
 

 

 کنندهدوفصلنامه مطالعات مصرف

 62 تا 48صفحه ، 8931بهار و تابستان شماره اول، دوره ششم، 

 

 

 تجربه دیجیتالی کاربران بانکداری اینترنتی با استفاده از روش هیوریستیک بررسی

 

2*مسعود کیماسی، 1بنفشه سیدکباری
 4رزا هندیجانی، 3احسان عابدی، 1

 
  دانشگاه آزاد تهران شمالمدیریت،  هدانشکدگروه مدیریت، مدیریت بازرگانی، دانشجوی دکتری،  .1

 دانشکده مدیریدانشگاه تهرانت، گروه مدیریی، بابازاریاستادیار،  .2

 دانشگاه آزاد تهران شمالیریت، دانشکده مدگروه مدیریت بازرگانی، بازاریابی، استادیار،  .3

 دانشگاه تهراندانشکده مدیریت، گروه مدیریت، منابع انسانی، . استادیار، 4
 

 لاعات مقالهاط  چکیده

ی کاربری هتجرب، است ذ بانکداری اینترنتی در کشورفون شرگست از این مقاله هدف
بانکداری اینترنتی را به یک عامل کلیدی جهت برتری در فضای رقابتی کنونی 

ایت کلیدی در جلب رض گامی کاربریی رو ارزیابی تجربهتبدیل کرده است. از این
ی هبروش پژوهش برای ارزیابی تجردر  رود.و وفاداری مشتریان به شمار می

در این میان روش هیوریستیک )روش  .های متعددی ارایه شده استکاربری روش
های تعاملی ی کاربری سیستمهای ارزیابی تجربهترین روشکیفی( یکی از گسترده

رود. این رویکرد یک روش اثربخش برای ارزیابی رابط کاربری مبتنی به شمار می
ی کاربری را روی وب مقاله تجربه نیا رود.بر اصل طراحی کاربرمحور به شمار می

به عنوان یک مطالعه موردی،  را سامانملی و های تجاری ملت، های بانکسایت
عه این مطال یهایافتهدر  دهد.مورد بررسی قرار می با اصول ده گانه کاربردپذیری

دم مانند ع شامل برخی مشکلاتها، های بانکهایی بین طراحی وب سایتتفاوت
عدم وجود قرارگیری مکان اطلاعات بصورت منطقی از زمان انتظار کاربر،  لاعاط

 Aبانک سایت بانکی که ارزیابی شد، در بین سه وب گیرینتیجهبرای  وجود دارد.
تر از دو بانک دیگر شناخته شد و دلیل آن سادگی و عدم وجود اطلاعات کاربردپذیر

  غیر ضروری در سیستم بود.
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  مقدمه. 1
مناسب را  کارآیی و رضایتمندیتقاضا برای توسعه یک سیستم با کیفیت بالا که اثربخشی، های اخیر، در ساال 

. از طرفی (Madan, A. & Dubey, 2012) به سارعت افاایش یافته است کند، یماهم برای کاربران نهایی فر
بینی اساتفاده از یک محصول،  یا پیش وهای فردی از اساتفاده کردن  ادراک و عکس العمل" 8ی کاربریتجربه

 ;ISO DIS 9241-210:2010) ترین عامل برای نیل به این هدف استباشد که مهممی "سایستم یا خدمت 

Vermen & et.al. 2010; Law & et.al. 2009). 
های کاربردپذیری از ویژگی (.Nielsen, 1993) است 7پذیریکاربرد ،ی کاربریاباار ما برای سنجش تجربه
کاربری و بر سطح پذیرش سیستم و بهبود تجربه( ISO/IEC, 1991; ISO, 9126)مهم کیفیت سایستم است  

 (.Casaló & et.al , 2010; Nielsen, 1994) گذاردتأثیر فراوان می
ای که یک محصاول توساط کاربران مشاخصای برای دستیابی به اهداف     میاان یا اندازه"کاربردپذیری به 
کارآیی کاربردپذیری با یادگیری سیستم،  .(ISO 9241-11, 1998) شوداطلاق می "شودمشخصی استفاده می

 جلوگیری از اشتباهات و بهبود رضایت کاربر در ارتباط است یبراتوانایی آن آساانی به یادآوری آن،  سایساتم،   
(Nielsen, 1993). 

کاهش اربر، ک وریبهرهافاایش "کند: کاربردپذیری چندین مایت و منفعت را برای کاربران سیستم فراهم می
ول و محص رعم صرفه جویی بیشتر برای تغییرات در طراحی چرخههای آموزشی، کاهش هاینهاشتباهات کاربر، 
های کاربردپذیری به عنوان یک هاینه در گذشته هاینه ."(Mayhew, 2005) های پشتیبانی کاربرکاهش برنامه

که نشان داد  7332 سال ( درGreiner) گرینر انجام شده توسط هایپژوهشلیکن اضافی در هاینه پروژه بود، 

 . همچنین کاربردپذیری(Black, 2002) افاایش داد ٪05- ٪83توان درآمد را میبهبود در کاربردپذیری،  %5با 
وری تواند به عنوان یکی از عوامل استراتژیک برای بازرسی طراحی وب سایت به منظور بهبود عملکرد و بهرهمی

 & .Juristo N., Moreno A.M., & Sanchez-Segura M., 2007; Seffah A) سازمان استفاده شود

Metzker E., 2004 )های غالب ارایه خدمات به مشتریان انکداری اینترنتی به یکی از کانالبا که امروزه جنآ زا و
دغدغه  .تها بسیار حیاتی اسکاربردپذیر برای ارتقای کیفیت خدمات در بانک طراحی وب سایتتبدیل شده است، 

ه راحتی تا کاربران ب تندهای بانکداری اینترنتی راحت و ساده نیسدر این پژوهش این است که وب سایت لیصا
 داد. خواهیمرا در این مقاله نشان  هاآناز آن استفاده کنند؛ ما دلیل عدم رضایت 

در زمینه مهندسی ترین دیدگاه کاربردپذیری، شایعظهور کرد،  8313در اوائل دهه  "کاربردپذیری"اصطلاح 
تم استفاده و یادگیری نرم افاار یک سیس هولتکاربردپذیری است که با رابط کاربری ارتباط دارد و مربوط به س

 اشاره کرد که مهندسی کاربردپذیری 7332در سال  (Scholtz) اسکولا .(Juristo & et.al., 2014) خاص است
شرایط است که با ارائه رویکردهای ساختاری با هدف دستیابی به تعامل کاربری مناسب،  اییک نظم و قاعده
 رییک رابط کارب کند. کاربردپذیری نه تنها در مورد ظاهرر توسعه سیستم فراهم میمعرخه مساعد را در طول چ

ا واژه ب که در زمینه حوزه تعامل کامپیوتریبلکه همچنین با نحوه ارتباط با کاربر نیا ارتباط دارد، است، 
جش میاان کارایی و نسهدف که با ( Juristo & et.al., 2007) شودافااری معادل میکاربردپذیری سیستم نرم
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هنگام استفاده از یک سیستم نرم افاار یا محصول دستیابی به اهداف خود، راحتی کاربران برای انجام وظایف، 
 .(Han S.H. & et.al., 2001) شودتعریف می

روش ارزیابی "اند صریحا اشاره کرده 7388در سال  (.Fernandez A. & et.al) فرناندز و همکارانش
های مربوط به تعامل آوری دادههای مشخص برای جمعیک روش متشکل از یک سری از فعالیت یریذپربردکا

یا چگونگی ویژگی خاص محصول در دستیابی به درجه خاصی از  وکاربر نهایی با یک محصول نرم افااری 
ی در دو دسته ریپذ. ارزیابی کاربرد(Fernandez A., Insfran E., Abrahão S., 2011) کاربردپذیری است

 شود:می بندیطبقه

بدون براساس قضاوت خودشان،  "معمولا متخصصان  ". بررسی کاربردپذیری: این روش توسط ارزیابان 8
 .)روش هیوریستیک( شودمشارکت کاربران انجام می

که است که شامل کاربران واقعی هستند  هاییکاربردپذیری: این روش مشتمل بر آزمون هایآزمون. 7
 کنند. ولات را آزمایش میصحم

 کاربریهایی است که براساس مشارکت ارزیابان در بررسی رابطروشدر واقع بررسی کاربردپذیری، 
هایی هستند که در آن از کاربران خواسته روشکاربردپذیری،  هایآزمونشود. در حالیکه ها( انجام میافاار)نرم
ات برای بهبود کاربردپذیری محصول نرم افاار ارزیابی کنند عی اطلاآورسیستم را با هدف جمعشود، می
(Nielsen, 1994). 

