر  چگونه  اینکه  روی  بر
  ظواهر  ،داد  نشان  نتایج  و  دادند  انجام  گذارد،می  ثیرتأ  کندمی   ضبط  چشم  ردیاب  که

  ایجاد  تفاوت هاآن وظایف انجام و کنندگانشرکت ترجیح بر اطلاعات  منطقی و عاطفی
  برای   کاربران  بین  چشم  حرکت  مختلف  الگوهای  همچنین  .6(2012لی،  زیانو لو)  کردمی
  محتوی   توسط  هاییتفاوت  همچنین،  دارد؛   وجود   وابسته  های کار  و  ترجیحی  هایکار

  هایسایت  وب  روی   را  کاربران  رفتار  تحقیقی   در .   است  هشد   مشاهده  نیز   اطلاعات
  و   گو،رن  ،   یانگ)    شد   مطالعه  چین  تجاری   و   صنعتی  هایبانک   داخلی  هایبانک
  برای   را   چشم  حرکات  تحلیل  و   شناختی  پیمایش  روش  از   پژوهش   این  .7(2014پنگ،
  مشکلات یصتشخ  برای عملیات این. کرد  استفاده بانک رابط کاربردپذیری گیریزهاندا

  وب بانک  وب کاربر هایدستورالعمل  برای  خلاصه یک رابط،  طراحی  در  پذیریکاربرد
 اطلاعات  جستجوی  در  را  بصری  هایالمان  اثر  دیگری  پژوهش  در.   است  برشمرده  را

ها انجام هایی که خرید و فروش روی آنوب سایت)  یتجار   هایسایتوب  بر روی  
با طراحی    سالخوردگان،  و  میانسالان  برای   وب  یطراح  است،   صورت گرفته  ،شود(می
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  برای افراد جوان تفاوت معناداری داشت همچنین در این مطالعه اشاره شده است که
تأ  بیلبورد  تبلیغات   و   سایت  نقشه  بودن   دسترس   در  میچه  روی  ثیری  تواند 

  ه ب  توانمی  جدید  هایپژوهش  از  .1( 2011،و همکاران  شنگ)کاربردپذیری داشته باشد  
  و  ثیرتأ  و  چشم  ردیاب  وسیله هب  کند می  تهدید  را   افراد  سلامت  که  کلماتی  بررسی

 .  2(2018 ،و همکاران اسکینر) کرد  اشاره رفتار در هاآن العملعکس
کند و  های کاربردپذیری را حمایت میهای آزمایش های ردیاب چشم، سایر یافتهداده

نگران مکان لینک مهمی    پژوهشگرنماید. در یک مطالعه  ر مفید عمل میدر این زمینه بسیا
گذاری  شد این لینک در جای مناسب جای روی صفحه بود. در سناریویی که فکر می

تأیید    3دادن نقشه حرارتی با نشان  پژوهشگر   نکرد.کس آن را انتخاب  شده است، هیچ
 به آن قسمت از صفحه وقتی کار  کرد که جای قرار گرفتن آن، مشکل دارد و افراد اصلاً

که جای    کنند و این موضوع باعث شد تا کارفرما را قانع کندنمیدهند، نگاه  را انجام می 
فردی از  تواند بینش منحصربهردیاب چشم می .4(2014برگستورم،لینک را عوض کند )

اهند خوکنندگان میاغلب از شرکتپژوهشگران  وجوی بصری ارائه دهد.  الگوهای جست
دهند، توضیح دهند امّا دو ضعف بالقوه برای  ه کاری که انجام میبلند فکر کنند و دربار

 این رویکرد وجود دارد:  
.  2زنند حواسشان پرت شود.  قتی حرف می. کاربران ممکن است هنگام انجام کار، و1

لت  کاری و غفبینند گزارش ندهند، یا کمهر چیزی که می  ممکن است کاربران درباره
صورت بگیرد یا اینکه اطلاعات در سطح آگاهانه مشاهده نشده باشد. ردیاب چشم یک  

دهد  ازه میدهد که اجکنندگان به ما ارائه میشرکت  گیری عینی از الگوهای بصریاندازه
جنبه او تا  و  بیشتر  را  توجه  که  طراحی  از  میهایی  جلب  همه  از  کنیم ل  تعیین    کند، 

 .5(2014برگستور و اسچال،)
 تی  آنلاین را به بیماران سرطانی چگونه باید اطلاعات سلام"  دربارهدیگری    پژوهشدر  

کرد  که"منتقل  است  شده  تمرکز  آن  در  واقع  در  است.  شده  کار  می  ؟    توانچگونه 
بیمارانبه به  را  سرطان  به  مربوط  اطلاعات  بصری  کرد  صورت  ب .ارائه  رخی  در 

، ممکن است  تاری هستنددر کنار متن نوشکه تصاویری که    یید شده استمطالعات، تأ
بخشند،   بهبود  را  اطلاعات  به  زیرا خواندن  توجه  مردم  تصاویر  این  به  مستقیم  طور 

از ردیابی چشم استفاده شد تا کشف شود که آیا افراد    پژوهش بنابراین، در این   دارند،

 
1 SHENG 
2 Skinner 
3 Heat map 
4 Bergstrom 
5 Bergstrom& Schall 



 1399 تابستانو بهار  ،سومو   ستی شماره ب ،دوازدهمسال  بازرگانی، مديريت کاوشهای  نشريه  398

برخی افراد    معلوم شد که  پژوهش کنند؟ در این  به تصاویر کنار اطلاعات متنی  نگاه می
  پژوهشگر که    هایی)بخش  سایت توجه ندارند های خاص وببه تصاویر یا سایر بخش

عنوان مثال، مدت زمان )بههای ردیاب چشم  سنجه    کردند(باید توجه میکرد،  فکر می
اندازهتثبیت وب  (  در  اطلاعات  پردازش  و  توجه  از  کشید را  سایت  دقیقی  تصویر    به 

 . 1(2014،برگستورم )

 
 شناسی پژوهش روش

به پیشینه کاربرد   شده   تبدیل  هابانک  برای  کلیدی  دغدغه   یک   به  وب  2پذیریبا توجه 
،  یستمس  ییکارآ  یستم،س  یادگیریبا    یری کاربردپذ   3(1993)  یلسنن  یاتطبق نظر.  است
کاربر    یتاز اشتباهات و بهبود رضا  یریجلوگ  یآن برا  ییآن، توانا  یادآوریبه    یآسان

  اینکه   روی   بر (  اینترنتی  بانکداری  سایت  وب  مثل )    کاربری   رابط  یکدر ارتباط است.  
  به .  4(1995  پیرولی، )گذارد  می  تأثیر   کنند، می  برقرار   ارتباط  سایت  وب   با  افراد   چگونه
  زمینه   در   متعددی   هایپژوهش   اینترنتی،  خدمات  از  افزون  روز   استفاده  واسطه

 سنجش  برای   اکتشافی  یا  5هیورستیک   ارزیابی  جمله  از   است،  شده   کاربردپذیری 
  دیگری  مطالعه  در  شد،  بندی فرمول  2011  سال   در  نیلسن  توسط   کاربردپذیری 
  یک   عمر  چرخه  طول  در  آزمایشگاهی  کاربردپذیری  با  هیورستیک  کاربردپذیری

