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Abstract 
Technology progress, during the recent decades, has influenced the banking 

industry. Banks have moved from traditional banking to online banking. 

Users expect to view systems on different browsers or different devices 

without disrupting the overall/page due to the small size of the display on 

some devices. This expectation is responsiveness which is one of the factors 

influencing the user experience. Responsiveness means that the contents of a 

web-based system are displayed correctly and clearly on all devices and 

browsers, regardless of screen size. The purpose of this article is also to 

design a responsive internet banking system based on design science. It has 

been designed, based on the study of the scientific background and 

considering the concepts of internet banking, its adoption factors, 

responsiveness and user experience and the system requirements, from a 

business and technical point of view. The present study provides a system 

design that can be used by all financial institutions. It may also be applicable 

for universities and higher education institutions, as it describes, step by 

step, how to practically use the research method in a real system. 

Considering the results of this study, user experience, including issues such 
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as responsiveness, ease of use and learnability, is much interesting for users, 

and the Internet banks that provide these factors along with security and 

performance are very attractive and are highly appreciated. 

Keywords: Internet Bank, Responsive, Design Science, User Experience, 

Internet. 
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 یعلم طراح کردیگرا با رو واکنش بانک نترنتیسامانه ا یطراح

 

 رانیو اقتصاد،دانشگاه الزهرا،تهران، ا یدانشکده علوم اجتماع ار،یدانش   وریآمنه خد
 

 رانیمهرالبرز، تهران، ا یاطلاعات، موسسه آموزش عال یدانشکده فناور اریاستاد   یفاطمه عباس
 

 رانیاطلاعات، دانشگاه الزهرا، تهران، ا یفناور تیریکارشناس ارشد رشته مد  ذوالفقار  میمر

 چکیده
های از بانکداری های اخیر پیشرفت فناوری صنعت بانکداری را تحت تاثیر قرار داده است. بانکدر دهه

های فعالیتبانک امکان انجام طیف وسیعی از اند. اینترنت سنتی به سمت بانکداری آنلاین تغییر مسیر داده

-ها و دستگاههای مذکور را در مرورگرنماید. کاربران انتظار دارند سامانهبانکی را برای مشتریان فراهم می

های مختلف بدون اختلال در اندازه و محتوای صفحه مشاهده نمایند. این عوامل تحت عنوان واکنش 

این پژوهش نیز طراحی سامانه  باشند. با توجه به این مهم، هدفه کاربران موثر میگرایی بر تجرب

گرا است. برای این منظور ضمن مطالعه پیشینه پژوهش و توجه به مفاهیم  بانک واکنش اینترنت

گرایی و تجربه کاربری و نیازهای یک سامانه )از نظر  بانک، عوامل پذیرش آن و مفهوم واکنش اینترنت

پرداخته  "علم طراحی "گرا بر اساس مراحل روش  بانک واکنش و کاری و فنی( به طراحی اینترنتکسب 

استفاده  مورد تواند که می دهد یم ارایه گرا را ای واکنش طراحی سامانه، حاضر شده است. نتایج پژوهش

های مذکور روی مانهای است که سا های مالی قرار گیرد. طراحی پیشنهادشده به گونه موسسه وها  بانک همه

شود.  های مختلف به شکل مناسب و سازگار با انداره دستگاه نمایش داده می های مختلف در اندازه دستگاه

گرایی، سادگی استفاده و قابلیت  بر اساس نتایج این پژوهش، تجربه کاربری که شامل مواردی چون واکنش

هایی که این عوامل را همراه با امنیت و  بانکینترنت یادگیری است، بسیار مورد توجه کاربران بوده است و ا

 شوند. گذارند، بیشتر مورد اقبال واقع می کارایی در اختیار کاربران می

  .یتجربه کاربر ،یگرا، علم طراح واکنش بانک، نترنتیا :ها واژهکلید
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

 اطلاعات، دانشگاه الزهرا است.  یفناور تیریارشد رشته مد ینامه کارشناس انیبرگرفته از پامقاله حاضر 
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 مقدمه

و گردد میارایه  یانبه مشتر از طریق اینترنت است کهی خدماتینترنتی ای بانکدارمنظور از 

و این امکان را برای مشتری فراهم  شود یخوانده م "یکیالکترونی بانکدار"اغلب به عنوان 

 & George( ارایه گردد 1برخطصورت ه را بی از خدمات بانکی ا مجموعهسازد که  می

Kumar, 2015.(  امور به مشتری داده شده تا بتواند فرصت  ینا نوع خدمات، ینادر ارایه

به  یاناز مشتریاری هفت روز هفته اداره کند. بس وروز  ساعت شبانه 42 در خود رای مال

ی بانکدارلذا  ).Johansson, 2016) سازگار شدندی بانک یدشکل جد ینسرعت با ا

مطالعات  یجنتا .)(Serener, 2016 معاصر استی در صنعت بانکداری مهم دهیپدی نترنتیا

 مشتری و خدمات سادگی استفاده سودمندی، ی چونعواملکه  دهد ینشان م پژوهشگران

 Abd Ghani et al. ,2017)شود  کارگیری بانکداری اینترنتی می به مشتری موجب رضایت

Muhammad & Rana, 2012;(. های  برنامه توسعه به موسسات تجاری نیاز سایر و ها بانک

 حوزه، این در گسترده پژوهش های وجود باشند. با "4کاربر پسند" که افزاری دارند نرم

 و اعتماد، ریسک، خصوصی حریم حفظ و محدودی برای بررسی امنیت تلاش هنوز

 & Almeida انجام شده استینترنتی ای بانکدار پذیرش در سایتوب استفاده قابلیت

Monteiro, 2017).( 

-ها و محدودیتویژگی از صرفنظر ی برنامه،هاکنندهتولید یی کهها استراتژی یکی از 

ی حاطرهای کاربری مناسب استفاده می نمایند،  رابط ی ارایه، برا3های هر ابزارک

منظور از طراحی واکنش گرا، توسعه  ).Williams & West, 2017( است 2گرا واکنش

 ).(Almeida & Monteiro, 2017باشد پویای صفحات وب متناسب با اندازه دستگاه می

، رقابتی مزیت، اطلاعات امنیت، اعتماد، استفاده سهولت، مشتری عواملی چون رضایت

 & Yu, Balaii( موثر هستند بانکداری الکترونیک پذیرش فناوری در دانش سازگاری و

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Online  

2. User satisfaction 

3. Gadget  

4. Responsive design 



 01 |   و همکاران وریخد؛ یعلم طراح کردیگرا با رو واکنش بانک نترنتیسامانه ا یطراح

Khong, 2015(.  با ی افزار محصول نرم بر تطابق یکعوامل  مهمترین ازیکی

است که کاربر تجربه کاربری احساسی است.  1یتجربه کاربر ،لابا یفیتبا کی استانداردها

تواند منجر به ماندگاری و استفاده کند که میدر هنگام استفاده از یک سیستم تجربه می

  ).Nielsen, 2003مجدد از سیستم شود )