 

 و پیشینه پژوهش مبانی نظری. 2
لات مهندسی کاربدپذیری یافتن مشک طور که در بالا اشاره شد یکی از الاامات مفاهیمهمان ارزیابی هیوریستیک

متخصصان است که از آن برای اتخاذ الاامات  زای اکاربردپذیری در طراحی یک رابط کاربری توسط مجموعه
 هوشر که هیوریستیک نام دارد.شود، اصلاحی با هدف بهبود اثربخشی و کارآیی رابط کاربری استفاده می

تواند با دنبال کردن دهد که متخصص میهای طراحی را ارائه مییک لیست ساده از دستورالعمل 8یوریستیکه
ی آن قضاوت کند. از طریق یک فرایند ارزیابی واحد، کار مشخص درباره کیطریق  یک روش استاندارد از
کاربردپذیری  هایاستاندارد باکند و مختلف را بررسی می تعاملیبار رابط کاربری و عناصر  چند ارزیاب یا متخصص

را  نآکلات شمبردپذیری متخصصان کارها به پایان رسید، ارزیابی کهایندهد. پس از نظر می هاآنی درباره
بندی بقهط فراوانی و بحرانی بودن(بر اساس هیوریستیک مربوطه )از نظر شدت، این مشکلات،  دهند.گاارش می

 (.Nielsen J., Molich R., 1990) شوندمی
یک روش پژوهش با شش مرحله برای توسعه اکتشافات  7388در سال  (.Rusu & et.al) روسو و همکاران

تیک کاربردپذیری را پیشنهاد کردند. این روش توسط تعدادی از محققان مورد استفاده قرار گرفته است سییا هیور
 ;Díaz J. & Rusu, 2013) افاارهای خاص توسعه دهدجدیدی از هیوریستیک را برای نرم هایتا مجموعه

Gale N., Mirza-Babaei P., 2015; Rocha L. C., Andrade R.M., 2013; Campos A., Rusu, 

2016 .) 
روش پژوهشی در مورد  7385در سال  (.Hermawati S., & Lawson G) همچنین هرماوتی و لاوسون

هش پیشنهاد دادند. پژو هاآنافاار خاص و اعتبار دامنه نرم یک برایهای هیوریستیک را چگونگی توسعه مجموعه
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ری در زمینه تجربه کارب هیوریستیکیابی توسعه ارزوژی برای لویک متد 7382در سال  دانیلا گونونس و همکاران
و  خاص های مختلفی از هیوریستیک کاربردپذیری را برای ارزیابی ابعادمطالعات متعددی مجموعه. ارایه دادند
 درهیچ مدرکی وجود ندادر بسیاری از مقالات مورد بررسی، اند. با این حال، های خاص خود را توسعه دادهویژگی
یا مدل  هیچ تئوری .وهش ثابت برای توسعه هیوریستیک کاربردپذیری استفاده شده باشدک روش پژکه از ی

مناسب برای ایجاد اکتشافات کاربردپذیری برای ابعاد خاص وجود ندارد و یا ارزیابی اکتشافی کاربردپذیری از 
هشگران ه گسترده پژواساس تجربموجود بر  توان پیدا کرد. اکثر اکتشافاتخاص نمی لحاظ کاربردی در یک حوزه

 ,.Lechner B., et.al) توسعه یافته استهایی که معمولا برای سایر اهداف بوده است، و یا با تطبیق روش

( استخراج 8توانیم روند توسعه هیوریستیک کاربردپذیری را به دو مرحله تقسیم کنیم: )میه طور کلی، ب (2013
. با (Hermawati S., & Lawson, G., 2016) شده به هیوریستیکاستخراج اطلاعات  ل( تبدی7و )اطلاعات، 
اص وجود های کاربرد خهیچ توافقی در مورد بهترین فرآیند تولید برای توسعه هیوریستیک برای حوزهاین وجود، 
 (.Sim G., Read J.C., 2009) ندارد

ل های کاربردپذیری را بر اساس اصوورالعملعددی دستتممقالات به غیر از روند انجام ارزیابی هیوریستیک، 
در  (.Alotaibi M.B) الوطیبی برای مثال، انددادههای مختلف مورد اسااتفاده قرار برای ساایسااتم هیوریسااتیک

را با توجه به اصااول ده گانه کاربردپذیری نیلساان  8"ام تجارت و حکومت"کاربردپذیری نرم افاار  7380سااال 
افاار موبایل را روی نرم (Nielsen) اصول دهگانه نیلسن (Reese hoi) رسی هوی 7380سال  مقایسه کرد. در

یک  (Jaime Díaz, Cristian Rusu) جمی دیاز و کریسااتن راسااو  7380برای کتابخانه بکار برد. در سااال 
 راناکها انجام دادند. یراترتیا و همساااایتهای متفاوت روی وب بر اسااااس فرهن  هیوریساااتیکارزیابی 

(Yeratziotis & et.al.)  ای هیک ارزیابی هیوریسااتیک امنیتی کاربردپذیر را در زمینه شاابکه 7387در سااال
 ای ازمجموعه 7382 در سااال( .Jaferian & et.al)اجتماعی ساالامت آنلاین ارائه کرد. جعفریان و همکاران 

ذیری نمایش انعطاف پیت، فعال وضعیت دها را برای اباارهای مدیریت ایمنی فناوری اطلاعات ماننهیوریساتیک 
 7333( در ساااال Singh A. & Wesson)ساااین  و وساااون  اطلاعات و تاریخ عمل و تغییرات به کار برد.

زیابی پشتیبانی از کار و یادگیری در ارسافارشی سازی،  ارائه، های ناوبری، را با معیار هیوریساتیک کاربردپذیری 
ده  7333( در سال Delice E.K. & Güngör) د. دلسی و گونگورف کرتعری یپراای کاربردپذیری از سایساتم  

اصاول نیلسان را برای نشان دادن مسائل کاربردپذیری در وب سایت کتابخانه دانشگاه و عوامل شدت آن را با   
 گیری کرد.توجه به روند تحلیلی سلسله مراتب اندازه

 Muller) که توسط مولر و همکاران تیکهیوریس م خصوصییرلذت بخشی و احترام و حفظ ح، مهارتسه 

& et.al.)  توضیح داده شده بود توسط پنج کارشناس در سیستم بانکی مورد بررسی قرار گرفت،  8331در سال
مورد  (Nielsen) نیلسن ها حذف شدند و این مقاله تنها با اصول هیوریستیکها با سایر اما به دلیل همپوشانی آن
 بررسی قرار گرفت.

ه روی چ ای وکه در چه حوزه ی سیستمیی مقالات ارایه شده نشان داد که کاربردپذیری به زمینههصا لاخ
ر باید به طراحی وب سایت د پس در مورد استانداردهای هیوریستیکشاود وابسته است،  ای اساتفاده می وسایله 
در  هاآنر که از نظ جود مشکلیت وصاور  توجه کنیم. بنابراین ما از ارزیابان خواساتیم در  ی اینترنت بانکزمینه
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هیوریستیک  وجود نداشت؛ به وضوح به آن اشاره کنند. سپس (Nielsen) گانه هیوریستیکی نیلسناستاندارد ده
 مربوط به آن را نامگذاری نمایند.
 ل( در ساNielsen) که توساط نیلسن  هیوریساتیک از اساتاندارد کاربردپذیری  در این مطالعه برای ارزیابی، 

فته شد لیکن همچنانکه گ شده است. استفادهاستاندارد  رینتکاربردی و به دلیل شناخته شدنارائه شاده،   8330
گانه هیوریسااتیکی نیلساان در اسااتاندارد ده هاآنما از ارزیابان خواسااتیم در صااورت وجود مشااکلی که از نظر 

(Nielsen )    .آن را نامگذاری نمایند.  ک مربوط بهس هیوریستیپسا وجود نداشات؛ به وضاوح به آن اشااره کنند
مبنای  (Nielsen) لیکن در این پژوهش هیوریساتیک جدیدی معرفی نشد. لذا چارچوب ارائه شده توسط نیلسن 

 مشاکلات کاربردپذیری توساط ساه عاملی که توساط نیلسن     8این پژوهش قرار گرفت. در ادامه ساطح شادت  
(Nielsen در سال )د. نیلسنتعیین گردی ارائه شد، 8335 (Nielsen در سال )ترکیبی از این سه عامل را  8335

 نشان داده شده است. 8 که در جدولرتبه بندی کرد،  2-3برای شدت مشکل با مقیاس 
 "یا نادر است آیا مشکل همیشه وجود دارد و"( فراوانی: 8
  "کنند و یا به دشواری؟کاربران به راحتی بر آن غلبه می"( شدت: 7
انی که مشکل حل شد وکاربر در مورد آن اطلاع پیدا کرد باز هم از طریق این مشکل زم"بودن: ( بحرانی0
 "بعد مضطرب و پریشان خواهد شد؟ هایزماندر 

مشکل در کاربردپذیری بانکداری اینترنتی توسط پنج کارشناس ارزیابی شده است.  23شدت در این مقاله، 
نهاد و پیش "تنها توسط یک ارزیاب غیر قابل اعتماد استبندی شادت  درجه"د: نکتأکید می (Nielsen) نیلسان 
 ه طور. هر ارزیاب ب"بندی از میانگین نظرحداقل سه ارزیاب استفاده شودمیانگین برای شدت درجه"کند که می

به ترکارشناس به عنوان  5کنند ساپس میانگین امتیاز شدت  انفرادی و مساتقل برای مشاکل شادت تعیین می   
 شود.های کاربردپذیری به عنوان امتیاز نهایی در نظر گرفته میاز سنجه ایی هر یکشدت نه

 
 (Nielsen, 1995) کاربردپذیری بندی شدت مشکلاتدرجه (.1) جدول

S0 شتن مشکلاندد جوو 
S1  د باشدموجووژه پردر ضافی ن امازینکه امگر ارد ندح صلاابه نیاز 
S2 قرار داردیت پایین ولدر اوین مساله ح اصلاا 
S3 ار بگیردلویت بالایی قردر اوبایستی ا ست لذح آن مهم اصلاا 
S4 می باشد.الاح مساله اصلال امحصور نتشاقبل از ا 

 

 بندی کاربردپذیری هیوریستیک در توضیح مشکلات کاربردپذیریدرجه
ز اای موعهفته و مجرگای مورد اساااتفاده قرار به طور گساااتردهنیلسااان  هیوریساااتیک معیارهای ارزیابی

 Chen S. Y . & Macredie) راهکارهایی اساات که برای بررساای و بهبود کاربردپذیری پذیرفته شااده اساات

R.D., 2005.) های نیلساانمعیار، 7 ر جدولد (Nielsen)  یک  هیوریسااتیکتعریف شااده اساات. کاربردپذیری
اما شاااامل دامنه دهد، نمیارایه  ردپذیریبرروش گاام باه گام برای مطالعه یک رابط کاربری برای آزمایش کا  

 دکنرا اعمال و تفساایر می هاآنکارشااناسااانی که به قوانین آشاانا هسااتند،      اساات که وساایعی از قوانین 
(Shneiderman B. & Plaisant C., 2010)  بنابراین مهم اساات که جائیات و معیارهای ساااختاری برای .