. نتایج حاصل از کاربردپذیری  6( 2013،و همکاران  سویجی)  شدند  ادغام  هم  افزاربانرم
یافتن اهدافی که  افراد در  شود که  های بانکداری اینترنتی باعث مییتبر روی وب سا

تر و زودتر عمل کنند و از گیج شدن برای اتجام عملیات در  روی این سایت دارند، راح
  . 1   کاربردپذیری از  ارزیابی  دانشگاهی برای  مطالعات  . در(1993امان بمانند )نیلسن،

می  دیگر  های روش  برخی  و7چشم  ردیاب  .3  مشاهده،  .2  پرسشنامه، .  شود استفاده 
انسان   چشم  حرکات  یک فیلم از   آن  از   استفاده   با  که  است  روشی   چشم؛  ردیاب  روش

  در  چشم   حرکت  کننده  منعکس  کهشود،  می  ضبط  بصری  اطلاعات  مشاهده  هنگام  در

 .است ..تثبیت زمان مدت مردمک، اندازه  وب، صفحه
 :شامل  ما اصلی اهداف  مورد،  این  در
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  از  استفاده  با  ایرانی  هایسایت بانک  وب  سه  از  رضایت  و   کارایی  اثربخشی،  سنجش .1

  و  خصوصی-دولتی  دولتی،  هایبانک  از  نمایندگی  به  بانک   سه. چشم  ردیابی  روش
 .شدند انتخاب خصوصی

 . کلامی و  بصری هاینشانه  براساس محور  کاربر  بازخورد   آوری جمع. 2
 سؤالات پژوهش شامل موارد زیر است: 

 . است هابانک هایسایت وب بین هافعالیت رضایتمندی   در معناداری آیا تفاوت .1 
 . است هابانک های سایتوب بین هافعالیت کارآیی در  معناداری . آیا تفاوت2
 . است  هابانک   هایسایت وب  در  هافعالیت   انجام  اثربخشی در  در  معناداری  تفاوت  آیا .3 
آیا4 ی  معناداری  تفاوت  .    ها بانک   هایسایت  وب  در  هافعالیت   انجام  روی  ریادگیدر 

 . است
 هابانک   هایسایت  وب  در  هافعالیت   انجام  در  شده  احساس  امنیت  در  معناداری  تفاوت  .5

 .است
 :است زیر  موارد شامل پژوهش هایفرضیه

1H: است هابانک هایسایتوب بین هافعالیت رضایتمندی   در معناداری تفاوت  . 

2:Hاست هابانک هایسایت وب  بین هافعالیت  کارآیی   در معناداری تفاوت  . 

3:H است هابانک هایسایت وب در هافعالیت  انجام از اثربخشی در  معناداری تفاوت . 

4:H است هابانک هایسایت وب  در هافعالیت  انجام روی در یادگیری معناداری تفاوت . 

5:H  های سایت  وب  در  هافعالیت   انجام  در  شده  احساس  امنیت  در  معناداری  تفاوت 
 .است هابانک 

 قابل ذکر است در این پژوهش سه نوآوری صورت گرفته است:
 . بررسی پژوهش با ابزار جدید بازاریابی عصبی یعنی ردیاب چشم 1
 های ردیاب چشم با روش سنتی پژوهش یعنی خودگزارشی . ترکیب داده2
چشم  3 ردیاب  متغیرهای  بین  ارتباط  بررسی  تثبیت.  تثبیت)طول  تعداد  و  با  ها  ها( 

 رهای کاربردپذیری )اثربخشی و کارآیی(   متغی
  آزمایشگاهی نوع از و  آزمایشی پژوهش روش  از  پژوهش فرضیات بررسی منظور  به

  روش   منظر  از   و  کاربردی  پژوهش  یک  هدف  منظر  از   پژوهش  این.  شد  استفاده
  است، کاربران رفتار  بررسی  وهشژپ  این که جاآن از. است توصیفی هاداده  گردآوری

(  کاربران رضایت و محرمانگی حقوق و حق رعایت) اخلاق فرم ،پژوهش  شروع از قبل
  سنجش  روش  اول،  هدف  به  دستیابی   منظوربه.  شد  آوری   جمع  کنندگانشرکت  از

  اثربخشی،   که 11-9241ایزو  معیارهای  سنجش  برای   آزمایش  بر   مبتنی   کاربردپذیری 
  با  واقعی  مطالعه  شروع   از  قبل .  گرفت  قرار   استفاده   مورد هستند،   ی رضایتمند و کارایی
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  تنظیمات  و دقت و آزمایش محیط آمادگی از اطمینان برای 1آزمون آزمایشی یک افراد،
آزمون آزمایشی    برای  نفر  سه  شد،  آماده  آزمایش  محیط  که  هنگامی.  شد  انجام  دستگاه
  مورد   افراد  با  مشابه  مشخصات  ،ایشیآزمون آزم  در  افراد  آلایده  طوربه.  شدند  دعوت

  ها داده  آوریجمع  و   آزمون آزمایشی  که   جاییآن  از .  دارند  را   واقعی  آزمایش  در  استفاده
طبق نظریات نیلسن   .شدند  دعوت  اصلی  آزمایش  برای   ماندهباقی  نفر   48  بودند،  موفق

در صد    80  نفر تقریباً  6، ما با  آزمون تعداد  که پدر کاربرد پذیری شناخته شده است
  100نفر افزایش پیدا کند،    15شویم. اگر این تعداد به  از مشکلات یک سایت را متوجه می
با توجه به این نظریه و محدودیت   پژوهشگر شود. درصد مشکلات سایت مشخص می

   نفر را در هر سایت مورد آزمون قرار دهد. 17ان توانست بودجه و زم
  طول   به  ساعت  یک   حدود   جلسه  هر   است،  شده   داده  نشان  1  جدول  در   که  طورهمان

 مختلف   هایبانک  هایوبسایت  اثربخشی  و  کارآیی  پژوهشگر  ، پژوهش  این  در .  انجامید
  منظور به  علاوه،به .قرار دادمورد بررسی    تجربه کاربری(  )  کاربران  رفتارا مطالعه  ب  را

  وظیفه   انجام  از  بعد  که   شد  خواسته   کنندگانشرکت  از   هاداده  آوری جمع  کیفیت  بردن   بالا
 .  دهند  ارائه خاص وظیفه این برای  نیز را  خود شخصی بازخورد

 
 

 آزمايشگاهی   کاربردپذيری  آزمايش  کارهای  لیست  -1جدول

 توضیحات  کارها 
 . دهید فشار   را  1 کلید اتمام  از بعد کنید؟ واريز  پول حساب  يک  به لطفا  1 کار

 . دهید فشار  را  2 کلید کار اتمام  از بعد  د؟بگیري همراه  تلفن برای شارژ يک لطفا  2 کار

 . دهید فشار را  3 کلید  کار اتمام از بعد  بگیريد؟ تسهیلات حساب  يک از لطفا  3کار

 . دهید  فشار را 4  کلید کار اتمام از بعد کنید؟  پرداخت را نظر مورد قبض لطفا 4کار

 
  آزمایش  رادفا  تصادفی  صورت  به  دانشگاه  دانشجویان:  آزمایشی  گروه.آزمايش  طرح

  دید  یا   و   داشتند   طبیعی   دید  افراد   همه   . داشتند  سن  سال  45  تا   18  بین   که   شدند  انتخاب
  از   تاکنون  و   نداشتند   بینایی  بیماری  یا  رنگی   کور  بود،   شده   اصلاح  عینک  با  هاآن