گرایی به این مفهوم به کار رفته است که سامانه موردنظر  در این پژوهش، واکنش 

متناسب با اندازه دستگاه  ها مختلف به درستی اجرا شود و محتوای صفحه، روی دستگاه

کارگیری علم طراحی تغییر کرده و خدمات سامانه در اختیار کاربر باشد. از آن جا که به

به صورت یک  "4ارزیابی مصنوع"های اطلاعاتی، )به علت درنظرگرفتن برای ایجاد سیستم

علم  ، در پژوهش حاضر از رویکردگرددالزام( باعث افزایش کیفیت محصول تولیدشده می

طراحی استفاده گردیده است. مطابق بررسی های پژوهشگر، مطالعات پیشین به تعریف 

گرا بودن یک سامانه تحت وب و عوامل گرایی، عواملی موثر به واکنشمفهوم واکنش

 ,Nasri& Charfeddine) پرداخته اند با رویکرد علم طراحی بانکموثر بر پذیرش اینترنت

; Baturay & Birtane, 2013; Shahzad, 20172012; Rahi et al., 2019(.  اما

گرا با رویکرد علم طراحی مطرح بانک واکنشای که در آن طراحی سامانه اینترنت مطالعه

شده باشد، نپرداخته است. لذا این پژوهش به این مهم خواهد پرداخت. در صورتی که به 

بانک، تجربه کاربری خوبی  این مساله پرداخته نشود، مشتریان بانک از استفاده از اینترنت

با خطر ها  نخواهند داشت و این امر موجبات نارضایتی مشتریان خواهد شد و بانک

هدف اصلی رویگردان شدن مشتری از استفاده از بانکداری اینترنتی مواجه خواهند شد. 

باشد. برای نیل به این هدف،  گرا می بانک واکنش این پژوهش، طراحی سامانه اینترنت

بانک و مشخص کردن  های مورد نیاز در اینترنت اهداف فرعی مانند شناسایی سرویس

شوند، شناسایی  بانک ارایه نمی شعب بانک که در اینترنت های ارایه شده در سرویس

های جدید، بررسی تجربه کاربری از دید کاربران موجود، شناسایی خصوصیات  نیازمندی

های جدید  ها با استفاده از معماری گرا، افزایش سرعت توسعه صفحه بانک واکنش اینترنت
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. user experience 

2. Artifact Evaluation 
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در  ند منظوره مطرح گردیده است.های چ ها با طراحی کامپوننت و کاهش حجم کد/برنامه

و سپس روش پژوهش و تجزیه و تحلیل  شودارایه میادامه ابتدا مروری بر پیشینه پژوهش 

های بعدی ارایه گیری و پیشنهادات برای پژوهششود. در انتها نتیجهها پرداخته مییافته

 گردد.می

 پیشینه پژوهش

ی بانکداراری به وجود آورده است. تغییرات شگرفی در صنعت بانکد اطلاعاتی فناور

 دهد تا یامکان را م نیبانک ا انیبه مشتری از جمله مصادیق این تغییرات می باشد که نترنتیا

روز به  شبانه طول ، درمکانبدون در نظر گرفتن زمان و در صورت دسترسی به اینترنت 

& Zolait داشته باشند ی اطلاعات مرتبط دسترس ریخود و سای هاحساب

Sulaiman2009).( خصوصی حریم حفظ و امنیت، محتوا و طراحی وب، خدمات کیفیت ،

باشند بانکداری اینترنتی می مشتری در رضایت برموثر  از جمله عوامل سرعت راحتی و

Ling et al. 2016) .(مانند ی متفاوتها مختلف و با دستگاهی ها مروزه مردم به روشا 

 از استفاده، رو این از کنند. می دسترسی پیدا وب به دیگر یل، تبلت و وسای هوشمندها تلفن

نمایش  صفحه اندازه با ی کهطور به در طراحی صفحات وب، جدید رویکرد یک

ارایه یک تجربه کاربری خوب به کاربر داشته باشد و باعث محتوا  1سازگاری پویای

مل عوا به یشین،در مطالعات پ). (Almeida & Monteiro, 2017 باشدضروری می گردد،

های پژوهش در گسسته صورت به وب، مبتنی بر برنامه یک بودن گرا ی واکنشلازم برا

 سامانه یکگرا بودن  واکنشبرای  یی که، پارامترهادر این پژوهش .شده بود اشاره مختلف

 به تواند می موارد ینکه ا شدهگردآوری  1جدول در  یکپارچه صورت به اند شده تعریف

 وب های مبتنی برطراحی برنامه به مایل ی متخصصانی کهبرا 4سیاهه یک صورت

  گیرد. قرار استفاده مورد هستند، گرا واکنش
 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1.Dynamic Adaptation  

2. Checklist 



 08 |   و همکاران وریخد؛ یعلم طراح کردیگرا با رو واکنش بانک نترنتیسامانه ا یطراح

گرا واکنشی ها ستمیسی ها یژگیو .1جدول   

 مرجع ویژگی مورد نیاز دسته بندی

های لازم برای  ویژگی

 گرا واکنش 1هایبرنامه

 ,Giurgiu& Gligorea های سیال ها/شبکه ماتریس

2017 

 ,Giurgiu& Gligorea پذیر های انعطاف تصاویر/ رسانه

2017 

 ,Giurgiu& Gligorea ای  پرس و جوهای رسانه

2017 

 ها های عامل و دستگاه سیستمتطابق بین 
Dekemele, 

Chevalier& 

Loccufier, 2018 

 تنها یک مرورگر برای برنامه مورد نیاز است
Dekemele, 

Chevalier& 

Loccufier, 2018 

های رابط  ویژگی

های  سایت 4کاربری

 گرا واکنش

های  پنهان کردن عناصر غیرضروری در صفحه نمایش

 کوچکتر
Hussain & 

Mkpojiogu, 2015 

 های مختلف صفحه تطبیق چیدمان متناسب با اندازه

های تلفن  تر به دستگاه ارایه تصاویر برای پهنای باند پایین

 همراه

Hussain & 

Mkpojiogu, 2015 

تغییر اندازه تصاویر با توجه به وضوح صفحه نمایش: از 

های بسیار  هایی با صفحه گسترده تا تلفن دسکتاپ

 3کوچک

Hussain & 

Mkpojiogu, 2015 

ساده کردن عناصر یک صفحه برای استفاده در تلفن 

 همراه
Hussain & 

Mkpojiogu, 2015 

تر که به راحتی با لمس  های بزرگ ها و دکمه ارایه لینک

 ، برای کاربران تلفن همراه2کنند انگشت کار می
Hussain & 

Mkpojiogu, 2015 

گذارد. تجربه کاربری  یمنیاز مشتریان تاثیر  بر که یی استها مولفه تجربه کاربری یکی از