                                                           
1 Severity rating 
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مجموعه برای این منظور از بانک توسعه دهیم،  هاییتساا وب  هبرا با توجه  (Nielsen) نیلسان  هیوریساتیک 
استفاده شده است. این فهرست ارائه شد،  هیوریستیکبرای هر  8335( در سال Pierotti)معیارهایی که توسط 

وضعیت ه مشاهد برای تعریف دیدگاه هیوریستیکی درهیوریستیک است. به عنوان مثال،  معیار برای 730شامل 
ا ی« ادبی ثابت در سراسر سیستم وجود یک طرح طراحی آیکون و وجود یک سابک »معیار مانند  73 ساتم؛ یسا 
« شودآغاز میکند، شروع طراحی صفحه نمایش با یک عنوان یا سرصفحه که محتوای صفحه را توصیف می»

 در نظر گرفته شده است.

رسی کاربردپذیری برای شناسایی رب( Nielsen, 1992; Molich & Nielsen, 1990) هیوریستیکارزیابی 
 83را اصلاح کرد و  هیوریستیکارزیابی  8332 در سال (Nielsen) مشکلات طراحی رابط کاربری است. نیلسن

 ها توضیح داده شده است.این هیوریستیک 7در جدول  را پیشنهاد کرد. هیوریستیک
 ,Ji, Y. G., Park, J. H., Lee) دن آنوب دارای ماایای بسیاری از قبیل کم هاینه هیوریستیکارزیابی  

C., & Yun, 2006 )سرعت آن (Jeffries, R., & Desurvire, H., 1992 )و موجا بودن آن (Paddison & 

Englefield, 2003 )باشد. سالازارمی (Salazar) ،لاکاردا (Lacerda) ،نوونس (Nunes) و وون وانگنیم (von 

Wangenheim) ( اش7380در سال )های برای ارزیابی دستورالعملی، هیوریستیکه کردند که کاربرپذیری را
روش به دلیل این ماایا،  های خود را بهبود بخشد.کند سیستمدهد که به طراحان کمک میها ارائه میسیستم
 دادیم. های بانکی مورد استفاده قراررا به عنوان روشی برای ارزیابی کاربرپذیری وب سایت هیوریستیکارزیابی 
 

 های هیوریستیک و توضیحات آنهامعیار (.2) جدول

 7335ماکردی، چین،  کاربردپذیری هیوریستیک

:H1 8پذیری وضعیتمشااهده 
 سیستم

سیستم باید از طریق بازخورد مناسب در مدت زمان معقول کاربر را مطلع به چیای کند که در "
 ."جریان است

H2: و  بین سیستم هماهنگی
 7یعاقدنیای و

ا زبان نه بعبارات و مفاهیم آشنا به کاربر صحبت کند، با کلمات، سیستم باید زبان کاربر، 
اطلاعات را به صورت طبیعی و منطقی به های دنیای واقعی باشید، سیستمی. دنبال کنش

 .نمایش بگذارید
H3: درجااه اختیااار  و کنترل

 0کاربری 
 هاآنای به جای این که سیستم برانتخاب و دنبال کنند،  را کاربران باید به راحتی بتوانند وظایف

 .انجام دهد
H4ابتی باید یک سیستم و روند ثیا اقدامات مختلف متعجب شوند، شرایط، کاربران نباید از کلمات،  2و استانداردها : انطباق

 را دنبال کنند.
H5به راحتی خطا را : کاربران 

تشاااخیص داده و آن را رفع 
 5دکنن
 
 

 .های خطا باید به زبان ساده )بدون کد ها( بیان شود ماپی

                                                           
1  Visibility of system status 

2  Match between system and the real world 

3  User control and freedom 

4  Consistency and standards 

5  Help users recognize, diagnose, and recover from errors 
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 7335ماکردی، چین،  کاربردپذیری هیوریستیک
H6: مانع شدن از بروز یک مشکل بهترین گاینه استبهتر از یک پیام خطای خوب،  8پیشگیری از خطا. 
H7:  تشاااخیص بااه جااای

 7یادآوری
مت سقاز یک کاربر نباید اطلاعات را  ها باید قابل مشاهده باشد.ها واقدامات و گاینهایجاد آیتم"

ر دستورالعمل برای استفاده از سیستم باید ه برای انتقال آن به مکان دیگر به یاد داشته باشد.
 .زمان قابل مشاهده باشد و یا به راحتی قابل بازیابی باشد

H8:  انعطاف پذیری و طراحی
 0برای حداقل عملیات

ل باعث افاایش تعام ند اغلبشودهنده هایی که توسط کاربر تازه کار نادیده گرفته میشتاب
 .شوندکاربر متخصص با سیستم می

H9: گفتگوها نباید شامل اطلاعاتی باشند که بی اهمیت و یا به ندرت مورد نیاز است. هر واحد  2ه و ساد زیباطراحی
را  هاآنکند و دید نسبی های مربوطه رقابت میاضافی اطلاعات در یک گفت و گو با واحد

 .دهدکاهش می

H10: مایی و نهرا
 5سازیمستند

باشد  ممکن است لازماگرچه بهتر است که سیستم بدون مستند سازی مورد استفاده قرار گیرد، 
 .که کمک و اسناد را ارائه دهیم

 

 شناسیروش. 3
ها توصیفی است که به شیوه هیوریستیک این پژوهش از منظر هدف کاربردی و از منظر نحوه گردآوری داده

 5ای متشکل از دهند که نمونهتشکیل می UIو  UXجامعه آماری این پژوهش را متخصصان  ام شده است.انج
این متخصصین دارای تخصص در زمینه علوم تعاملات  .اندشدهنفر متخصص به شیوه قضاوتی هدفمند انتخاب 

ایت در ان وب سحاراجعه به طرانسان با کامپیوتر یا علم مهندسی کاربردپذیری و یا طراح وب سایت بودند. با م
کارشناس،  5در واقع در این مطالعه  این افراد تعیین و معرفی شدند. هاآنسیستم بانکداری اینترنتی و مصاحبه با 

به آن  7( که در جدول Nielsen) گانه نیلسنمورد بررسی را با اصول ده هایبانکوب سایت بانکداری اینترنتی 
های مختلف سیستم را از بخشای، یک از کارشناسان به طور جداگانه ررو ه از این .ارزیابی کردنداشاره شده 

ز به نقض یکی ا مشکلات مربوط به کاربردپذیری که در واقع هاآنلحاظ پیچیدگی محتوا ارزیابی کردند، 
یت نقض عموقعیت مشکل و موقتوضیح مشکل، )نام مشکل،  که شامل شد را در فرمیها منجر میهیوریستیک
 مورد بررسی به صورت مجاا انجام شد. هایبانکدرج کردند. این فرآیند برای  (شده است

ی شده(، )خصوص وب سایت بانکداری اینترنتی سه بانک ملتدر این پژوهش برای سنجش کاربردپذیری، 
قرار  یمورد ارزیاب امیم،نمی Cو  A ،Bرا  هاآن)خصوصی( که در ادامه گاارش و به تصادف  سامان)دولتی(،  ملی

یادگیری با الگو گرفتن از "( بر اهمیت 8332در سال ) (Bogan & English) گرفته است. بوگان و انگلیس
یک  مارکبنچبنابراین، کنند، تأکید می "ها و تطبیق رویکردهای خود به تناسب نیازها بر اساس بنچمارکبهترین

ن های مشابه در همان حوزه برای اینکه با بهتریزماناسازمان با مقایسه با رویکرد مدیریتی برای بهبود عملکرد س
 مارکبنچ( 8کردن وجود دارد: ) مارکبنچنوع  2. (Bogetoft, 2012) باشندمیعملکرد خود را انطباق دهند، 

در این پروژه فرآیندی / کلی.  مارکبنچ( 2و )عملکرد / صنعت،  مارکبنچ( 0رقابتی، ) مارکبنچ( 7داخلی، )
 کند.زیرا برای سنجش رقبا در یک زمینه بسیار مفید عمل میگیرد، ی مورد استفاده قرار میتبرقا مارکبنچ

                                                           
1  Error prevention 

2  Recognition rather than recall 

3  Flexibility and minimalist design 

4  Aesthetic and minimalist design 

5  Help and documentation 
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 پژوهشهای یافته.4
های مربوط به مسائل مربوط به کاربردپذیری از وب مرحله است. اولا داده 5رآیند انجام این پژوهش شامل ف
کارشناس در یک جلسه مشترک مورد  5توسط  های گردآوری شده،. دادههای سه بانک جمع آوری شدسایت

با هر یک از  هاآنبررسی قرار گرفت و موارد مشترک استخراج گردید. مشکلات کشف شده و سازگاری 
ها مورد بررسی و ارزیابی متخصصان قرار گرفت و اختلافات با بحث و مناظره حل شد. در مواردی هیوریستیک

های باقیمانده از طریق بحث و مشورت با یک متخصص تفاوتنیاورند،  تب یک نتیجه واحد را به دسارزیا 5که 
ارزیاب داده  5ی بانکداری اینترنتی مرتفع شد. در گام بعدی لیست نهایی مشکلات به همه هیوریستیک در زمینه

