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بانک۵
.شدندمطالعهملیوملتایران،مهرپارسیان،سامان،بانک های

بانکیخدمت۳
ضقبپرداختواینترنتبستهخرید،کارت به کارتپرکاربردشتابیخدمات
.شدندمقایسه

شرکت کننده۲۵
بهومختلفجنسیت هایواینترنتازاستفادهمهارتسطحسنین،ازتسترها
.شدندانتخابتصادفیصورت

خلاصه گزارش

ازاستفادهسهولتو(Usability)کاربردپذیریمیزانبررسیبهگزارشایندر
مقایسهوکشورمالیوبانکی(Application)کاربردیبرنامه هایازتعدادی

.پرداخته ایمیکدیگرباآنها

پرکاربردومهمسرویسسهمطالعه،ایندرتستادیبررسی محدوده
،سامانبانک هایدرقبضپرداختواینترنتبستهخریدکارت به کارت،

.استبوده ملیوملتایران،مهرپارسیان،

اربرانکاستفادهسهولتوراحتیموضوعکهمی دهدنشانمطالعهایننتایج
.داردبسیاریبهبودجایواستبحثقابلبانکیاپلیکیشن هایاغلبدر

وکردهتسترااصلیفرایند هایپروژهایندرواقعیکاربرانازگروه هایی
طراحی،لایه هایدرراآمدهبدستداده هایتستادیمتخصصینسپس

.دادندقرارتحلیلوارزیابیموردفنیومحتوااطلاعات، معماری

.استشدهآوردهگزارشایندرشدهیافتهنتایجازخلاصه ای

۱



کاربردپذیریدرباره تست 

Usability)کاربرد پذیریتست Testing)استپیچیدهوسختاندازهچهیافهمقابلوسادهچقدراپلیکیشنیاسایتیکازاستفادهکهمی کندمشخص.
User)کاربریتجربهبهبودوطراحیبهنتایج،اینازاستفادهبنابراین.استمحصولاصلیوواقعیکاربرانبازخوردحاصلتستنتایج Experience)کمک

.می کندشایانی

!کاربر؟ ۵فقطچرا

صرفبهزنیانیست،پیچیدهوپرهزینهکاربردپذیریتستعمومی،باوربرخلاف
.نیستبزرگوویژهپروژه هایبهمختصونداردبرنامه ریزیبرایزیادوقت

درکاربرانرویبرکاربردپذیریتست هایانجاموزیادزمانوهزینهصرف
ربکاربرانتعدادزیرا؛می شودمنابعرفتهدربهمنجرمعمولازیاد،مقیاس یشت

واهدنخشمابهجدیدییافته یومی کندزیادرامشابهوتکرارینتایجفقط
.داد

۲

نلسون نورمن گروپجهانی تعداد کاربران تست کاربردپذیری، منبع استاندارد 

https://www.nngroup.com/articles/why-you-only-need-to-test-with-5-users/


۳اهداف

مقایسه میزان 
کاربردپذیری مهمترین 

و اپلیکیشن های بانکی
مالی کشور در بخشی 
از خدمات پرکاربرد و 

شناخته شده

آشنایی بانک ها و سایر 
کسب و کارهای مالی با 

گزارش های تست 
کاربردپذیری و پی بردن

به اهمیت آن

با بانک هاآشنایی 
مهمترین نقاط قوت و 

کاربردپذیریضعف 
محصول خود در 

مقایسه با رقبا



روش اجرا

کلاتیمشمی توانندآن هامی شوند،انجامواقعیکاربرانتوسطکاربردپذیریتست های
اهککسانیوکاروکسبصاحبانطراحان،برنامه نویس ها،برایکهکنندآشکاررا ب

.نیستندتصورقابلوملموسچندانهستند،آشنااپلیکیشنووب سایت

:(Methodology)روش شناسی

شدهمدیریتغیرو(Remote)دورراهازوآنلاینصورتبهتست هاهمه
(Unmoderated)استشدهبرگزار.

قرارابیارزیموردراخاصاپلیکیشنیکمجزاصورتبهتستدرشرکت کنندگانتمامی
.نیست(Comparative)مقایسه ایصورتبههااظهارنظروداده اند

موردشناپلیکیازاستفادهتجربهتستدرمشارکتازقبلشرکت کنندگانازیکهیچ
.استگرفتهصورتتستحیندرآنهاتجربهاولینونداشته اندراآزمون

۴



و وظایفسناریو

ربکاربرانبیندرتستایندرنظرموردسناریویوظایفاینکهبهتوجهبا سیا
هرازبنابراینکند،اجراراآنراحتیبهبتواندبایدعادیفردهرواستپر تکرار