ی ناش یش یک یا، خدمات یستممحصول، س یککه از تعامل با ی است فردموضوعی 

 توسعه به منجر کیفیت، ای از جنبه عنوان به استفاده قابلیت ).Law et al., 2009) شود یم

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. program 

2. User Interface  

3. Tiny  

4. Finger-friendly 
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سری  یک عنوان به تواند می استفاده ارزیابی قابلیت. است ارزیابی شده روش چندین

 یک بین تعامل به مربوط برای جمع آوری اطلاعات ،۱شدهتعریف های خوب یتفعال

های  یژگیو چگونه شود، مشخص تا، گردد نهایی تعریف کاربر افزاری و نرم محصول

کرده  کمک استفاده قابلیت خاصی از درجه دستیابی به افزاری در نرم محصول این خاص

  )..Fernandez et al(2011 ,است 

توان آن ها را به دو دسته نیازهای کارکردی و برای شناخت نیازهای یک سامانه، می 

هنگام جمع آوری  ،2بازار به ورود زمان کاهش منظور غیرکارکردی تقسیم کرد. به

نیازهای  حالی که در، شودنیازهای کارکردی می بیشتری بر تاکید نیازهای سیستم،

مورد توجه افزار  نرم توسعه عمر چرخه اواخر در یا، شوند می گرفته نادیده غیرکارکردی یا

 Mead et al., 2008; Paetsch)شوند یم پروژه شکست به منجر رو این از و گیرند قرار می

et al, 2003) . 
بانک را  ، برخی نیازهای کارکردی و غیرکارکردی یک سامانه اینترنت24 جدول

 .(Sachdeva & Chung, 2017)دهد نمایش می

 بانک نمونه نیازهای کارکردی و غیرکارکردی اینترنت .2جدول 

 نیازهای غیرکارکردی کارکردینیازهای 

 امنیت پرداخت قبض هامدیریت حساب افتتاح حساب

 کارایی ها مشاهده فهرست حساب بررسی موجودی انجام تراکنش برخط

 و است مبهم اصطلاح یک "امنیت" باید توجه کرد که ،امنیت 3نیاز غیرکارکردی در مورد

نیاز  مورد در بزرگ مشکل یک. شود تعریف درگیری و همراهی ذینفعان با باید

 هیچ رو، این از و شوند یمتلقی  2نرم اهداف عنوان بهها آن که است غیرکارکردی این

 .ندارد نیاز غیرکارکردی وجود موفقیت و تست عدم/موفقیت روشنی برای تعیین روش
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 & Sachdeva(گیری شود اندازه خودکار ی تستها مجموعه از استفاده با کارایی نیز باید

Chung, 2017(. 

 مطالعات حوزه بانکداری اینترنتی و طراحی واکنش گرا

 ( در پژوهشی عوامل پذیرش مشتری بر استفاده از اینترنت بانک4114) 1ریفایی و همکاران

را بررسی نموده اند. نتایج این پژوهش نشان داده است اعتماد، قابلیت استفاده و کیفیت از 

ایجاد اعتماد در بانکداری اینترنتی: بینش "ی با عنوان در پژوهش .عوامل اصلی می باشند

بانک در مالزی مطالعه شده است. نتایج این  عوامل موثر در پذیرش اینترنت "قابلیت اعتماد

های آتی باید  پژوهش نشان داد تقویت اعتماد کاربران به بانکداری اینترنتی برای تراکنش

در مطالعه دیگری عوامل  .)Yu, Balaii & Khong, 2015( مورد توجه مدیران قرار گیرد

موثر بر رضایت مشتری در بخش بانکی عربستان سعودی مورد بررسی قرار گرفته اند. نتایج 

دهد سهولت استفاده، آموزش، قابلیت اطمینان و مقاومت در برابر این پژوهش نشان می

افزاری کاربرپسند، رابط  های نرم تغییر، ارتقا فرهنگ بانکداری الکترونیکی، توسعه برنامه

ها، ملموس بودن و درک/فهمیدن، پاسخگویی و  کاربری و کیفیت اطلاعات در سایت

امنیت از عوامل مهم بر رضایت مشتری هستند. بین رضایت مشتری و وفاداری مشتری در 

 & ,AlHaliq(بخش بانکی در عربستان سعودی رابطه مستقیمی وجود داشته است 

AlMuhirat,2016 .(عواملی موثر و تاثیرگذار بر استفاده  4112در سال  ۲ینگ و همکارانل

اند. کیفیت خدمات، طراحی وب سایت و از اینترنت بانک را مورد بررسی قرار داده

شده محتوای آن، امنیت و حفظ حریم خصوصی، راحتی و سرعت از جمله نتایج استخراج

مطالعه تجربی را در مدل پذیرش فناوری  ۳عید قانی و همکاران. باشنداز این پژوهش می

با ارایه خدمات به مشتری و بررسی رضایت مشتری پذیرش بانکداری اینترنتی در پاکستان 

استفاده، اعتماد، امنیت اطلاعات، اند. عواملی مانند رضایت مشتری، سهولتانجام داده

یک نقش ایفا مزیت رقابتی، سازگاری و دانش فناوری در پذیرش بانکداری الکترون
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Riffai, M. M. A., Grant, K., and Edgar, D.. M 