دت ح شارتباط بین سطبرای شناسایی شد و به طور مستقل شدت هر یک از مشکلات را تعیین نمودند. 
کارشناس برای تعیین اینکه  5هر یک از مشکلات مربوط به کاربردپذیری توسط و مشکلات آن،  هیوریستیک
هر یک از مشکلات ممکن است شود، امتیاز داده میبا کدام هیوریستیک مربوطه سازگار است،  هاآنهر کدام از 

اختلال در بیش از یک  باعث به وجود آمدنممکن است  زیرا مشکل ؛در بیش از یک معیار قرار داده شود
نشان  "3"که در آن  8332در سال ( Nielsen) سطحی ارائه شده توسط نیلسن 5شود. مقیاس  هیوریستیک
وم ی سدر مرحله استفاده شد. "حتما باید رفع شود" نشان دهنده اینکه "2"تا ، "کندای ایجاد نمیمسئله"دهنده 

ک یانی کردند )یعنی هر مشکل مربوط به کدام هیوریستیاریک مشکل  هیوریستیکمورد تعیین  درکارشناسان، 
محاسبه شد. در مرحله پنجم ما جدولی را ارائه  هیوریستیکباشد(. در مرحله چهارم میانگین شدت مشکلات می

 یک جدولنهایت، ر د مربوطه با چه شدتی است. هیوریستیکبندی هر مشکل در دهد که رتبهدادیم که نشان می
 است. مربوطه ارائه شده هیوریستیکبندی کاربردپذیری اشکالات و کاربردهای احتمالی با هبتمتقاطع برای ر
ج یک تیم از سه تا پنبه این ترتیب،  روی شناختی استفاده شده است.ها از روش پیادهآوری دادهبرای جمع

روی  طلاحاًدر سیستم اص مهای مربوط به سیستکار انجام دادنواقعی با  "شبیه کاربران"کارشناس کاربرپذیری 
)تمام اعمالی که ممکن است کاربر را دچار  .(Shneiderman & Plaisant, 2010کنند )تفتیش می سیستم

 .کنند(مشکل سازد را بررسی می

 

 . مشاهده پذیری وضعیت سیستم1هیوریستیک 
دریافت  در زمان معقول ابگیرند و بازخورد مناسب از سیستم رکاربران همیشه باید از طریق سیستم اطلاعات 

 ،"جستجو"کند. برای مثال در این وب سایت بانک، کاربران را آگاه از خدمات خود می Bکنند. وب سایت بانک 
، "اطلاعات حساب"، "نام حساب"، "مدیریت نقدی"، "تغییر رما عبور"، "حساب کاربری شما"، "ساعت"
انند که چه توانند بدکاربران میبنابراین،  ؛ن در دسترس استاربرای انتخاب کارب "تسهیلات"و  "انیپشتیب"

های بانکی را نیا خدمات وب سایت C و بانک A خدماتی در وب سایت بانک ارائه شده است. وب سایت بانک
 دهد.نمایش می

مات دخ C وB هایهای بانکوب سایت، ن حالبا ای اند.بندی شدهاین موارد نشان داده و رتبه 0در جدول 
سیستم پشتیبانی برای  Bوب سایت دهند.به عنوان مثال، ارائه می Aبیشتری را نسبت به وب سایت بانک 
وب سایت بانک . کندرا فراهم مییا برای استفاده از وب سایت مشکل دارند،  کاربرانی که با سیستم آشنا نیستند

C "هایفحه وب بانککند که در صراهم میرا ف "طراحی خصوصی A  وB  ،اما متأسفانه هیچ کدام نیست
 .دهندمختلفی را برای کاربرانی که به زبان فارسی آشنا نیست ارائه نمی هایزباننسخه 
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ود شاین سه وب سایت بانکی کاربران را از زمان انتظار برای صفحه وب جدید که باز میعلاوه بر این،  
ین موضوع اهند بدانند که چه مدت باید منتظر پاسخ باشند، اواز آنجا که کاربران ممکن است بخند، کمطلع نمی

فقط پیغام خطا در زمانی که یک فیلد اشتباه است،  Bشود. همچنین در وب سایت  هاآنمیتواند سبب نارضایتی 
 کند.ه نمیشود و به فیلدی که اطلاعات نادرست در آن درج شده اشارسایت ایجاد می

 
 یت سیستمعضپذیری ومشاهده(. 3) جدول

 B C A 

 S3 S3 S4 زمان انتظار

 S4 S0 S3 آیکن رنگی

 S4 S3 S0 آیکن اشتباه مشخص نشده

 S3 S2 S0 مشاهده شماره شبا

 S4 S0 S3 هانبود سمبل برای آیتم

 S4 S4 S4 ورژن انگلیسی

 

 . انطباق بین سیستم و دنیای واقعی2هیوریستیک 

یک سیستم باید از زبان و مفاهیم کاربران خود استفاده کند و  ،اگربه جای استفاده از اصطلاحات سیستم
در استفاده از زبان  A وب سایت بانک همچنین قوانین دنیای واقعی را دنبال کند و منطقی و قابل فهم باشد.

از  ،تندآن آشنا هسای که کاربران با ساده با استفاده از اصطلاحات د.کنکاربران در سیستم بسیار خوب عمل می
اب کل مربوط به حس "حساب شما"کند، به معنی آخرین بار که کاربر از سیستم استفاده می "آخرین ورود"جمله 

به این معنی است که اقلامی که  "خدمات دیگر"به اطلاعات تماس از بانک،  "با ما تماس بگیرید"شما است، 
کاملا واضح  Cو  Bاطلاعات وب سایت های  .درای کاربران ممکن است در این مورد باشدر دسترس نیستند ب

دهد که ممکن است کاربران را را در صفحات دیگر نشان می "لغو کردن" Bوب سایت به عنوان مثال،  نیست.
تم انتقال پول ر آید را "کلمات پایا و سانتا" هر سه بانک به اشتباه بیندازد که چگونه به صفحه اصلی باز گردند.

 Bاز طرف دیگر وب سایت بانک . که ممکن است به اندازه کافی برای کاربران روشن نباشد ،دهندنقد نشان می
 کند.های پرکاربرد( ارائه نمیبندی کار)مثلا به صورت الفبایی و یا دسته تمام اطلاعات خود را به روش منطقی

 Cانک های بچنین وب سایتمه گرفته است. لاعات به صورت تصادفی قراراطکنیم، وقتی ما این منو را باز می
جدول ) تر شاید بتوان از ساختار ترتیب الفبایی استفاده کردبرای یک ساختار منطقی. تری دارندساختار منطقی Aو 
2.) 

 

 انطباق سیستم با دنیای واقعی (.4) جدول

 B C A 

 S3 S3 S3 کلمات ناآشنا

 S4 S0 S0 کلمات تخصصی

 S3 S2 S0 ترتیب منطقی

 S3 S3 S2 همبمسوالات 
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 کنترل و درجه اختیار کاربر .3 هیوریستیک
اربران را برای ک "خروجی اضطراری"ها باید سیستمکاربران ممکن است به تصادف آیتمی را انتخاب کنند، 

در مقایسه با  Aازگرداندن عملیات کند. سیستم باید کاربران را قادر به ببرای خروج از یک عملیات،  فراهم کنند.
شود و شما در صفحه اصلی باز می Aی وب جدید زیرا هر صفحه ؛یک طراحی بهتر دارد Cو  Bیتهای اسوب 
صحیح ها کاربران را مجاز به تکدام از وب سایتهیچتوانید عملیات دیگری را به سادگی بازگردانید. متاسفانه، می

 یپی ندارند.اترا برای حذف خطاهای "پاک کن"دکمه  هاآنکه کند چرا اشتباهات نمی
به کاربران اجازه  Aاگر چه وب سایت در این بخش بهتر عمل کرده است. به عنوان مثال،  Bوب سایت  
در هر صفحه وب ارائه  "خروجی اضطراری"اما اگر اشتباه کنند، دهد که عملیات را دوباره تنظیم کنند، می
دکمه صفحه اصلی را در هر صفحه وب  Cک ناآن را تعبیه کرده است. وب سایت ب Bسایت وب  ولی ؛شودنمی

دهد تا صفحات وب ناخواسته را در هر زمان ترک کنند. همچنین هر کند که به کاربران اجازه میفراهم می
ت. با این حال، برای پاک کردن تمام اشتباهات در صفحه اس "پاک کن"دارای یک آیتم  Cی در بانک اصفحه
و  "بازگردانی"های دکمه Bهمچنین وب سایت بانک کنند، سیستم پشتیبانی نمی راز عملکرد بازگردانی د هاآن
 توانیم عملیات در حال انجامها ما نمیکدام از بانکهمچنین در هیچکند، را برای کاربران مهیا نمی "پاک کردن"

 .(5 لو)جد تنظیم کنیم Aو  Bصفحه سیستم را در بانک  توانیمرا لغو کنیم و همچنین ما نمی
 

 کنترل و آزادی کاربر (.5) جدول

 B C A 

 S4 S0 S0 پاک کردن کلی

 S1 S0 S2 خروج اضطراری

 S0 S1 S1 کنسل کردن عملیات

 S3 S3 S2 های ریدو و آندودکمه

 S4 S0 S3 تنظیم سیستم

 

 ثبات و استانداردها .4 هیوریستیک
اند. محتوای ثابتی را ارایه کرده، Cو  A وب سایت .ید در کل سیستم به یک شیوه ارائه شودسیستم بامحتویات 

و غیره به یک شیوه در همه وضعیت آیتم، شماره تماس، ، هاآنمحل ها، عنواننتایج جستجو، به عنوان مثال، 
ر گرفته نشده، )افراد اندارد و ثابتی در نظبرای عملیات محل است Bاما در مورد وضعیت وب سایت صفحات است، 