  صبح   در   آزمایش.  بودند  نکرده   استفاده   بررسی   مورد   هایبانک  اینترنتی   بانکداری 
 . شد انجام آزمایشگاهی محیط در 1397 انآب 29و  22 هایروز

  تا  شد  خواسته  هاآزمودنی  از  یک  هر  از  :آزمایش  مواد.  تجهیزات  و  آزمايش  مواد
  برای  هابانک  ترتیب.  دهند  انجام  بررسی  مورد  هایبانک   اینترنتی  بانکداری  در  را  وظایفی

  زلهنمبه  شخصی   صفحه  و   بانک به   ورود   صفحه .  بود  تصادفی صورت  به   آزمودنی   هر
 .  شد  گرفته  نظر در  آزمون فرم پلت

 
1 Pilot test 
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  آزمایشگاه  در   60ال  ایکس  توبی   چشم  ردیابی   سیستم  از  آزمایش  این  :آزمایش  تجهیزات
 .  است کرده  استفاده تهران دانشگاه وکارکسب

(  1:شامل  مرحله  4  در  آزمایش  ،پژوهش  روایی   و  اعتبار  ییدتأ  برای   :آزمایش  یه رو
(  3  کالیبراسیون، (  2  آزمایش،  اهداف  اساس  بر   زنیا  مورد  هایفعالیت  دادن   توضیح 
  به   آزمایش  مراحل   .شودمی  تقسیم  کاربران  از  بازخورد   گرفتن (  4  و  اصلی  آزمایش

 : هستند زیر  شرح
 انجام   کنندگانشرکت  به  آزمایش  اهداف  براساس  هافعالیت  شرح  :وظایف  توضیح(  1

  حین  در   کنندهشرکت  توسط  باید   که   هاییفعالیت  از   لیستی  مرحله  این   در   همچنین،  .شد
 .گرفت  قرار  وی   اختیار در کاغذی صورت به شود، انجام  آزمایش

  گفته   او   به   و   نشسته  طبیعی  درحالت  چشم  ردیاب  روی برو  کننده شرکت:  کالیبراسیون(  2
 چشم   کالیبراسیون  انجام  منظور به  ددار   وجود  نمایش  صفحه  روی  که  یقرمز  نقطه: »شد

 .کند دنبال( چشم ردیاب دستگاه با چشم مردمک کردن هماهنگ)

  رمز  و  کاربری  نام  درج  با   کنندهشرکت   آزمایش،  انجام  منظور  به:  اصلی  آزمایش(  3
  صفحه   وارد  ترتیببه  بود،  شده  گرفته  قرار  اختیارش  در  پژوهشگر  توسط  که  عبوری
  م انجا   بانک  آن  در  را  نظر  مورد  هایفعالیت  و  شدمی  بانک  هر   اینترنتی  بانکداری  اصلی

 . دادمی
  از   بانک  سه  سایتوب  معایب  و  مزایا  مورد   در  کنندهشرکت   از :  مشاهدات  مرور(  4

  نظر   مورد  فعالیت  انجام  راحتی  و  طرح  معماری  سایت،وب  ظاهر  شامل  مختلف  هایجنبه
 سنجی  نظر   مورد   یافته   ساختار  پرسشنامه  از   استفاده  با   قسمت  این .  شد   پرسیده

   .شودمی
  1( 2010استیرن؛  ورد،  کیرک)  مرتبط  قبلی  مطالعات  اساس  بر   نهنمو  حجم  محاسبه  برای

  استفاده   مورد   چشم  ردیاب  مقاله  این  در  شد ولی   گرفته   نظر   در   نمونه  46  مجموع   در 
است، استناد به منابع خارجی به این دلیل است که در ایران مقاله مشابه و  نگرفته قرار

است برای همین به منابع خارجی مشابهی برای این ابزار جدید صورت نگرفته    پژوهش
اس علم  رجوع شده  پدر  نیلسن  توسط  گفته شد  که  همان طور  آن  اصلی  نظریه  و  ت 

به    6کاربردپذیری بیان شده است که با   درصد مشکلات یک سایت پی    80نفر شما 
  نمونه  حجم  محاسبه  از  کنیم،  استفاده   چشم  ردیاب  از  داریم  قصد  ما  که  آنجا  ازبرید.  می
  و  پرنیک )  کردیم   استفاده  چشم  ردیاب  وسیله به   کاربردپذیری   اتآزمایش  در 

 اینجا  در )  افتد، می  اتفاق  مختلف   های   طرح  بین  مقایسه  وقتی  .2( 19  ص   ، 2009نیلسون،

 
1 Kirkwood  & Sterne) 
2 Pernick and Nilsson 
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  با  وقتی  چشم ردیاب کیفی  هایداده ؛ موضوعات میان در ،  پ و  ب الف، هایسایت وب
  بود  خواهد   کافی  طرح  هر برای  نهنمو  6  شودمی  ترکیب   کاربر   خود   بازخورد    هایداده

  صفحه   هر   برای   نمونه  17  از   ما  قبلی  مطالعات  به  توجه  با.  1( 2013  ،انو همکار  کوه)
  برسیم   مساعد  نتیجه  گرفتن   برای  هاداده  اشباع  به  تا  کنیم  استفاده  نفر   51  کلا  یعنی

 2(2013،و همکاران رشید)

 
 ها ها و يافتهتحلیل داده

.  چشم  ردیاب  توسط  اینترنتی  بانکداری   هایسایتوب  صفحات   ارزیابی   یل تحل  و   تجزیه
تا    1  شکل  در  ترتیب  به  پ  و  ب  الف،   هایبانک  رسمی   اصلی  صفحات  هاتثبیت  موقعیت

به دلیل رعایت نکات اخلاقی و محرمانه بودن اطلاعات اسامی )  .است  شده  داده  نشان  9
 ها با حروف بیان شد( بانک 

  .است  آمده  3و   2جدول   در  بانک  هایسایت وب  چشم  حرکات  ایههداد  تحلیل   و  تجزیه
  دارد   را   تعداد   بالاترین   الف  بانک  در   هازدن  پلک  تعداد  شودمی  مشاهده  که   طوری همان

  درصد  095/0  اطمینان  با  بنابراین   است   درصد  05/0  زیر   آن   داری معنی   سطح   چون   و
  موضوع  این  مفهوم  و  دارند  ناییعم  تفاوت  هابانک  در  هازدن  پلک  تعداد   که   گفت  توانمی

 یعنی  این  و  اندشده  خسته  بیشتر  اهداف  به  رسیدن  برای  الف  بانک  در  افراد  اینکه  یعنی
 .است کرده  پیدا کاهش رضایت آن تبع  به و  کار  کارآیی و  اثربخشی

 
 بانکی   هایسايت  وب   در  هازدن  پلک  تعداد  چشم  حرکات  هایداده  توصیف آماری  -2جدول