2. Ling, G. M., Fern, Y. S., Boon, L. K., & Huat, T. S. 

3. Abd Ghani, M., Rahi, S., Yasin, N. M., & Alnaser, F. M. 



 1041بهار  | 83شماره | دهم سال |وکار هوشمند کسب تیریمطالعات مدنشریه علمی  | 04

گرا را  در پژوهشی، مزایا و محدویت های وب واکنش) ۲۱۱۷( ۱المدیا و مونتریو .کند می

اند. تضمین یک تجربه کاربری خوب و افزایش در دسترس بودن،  مورد مطالعه قرار داده

گرا است. سخت بودن بهبود تجربه کاربری، زمان بارگذاری  دو مزیت مهم طراحی واکنش

های پیچیده و همچنین موضوعاتی در سازگاری مرورگر  اسب بودن برای پروژهبالاتر، نامن

در ۲ابو بوکر و بائو.گرا است های طراحی واکنشتر آن از محدودیتهای قدیمی با نسخه

شود،  مطالعه ای، به عواملی که مانع از پذیرش بانکداری اینترنتی در سریلانکا می

ها، سایتدهند که اعتماد و قابلیت استفاده وبیاند. نتایج این پژوهش نشان م پرداخته

در سال  ۳عوامل مهارکننده احتمالی مشتریان بانکداری اینترنتی است. جامیل و همکاران

گرا روی دستگاه  در مقاله ای به بررسی تجربه کاربری از طراحی وب سایت واکنش 4112

اند. نتایج نشان داده است  های قابل حمل( و دسکتاپ پرداختههای تلفن همراه )دستگاه

گرا و داشتن یک کد  بانک واکنش تر شدن به اینترنتتمایل بسیار زیادی برای نزدیک

پایه/اصلی و تنظیم و پیکربندی آن برای هر دستگاه وجود دارد. در مطالعه دیگری عوامل 

 و نتایج حاصل از این پذیرش مورد بررسی قرار گرفته است. "پذیرش فناوری"موثر بر 

های هماهنگی و افزایش  فناوری بانکداری اینترنتی به طور خاص، منجر به کاهش هزینه

 4112در سال  ٤ماتسو و همکارارن .(Safeena et al., 2018) شود کارایی فرآیند بانکی می

کننده تجربیات در رابطه بین تاثیر اجتماعی و مقاومت در برابر نوآوری را مورد  تاثیر تعدیل

داده اند. نتایج این پژوهش این موضوع را که تاثیرگذاری اجتماعی بر مقاومت  مطالعه قرار

تجربه است،  کنندگان بی کنندگان با تجربه کمتر از مصرف در برابر نوآوری در بین مصرف

چه چیزی برای کاربران وب "در پژوهش دیگری با عنوان  تایید نموده است. ٥تا حدی

به شناسایی روابط پیچیده  " قابلیت استفاده یا کارکرد؟ سایت بانکی اینترنتی مهمتر است:

دهند قابلیت بین عوامل مختلف قابلیت استفاده و عملکرد پرداخته است. نتایج نشان می
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 Durucu(استفاده و موارد مرتبط با آن برای مشتری نسبت به عملکرد اولویت بیشتری دارد 

et al., 2019.( به بررسی نقش تئوری یکپارچه پذیرش و  4112در سال  ۱راهی و همکاران

اند. طراحی  پرداخته بانک سرویس در پذیرش اینترنت ۲استفاده از فناوری و کیفیت

سایت، خدمات مشتری، اطمینان و قابل اعتماد بودن تاثیر مستقیم روی قصد کاربر برای  وب

های  های پیشین نشان می دهد در مقالهبررسی پژوهش .به کارگیری بانکداری اینترنتی دارد

 فناوری و از استفاده و پذیرش تئوری یکپارچه ی نقشبررسبررسی شده، به مواردی چون 

بانک، عوامل موثر بر ترغیب مشتری به استفاده از  اینترنت پذیرش در سرویس کیفیت

مشتری  گرا، بررسی رضایت های استاتیک به واکنش بانک، چگونگی تبدیل سایت اینترنت

های  و بررسی روش 3در کشورهای مختلف در مورد بانکداری الکترونیک، قابلیت استفاده

آن، موانع پذیرش بانکداری اینترنتی، نقش اعتماد در استفاده از بانکداری اینترنتی و 

مواردی از این دست پرداخته شده است. از طرفی به مواردی چون نیازهای کاربردی و 

ت استفاده از سایت و تجربه کاربری هم پرداخته شده است. اما موردی غیرکاربردی، قابلی

گرا با استفاده از علم طراحی بپردازد، یافت نشد.  بانک واکنش که به طراحی یک اینترنت

های کلان و مفهومی ارایه  اند و مدل های قبلی مرورشده به مفاهیم تئوری پرداخته مطالعه

سازی یک سامانه با استفاده از  شد که به طراحی یا پیاده اند، اما کمتر پژوهشی پیدا داده

 استفاده های ارزیابی قابلیت روش ی بررسی شده،اه در مقالهپرداخته باشد.  "٤علم طراحی"

مطالعات مورد در  ).Fernandez et al., 2011; Paz et al., 2014( است شده تشریح

 برنامه کد خودکار خطای موثر، تولیدهای  پیام و خطا به موضوعاتی چون مدیریت بررسی،

 ;Kaestner et al., 2014( پرداخته شده است کدها از مجدد استفاده مزایای آن و و

Lochmann, 2013; Dimitrova et al., 2017; Dimitrova et al., 2015 .(پژوهش در 

 طراحی شده استفاده سامانه نیز بخش فنی پژوهش و ارزیابی قابلیتها  روش این از حاضر،

 که شده ی سامانه تلاشطراح شده است. در استفاده گرا در عمل واکنش بانک ینترنتا
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ی خطای موثر، راهنمایی ها پیام با و شود گرفته کار خطا به برای مدیریت شده توصیه موارد

همچنین مدیریت خطا  .سردرگمی نشود دچار کاربر روش مناسبی انجام گیرد و به کاربر

ی افزار نرمهای  نیز، مولفه سامانه توسعه طراحی و انجام شده است. در به صورت پویا

نگهداری  سهولت و توسعه کار تسریع باعثآن ها  مجدد از استفاده که شد تعریف

 قابلیت استفاده، قابلیت ی ماننددر مطالعات انجام شده مواردشد.  ها نیز خواهد برنامه

 قابلیت ،٥پذیری یاسمق، امنیت، ٤، کارایی۳وری، بهره۲نگهداری ، قابلیت۱مجدد استفاده

 در اند که شده ها تعریف هایی برای ارزیابی سامانه سنجه عنوان به ۷همکاری قابلیت و ٦تست

 شد. خواهد معیارهای ارزیابی استفاده عنوان نیز بهآن ها  از پژوهش این

 شناسی پژوهش روش

است که در  "یبیترک"منظر روش و از  "یا توسعه-یکاربرد"پژوهش حاضر از نظر هدف 

گرا استفاده شده  واکنش بانک نترنتیسامانه ا یطراح یبرا یعلم طراح کردیآن از رو

سامانه استخراج شد.  یازهاین افتهیساخت مهیبا انجام مصاحبه ن ییاست. در مرحله ابتدا

اطلاعات  یو متخصصان حوزه فناور یخبرگان بانک ها،مصاحبهانجام  یجامعه پژوهش برا

استخراج شده در مرحله  یدر بانک شامل هفده نفر بودند. در مرحله بعد براساس مولفه ها

نمونه هدف قرار گرفته  اریدر اخت ینظرخواه یشده و برا یپرسشنامه طراح کی ،ییابتدا

با استفاده از  یو صور ییمحتوا ییارو یابیپرسشنامه از ارز ییسنجش روا یاست. برا

کرونباخ  یاز ابزار آلفا ییایسنجش پا یو خبرگان استفاده شده است. برا دیاسات ینظرها

که پرسش نامه به  ییدرصد محاسبه شده است.از آن جا 82 زانیاستفاده شده است و م

شده و  ادهاستف یعلم طراح یاز فازها یکیو به عنوان  انیمشتر یهایازمندیمنظور درک ن
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هدفمند استفاده شده و حجم  یریاز روش نمونه گ ردیگ یصورت نم یآمار میدر آن تعم

های خصوصی ایران  پژوهش حاضر در یکی از بانک صد نفر انتخاب شده اند. یبیتقر

  انجام شده است که به جهت حفظ محرمانگی از ذکر نام آن پرهیز شده است.