 آورد.و این موضوع خطاهای زیادی را در سایت بانک به وجود می شوند(رای عملیات دچار مشکل میجادر 
فقط موقعیت آیتم خروج تقریبا مشابه است،  Cو وب سایت  Aهای عملیاتی در وب سایت وضعیت آیتم

ن استاندارد قرار اکاما وضعیت عملیات در مکند، می ابهی را تولیدطرح محتوا مش Bمتفاوت است. وب سایت 
، قبلی اشاره شد هیوریستیکهمانطور که در در برخی صفحات،  "خروج اضطراری"فقدان ندارد. علاوه بر این، 

 تواند به عنوان مشکل عدم ثبات و استاندارد مطرح شود.می
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طراحی  ازیر ؛طراحی خوبی در تولید محتواهای سازگار دارد A بانک، Cو  Bهای در مقایسه با وب سایت
ن  همچنین رمشکل دیگری است اما شدت بالایی ندارد، ها، های جاذبه در سایتفقدان تکنیک تر است.ساده
 (.0)جدول  واضح نیست Cهای موجود در وب سایتآیتم
 

 ثبات و استانداردها(. 6)جدول 

 B C A 

 S1 S3 S1 آیتم خروج

 S4 S4 S4 های متحرکعدم وجود تکنیک

 S2 S2 S2 های جذابکینعدم وجود تک

 S4 S1 S1 هاموقعیت آیتم

 S2 S4 S1 های واضحعدم وجود رن 

 

 کمک کاربر برای راحتی تشخیص و بازیابی از خطا .5 هیوریستیک
پردازند خطا باید به حل مشکلات بهای پیامهای خطا باید به زبان ساده )بدون کد( بیان شوند. در سیستم، پیام

بران پیشنهاد دهند. سه وب سایت بانک در این زمینه رضایتبخش عمل نکردند. به عنوان راو راه حل برای ک
های بانک وب سایتشود، در آیتم جستجو وارد می "تسحیلات"زمانی که یک کلمه اشتباه کلاسیک مانند مثال، 

را ذکر  "تسحیلات یانتیجه بر 3"فقط  Bدهند. وب سایت املای صحیح نمیاطلاعاتی را به کاربران در مورد 
دادند و به کاربر برای جستجوی کلمه دیگری  نشانرا  "ایهیچ نتیجه"پیام  Aو  Cبانک  هایسایتکرد. وب 

توانند به کاربران کمک کنند تا از اشتباهات مصون بماند. وب حمایتی نیستند و نمی ،های خطاپیام دادند. پیام
در این پارامتر دارای بهترین عملکرد در این  Bبانک این صفحه راهنمایی در صفحه اصلی ندارد،  Aسایت بانک 
 زمینه است.

ر فاده از هر گونه اطلاعات غیهای نامربوط و استفاده نشده داشته باشند. استصفحات سیستم نباید داده 
نک تلاش زیادی برای جلوگیری از های سه باسازد. تمام وب سایتاطلاعات کمتری را ممکن میضروری، 

را برای حذف اشتباهات در صورت ورود  "پاک کردن"یک دکمه  هاآنکنند. به عنوان مثال، خطاهای ورودی می
شود. علاوه پیام خطا ظاهر میشود، از همان رقم اول اشتباه وارد میاشتباه دارند و به ویژه وقتی شماره حسابی 

اما این وب سایت برای پیامک و کند، ارتباط مستقیم به ایمیل را فراهم می، B "ما تماس با"در صفحه بر این، 
ما ارسال را مستقیها قادر باشند پیام هاآندهد. کاربران باید با کلیک کردن روی تماس تلفنی خدمتی ارائه نمی
ی کند تا از خطاهای ورودمی این کمکتایپ شود، آدرس ایمیل و شماره تلفن، کنند و بدون اینکه لازم باشد، 

 جلوگیری شود.
در مورد با ما تماس کند تا از اشتباهات جلوگیری کند. به عنوان مثال، همچنین تلاش می Cوب سایت  
ل توانند یک ایمیل بدون نوشتن آدرس ایمیکاربران میل وجود دارد بنابراین، های خودکار از ایمیلینکبگیرید، 
 بفرستند.
زیرا پیام در جلوگیری از اشتباهات در سطح پایین قرار دارد،  Bطراحی های بانکی، وب سایت در مقایسه 

ی کاربران برای اصلاح را برا« خطا»پیام  Cشود و نشانی از محل خطا نیست. وب سایت خطا تنها نشان داده می
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 Aداده شده است. در وب سایت توضیح « کنترل و آزادی کاربر»کند که در اشتباهات در بالای صفحه ایجاد می
 تلفن دارد.سوال و پاسخ، مانند صدای مشتری،  ،سرویس کاملی برای کاربر "با ما تماس بگیرید"

ی از شود. بعلاوه بعضاستفاده نمیدهد، ایی رخ میها وقتی خطمتاسفانه هیچ صدایی در هیچ کدام از بانک 
 .(2)جدول  شویمرو به رو میت پیام را ندارد، ما گاهی با پیام نامناسبی که سطوح مختلف جائیا

 
 کند تا خطا را تشخیص داده و درک کند و آنها را رفع کند.می به کاربران کمک (.7) جدول

 B C A 

 S3 S3 S2 تماس با ما

 S2 S1 S0 ن کاراکترهای نادرستوارد شد

 S4 S1 S1 مکان خطا

 S4 S4 S4 پیام خطای صدادار
 S4 S3 S2 پیام نادرست

 S4 S4 S3 عدم وجود پیام های جایی تر

 

 پیشگیری از خطا .6 هیوریستیک
حتی بهتر از یک پیام خوب است. ایجاد شرایطی ، کندیک طراحی دقیق که از وقوع مشکلات جلوگیری می

ایط بسیار رتواند شمیاز بروز خطا جلوگیری کند یا بررسی خطاها قبل از اینکه کاربر آن را به اتمام برساند، که 
 مطلوبی در ذهن و تجربه کاربر در حین استفاده از سیستم ایجاد کند.

ر گهای بانکی وجود ندارد و این بدان معنی است که اسایتشدن چندین صفحه در وب متاسفانه امکان باز
ای که در لهسئاما م. ممکن است کاربر بتواند عملیات بانکی را سریعتر انجام دهدچندین صفحه با هم باز شوند، 

سیستم واکنش نشان این است که اگر اطلاعات اشتباه وارد شده باشد، شود، ها مطرح میهر یک از وب سایت
 .(1)جدول  کندسیستم درک و اعلام میاگر شماره حساب تعریف نشده باشد، دهد. برای مثال، می

 

 جلوگیری از خطا (.8)جدول 

 B C A 

 S2 S2 S0 حرکت راحت بین صفحات

 S0 S1 S1 اخطار سیستم

 

 تشخیص به جای به یادآوری .7هیوریستیک 
ه دروشن و قابل مشاهها را با قرار دادن در معرض نمایش، ها و دستورالعملگاینهها، ها باید آیتمسیستم

در  Bیت نمایند. به طوری که کاربران نیازی برای به خاطر آوردن اطلاعات غیر ضروری نداشته باشند. وب سا
 هانآزیرا تعداد اطلاعات بسیار زیاد است که برای کاربران غیرممکن است این بخش خوب عمل نکرده است، 

و  "B" ،"C"های شود. آیکونام خود معرفی میهر آیکون با ناما در صفحه اصلی هر سه بانک،  ،را به یاد آورند
"A" ،ها به وضوح در دسترس هستند. به عنوان دستورالعمل در بالای هر صفحه وب قابل رویت هستند. در ادامه

ه باشند به طوری کهستند و به رن  تیره می برجستههای جستجو، واژه های ورود به کلیددستورالعملمثال، 
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ت، های بانک نیسها در هیچ کدام از وب سایت. نماد عملکرد بارگنمایی آیتمشوندآگاه می هاآن از وجودکاربران 
 .مشکل ایجاد کندموضوع ممکن است برای افرادی که مشکل بینایی دارند، این 

های عملیات آیتم، Cو Aوب سایت اند. دربه خوبی عمل کرده هیوریستیکدر طراحی این  Aو  Cوب سایت 
به طوری که کاربران به راحتی در نادیکی دستورالعمل قرار داده شده،  یا اینکه عملیات ورا یکی است، و اج
ها برای کاربران روشن دستورالعمل، Cو  A را تشخیص دهند. همچنین برای وب سایت بانک هاآن توانندمی

اما وب سایت قابل مشاهده است،  نمادهای حساب به وضوح در بالا و سمت راست صفحه وباست. برای مثال، 
جرا در سمت چپ صفحه قرار دارد. اما عملکرد و اهای دستورالعمل سمت راست صفحه است، نام گاینه Bبانک 

فرآیند  C توانند دستورالعمل درست را انتخاب کنند. وب سایتشود و نمیاین طراحی باعث اشتباه کاربران می
بران تا کارکند تا اطلاعات مورد نظر را درجایی که دوست دارند طراحی کنند، فیلتر را برای کاربران فراهم می

 .(3)جدول  صی را به یاد داشته باشندهای خامجبور نباشند مکان
 

 تشخیص به جای یادآوری (.9)جدول 

 B C A 

 S3 S2 S1 ها و عملیاتموقعیت آیتم

 S4 S2 S1 فضای خالی

 S4 S1 S2 هامجاا بودن رن 

 S2 S2 S3 سته کردن نکات مهمبرج

 S4 S1 S2 ها در یک گروهیکنواختی رن 

 