خطای  
 اندارد است

کورتسیز  
 آماری 

خطای 
 استاندارد 

میانگین   انحراف معیار  چولگی 
 آماری 

 30.76 21.571 2.204 . 550 6.390 1.063 لاگین الف 

 64.18 34.882 1.391 . 550 2.061 1.063 عملیات الف 
 64.18 34.882 1.391 . 550 2.061 1.063 کل الف 

 23.41 10.155 . 885 . 550 . 945 1.063 لاگین ب

 35.35 23.358 1.140 . 550 . 946 1.063 ات ب عملی

 58.76 29.624 . 736 . 550 - .013 1.063 کل ب 

 21.53 12.405 2.707 . 550 9.033 1.063 لاگین پ

 23.41 9.193 - .027 . 550 - .210 1.063 عملیات پ 

 44.94 17.057 1.910 . 550 5.466 1.063 کل پ 

 
 
 

 
1 Coh 
2 Rashid 
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 ها زدن  کلپ  تعداد  میانگین  و  معناداری سطح  -3جدول

  آزمون آماری فریدمن 
 میانگین رتبه  

 2.47 کل الف
 1.94 کل ب 

 1.59 کل پ 

 17 تعداد 
 6.706 مجذورکای 

df 2 

 . 035 داریسطح معنا

 . 037 داری دقیقسطح معنا

 . 007 نقطه احتمالی 

 
 است،   دهمآ  دستهب  05/0  از   کمتر  هات ی فعال  انجام  در  هاتثبیت  تعداد  یبرا  یداراسطح معن

  تفاوت  یدارا   هابانک  در   هات یفعال  انجام  در   هاتثبیت  تعداد  ، درصد  95  نانیاطم   با   نیبنابرا
و مفهوم   یتعداد را داشته است و معن  نیشتریب  الفتعداد در بانک    نیا  .است  دارامعن 

  به  مجبور  افراد  الفصفحه بانک    یاهداف مورد نظر رو  افتنی  یاست که برا  نیآن ا
  کاربران   تیو رضا ییو کارآ  یاثربخش بر   تواندیمموضوع  نی. ا بودند  یشتر یب  تمرکز

   .باشد  اشتهد یمنف ر یثأت
-هب  05/0  از  بالاتر   هات یفعال  انجام  در  هاتثبیت  ورهطول د  یبرا   یدارامعن  سطح  مقدار

در انجام   هاتثبیتتوان گفت تعداد  یم  درصد   95  نانیبا اطم  ن ی. بنابرااست  آمده   ستد
ا  تواندی م  نیا  .ستین  دارامعن   تفاوت  یدارا  هابانک  رد  هات یفعال که    لی دل  نیبه  باشد 

  تثبیتتفاوت در تعداد    ی. ول هستند  همب  هیشب   و  کسانی  با یتقر  هاتیساوب  ی کلمات رو
ا از    گشته  هدف  مورد  مطلب  دنبال  امحتو  از  یوهانب  انیدارد که چشم در م  نینشان 

 .است
  وسیله هب   پژوهش  متغیرهای  در  هاداده  توزیع  .پرسشنامه  یهاداده  لیتحل  و  هیتجز

  را  پرسشنامه  هاییافته  4  جدول .  کندمی  پیروی   نرمال  توزیع  از   آن  ابعاد  و  پرسشنامه
 . دهدمی  نشان

 ها فعالیت  انجام  در   رضایتمندی   منظر   از  هابانک  بین   معناداری  تفاوت"  : اول  فرضیه  
 . "دارد   وجود

 
 ها فعالیت  انجام   در  رضايتمندی  متغیر  در  پاسخگويان  نمرات  نبی   طرفه  يک  واريانس  تحلیل   -4  جدول

 داری  معنی سطح F آماره مجذورات  میانگین یآزاد درجه مجذورات  مجمع متغیر 

 0/ 000 13/ 795 86/9 2 19/ 719 گروه  بین

   0/ 715 48 34/ 306 گروه  درون
    50 54/ 025 کل 

 
در    ی تمندی رضا  ر یمتغ  یدارانعم  سطح که مقدار    دهدیم  نشان  4مندرج در جدول  جینتا

توان  یم  درصد  95  نانیبا اطم  نیدست آمده است، بنابراهب   05/0ها کمتر از  تیانجام فعال
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  نیا  در که . است داری تفاوت معن یها داراها در بانکتیدر انجام فعال  ی تمندیگفت رضا
  اند، شده  نادارعم  اختلاف  نیا  باعث  که  یی هاگروه  ی بیتعق  یهاآزمون  از   استفاده  با  مرحله
و    000/0مشاهده مقدار    و  یداریمعن  سطح.  با توجه به ستون مقدار  دی گرد  ییشناسا

( اختلاف  ب  و  الف)  ،(  الف  و  پبانک )  نیشود که بیم  جه ینت  α=    05/0آن با    سهیمقا
   .ستیدار نی( اختلاف معنپ ودو بانک )پ   نیمعنادار دارد. ب 

  وجود  هافعالیت  انجام  در  کارایی   منظر   از   ها  نکاب  بین   معناداری   تفاوت":  دوم  فرضیه 
 . "دارد

ها کمتر از  تیدر انجام فعال  ییکارا  ر یمتغ  یدارا معن   سطحکه مقدار    دهدینشان م  جینتا
 ها ت یفعال  انجام  در   یی کارا  گفت  توانیم  درصد  95  نانیبا اطم  نی، بنابرادست آمدهب  05/0
  اختلاف (  ب  و )الف    ، (  الف  و )پ    بانک  ن یب  که .  است  دارامعن  تفاوت   ی دارا  هابانک  در 

  یداریمعن  سطح  مقدار  رای ز  ستین  داریمعن  اختلاف  وب  پ  بانک  دو  نیب.  دارد  معنادار
   .است 05/0 از شتریب  383/0

  وجود  هافعالیت  انجام  در  بخشی  اثر  منظر  از  هابانک  بین  معناداری  تفاوت":سوم   فرضیه

   ."دارد
ها کمتر  تیدر انجام فعال  یبخشاثر  ریمتغ  ی دارا معن   حطسکه مقدار    دهدینشان م  جینتا
  در  یبخشتوان گفت اثر  یم درصد  95 نانیبا اطم نیدست آمده است، بنابراهب 05/0از 

بانک )پ و الف ( ، )ب و    نی ب  که است.   داریمعن  تفاوت یدارا  هابانک در  هاتیفعال  انجام
 مقدار  رایز  ستین  داریمعن  اختلاف   ب  و  پ  بانک  دو  نی ب.  دارد  معنادارالف( اختلاف  

   .است 05/0 از شتریب 223/0 یدارامعن  سطح
  وجود  هافعالیت  انجام  در   یادگیری   منظر  از  هابانک  بین   معناداری  تفاوت":  چهارم  فرضیه

   ."دارد
ها کمتر  تیدر انجام فعال  یر یادگی  ریمتغ  یداری معن  سطحکه مقدار    دهدینشان م  جینتا
در    یر یادگیتوان گفت    یم   درصد  95  نانیبا اطم  نیست، بنابرادست آمده اهب  05/0از  