کارایی  هدف بهبود با( طراحی شده) مصنوعات/محصولات توسعه طراحی بر علم 

 های علومپژوهش خلاف بر طراحی علم پژوهش در. دارد تمرکز عملکردی مصنوع

. هستند تری برخوردارعملی ماهیت های دانشگاهی ازپژوهش اهداف، توصیفی

 باشد کارایی انسان بهبود و برای فهم تلاش تواند یها م رشته این های در پژوهش
)Van Aken, ; Kuechler, 2004Kuechler & Vaishnavi, 2008; Vaishnavi & 

2005; Dresch et al., 2015.( که های تخصصی است یتفعال ی ازا طراحی دنباله فرآیند 

 این). (Watts, Shankaranarayanan & Even, 2009 کند یم تولید محصولی نوآورانه

 مساله و ارزیابی مجدد کند، درک بهتر ای رامساله تا سازد یم قادر را محقق مصنوعات،

 ارزیابی معمولا و ساخت حلقه این. شود یم غیره طراحی و فرآیند کیفیت بهبود باعث

 ;Watts et al., 2009(شود  یم نهایی تکرار مصنوع/محصول تولید از قبل بار چندین

Markus et al.2002.( یی آن حل مساله است که هدف نهای الگو کیاساسا ی علم طراح

، الگو نی. در اردیقرار گی ابیساخته شود و سپس مورد ارز دیاست که بای محصول دیتول

در  مهم و حائز اهمیتکردن مراحل ساخت و درک موضوعات ی و طی کار با فناور

امکان پژوهش  نیشود. دانش حاصل از ا یشمرده می اساس مصنوع/محصول، باارتباط 

 ضروری است نکته نای به توجه .دهدهای کارآمدتر را میو ارایه راه حلمحصول بهبود 

ی اصلی و بنیادی ها تئوری بهها . آنمستثنی نیستند ها نظریه از محصولات/مصنوعات که

 & Benbasat(گیرند  یم قرار گسترش و اصلاح آزمایش،، استفاده مورد که کنند یم اتکاء

Zmud,2003; Galliers et al.,2006; Walls et al., 1992 .( در طراحی یک سامانه

باشد. بنابراین روش علم طراحی نیز هدف اصلی تولید و ارزیابی محصول می اطلاعاتی

سازی یک سامانه اطلاعاتی، مناسب و سازگار است. به همین خاطر،  برای طراحی و پیاده

 در این پژوهش از رویکرد مذکور استفاده شده است.
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 های علم طراحیطراحی سامانه بر اساس گام .1

 پژوهش از علم طراحی استفاده شده است، نگاشت مراحل پژوهشبا توجه به اینکه در این 

)Geerts, 2011( های علم طراحی در  با گام 

 نمایش داده شده است. 9جدول 

 یطراح علمی ها گام با پژوهش مراحل نگاشت .9جدول 

 مراحل پژوهش های علم طراحی گام

شناسایی مساله و تلاش برای یافتن 

 راهکار ان

بانک برای  و دریافت نظر کاربران اینترنتمصاحبه با مدیران و کارشناسان 

 شناسائی مساله

تعریف اهدافی که راهکار یا 

 شود محصول برای آن طراحی می

  تعریف اهداف اصلی 

 تعریف اهداف فرعی هم از دیدگاه کسب و کار و هم از دیدگاه فنی 

 طراحی و توسعه راهکار

  گروه نیازهای جمع آوری و شفاف سازی نیازها و تقسیم آن ها به دو

 کارکردی و غیرکارکردی

 تعریف معماری سیستم 

تحلیل کاربردهای راهکار برای حل 

 مساله

 

 1زدن ها و محک بانک مربوط به سایر بانک بررسی و مطالعه اینترنت 

 انها

 بانک در اختیار مشتری  تهیه و تدوین فهرستی از خدماتی که در اینترنت

 گیرد. قرار می

  نیازهای مطرح شده توسط کاربران 

  مواردی که در طراحی شکل وب سایت لازم است در نظر گرفته شود

 تا تجربه کاربری خوبی به کاربر بدهد.

  بررسی نکاتی که به عنوان انتقاد/ پیشنهاد/ نیاز از طرف کاربران

 بانک و یا بانک مطرح شده بود. اینترنت

 گرای  بانک واکنش اینترنت ها و امکانات تهیه مستندی که قابلیت

این مستند در واقع مستند شرح  .کرد مطلوب را تشریح می

 .ال بود های محصول ایده نیازمندی

  با بررسی منابع، ابزارهای موجود و مشتریان هدف، اقلامی از این

فهرست مرحله قبل برگزیده شدند تا در توسعه محصول جدید مد 

 نظر قرار گیرند.
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. benchmarking 
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 مراحل پژوهش های علم طراحی گام

 هاهای کیفی معماری و بررسی آن تعریف سنجه سنجی راهکارارزیابی و اعتبار

تبادل تجارب حاصل از راهکار و 

انتقال آن ها به پژوهشگران و مدیران 

 کسب و کار

 

 های چابک( )یکی از روش 1اجرای پروژه با روش اسکرام 

 های زمانی ثابت )معمولا دو هفته یکبار( هایی در بازه برگزاری جلسه 

 ها و ارایه بخشی از محصول که تا آن زمان  بیان مسایل پروژه در جلسه

 تهیه شده است، به ذینفعان 

  بحث و بررسی راهکارهای مناسب برای رفع مسایل و پیشبرد سریع

 کار

 دهنده به اتفاق مدیر گروه  هایی با اعضای گروه توسعه برگزاری جلسه

سعی در ارایه راهکار های متناوب برای بیان شفاف مسایل و  در دوره

 4های بازنگری ها در اصطلاح اسکرام، جلسه برای حل. این جلسه

  شوند. نامیده می

 های دیگر برای تبادل تجربیات با پژوهشگران، انتشار  یکی از روش

توان از آن  های علمی است که می مقالات مرتبط با پژوهش در مجله

 استفاده کرد.