.استشدهپرهیزسناریووظایفانجامبرایهدایتوراهنماییگونه

بهکهستاشدهپرسیدهسوالاتیشرکت کنندگانازنیزتستشروعازبعدوقبل
.می کندکمکتستنتایجدقیق ترتحلیل

:تستشروعازپیشسوالات

خدماتی؟چهبرایبلهاگر؟کرده ایداستفادهاپلیکیشناینازقبلاآیا

.ببریدنامبلهاگر؟کرده ایداستفادهمشابهاپلیکیشن هایازآیا

۵



و وظایفسناریوسناریو و وظایف

:وظایف

کدرعبورمزوکاربرینامکردنواردازپسمرحلهایندر).شوید***اپلیکیشنوارد****عبوررمزو**********کاربرینامو***********تلفنشمارهبا.۱
(.می شودارسالبرایتانتستادیتوسطلازم

.کنیدخریداریراآن هاارزان ترینوکنیدبررسیراخودکارتسیمبرایموجودروزهیکاینترنتبسته های.۲

اسه/«*************»:قبضشناسه)قبضاطلاعاتازاستفادهبا.کنیدپرداختراخودبرققبضمی خواهیدکنیدفرض.۳ مراحل(«********»پرداختشن
.دهیدادامهقبضپرداختتاییدصفحهتاراقبضاینپرداخت

:cvv2ازاستفادهبا.۴ بهکارت).کنیدواریز***********نامبهو«****************»:شمارهبهکارتیبرایتومانهزار۵مبلغ*****ثابتدومرمزو****
(.دهیدانجامآخرمرحلهتاراکارت

:تستپایانازپسسوال

؟می کنیدتوصیهآشنایانتانودوستانبهرااپلیکیشناینآیاتستاینبهتوجهبا

۶



یمورد بررساپلیکیشن هایو بانک ها

پارسیان من
بانک پارسیان

مهریران
بانک قرض الحسنه

مهر ایران

همراه بانک ملت
بانک ملت

بام
بانک ملی

ینبازمطالعهموردبانکیاپلیکیشن های
وموجودبانکیکاربردیبرنامه هایتمامی

خابانتمختلفیدلایلبنابرکشوردرفعال
.شده اند
سهدرتستسناریویحداکثریپوشش
آن هادسترس پذیری،پرکاربرداصلیعملیات

هگستردوتستاجرایحینکاربرانبرای
ازکاربرانبیندرآن هااستفادهبودن

.استبودهآنهاانتخابدلایلمهم ترین
مطالعهموردبانک هایمی گرددتصریح
سایربهنسبتخاصیاولویتومزیت

بررسیمطالعهایندرکهدیگربانک های
.ندارند،نشده اند

۷

موبایلت
بانک سامان



لینتایج ک



سطحبررسینتایجمی توانیمکلینگاهیکدرروبروجدولدر
اویگریکدکناردررامطالعهموردبانکیاپلیکیشن هایکاربردپذیری ب

:کنیممشاهدهذیلنکاتبهتوجه

محصولآنازکهافرادیتمامنماینده یشده،انتخابتسترهایگروه-
یککهتاسلازمدقیق ترنتایجبهرسیدنبرایونیستند،می کننداستفاده
.دادانجاممختلفگروه هایباراسناریو

کیفیترویبراستممکناشتباهبرداشت هایوانسانیخطای-
.باشدگذاشتهناچیزتاثیریتستکلینتیجه یوبازخوردها

کاربرانبرایکهشدهاشارهمشکلاتیو(Bug)خطاهابهگزارشایندر-
پیشرکاربیکبرایتنهاکهمواردیبهممکنجایتاوشده،ایجادبیشتری

.استنشدهاشاره ایآمده،

اویژگی ه

سرعت نمایش اطلاعات

دسترسی به خدمات

درک علائم و آیکون ها

ورود به اپلیکیشن

دسته بندی  و صفحات

خرید بسته اینترنت

پرداخت قبض

عملیات کارت به کارت

ساختار متفاوتکاربران با مشکل یا ابهام روبرو شدندقابل قبول

عمومیویژگی هایمقایسه 

.یافته اندبهبودیاشده اندمرتفعشدهذکرخطاهایازبرخیجدید،نسخهدروکردندارائهراجدیدینسخهاپلیکیشن هاازبعضیگزارش،انتشاروتستانجامفاصلهدر:توجه

۹



استدهشباعثبانکیاپلیکیشن هایآساندسترسیواستفادهسهولت-
آنلاینختپردااپلیکیشن هایوبانکیاپلیکیشن هایباکاربرانبیشترکه

.باشندکردهاستفادهآن هاازوباشندداشتهآشنایی

امهنگکاربرانذهنیمدلباآشناالگوهایازاپلیکیشن ها،ایناکثردر-
هبآن هانتیجهدر.استشدهاستفادهبانکی،عملیاتوپرداخت هاانجام