  و )ب    ، (  پ  و)الف    بانک  نیب   که  ر استدااتفاوت معن  یها دارا ها در بانکتیانجام فعال
  سطح   مقدار   را یز   ستین  داریمعن  اختلاف  ب  و   پ   بانک  دو  ن یب.  دارد  معنادار  اختلاف(  پ

  .است 05/0 از  شتریب 135/0 یداریمعن

 وجود   هافعالیت  انجام  در  امنیت  منظر  از  هابانک  بین  معناداری  تفاوت":  پنجم  فرضیه 
   ."دارد

  با  ن یبنابرا  است،  05/0  از  کمتر  هات یفعال  انجام  در  تیامن  ریمتغ  یدارامعن  سطحمقدار  
. که  است دارا تفاوت معن  یها دارادر بانک هات یدر انجام فعال تیامن، درصد 95 نانیاطم
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دو بانک ب و پ اختلاف    نیبانک )الف و پ( ، )ب و الف( اختلاف معنادار دارد. ب  نیب
 است. 05/0از   شتر یب  539/0 یدار یمقدار سطح معن رایز ستیدار نامعن 

فراوانی جنسیت   پاسخ  .دهندگانپاسختوزیع    5دهندگان در جدول   وضعیت جنسیت 
 ارائه شده است. 

 حسب جنسیت  توزيع فراوانی گروه نمونه بر  -5جدول  
 شاخص های آماری            

 جنسیت  

 درصد فراوانی تجمعی درصد فراوانی  فراوانی

 47/ 1 47/ 1 24  زن
 100 52/ 9 27 مرد

 -  100 51 مجموع 

 

 
(  37/2( و مردان )52/2ها از دیدگاه زنان )متغیر رضایتمندی در انجام فعالیت میانگین  

ها  میانگین متغیر کارایی در انجام فعالیت  ت.است. بیشترین میانگین مربوط به زنان اس
( زنان  دیدگاه  )22/2از  مردان  و  مرد27/2(  به  مربوط  میانگین  بیشترین  است.    ان ( 

(  58/2( و مردان )35/2ها از دیدگاه زنان )انجام فعالیت بخشی در  میانگین متغیر اثراست.
است. مردها  به  مربوط  میانگین  بیشترین  یاد  است.  متغیر  انجام میانگین  در  گیری 

( است. بیشترین میانگین مربوط به زنان 48/2( و مردان )53/2ها از دیدگاه زنان )فعالیت 
(  37/2( و مردان )41/2دگاه زنان )ها از دیمیانگین متغیر امنیت در انجام فعالیت   است.

میانگین متغیر رضایتمندی کلی از دیدگاه    است. بیشترین میانگین مربوط به زنان است.
 ( است. بیشترین میانگین مربوط به مردان است. 16/3( و مردان )93/2نان )ز
 

 میانگین متغیرهای پژوهش به تفکیک جنسیت  -6جدول  

 متغیر
 مرد زن

 انحراف استاندارد  میانگین  انحراف استاندارد  میانگین 
 08/1 37/2 0/ 998 52/2 هارضایتمندی در انجام فعالیت 

 0/ 809 27/2 0/ 531 22/2 ا هکارایی در انجام فعالیت 
 97/0 58/2 0/ 833 35/2 ها اثر بخشی در انجام فعالیت 
 0/ 736 48/2 0/ 704 53/2 ها یادگیری در انجام فعالیت 

 0/ 456 37/2 0/ 523 41/2 ها انجام فعالیت امنیت در 
 0/ 408 16/3 0/ 405 93/2 رضایتمندی 

 
ه است، قابل ذکر است  به همین ترتیب سن و میزان تحصیلات کاربران سنجیده شد

سال داشتند، چرا که طبق اصول آزمون کاربردپذیری    35تا    18کاربران سنی مابین  
کردند تا یادگیری  ای مذکور ارتباط برقرار میهسایتکاربران باید برای اولین بار با  

 قبلی صورت نگرفته باشد. 
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  صفحه   سه   در   چشم  تحرکا  هایداده  و  هاتثبیت  مسیر  نمودار  وتحلیلتجزیه  به  توجه  با
  پ   بانک(   هاپیلوت  گیز)  چشم  هایمسیر  گستردگی  که   ببینیم   توانیممی  ما  بانک،  اصلی

  علاقه   منطقه  در  هاتثبیت  تعداد   و  شودمی   انجام  زمان  ترینکوتاه  در  کار  است،  کوچک
 پ  بانک  هدف  مورد  کار  یافتن  برای  وب  ترینآسان   بنابراین  است،  بوده  مقدار  ترینکم

  گستردگی   و  پیچیدگی   ب،  بانک  و  الف   بانک  سایت  وب  روی    حرکت  مسیر  است؛
  در  تثبیت  اولین  برای  زمان.است  ترطولانی  نیز  تکالیف  انجام  زمان  مسیر  دارد،  نامنظمی

  ثانیه  صدم  میلی   8.57  با  برابر  ترتیب  به  الف  و  ب  بانک  برای  هدف  روی  علاقه  منطقه
  با  طرفی  از  و  نیست  آسان  هدف  کردن  پیدا  کار  بنابراین.  است  ثانیه  صدم  میلی  8.99  و

  قاعدتاً  انگلیسی،   زبان  برای "F"     الگوی   با   مردم   بیشتر   خواندن   ورسوم آداب  به   توجه
  موضوع  این به توجه با که باشد عکس  بر اف  صورت به باید فارسی زبان در الگو این
 . دارد   را برعکس  اف  به الگو نزدیکترین پ بانک سایت وب

 
 ی و پیشنهاد گیرنتیجه

 زمان  حداقل   با  را   وظایف   تکمیل  نفر  16.  است  ساده   طرح یک  شامل  ،پ  بانک  سایت  وب
  شده   سپری   زمان  مدت   کل  طول  میانگین  چشم   یابرد  اطلاعات  اساس  بر .  دادند  انجام

  دیگر  بانک  دو   با  مقایسه  در   که   است  دقیقه   5بانک  این   برای   کاربر   هر  توسط   عملیات
   .باشد بانک این سایتوب  ساده طرح دلیل به  تواندمی مرا این. بود میزان حداقل

  تکمیل   را  وظایف  این  کاربر  13  فقط  .است  نامنظم  طرح  یک  دارای  الف  بانک  سایتوب
 باعث  که  هاییقسمت  چشم  یابرد.  نبودند  فعالیت  تکمیل   به  قادر   کاربران   از   نفر   4.  کردند
  بسیار یفاصله با عملیات  اجرای کمهد  که هاییقسمت .کرد پیدا را شدمی کاربر اشتباه
  کرده   تمرکز   راست  سمت  قسمت   همان  در   کاربران   بیشتر   و   بود   هاگزینه  خود   از   زیادی 
  کاربران  بیشتر   اجرا  دکمه   یافتن  صورت  در.بودند  نشده  اجرا   قسمت  وارد  اصلا   و   بودند 

   را  موضوع  این  نیز  کاربران  نظرات.  کردندمی  تجربه  را  تریطولانی  اسکن  مسیرهای
  محتوای  و  بانک  این  سایتوب  طراحی  مورد   در   کاربران  اکثر   بازخورد   نتیجه.  کرد  تأیید 