 مورد وی سوالاتی درحاای نامه پرسشتر مساله، برای شناسایی دقیق یی مساله:شناسا 

 سوالاتی برای پی بردن همچنین گرایی و واکنش کاربری و تجربه مفاهیم از کاربران انتظار

. شد تکمیل بانک کاربران و یانتوسط مشتر گردید و بانکی تهیه خدمات پرکاربردترین به

 و شناسایی مساله نیازسنجی و منظور به بیشتر ها نامه پرسش یناز الازم به ذکر است که 

ترین نتایجی که از بررسی  مهم .گردید غیرکارکردی استفاده نیازهای کارکردی و همچنین

 ها مشخص شد، در زیر آمده است:نامه نتایج پرسش

 "ترین نیاز غیرکارکردی از نظر کاربران لحاظ گردیده به عنوان مهم "امنیت

 است.

  آن جا که مشتریان بانک اغلب یک دستگاه همراه با خود دارند و در مواقع از

دهد که  کنند، تجربه نشان میاضطراری برای انجام امور بانکی از آن استفاده می
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Scrum: Scrum is a lightweight, iterative and incremental framework for managing 

complex work.  

2. Retrospective 

https://en.wikipedia.org/wiki/Iterative_design
https://en.wikipedia.org/wiki/Iterative_and_incremental_development
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های گرا طوری طراحی شود که روی دستگاه بانک واکنش حتی اگر اینترنت

م رضایت کاربران همراه فقط عملیات پرکاربرد در دسترس قرار گیرد، باز ه

 تامین خواهد شد. 

 های خطای مناسب و  گرایی، سادگی استفاده، پیام تجربه کاربری خوب )واکنش

قابلیت یادگیری( از عوامل بسیار موثر در رغبت کاربران به استفاده از سایت 

 است. 

  کاربران برای پیشبرد کارهای خود، از راهنمای متنی سایت استفاده چندانی

 کنند. نمی

  پرداخت "و  "ی حساباطلاع از موجود"، "کارت به کارت"عملیاتی مانند

ها به سادگی در دسترس بسیار پرکاربرد هستند و کاربران انتظار دارند آن "قبض

 باشند. 

 طراحی و توسعه راهکار:  .2

در ابتدا با بررسی ادبیات پژوهش نیازهای کاربران استخراج  دسته بندی نیازهای کاربران:

 گردند. در گردید که این نیاز ها به دو دسته کارکردی و غیرکارکردی دسته بندی می

نیازها ارایه شده است. موارد امنیتی با هفت نفر، شامل کارشناسان و برخی از این  0جدول 

دهی شدند و مقرر گردید در مرحله های بانکی اولویتخبرگان فعال در حوزه امنیت سامانه

-وپذیری تزریق پرس آسیب یری ازجلوگ"ها مانند اندازی سیستم، به اهم آناول برای راه

 رسیدگی شود. "2نشست مناسب یریتمد"و  "1یافتهجوی ساخت

 گرا برخی نیازهای کارکردی و غیرکارکردی اینترنت بانک واکنش .0جدول 

 غیرکارکردی کارکردی

 امنيت تسهيلات ها سپرده بازخورد ورود به سامانه )احراز هویت(

 کارایی گراییواکنش انتقال وجه راهنما ی(انگليس/ فارسی )تغيير زبان سيستم 

  از سامانه خروج خدمات پرداخت تنظيمات خدمات بورس
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. SQL Injection: Structured Query Language Injection 

2. Session 
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 غیرکارکردی کارکردی

   کارت چک کارپوشه

بانک( به طور  بانک )اینترنت معماری داخلی پروژه وبمعماری سامانه در یک نگاه:  

تقسیم شده است. معماری کلی پروژه و نحوه ارتباط  2و سرور 1کلی به دو بخش کلاینت

 قابل مشاهده است. 1شکل های بیرونی در  آن با سیستم
 

 
 9)مولف( ها هیلا ریسا با بانک نترنتیا ارتباط نحوه ازی کلیی نما .1شکل 

، بخشی است که عملکردهای پایه سیستم در آن جا گرفته 4در شکل بالا بانکداری متمرکز

بانک و...( که بانک، همراهبا تشخیص کانالی )اینترنت 5است. بخش مدیریت کانال

و یا درخواست از آن آمده و نوع درخواست، تابع/توابع مناسب را در لایه خودش 

بانک( باز  بانک )اینترنت کند و نتیجه را به وب بانکداری متمرکز و یا سوییچ فراخوانی می

ها و تشکیل رابط کاربری درست را با توجه به نوع  خواهد گرداند که مسئولیت نمایش داده

ها )تبلت،  دستگاه مورد استفاده کاربر به عهده دارد، طوری که صفحه در اغلب دستگاه

بانک به دو  تاپ( به درستی نمایش داده شود. معماری داخلی اینترنت اه و دسکتلفن همر

شود که فناوری استفاده شده در سمت سرور، تقسیم می بخش کلاینت و سرور

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Client 

2. Server 

 سازی سامانه موردنظر و مؤلف تهيه شده است. شکل توسط گروه طراحی و پياده . 3
4. Core Banking 

5. Channel Manager 
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ها  برای توسعه صفحه "2اس پی ال"است. در سمت کلاینت از ساختار  1بوت اسپرینگ

-می 4و انگولار 3اسکریپت زبان تایپ استفاده شده است که یک ساختار خاص با استفاده از

شود. تمامی ارتباطات بین تقسیم می 6ویو و 5باشد. سمت کلاینت هم به دو بخش کنترلر

شود. در لایه رست انجام می "7اس پی ای"بانک و مدیریت کانال از طریق پروژه  اینترنت

است، در این لایه فقط های مورد نظر برای کلاینت نوشته شده " 9ای پی ای"انواع  8کنترلر

های  شود و هیچ کد مرتبط به کسب و کار در کلاس خدمات مورد نظر فراخوانی می

های داخلی نویسیبوت و حاشیه مورد نیاز اسپرینگ 11وجود ندارد. فقط انوتیشن 11رست

 در این لایه نوشته شده است.

وب که مسئولیت گرا، در سمت  بانک واکنش برای توسعه اینترنت ها و ابزارها: زبان

 ها و ابزار زیر استفاده شد: نمایش رابط کاربری را دارد، از نظر فنی از زبان

 4.3.212بوت  زبان برنامه نویسی جاوا نسخه هشت و بالاتر، چارچوب اسپرینگ ،

در آن است  16های جاوا اسکریپتی که کتابخانه 15، گالپ14، میون13انگولار جی اس

مسئولیت برقراری ارتباط بین رابط کاربری و در سمت کانال که  17استرپ و بوت

و جاوا  18ها و ابزار اسپرینگ بانکداری متمرکز را خواهد داشت، از نظر فنی از زبان
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Springboot 

2. SPL: Software Production Line 

3. Typescript 

4. Angular 

5. Controller  

6. View  

7. Spi 

8. Rest Controller 

9. Api 

10. Rest Classess 

11. Annotation  

12. Springboot Framework 2.3.5 

13. Angular Js 

14. Maven 

15. Gulp 

16. Javascript 

17. Bootstrap 

18. Spring 
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 استفاده خواهد شد. 

 چند منظوره باعث تسریع توسعه و همچنین  1هایکاهش حجم کد با طراحی مولفه

یی چون مدیریت و کنترل شود. به این منظور مولفه هاسهولت نگهداری برنامه می

بانک و  ، احراز هویت و کنترل نشست کاربری، احراز هویت بین اینترنت2کپچا

بانک و مدیریت کانال در سمت سرور و  کلاینت و احراز هویت بین سرور اینترنت

 همچنین در سمت کلاینت توسعه داده شد.