 ایی استفاده. انعطاف پذیری و کار8هیوریستیک 
تنوع ارائه های متجربه با گاینهمتخصص و کاربران بیها باید خدمات مؤثر را برای هر سطح توانایی، سیستم
تری در این بخش است. دارای طراحی نامطلوب Bت وب سای، Aو  Cهای بانک در مقایسه با سایت دهند.
ن سیستم ای دهد.ا برای کاربران متخصص ارائه نمیتوابع جستجو پیشرفته رهای بانکی، از وب سایت کدامهیچ

های مختلفی را برای کاربران مختلف ایجاد کند و توانایی اجرای فرمان چندگانه را داشته باشد اما وب باید پیام
 (83)جدول  خیلی گیج کننده است. Bهمچنین بازگشت به صفحه اصلی ها این کارایی را ندارند، سایت بانک

 

 انعطاف پذیری و کارایی استفاده (.11)جدول 
 B C A 

 S4 S4 S4 عدم وجود پیام با توجه به سطح کاربر

 S4 S4 S4 اجرای چند دستور همامان

 S4 S4 S1 برگشت به صفحه اصلی

 

 طراحی زیبا و ساده .9هیوریستیک 
در  .کندربران را گیج میزیرا این امر کا ؛ها باید از ارائه اطلاعات نامناسب و بیش از حد اجتناب کنندسیستم

با  Aاما وب سایت بانک کند، طراحی دشوار و اطلاعات مربوطه را تولید می Bبین وب سایت های سه بانک، 
 (88)جدول  .شودها در طراحی استفاده میموضوعاستفاده از اصطلاحات ساده و طبقه بندی 
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 طراحی زیبا و ساده (.11) جدول

 B C A 

 S4 S2 S1 اطلاعات اساسی

 S4 S3 S1 های مشخص و مجااآیکن

 S4 S4 S4 ارایه راه حل پیشنهادی

 

 . راهنما و مستندسازی11هیوریستیک 
 Bی مخاطبان داشته باشند. وب سایت ها گاینه کمک و مستنداتی در دسترس برالازم اسات که سایساتم   

در مورد  اگر کاربران هر گونه سوالثال، کند تا از کاربرانی که مشکل دارند پشتیبانی کند. به عنوان متلاش می
به  Bتوانند از طریق ایمیل بپرسند. اطلاعات تماس در صفحه اصلی وب سایت میداشته باشند، ، Bوب سایت 

و شناسه  Bکند تا در پورتال هایی را برای کاربران فراهم میدستورالعمل Bوه بر این، علاشود، وضوح دیده می
های امنیتی خود را در صاافحه دهد تا کاربران برای کاراکتررا عوض کنند. همچنین اجازه میو کلمه عبور خود 

 تغییر دهند. Bاول بانک 
اما کند مانند تماس با تلفن و ایمیل، م میسرویس پرس و جو مشابهی را برای کاربران فراه Cوب سایت 

پشتیبانی قویتری را برای  C ،Bو بانک  Aهای تدهند. در مقایسه با سایهیچ کدام گفت و گوی زنده ارایه نمی
توانند پاسخ سوالات قبلی را مرور کاربران میدهد. علاوه بر ارسال سوالات به منوی راهنما، کاربران ارائه می

بسیار  Bبینند آیا سؤالاتشان قبلا پرسیده و پاسخ داده شده است. سرویس اطلاعاتی ارائه شده توسط کنند تا ب
 زیرا منوی راهنما در صفحه اصلی نیست.دارای ضعف ترین عملکرد است، Aو راحت است و وب سایت حمایتی 
 (87)جدول

 

 راهنما و مستندسازی(. 12) جدول

 

 

 

 

 B C A 

 S2 S4 S4 ارایه اطلاعات کمکی

 S1 S1 S4 قابلیت مشاهده گاینه کمک

 S4 S4 S4 پیدا کردن اطلاعات به راحتی

 S4 S4 S4 اطلاعات هدفمند

 S4 S1 S4 اطلاعات توضیحی

 S4 S2 S4 اطلاعات فرآیندی

 S4 S4 S4 اطلاعات پیمایشی

 S1 S4 S4 راحتی حرکت بین راهنما و کار

 S1 S1 S4 برگشتن به منوی کمک

 S1 S4 S4 بران از منوی راهنما وارد کار اصلیتوانایی کار
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 به صورت گرافیکیها یافته. 8
شااد کااه پااس از ادغااام  هیوریسااتیکمشااکل  17منجاار بااه شناسااایی هااای بااانکی ارزیاابی وب سااایت 
دهااد کااه بیشااتر مشااکلات  هااای ایاان مطالعااه نشااان ماای مااورد رساایدیم. یافتااه 23مااوارد مشااترک بااه 

و  0و  7 هاای کماک و مستندساازی اسات. شاکل     هیوریساتیک ک مرباوط باه   در ساه بانا   و شناسایی شاده 
ماورد از مشاکلات مرباوط باه      B 0مثاال در باناک   دهاد. باه طاور    های کاربردپاذیری را نشاان مای   یافته 2

درصااد از مشااکلات را بااه خااود اختصاااص  8727قابلیاات مشاااهده پااذیری سیسااتم اساات کااه  هیوریسااتیک
 دهد.می

 
 Bهای مربوطه و درجه شدت آنها در بانک هیوریستیک (.2) شکل
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 Cها در بانک مربوطه و درجه شدت آن هیوریستیک (.3)شکل 

 
 Aمربوطه و درجه شدت آن در بانک  ستیکیهیور (.4) شکل

 

 و پیشنهادهانتیجه گیری  .9
ی نشان تایج ارزیابنشد.  ها از روش ارزیابی هیوریستیک استفادهبرای ارزیابی کاربردپذیری وب سایت بانک

( 7ربر، )( کنترل و درجه اختیار کا8از جمله )، ستیکیهیورها دارای عملکرد متوسطی در چهار دهد که بانکمی
وب ( زیبایی وطراحی ساده دارد ولی با این حال، 2( به رسمیت شناختن به جای یادآوری، )0جلوگیری از خطا، )

تر؛ ای منطقی( ارایه اطلاعات را به شیوه7ی به کاربران در زمان انتظار؛ )( اطلاع رسان8ها در مشکلات )سایت بانک
های ( تولید پیام5ن جستجوی پیشرفته برای کاربران متخصص؛ )( افاود2و تولید محتویات سازگار تر؛ ) (0)

 هاآنرای جخطای مفیدتر و بیشتر و استفاده از فضای خالی بیشتر و یا به حداقل رساندن فاصله بین اقلام و ا
 برای مشاهده بهتر و یا خطای کمتر باید بیشتر کار کند. 

 ساتیک یهیوراربرد چاارچوب کاربردپاذیری   این مطالعاه بینشای را بارای محققاان در ماورد چگاونگی کا       
هااای مااا باارای متخصصااان،   کنااد. یافتااه هااای بااانکی فااراهم ماای  در وب سااایت (Nielsen, 1994) را

هااای بهتاار باارای ارائااه بانکااداری اینترنتاای و خاادمات مشااابه  سااایتهااای مفیاادی در طراحاای وب بیاانش
هاا کناار هام هساتند و یاا شابیه باه هام         کند اعم از اینکاه طباق اصال گشاتالت وقتای آیاتم      دیگر ارائه می

شاود کااربران دچاار خطاای فاحشای      وقتای ایان اصال رعایات نمای      ،هستند باید کنار یگدیگر قارار بگیرناد  
 ها اشاره کرده است.بینش به این 80شوند. جدول می

ه ت بهایی است. این مطالعه به صورت ذهنی اساین مطالعه نیا دارای محدودیت، هایپژوهشهمانند سایر 
قضااوت کارشاناساان بسایار وابسته است همچنین سه بانک مورد بررسی قرار گرفته است. برای انجام مرحله     

ی متمرکا بسیار سودمند خواهد بود. بازخورد کاربران و افراد بعدی این پروژه با اساتفاده از یک مطالعه نظرسنج 

ش
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ه بسیار سودمند باشد و بیشتر به مسائل مربوط ب تواندهای بانکی میسایتمورد نظر در مورد کاربرپذیری از وب
 موردتواند به ما اجازه دهد که ادراک کاربران را در کااربردپاذیری از دیادگااه کاربران نگاه کنیم. این روش می    

یکی مشاهده و کاربران واقعی، های بانکی را بهتر درک کنیم. استفاده از افراد خبره، کاربردپذیری از وب ساایت 
طالعات شود در ماستفاده از ردیاب چشم است که توصیه میمطالعات در مورد کاربردپذیری،  انگیاترینجانهیاز 

 هیوریستیکمقالاتی که در ادبیات و پژوهش بررسی شده از ده  در این مقاله مثل .آینده مورد استفاده قرار گیرد
ولی به دلیل اینکه  ،مختلف آن داشااتند هایزمینهمشااکلاتی در  هابانکموجود که به آن اشاااره شااده تمامی 

 ،دهندکه کاربران بر روی سیستم انجام می هاییروشسایساتم بانکداری اینترنتی بود مشاکلات بیشاتر روی     
 بود نه فقط طراحی و زیبایی ظاهری یک سایت. اتفاق افتاده

طراحی  هایای ویژگیهای مطالعه شده داربر اساس نتایج مطالعات رقابتی ما کشف کردیم که وب سایت بانک
همچنین تر اقدام کند، تر و سادهوب سایت بانک الف باید در زمینه طراحی بصری زیبانامطلوب است. در ابتدا، 

ک را طوری بهبود بخشد که کاربران بتوانند زمان انجام هر عملیات را بدانند و فقط صفحه باید وب سایت بان
ه ببا طراحی دنیای واقعی بهبود بخشد،  متناسبباید طرح خود را  Aنک وب سایت بابارگذاری نشان داده نشود، 

 ،منطقی تر خواهد بودبه سایت، تر بیان کند. هنگام نمایش ساعات ورود اطلاعات را به زبان سادهعنوان مثال، 
تواند ن میایاگر وب سایت بانک اطلاعاتی را به ترتیب صعودی یا ناولی یا به ترتیب حروف الفبا نشان دهد. 