  توان  می  که  است  این  معمول  موارد  از   یکی.  بود  دیگرمنفی  بانک  دو  با  مقایسه  در  آن
  قرار   هم  کنار  باید  مرتبط  عناصر)  گشتالت  اصل   الف  بانک  سایتوب  که  کرد  مشاهده

  به  دستیابی   و   سایتوب  در   حرکت  که(.  1966هیلگارد،)   است  کرده   نقض  را   ( گیرند
  استفاده   محور  کابر  طراحی  از  ب  بانک  سایتوب  در.  کندمی  مواجه  مشکل  با  را  اطلاعات

 انجام  قبول   قابل   مراحل  و   زمان   حداقل   با  را  وظایف  کاربران  از   نفر   15.  است  شده
  از  برخی  حال،  این   با  . بود  آسان  کارها  برای  جستجو  برای  نیاز   مورد  اطلاعات  .دادند
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  مسیر   کردن  پیدا   در   کاربر   به  که  زنچشمک   متون  مانند  توجه  قابل   طراحی  عناصر
 .ندارد وجود کند،می کمک فعالیت
 نام  در  ترتیب  به  علاقه  مورد   محدوده.  علاقه  مناطق  روی   اطلاعات  تحلیل  و  تجزیه

  شخصی  بانکی  حساب  در   کاربری   رابط   هایدکمه  و   اول   صفحه  در   عبور   رمز  و   کاربری 
.  است  شده  داده  نشان  9  تا   1  هایشکل  در  که  طورهمان  بود،  دوم  صفحه  در  آنلاین
:  است  صورت   بدین  کل   بازدید  مدت  و   آن  زمان  مدت  علاقه،  منطقه  در   تثبیت  اولین  زمان
 سایتوب  ترین آسان  و   ترینکوتاه  ب  بانک  در   اول   صفحه  در   ورود   برای   شده   ثبت  زمان
  و   تثبیت  زمان  مدت  الف  بانک  سایتوب  در   اما  بود،  درست  عاتاطلا  کردن  وارد   برای
  ممکن  موضوع   این  که  کرد  خود  آن  از   را  زمان  ترینطولانی  آن،  بازدید  مدت  کل  طول
  کلمه  باید   و    بود   شده   خواسته  کاربر   از  اطلاعات   از   بالایی   حجم  اینکه   دلیل به  است

  دسترسی  زمان  ترتیب  دوم، .شدمی  ترطولانی  زمان  کردمی  تایپ  نیز  را   به  را  امنیتی
  طرح  با  موضوع   این   که   بود  الف  بانک  آخر  پ   بعد   و   ب  بانک   اول   ورود   صفحه   برای 
 .است مشهود گرمایشینقشه و  شدن خیره

  در   اکسل  در  فرمولی  با  کنندگان مشارکت  زدنپلک  میزان.  هازدن  پلک  تحلیل  و  تجزیه
  بود   ترپایین  همه  از  پ  بانک  در   هادنز   پلک  تعداد.  شد  محاسبه  بانک  سه   در  آزمایش  طی
  شدمی  درک   راحت  خیلی  و  بود  آسان  و  ساده  بسیار  آن  طراحی  بندی طرح  اینکه   خاطر  به
  منجر  الف  بانک  در   شده   ارائه  اطلاعات  زیاد  مقدار  اما  بود،  شده  تهیه   مردم  عادات  طبق   و
  ترپیچیده  الف   بانکی   رابط  شود،   می   کنندگان  شرکت  عملکرد  در   بیشتر  زمان  صرف   به

  تجزیه   .شد   آن  در  زدنپلک  میزان  افزایش  باعث  آن  درک  فقدان  و  دشواری  و   بود   گنگ  و
  نقشه   ،1هاشدن  خیره  طرح.  بندیخوشه  و  گرمایشی  نقشه  و  شدن  خیره  طرح  تحلیل  و

 نگاه   بانک  سه  صفحه  روی  کنندگانشرکت  که  مناطقی  3بندی خوشه  و  2گرمایشی
 کنیم می  مشاهده  هاداده  این  براساس.  است  شده  داده  شانن   9  تا  1  هایشکل  در   ، اندکرده

  خیره   طرح  کنند،  وارد  را  عبور  کلمه   و   کاربری  نام  باید  کنندگانشرکت  اینکه   دلیل  به  که
  این   در  گرمایشی  نقشه  و   بود   متمرکز  هادکمه  این  محدوده  در  اساساً  بانک  سه  شدن

  شده   داده   تشخیص  ردیاب  توسط  مناطق  این  حول  بندیخوشه  و  بود  ترپررنگ   مناطق
  شکل   بود،   بالاتر   پ  بانک  و  الف   بانک   در   شدن  خیره   طرح  و    تمرکز   میزان   ویژه به.  است

  به  اطلاعات  ورود   محدوده   در (  قسمت  این   در   علاقه   نقاط  خودکار  طور به )  ایخوشه
  ورود :  کرد  توجیه  چنین  توانمی  را  موضوع  این  دلیل  بود،  متمرکز  حساب  سیستم

 
1 Gaze Plot 
2 Heat Map 
3 Clustering 
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  باید  نام باید کنندگانشرکت اول  صفحه  در که است صفحه دو  در   پ انکب در اطلاعات
  این   و   کنند  وارد   را   عبور   کلمه   دیگر   صفحه  در   و   کنند  وارد   را   امنیتی   کلمه  و   کاربری   نام

  اولین  روی  بر  را  عبور  کلمه   و  کاربری  نام  اشتباه  به  کنندگانشرکت  شودمی   باعث
  که  شودمی  باعث  این  و(  کار  این  رایج  انرو  و  عادت  طبق )  کنند  وارد  ورود   صفحه

  در.  یابدمی   افزایش  هاتثبیت  تعداد  و  شوند  صفحه  این  به   بازگشت  به  مجبور  کاربران
  کنند   وارد   را  امنیتی  کلمه   صفحه   همان  در   باید   کنندگانشرکت  الف   بانک  ورود   صفحه

  رف ص  را   بیشتری   زمان  کنندگانشرکت  و   نیست،  روشن  همیشه    امنیتی    کلمه  اما
  ورود   صفحه  در  هاتثبیت  تعداد  و  هاتثبیت  زمان  مدت   لذا  شوند،  سیستم  وارد  تا  کنندمی
 شخصی،  حساب  صفحه   در   ورود،   صفحه   از   پس.  است  کرده   پیدا   افزایش   سایتوب  این

  قرار   راست  قسمت  در  اصلی  هایدکمه  و  بانکی  حساب  به  ورود  هایآیتم  اگرچه
  درجه   الف   بانک  صفحه   در  بنابراین، .  شوندمی  اجرا  چپ  سمت  قسمت   در   ولی   اند گرفته

 .است زیاد  هاتثبیت  پراکندگی 
  بررسی نتایج بررسی و مصاحبه طریق از. خودگزارشی و پرسشنامه  تحلیل  و تجزیه

  و   طراحی  ترینمنطقی   ب،  بانک  سایت  وب  در  ورود  صفحه  که   دریافتیم  ما  ،بازخورد
 بانک   شخصی  حساب  در  تعاملات   مایشآز   اما  است؛  هدف  یافتن  برای  حالت  ترینآسان 