همان نما را در حالتی که  3شکل بانک و  حساب در اینترنت نمایی از صورت 4شکل در  

شود، در  دهد. همانطور که ملاحظه می گرا درامده، نمایش می سایت به صورت واکنش

اند و کاربر به  تلفن همراه هم همه اطلاعات به وضوح و با چیدمان مناسب نمایش داده شده

 ند همه اقلام اطلاعاتی را مشاهده نمایید.توا راحتی می

 
9)مولف( (گرا واکنش بانک نترنتیا) دسکتاپ در حساب صورت ازیی نما .2شکل 

 

 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Component 

2. Captcha 

 شکل توسط گروه طراحی سامانه موردنظر و مؤلف تهيه شده است. . 3
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 1)مولف( گرا واکنش بانک نترنتیا در همراه تلفنی رو حساب صورت ازیی نما .9شکل 

یازهای نابتدا  ی طراحی و توسعه راهکار،برا مساله: برای حل کاربردهای راهکار یلتحل

به گرفت.  بررسی قرار و مطالعه مورد گرا واکنش بانک ینترنتاغیرکارکردی  کارکردی و

پس از آن با  ها مشخص شدند. یاز، نهای مشابه بررسی سیستم از استفاده با ابتدا منظور ینا

استفاده شد، برای جمع  4اسکرام انه از چارچوبتوجه به اینکه برای کنترل پروژه این سام

ها، نیازهای  هایی با آن ها برگزار شد و طی آن جلسه آوری و درک نیازهای ذینفعان، جلسه

 کارکردی و غیرکارکردی مشخص شدند. 

 : کارسنجی راه اعتبار یابی وارز .9

پژوهش، با  در این های مختلفی برای ارزیابی در علم طراحی وجود دارد. روش ارزیابی:

توجه به کاربردی بودن موضوع، از روش مبتنی بر مشاهده و نوع مطالعه موردی استفاده 

اعتبارسنجی  ی ارزیابی وبراکند. شد که فرآورده را در محیط کسب و کار مطالعه می

 های کارکردی و ویژگی فهرست شامل که شده تهیه ، مستندپژوهش حاضر راهکار

ات نظر دریافت از پس و شد ی ارایهبود، به خبرگان بانک شده یفتعر غیرکارکردی پروژه

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

 شکل توسط گروه طراحی سامانه موردنظر و مؤلف تهيه شده است. . 1
2. Scrum framework 
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 . بانک بود قرار گرفتمشتری اصلی که  ییدتا و موردنها، مستند بروز شد آ

شد. این  تهیه نمونه صورت به پرکاربرد ی وقبل از شروع پروژه، چند صفحه اصل 

ای با حضور ذینفعان بانکی،  ها ابتدا به صورت دستی و روی کاغذ تهیه شد و در جلسه نمونه

 از ها، صفحه ظاهری این شکل ی تهیهبراهای صورت گرفت.  در مورد شکل اولیه، توافق

 برای مدیران نمونه یناشد.  ی استفادهن تجربه کاربرمتخصصی و طراحی، گرافیک خبرگان

 و دریافت نیزها آن نظرات. ارایه گردید تولیدکننده شرکت ارشد مدیران و بانک ارشد

 .رسید بزرگواران این تایید به و شده اعمال روی نمونه غالب نظرات بررسی، از پس

های کیفی نیز در نظر گرفته های سنجش برای ارزیابی و اعتبارسنجی راهکار، سنجه مقیاس

 اشاره شده است.به چند نمونه  2شد که در جدول 

 

 های کیفی سنجه .5جدول 

 مرجع پارامتر سنجه

 Aboobucker & Bao, 2018 استفاده از ابزار گردش کار وریبهره

 کارایی
بار  1سرعت کارکرد سیستم در شرایط اوج

 کاری، تعداد کاربر همزمان سامانه

AlHaliq & AlMuhirat, 

2016; Akhisar, Tunay & 

Tunay, 2015 

 امنیت
چگونگی سطوح امنیتی و نحوه دسترسی افراد به 

 انواع خدمات

Durucu, Isik, & Calisir, 

2019; Aboobucker & Bao, 

2018;. Sachdeva & Chung, 

2017 

 قابلیت همکاری
و تولید خروجی و صادر  4امکان وارد کردن

 های مختلف قالب 3کردن

Andriole, 2010; Ali et al., 

2015; Barcellona, 2011 

 

 Sachdeva & Chung, 2017 قابلیت توسعه پذیری پذیریمقیاس

 اندازی سیستم افزاری راه الزامات نرم 2قابلیت حمل
Sharma, Grover & Kumar, 

2009; Al-Badareen et al. , 

2010 
 Sachdeva & Chung, 2017 چگونگی تست پذیرش و تست امنیت قابلیت تست

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Peak 

2. Import 

3. Export 

4. Portability 



 1041بهار  | 83شماره | دهم سال |وکار هوشمند کسب تیریمطالعات مدنشریه علمی  | 43

 مرجع پارامتر سنجه

نگهداری و قابلیت 

 1سازگاری

ها،  امکان فعال /غیر فعال کردن سرویس

 های برنامه چگونگی نگهداری از اخرین سورس
Peffers et al. ,2012; 

Chiluvuri, 2015 

 استفاده مجدد
به این سیستم، در  4ها موضوع مهاجرت داده

 صورت نیاز

Ramamoorthy, Garg& 

Prakash, 1988; Al-

Badareen et al. , 2010 

 قابلیت استفاده
، رسیدگی به 3ها چون اسانی حرکت بین فرم

 2خطاها
Roto et al. ,2011 

های خاص ویژگی

 سامانه
  دوزبانه بودن و چندارزی بودن

پروژه در مسایل طبق توصیه اسکرام،  :تبادل تجارب حاصل از راهکار و انتقال

ی گروه اعضا تا شده مطرح گروه یی باها در جلسههای ثابت )معمولا دوهفته یکبار(،  دوره

کردن راهکار، همفکری کنند. در عمل و به تجربه ثابت شد که با این روش،  برای پیدا

صمیمیت کاری بیشتری بین اعضای گروه به وجود خواهد امد و این عامل خود باعث 

های  علاوه بر این، در این روش به برگزاری جلسه افزایش کارایی گروه خواهد شد.