 اطلاعات دقیق به کاربران ارائه دهد.

ات بوجود دارد که نیاز به توجه بیشتری دارند. اولین موضوع مربوط ث Aسه جنبه دیگر از وب سایت بانکی  
باید در تطابق محتوای مطالب با دنیای واقعی توجه بیشتری کند. به  Aو استانداردهای آن است. وب سایت 

شود که کاربران و به ای را در صفحه وب پیدا کردیم. این باعث میهای حرفهرخی از ویژگیما بعنوان مثال، 
دهد. است و اطلاعات اشتباه را نمایش می گیج شوند و فکر کنند سیستم دارای اشکالویژه کاربران جدید، 

 الب در تمامی صفحات وبباید این مسئله را رفع یا توضیح دهد و اطمینان حاصل کند که مط Aبانک بنابراین، 
از قبیل ارائه توابع باید در انعطاف پذیری و کارآیی استفاده از آن،  Aصفحه وب بانک سایت ثابت است. دوم، 
تواند مر میبهبود یابد. این ابه جای جستجوی ساده با کلمات کلیدی، ای کاربران متخصص، جستجو پیشرفته بر

باید رویکردی بهتر را برای کمک  Aیت را بهبود بخشد. وب سایت بانک کاربردپذیری و انعطاف پذیری وب سا
هایی آن باید برای ویژگیاتخاذ کند. به عبارت دیگر، درک و بهبود یافتن از خطاها، به کاربران در تشخیص، 

ه دهد. ائبه کاربران ار یهایراه حل وپیشنهادها طراحی شده که مشکلات مربوط به کاربران را شناسایی کرده، 
تواند طوری بهبود یابد تا به کاربران بیشتر کمک کند تا از می Aهای خطا از وب سایت بانک پیامبرای بهبود، 

به بدهد های مشاتواند در هنگام به وجود آمدن اشتباه املایی پیشنهادوب می اشتباهات جلوگیری کنند. صفحه
 تا کلمه اصلاح شود.

خواهیم ما همچنین میی مطالعات رقابتی توسعه یافته است، که براساس یافتهعلاوه بر پیشانهادها فوق،   
همچنین در طول ارائه دهد، پیشانهاد دهیم تا خدمات بیشتری برای کمک در وب سایت بانک خود   Cبه بانک 
 دهد.ارائه می Bو  Aخدمات کمتر از بانک  Cمتوجه شدیم که وب سایت ارزیابی، 
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 هیوریستیکای از مشکلات هخلاص(. 13)جدول 

کاربردپذیری 

 هیوریستیک

B C A 

قابلیت مشاهده  
 پذیری سیستم

خدمات بانک در وب 
 های بانک سایت

ا زمان انتظار برای بارگیری ر
 .کنداطلاع رسانی نمی

خدمات بانک در وب سااایت های 
 بانک

زمااان انتظااار برای بااارگیری را 
 .کنداطلاع رسانی نمی

 Aخدمات بیشتر از 

دماات بانک در وب ساااایت  خا 
 های بانک 

زمااان انتظااار برای بااارگیری را 
 .کنداطلاع رسانی نمی

 Cخدمات کمتر از 
 انطباق بین سیستم و

 دنیای واقعی
از اصطلاحات ساده که  استفاده

 .کاربران با آن آشنا هستند
می توان اطلاعات را به روش 

 .منطقی تر ارائه داد
 

دهد که آیتم خروج در نشاااان می
 .عیت استاندارد نیستوض

می تواند اطلاعات را به صاااورت 
 منطقی ارائه دهد.

آیتم کمک در صفحه اول نشان 
داده میشااود که کاربران را گیج 

 .کندمی
واند اطلاعات را به صورت می ت

 منطقی ارائه دهد.
می تواند دکمه بازگشت را در  کنترل و آزادی کاربر

 .هر صفحه وب ارائه دهید
برای حذف دکمه پاک کن را 
 .کندخطاها فراهم نمی

 "خروج اضطراری"ارائه 
دهد تا موارد را باه افراد اجاازه می  
 .بازنشانی کنند

دکمه صاافحه اصاالی را در هر  
 .کندوب فراهم میصفحه 
 "لغو"یا  "تنظیم مجدد"دکمه 

 .کندرا برای کاربران فراهم نمی
عدم توانایی تولید محتوی به  ثبات و استانداردها

 یک شیوه
تواناایی تولیاد محتوی باه یک     وانایی تولید محتوی به یک شیوهت

 شیوه
لینک مستقیم به ایمیل فراهم  پیشگیری از خطا

 .کندمی
لینک مسااتقیم به ایمیل و تلفن  بدترین عملکرد

 .کندرا فراهم می
تشخیص به جای 

 یادآوری
ها ها و دستورالعملگاینهاشیاء، 

 .واضح و قابل مشاهده نیستند
 هاها و دسااتورالعملگاینه اشاایاء،

 واضح و قابل مشاهده است
ها ها و دستورالعملگاینهاشایاء،  

 .واضح و قابل مشاهده است
 انعطاف پذیری و
 کارایی استفاده

جستجوی پیشرفته برای 
کاربران متخصص را پیشنهاد 

 دهد.نمی

آیا جستجو پیشرفته برای کاربران 
 دهد.متخصص ارائه نمی

رفته برای آیاا جساااتجو پیشااا 
کاااربااران مااتخصاااص ارائااه  

 .دهدنمی
زیبایی شناسی و 
 طراحی دلچسب

یک طراحی ساده با اطلاعات 
مربوطه و طراحی زیبایی ایجاد 

 .کندمین

تولیدکنندگان یک طراحی ساده با 
اطلاعات مربوطه و طراحی زیبایی 

 بیشتر

ساده ترین طراحی با اطلاعات  
 .کندمربوطه را تولید می

 شخیصتشناسایی، 
 و رفع خطا

نمیتواند مشکلات را نشان دهد 
 .ها را پیشنهاد کندو راه حل

می تواند مشاکلات را نشان دهد،  
 اما راه حل

ند مشاااکلات را نشاااان می توا
اماا راه حل را پیشااانهاد  دهاد،  
 .کندنمی

اطلاعات تماس در دسترس  کمک و مستندسازی
 است

 ارائه راهنمایی ها

 تاطلاعات تماس در دسترس اس

 ارائه راهنمایی ها
اطلاعاات تماس در دساااترس  

 است
 ها  ارائه راهنمایی

توانند پاسخ سوالات کاربران می
 .قبلی را مرور کنند

 

  

www.SID.ir

Archive of SID

www.SID.ir


 

 دوفصلنامه مطالعات مصرف کننده 1331بهار و تابستان شماره اول، دوره ششم،  43
 

 منابع فهرست
Alotaibi, M. B. (2016). Comparing the usability of m-business and m-government software 

in Saudi Arabia. A revise of Nielsen's heuristics method. International Journal of 

Advanced Computer Science and Applications, 7 (1), 1-7. 

Black, J. (2002). Usability is next to profitability. Business Week Online. 

http://www.bloomberg.com/bw/stories/2002-12-03/usability-is-next-to-profitability. 

Bogan, C, E., & English, M. J. (1994). Benchmarking for best practices: Winning through 

innovative adap-tation. New York: McGraw-Hill 

Bogetoft, P. (2012). Performance benchmarking measuring and managing performance. 

New York: Springer. 

Campos, A., Rusu, C., Roncagliolo, S., Sanz, F., Gálvez, R., & Quiñones, D. (2016). 

Usability heuristics and design recommendations for driving simulators. In Information 

Technology: New Generations (pp. 1287-1290). Springer, Cham. 

Casaló, L.V., Flavián, C. and Guinalíu, M. (2010) 'Generating trust and satisfaction in e-

services: the impact of usability on consumer behavior', Journal of Relationship 

Marketing, 9 (4), pp. 247-263. 

Chen, S. Y., & Macredie, R. D. (2005). The assessment of usability of electronic shopping: 

a heuristic evaluation. International Journal of Information Management, 25, 516-532. 

Delice, E. K., & Güngör, Z. (2009). The usability analysis with heuristic evaluation and 

ana-lytic hierarchy process. International Journal of Industrial Ergonomics, 39, 934-

939 

Díaz, J., Rusu, C., Pow-Sang, J. A., & Roncagliolo, S. (2013, November). A cultural-

oriented usability heuristics proposal. In Proceedings of the 2013 Chilean Conference 

on Human-Computer Interaction (pp. 82-87). ACM. 

Fernandez, A., Insfran, E., & Abrahão, S. (2011). Usability evaluation methods for the 

web: A systematic mapping study. Information and software Technology, 53 (8), 789-

817. 

Gale, N., Mirza-Babaei, P., & Pedersen, I. (2015, October). Heuristic guidelines for playful 

wearable augmented reality applications. In Proceedings of the 2015 Annual 

Symposium on Computer-Human Interaction in Play (pp. 529-534). ACM 

Greiner, L. (2007). Usability 101. Networker, 11 (2), 11-13 

Han, S.H., Yun, M.H., Kwahk, J. and Hong, S.W. (2001) 'Usability of consumer electronic 

products', International Journal of Industrial Ergonomics, 28 (3), pp. 143-151 

Hermawati, S., & Lawson, G. (2015, April). A user-centric methodology to establish 

usability heuristics for specific domains. In Proceedings of the International 

Conference on Ergonomics & Human Factors (pp. 80-85). 