  هم  از   کردن  جدا   قابل  سادگی  به   عملیات  و   حد   از  بیش  اطلاعات  است،  پیچیده   تقریباً  ب
  امر  این   بود،   بخشرضایت  پ  بانک  بانکی  حساب  صفحه به  نسبت  کلی  احساس  نیستند،

  راحتی   روشن،  ناوبری   اطلاعات،  کم  مقدار   گرم،  و   واضح  مختصر،   تنظیمات  دلیل   به
  بانک  کاربری  حساب  صفحه   بانکی  رابط.بود   آن  با  کارکردن  و  شدن  دیده  و  ندنخوا
  و   خواندن  بود،  کوچک  خیلی  فونت  و   بود  دشوار   بسیار  کنندگانشرکت  اکثر   برای   الف
  امنیتی  کد   یک   سیستم  به  ورود   صفحه  در  باید   همچنین  و   بود   کننده ناراحت   آن  با   کار

  .است امنیتی کد دارای مه پ بانک به ورود صفحه البته  شود،  وارد
  با   دهد، می  نشان  را وظایف  انجام  حین   در  کاربران  تمرکز   هابانک  گرمایشی نقشه  شکل

  مسیر  از  بالایی  چگالی  پ  سایتوب  برای  که  شویممی  متوجه  گرمایشی  نقشه   مقایسه
  به   موفق   کاربران بیشتر  که  دهد   می  نشان  این  دارد   وجود  قرمز   نقطه   داخل  در   هاچشم 

   . اندشده انتظار  مورد محل از  محوله وظایف  کردن   پیدا
  در   کوچک   منطقه   یک.  داریم  ایپراکنده  الگوی   ما  دوم   صفحه  در   الف  سایت  وب  برای 
  فاصله   با  هاکار  انتخاب  هایدکمه  و   عملیات  چون  دارد،   وجود   علاقه   مورد   منطقه  از  خارج
  پ   بانک  وظایف،   انجام   برای   که   دهد می  نشان  این   گرفتند  قرار   هم   از   زیادی   بسیار

  مربوط   وظایف   کردن  پیدا  در  کنندگانمشارکت   که  حالی  در  داشت،  را  عملکرد   بهترین
  میزان   و  گرمایشی  نقشه  براساس  رو   این   از .  شوندمی  مواجه  دشواری   با   الف  سایت  در
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  بهترین   بالاترین،   دارای   پ  بانک  ها،پرسشنامه   جواب  و   شده   مشاهده  هایکار  موفقیت
  در  محتوی   و   ناوبری   و  طراحی   در   الف   و   ب  آن   از  بعد  بود   کاربران   د دی  از   طراحی

-بهرا     هاکار  تکمیل   زمان  میانگین  ،چشم  یابرد  هایداده  . گرفتند  قرار   بعدی   های رتبه
 صرف  پ  بانک  سایتوب  در  وظایف  انجام  برای   کنندگانشرکت  که  زمانی.  داد  دست
  کمی   هاآن  ،ب  بانک  سایت  وب  برای  کهیدرحال.  بود  دقیقه  5  متوسط  طوربه   بودند  کرده
  سایتوب  برای  که  حالی  در   بودند؛  کرده   صرف  زمان(  دقیقه  10)  زمان  برابر  دو   از  بیش
  که   کرد  درک   توانمی  جا این  از.  بود  دقیقه  10  بالای  افراد   میانگین  الف،  بانک

  حه صف  روی   بر  طراحی  عنصر  یک   مختلف  هایمکان  راحتی  به   توانستند  کنندگانشرکت
  از  ب و  پ بانک چه اگر . دهند  تشخیص بقیه،  به نسبت پ،  بانک سایت وب برای  نمایش

 جستجو  هنگام  در  کاربران  کردند،  استفاده  اطلاعات  نمایش  برای  یکسان  طراحی  ساختار
  دادن   قرار   خاطر   به   توانندمی  امر  این .  کنند  عمل   بهتر   توانستند  پ  بانک  سایتوب  در 

.  باشد  دیگر  صفحه  به  قالتنا  راحتی  همچنین  و  هدف   طقهمن  کوچک  اندازه   در  اطلاعات
  قرار   راست  سمت  در   ب  و   پ  بانک  سایت  وب  برای   اجرا  برای  صفحه  محتوی  همچنین

  قادر   را  کاربران  این  است،  گرفته  قرار  چپ  سمت  در  الف  بانک  سایتوب  اما  است  گرفته
   .کنند انتخاب و شناسایی را علاقه  مورد آیتم سریعاً تا سازدمی

 بانک  و  درصد 80  ب  بانک با مقایسه  در  درصد   89  پ  بانک  سایتوب  در   کاربردپذیری 
 کنندگان شرکت  که  است  معنی  این  به  این  .دارد  را  کاربردپذیری  ثرترینمؤ  درصد  75  الف
 نفر  15)  ب  بانک  و(  نفر   17از  نفر  13)  الف  بانک  ،(  نفر  17  نفراز  16  تعداد)  پ  بانک  در
  محدوده که باشید  داشته  توجه  است مهم .نداداده انجام  رستی د  به  را  کارها (نفر 17 از

  متمرکز   بانک  وب   صفحه   روی  بر   عمدتاً  و   دهدنمی  پوشش  را  هاسایتوب  کل   مطالعه  این

   .است شده

  که   جاآن  از  .است  کار  این  انجام  از  بعد  کنندگانشرکت  بازخورد ،  خودگزارشگری
  که   رود،  می  انتظار  گیرد،می  صورت  کار  تکمیل  از   پس  بلافاصله  بازخورد

  تأثیر  تحت  را  هاآن  توجهی  قابل  طور  به  که  را  هایی  چالش  یا  مشکلات  کنندگانشرکت
  خلاصه   کنندهشرکت  17  از   که   بازخورد   این  که   1جدول  در   دهند  بازخورد   داده،   قرار
 سایتوب  به   نسبت  بیشتری  مثبت  نظرات  کنندگان  شرکت.  دهدمی  نشان  را  ،است  شده
  آورده   دستبه   2جدول  در  که  رضایتمندی   با  معیار  این دارند.اظهار می  ب  و  پ  بانک
  بیشتری  رضایتمندی  میزان  پ  و  ب  هایبانک  هایسایت وب    لذا  و  است  هماهنگ  است،
 . کردند   خود آن از را  الف بانک به نسبت



 1399 تابستانو بهار  ،سومو   ستی شماره ب ،دوازدهمسال  بازرگانی، مديريت کاوشهای  نشريه  410

-های بهتواند بر یافتهاست که میهایی  ، این مطالعه دارای محدودیتپژوهش ی مانند هر  
 .را محدود کند پژوهشهای ست آمده تأثیر بگذارد و قابلیتد

بر روی وب مطالعه  بانک صورت  سایتاین  فقط سه  اینترنتی  بانکداری  های سیستم 
هایی را که نماینده پروتکل واقعی کار سیستم  جنبهتواند تمام گرفته است، بنابراین نمی

 وشش دهد.  نت و غیره باشد را پ مثل موبایل  نکداری اینترنتیبا
نمونه   جامعه  ه،مایشگاآز  محل در    نیدمو آز  رحضو   وملز   لیل دبه   مایشیآز  بخشدر  

از   در رده سنیننشجویادااغلب  که  بود  جامعه  35تا    20ی  بخش    ننشجویادا  بودند. 
ا از وبکوچکی  که  افرادی  استفاده میسایت ز  اینترنتی  بانکداری  را تشکیل  کنند  های 

های گذاری سن و سواد اینترنتی، لازم است در گروه سنردهد که با توجه با تأثی می
 دیگری نیز این آزمون صورت گیرد.  