ها  قبل، توصیه اکید شده است که این جلسه 5ری برای بررسی مسایل پروژه در دورهبازنگ

هم به صورت ادواری برگزار گردید. در این جلسات مشکلات فنی، پرسنلی و سایر 

مسایلی که باعث کاهش سرعت انجام فعالیت گردیدند، مطرح می گردد.برگزاری چنین 

پذیری افراد، همکاری بهتر و ایش مسئولیتسازی بیشتر مسایل، افزجلساتی باعث شفاف

وری در سطح سازمان شده  بیشتر بین واحدهای مختلف سازمان و در نتیجه افرایش بهره

 است.

 گیری بحث و نتیجه

و  بانک ینترنتا یرشموثر بر پذ شناسایی عوامل شامل پژوهش این درآمده  دست به یجنتا
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Compatibility 

2. Data Immigration 

3. Easy Navigation 

4. Error Handling 

5. Sprint 
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در  .باشد یم اند، شده عنوان محققین طرف از برای پذیرش مانع عنوان به ی کهعوامل

 استفاده یشینات پادبی مرور ی وا کتابخانه مطالعات روش از عوامل یی اینخصوص شناسا

 بانک ینترنتروند استفاده از امطالعه،  مورد بانک سازی در پیاده اتمام از است. پس شده

 .است فتهگر ی قرارمورد بررسماه  طی یک گرا واکنش بانک اینترنت عادی و

 تعداد این از .کنندمی استفاده بانک ینترنتا از کاربر هزار 31 یبی روزانهطور تقر به 

 نفر از هزار هفت حدود. کنند می عادی کار بانک ینترنتا با هنوز نفر هزار 43 حدود

 این % کاربران از22. اند کرده مهاجرتآن  به واقع در و استفاده گرا واکنش بانک ینترنتا

آی او  های  عامل ی سیستمرو %31اند،  استفاده کرده 1اندروید عامل روی سیستم سامانه،

 %22حدود در مورد استفاده از انواع مرورگرها، ند. ا هبود 3ویندوزکاربر  %12و حدود  4اس

  اند. ی را به کار بردهسافار %42 و یرفاکسفا %32مرورگر کروم، 

اوقات از بیشتر  کاربران ان استنباط کرد کهتو نمونه موردنظر، می بعد از بررسی

-یحمل خود مثل تلفن همراه هوشمند و تبلت استفاده م قابل روی وسایل بانک ینترنتا

زیادی  اهمیت برای این دسته ذینفعان حائز سامانه بودن گرا واکنش خاطر ینند. به همنک

در ضمن مشخص شد که کاربران کمتر به راهنمای سیستم برای پیشبرد کار خود  .است

های خطای نامناسب نیز باعث تجربه کاربری ناخوشایند برای کاربر کنند. پیامتوجه می

به صورت برخط و با استفاده از پویانمایی  "راهنمای کاربری"گردد. در این سامانه، می

انیه کاربر را با یک پویانمایی بسیار کوتاه به همراه یک ارایه گردیده است که در چند ث

توضیح چندخطی، برای انجام عمل موردنظر در هر صفحه، راهنمایی خواهد کرد. این نوع 

 راهنمای کاربری، مورد استقبال بسیار خبرگان قرار گرفت. 

سیستم و نمایش خطای مناسب به کاربر و راهنمایی او باعث تمایل او به ادامه کار با  

گردد. مدیریت خطا در این های خطا نامناسب، باعث رویگردانی کاربر از سیستم میپیام

تعریف شده است. برای کاربر شعبه، یک رابط کاربری تهیه  2سیستم کاملا پیکربندپذیر
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1 - Android 

2- ios 

3 - windows 

4 - configurable 
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تواند متن خطاهای موجود فارسی و انگلیسی را مشاهده نماید و در  شده که در آن جا می

 ها را تغییر دهد. صورت لزوم آن 

 جدید سامانه از استفاده ها، مشخص گردید میزان پایگاه داده 1های با بررسی لاگ

ت یتفاده از سااس زیادی به تمایل ،است شده یهگرا ته که به صورت واکنش بانک ینترنتا

  دهند.نشان می خود حمل قابل و های همراهروی دستگاه گرا واکنش

 شده های ارزیابی استفاده روش ترکیبی از یستم،فاده ساست جهت ارزیابی قابلیت 

 شناخته شده "4کاربر آزمایش" عنوان استفاده، به ی ارزیابی قابلیتها روش است. یکی از

 متخصصان تجربه کاربری، هنگام باعث شد برخی مشکلاتی را روش این از استفاده .است

 ی تولیدافزارهااستفاده از نرم. شناسایی گردد کاربران بودند، توسط غافلآن  بازرسی از

 قابل میزان به را توسعه زمان ،شده اند داده پیکربندپذیر توسعه صورت به کد که خودکار

 برنامه کد همچنین ظاهری و لحاظ از هاحفظ یکپارچگی صفحه داده و به توجهی کاهش

 است. کمک شایانی نموده نیز

 پیشنهادها

گرا با تاکید بر  بانک واکنش برای طراحی اینترنت "علم طراحی"در این پژوهش از روش 

شود پژوهش های  گرایی و مفهوم تجربه کاربری استفاده شده است. پیشنهاد می واکنش

و قابلیت  3آتی با تمرکز بیشتر روی تک تک مفاهیم تجربه کاربری مانند قابلیت یادگیری

 استفاده انجام گردد.

ی کشور جهت به اشتراک گذاری ها نکبای متشکل از نف یتهکمو ایجاد  یفتعر

ی کاربری و تهیه فهرست ها تجربه و گرا واکنش بانک ینترنتا مرتبط با مسایل و یاتتجرب

های اینترنت بانک و تعبیه امکان ثبت بازخورد توسط کاربران می یکپارچه ای از ویژگی

تواند به طراحی یکپارچه سیستم های اینترنت بانک و بهبود رضایت مشتریان از این خدمت 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1- Logs  

2 - user testing 

3 - Learnability  
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 کمک نماید. 

گردد  یم به عنوان یک نیاز غیرکارکردی، پیشنهاد "امنیت"با توجه به اهمیت  

 به و شده جلب کاربران اعتماد طریق، این از نمایند تاهای لازم را تعبیه ها زیرساخت بانک

تواند به کاهش ترددهای غیرضروری و گردند که میب ترغی دور راه از خدمات از استفاده

 کاهش آلودگی محیط زیست کمک نماید.
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