Hermawati, S., & Lawson, G. (2016). Establishing usability heuristics for heuristics 

evaluation in a specific domain: Is there a consensus?. Applied ergonomics, 56, 34-51. 

ISO 9241-11. (1998). Guidelines for specifying and measuring usability. 

ISO DIS 9241-210:2010. Ergonomics of human system interaction -Part 210: Human-

centred design for interactive systems (formerly known as 13407). International 

Standardization Organization (ISO). Switzerland 

ISO/IEC. (1991). ISO 9126. Information technology-Software quality characteristics and 

metrics. Nielsen, J. (1993). Usability engineering. Boston, MA: AP Professional. 

Jaferian, P., Hawkey, K., Sotirakopoulos, A., Velez-Rojos, M., & Beznosov, K. (2014). 

Heu-ristics for evaluating IT security management tools. Human-Computer 

Interaction, 29, 311-350. 

Jaime Díaz,Cristian Rusu,César A. Collazos (2016)Experimental Validation of a Set of 

Cultural-Oriented Usability Heuristics: e-Commerce Websites Evaluation 

www.SID.ir

Archive of SID

http://www.bloomberg.com/bw/stories/2002-12-03/usability-is-next-to-profitability
www.SID.ir


 
 

 65 .... تجربه دیجیتالی کاربران بانکداری اینترنتی بررسی

 

Jeffries, R., & Desurvire, H. (1992). Usability testing vs. heuristic evaluation: Was there a 

contest: ACM SIGCHI Bulletin, 24 (4), 39-41. 

Ji, Y. G., Park, J. H., Lee, C., & Yun, M. H. (2006). A usability checklist for the usability 

evaluation of mo-bile phone user interface. International Journal of Human Computer 

Interaction, 20 (3), 207-231. 

Juristo et al.; Gonzalez et al, (2014) A systematic mapping study on testing technique 

experiments: has the situation changed since 2000 

Juristo, N., Moreno, A.M. and Sanchez-Segura, M. (2007) 'Analysing the impact of 

usability on software design', Journal of Systems and Software, 80 (9), pp. 1506-1516.  

Juristo, N., Moreno, A.M. and Sanchez-Segura, M. (2007) 'Guidelines for eliciting 

usability functionalities', Software Engineering, IEEE Transactions on, 33 (11), pp. 

744-758. 

Law, E.L., Roto, V., Hassenzahl, M., Vermeeren, A.P. and Kort, J. (2009) 'Understanding, 

scoping and defining user experience: a survey approach', Proceedings of the SIGCHI 

Conference on Human Factors in Computing Systems. ACM, 719-728 

Lechner, B., Fruhling, A., Petter, S., & Siy, H. (2013). The chicken and the pig: User 

involvement in developing usability heuristics. 

Madan, A. and Dubey, S.K. (2012) 'Usability evaluation methods: a literature review', 

International Journal of Engineering Science and Technology, 4 (2), pp. 590-599 

Mayhew, D. J. (2005). Cost-justifying usability: An update for internet age, 

http://www.globalspec.com/reference/42279/203279/chapter-2-user-interface-design-

s-return-on-investment-examples-and-statistics 

Muller, M., Matheson, L., Page, C., Gallup, R. (1998). Methods and tools,: Participatory 

heuristic evaluation, Interaction, 5, 13-18. 

Nielsen, J. & Molich, R. (1990). Heuristic evaluation of user interfaces. Proceedings of the 

SIGCHI Con-ference on Human Factors in Computing Systems (pp. 249-256). New 

York: ACM. 

Nielsen, J. (1993) 'Iterative user-interface design', Computer, 26 (11), pp. 

3https://dl.acm.org/citation.cfm?id=1428342-41.  

Nielsen, J. (1994). Enhancing the explanatory power of usability heuristics. In Proceedings 

of CHI-94 conference (pp. 152-158). 

Nielsen, J. (1994). Usability engineering. Elsevier. 

Nielsen, J. and Molich,R. (1990) 'Heuristic evaluation and user interface', ACM, pp. 249-

256  

Paddison, C., & Englefield, P. (2003). Applying heuristics to perform a rigorous 

accessibility inspection in a commercial context. Proceedings of the 2003 Conference 

on Universal Usability (pp. 126-133). New York: ACM Press. 

Pierotti, D. (1995). Usability analysis & design. Xerox Corporation. 

https://web.fe.up.pt/~ei08119/wiki/lib/exe/fetch.php?media=heuristic_evaluation_-

_system_checklist.pdf. 

Quiñones, D., & Rusu, C. (2017). How to develop usability heuristics: A systematic 

literature review. Computer Standards & Interfaces, 53, 89-122. 

Quiñones, D., Rusu, C., & Rusu, V. (2018). A methodology to develop usability/user 

experience heuristics. Computer Standards & Interfaces, 59, 109-129. 

Reese hoi tin fung,Dickson k.w.chiu.Eddi h.t.ko (2016) Heuristic usability evaluation of 

university of hong kong libraries 

Rocha, L. C., Andrade, R. M., Sampaio, A. L., & Lelli, V. (2017, July). Heuristics to 

evaluate the usability of ubiquitous systems. In International Conference on 

Distributed, Ambient, and Pervasive Interactions (pp. 120-141). Springer, Cham. 

Rusu, C., Roncagliolo, S., Tapia, G., Hayvar, D., Rusu, V., & Gorgan, D. (2011, February). 

www.SID.ir

Archive of SID

http://www.globalspec.com/reference/42279/203279/chapter-2-user-interface-design-s-return-on-investment-examples-and-statistics
http://www.globalspec.com/reference/42279/203279/chapter-2-user-interface-design-s-return-on-investment-examples-and-statistics
www.SID.ir


 

 دوفصلنامه مطالعات مصرف کننده 1331بهار و تابستان شماره اول، دوره ششم،  11
 

Usability heuristics for grid computing applications. In Proceedings of The 4th 

International Conferences on Advances in Computer-Human Interactions ACHI. 

Salazar, L., H., Lacerda, T., Nunes, J.V., & von Wangenheim, C. G. (2013). A systematic 

literature review on usability heuristics for mobile phones. International Journal of 

Mobile Human Computer Interaction (IJMHCI), 5 (2), 50-61. 

Scholtz, J. (2004) 'Usability evaluation', National Institute of Standards and Technology 

Seffah, A., & Metzker, E. (2004). The obstacles and myths of usability and software 

engineering. Communications of the ACM, 47 (12), 71-76. 

Shneiderman, B., & Plaisant, C. (2010). Designing the user interface strategies for effective 

human-computer interaction (5th ed.). Addison-Wesley 

Sim, G., Read, J. C., & Cockton, G. (2009, August). Evidence based design of heuristics 

for computer assisted assessment. In IFIP Conference on Human-Computer Interaction 

(pp. 204-216). Springer, Berlin, Heidelberg. 

Singh, A., & Wesson, J. (2009). Evaluation criteria for assessing the usability of ERP sys-

tems. In SAICSIT, 12-14 october, riverside, Vanderbijlpark, South Africa. 

Vermeen ,Effie lai,Virpi Roto (2010)user experience Evalution 

methods.https://www.researchgate.net/publication/221248254_User_experience_eval

uation_methods_Current_state_and_development_needs 

Yeratziotis, A., Pottas, D., & Van Greunen, D. (2012). A usable security heuristic 

evaluation for the online health social networking paradigm. International Journal of 

Human-Computer Interaction, 28, 678-694. 

  

www.SID.ir

Archive of SID

https://www.researchgate.net/publication/221248254_User_experience_evaluation_methods_Current_state_and_development_needs
https://www.researchgate.net/publication/221248254_User_experience_evaluation_methods_Current_state_and_development_needs
www.SID.ir


 
 

 62 .... تجربه دیجیتالی کاربران بانکداری اینترنتی بررسی

 

 

 نویسندگان این مقاله:

 

گاه س دانشمدردانشجوی دکتری مدیریت بازرگانی،  ،بنفشه سیدکباری

آزاد تهران، مدیر پروژه شرکت تبلیغاتی ایده، مترجم دو کتاب رازهای 

 باشد.می ردیاب چشمها و اثرسنجی تجربه کاربری با استارتاپ

 

علمی استاد یار دانشگاه با  مرتبه دارایایشان   ی،ساکیم دکتر مسعود

گذاری در بخش ، دکتری مدیریت سیاستMBA سمت هیات علمی گروه

 و وی شامل دو کتاب تالیفیاتاداره بازاریابی بانک ملت. عمومی، رئیس 

 ، رئیس علمی در پنج همایش داخلی.است بالغ بر شش کتاب ترجمه شده

 

 

مرتبه علمی استادیار دانشگاه با سمت  رایدا ایشان عابدی،دکتر احسان 

 گذاری بازرگانی، عضو بنیاد ملیهیات علمی گروه بازرگانی، دکتری سیاست

های بانک ملت، سرما سوز صنعت و ، مدیر پروژه1314ز سال نخبگان ا

 باشد.می موسسه مالی و اعتباری مهر

 دانشگاه صنعتیاز التحصیل رشته مهندسی برق فارغ ایشان رزا هندیجانی،

ایشان . ندسته دانشگاه صنعتی شریفاز  (MBA) وکارو مدیریت کسب امیرکبیر

 University of) دانشگاه کلگریدکتری خود را در رشته مدیریت عملیات از 

Calgary) دوره پسادکترای خود را به مدت دو  یشان. ااندکانادا دریافت کرده

 Canadian Centre for Advanced) موسسه رهبری پیشرفته کاناداسال در 

Leadership in Business)  علمی اکنون عضو هیئت. وی هماندگذرانده

 هستند.این دانشگاه  وکارآزمایشگاه تحقیقات کسبو مدیر  دانشگاه تهران
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