ا  مطالعه  سنگین   هزینه از    فقدان و    پژوهش   ین ا  ایجرو  مالی  از    پژوهشگر حمایت 
 حجم   انمیتو  مالی  حامی  دجوو  رتصودر    طبیعتاً  .دبو  هشوپژ   یگرد  ییتهاودمحد

 داد.  یشا فزرا ا نمونه
هایی بود  ، به خاطر حالتکردایجاد می   ردیاب چشم  یی که خود دستگاههااز محدودیت

 صاف  افراد باید طول آزمایش کاملاً  ، مثلاً شدین استفاده باید در نظر گرفته میکه در ح
ثیر بگذارد  واد غذایی که ممکن بود روی چشم تأآلود نبودند، از مابنشستند، خومی

کلاه و    لات و کافئین و آدامس. استفاده از ن شککردند، همانند خوردنباید استفاده می
را دچار مشکل می کالیبراسون چشم  غلیظ  همانآرایش  افرادی که مشکل  کرد،  طور 

 بینایی داشتند برای این آزمایش مناسب نبودند. 
با    پژوهش توان به موارد زیر اشاره کرد: این  برای مقایسه و بسط نتیجه دانشی می

در روی سه بانک   های فعلی بانکداری اینترنتیی وب سایتهدف ارزیابی کاربردپذیر
رابط کاربری بود. یافته کلیدی   صورت گرفته است که هدف آن تقویت و بهبود کلی

ستفاده پرسشنامه و ردیاب جو با اومطالعه، اجرای تکنیک ارزیابی پرسحاصل از این  
که این پژوهش را  طورهمزمان در زمینه کاربردپذیری و طراحی سایت بود  چشم  به

ستفاده از دو ابزار متفاوت بسیار مفید و ارزشمند و جذاب و در  در نوع خود به دلیل ا
  عین حال بسیار کاربردی و غنی کرده است. 

هایی از احساس واقعی  دادههای اصلی که در این مطالعه  برجسته شد،  یکی از یافته
برروی   بانکد کاربران  بسیستم  آمد.  ه اری  در    علاوهدست  را  ما  ارزیابی  این  این،  بر 

  ها نبودند، کمک ی قادر به کشف آنهای کمّی مشکلات کاربردپذیری که روششناسای
که نه تنها با استفاده از   استاین    پژوهشهای ارزشمند این  فراوانی کرد. از دیگر یافته

روش  آزمون کاربردپذیری با تکنیک پرسشنامه و ردیاب چشم، تعدادی از مشکلات 
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موجود را شناسایی کرد بلکه    جزئی در سیستم بانکداری اینترنتیکاربردپذیری عمده و  
 الزامات اضافی،   منزلهها بهها، با در نظر گرفتن این مشکلات و توصیهبراساس این یافته

باعث شناسایی مناطقی در سیستم فعلی که به اصلاح مجدد نیاز دارند، کمک کرده است.  
ری  طراحی پیشنهادی برای افزایش کاربردپذیری در سیستم بانکداکارهای  در واقع راه 

تدوین شده است. نتایج نهایی حاکی از آن است که با    اینترنتی فعلی از دید کاربران
می کاربدپذیری  که  توان  آزمون  کرد،  برطرف  را  شده  ایجاد  کاربردپذیری  مشکلات 

بهبود و  کاربر  بهتر  تعامل  به  منجر  کار  این  سیستم  رابط  خروجی  با  های  کاربری 
کارگیری کاربردپذیری  ه، ضرورت بپژوهشاست. با توجه به نتایج   بانکداری اینترنتی

ی  نشان داده  کارهای طراحهای بانکداری اینترنتی و اصلاحات و راهبر روی سیستم
واقع   در  است.  دستورالعملمجموعه  پژوهششده  از  برای  ای  را  کاربردپذیری  های 

های فعلی بانکداری اینترنتی تدوین کرده است. علاوه  مجدد سیستم  توسعه و طراحی
و دانش در مورد   در سه حوزه: مهندسی کاربردپذیری، تجربه کاربری  پژوهشبر این،  

 .کمک  فراوان کرده است ری اینترنتی موجودهای بانکداسایتتوسعه وب
  ی مفید تواند دستاورد ما مییک راهن  منزلهدر این مطالعه به  پژوهشی بنابراین، ارائه کار  

های بانکداری اینترنتی در یک کشور در  طور ویژه در روند توسعه سیستمهباشد که  ب
 حال توسعه نقش داشته است.  

 

 
 الف  بانک  لاگین  صفحه  در  کاربران  علاقه  منطقه  و  شدن  خیره  طرح  تصوير  -1شکل

 
 الف  بانک  لاگین  صفحه  در  کاربران  تعداد  و  گرمايشی   نقشه  تصوير  -2  شکل
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 الف   بانک  کاربری  حساب  صفحه  در  علاقه  مناطق  و  شدن   خیره طرح  -3شکل

 

 
 ب  بانک  لاگین  صفحه   در   کاربران  علاقه  منطقه  و  شدن   خیره طرح  تصوير  -4  شکل

 
ب  بانک  در  کاربران  تعداد  و  گرمايشی   نقشه  تصوير  -5  شکل  

 
 ب  انکب  در   علاقه  منطقه  و  شدن   خیره طرح  تصوير  -6  شکل
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 پ  بانک  در   لاگین  صفحه  در  شدن   خیره  طرح  و  علاقه   مورد  منطقه  تصوير  -7شکل

 
 ی و تعداد کاربران در صفحه حساب کاربر  ینقشه حرارت  يرتصو  -8  شکل

 
 پ  بانک  در  کاربر  حساب صفحه در  علاقه  منطقه  و  شدن  خیره  تصويرطرح  -9  شکل
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Abstract 

The paper’s aim is to study about the usability of online banking interface, 

correcting the user-friendliness of web interface, and improving attraction of 

bank website, which have gradually become essential the network marketing 

strategy of the banks. This study took three banks web site as a case study to 

record subjects’’ eye tracking data of time to first fixation, AOI place, fixation 

duration and blink count and so on by using Tobii T60XL Eye Tracking, while 

users’ login online banking web interface, and analyzed that the effects of 

webpage layout, navigation, colors, the amount of information representation 

which impacts on the usability of online banking interface. We used eye trach 

and self-report for collecting data. Research reveals that overall usability score 

for banks of Melli, Mellat and Saman are 80% 75% and 89% respectively. 

The results demonstrate that the login entry, account login information and 

other key control buttons should be located in the upper right corner to quickly 

lock the goal, and the interface should have a modify amount of information 

representation, reasonable font size settings, the appropriate proportion, 

simple, harmonious and warmth design style. 

 

Keywords: Eye tracking, Online banking, Login interface efficiency, 

Usability, Navigation. 
 

 
 (*- Corresponding Author Email: violet_kobari@yahoo.com) 