.می کننددرکراروندهاوالگوهاسادگی

صوص،خبهبانکیکنامبهاپلیکیشن هااینبودنوابستهبهتوجهبا-
اینازاستفادهبهمشروطدیگران،بهآن هاشدندادهپیشنهادامکان

.استبانک ها

مههکارت،بهکارتمانندمختلفخدماتانجامهنگامدارندتمایلکاربران-
.شودخواستهآن هاازصفحهیکدرلازماطلاعات

۱۰کلییافته های

و همه چیز مشخص و در دسترس بود و اینکه گرافیکش
.یهبه نظرم اپلیکیشن خیلی خوبکلا. دوست داشتم

(موبایلتتست )

طخاولرویمی رهاشتباهیصفحه،رویمی زنیوقتیاینکه
.کرداذیتدوبارهخطآخررویبرهاینکهجای

(موبایلتتست)

البهجخیلیبذاریمیتونییادداشتاینکه
ینکهو .بزنیمیتونیهشتگا
ریرانتست) (مه



لیاصصفحهدرراکارتبهکارتمانندکاربردیومهمخدماتدارندانتظارکاربران-
تملبانکهمراهجزبهاپلیکیشن هاهمهدرمورداین.کنندمشاهدهاپلیکیشن

خودنظرموردخدماتیافتنبرایکاربرانملتبانکهمراهدر.استشدهرعایت
ناپلیکیشمختلفصفحاتدرجستجوبهرازیادیزمان(کارتبهکارتمانند)

.می پردازند

ن هایاپلیکیشکاربریمحیطازکاربرانانتظاراتاخیر،سال هایدرنئوبانک هاظهور-
یکامحیطبودنپیچیدهیاونبودنروزبهدرصورتواستبردهبالارابانکی ربر

بررسین هایاپلیکشبیناز.نمی کنندتوصیهدیگرانبهراآن هاکاربراناپلیکیشن ها،
بهملتبانکهمراهپیشنهادبهراتمایلکمترینکاربرانگزارش،ایندرشده

.داشتندخودآشنایانودوستان

۱۱کلییافته های

ینکه !بدهخیلیکنیاسکرولنمی تونیبره،کیبوردنزنیبکتاا
(ملتبانکهمراهتست)

ا اینکه زدم روزانه ولی اینجا همچنان  روزه اینا ۱۵روزه، ۱۰من ب
.میاد و روزانه رو نمیاره

پارسیان من) (تست 

بهپایین…ریالبهمبلغنوشتهبالاشکهخوبهخیلی
.نشهگیجآدممیشهباعث.می نویسهتومان

(بامتست)



مقایسه اینتایج 

به دیگراناپلیکیشنپیشنهاد  اپلیکیشنتشخیص کار 

8۰٪ سامان

8۰٪ پارسیان

8۰٪ مهر

۴۰٪ ملت

8۰٪ ملی

۱۰۰٪ سامان

۱۰۰٪ پارسیان

۱۰۰٪ مهر

۱۰۰٪ ملت

۱۰۰٪ ملی

کیشنیکدرکاربراناینکه راناپلیکیشاصلیکاربانکیاپلی
قریبابدهندتشخیص اننشتستادیمطالعاتاما.استبدیهیت
فاقایناوقاتگاهیمی دهد لیکیشن هایازبرخیدرات هحوزایناپ

.شده اندگیجمواردیچنیندرکاربرانحتیواستندادهرخ

کیشنتوجهقابلمزیت هایعلی رغم کاربرانولیملتبانکاپلی
هادبرایکمتریترجیح لیکیشناینپیشن اینعلت.دارنددیگرانبهاپ
.استمشاهدهقابلملتبانکگزارشجزئیاتدرمسئله

۱۲



مقایسه اینتایج 

6۰٪ سامان

6۰٪ پارسیان

۴۰٪ مهر

۲۰٪ ملت

۴۰٪ ملی

مواجه با مشکلات غیر منتظرهانجام تمام وظایف خواسته شده

۴۰٪ سامان

۴۰٪ پارسیان

6۰٪ مهر

8۰٪ ملت

8۰٪ ملی

مدرمنتظرهغیرمشکلاتباشدنمواجه وجودبانکیاپ هایتما
محصولمدیرانبرایمشکلاتازحداینمی رسدنظربه.دارد

.باشدغیر منتظره

ایکارهراحتیبهنمی توانندزیادیکاربرانمی دهدنشانفوقنمودار
.دهندانجاممشکلبدونوسهولتباراخودبانکی

۱۳



توسطوظیفهیکانجامجهتشدهصرفزمانمیزانفاکتور،این.استکاربردپذیریتستنتایجتحلیلوسنجشمهمفاکتورهایازیکیوظایف،انجامزمان
.دهدکاهشراشدهصرفزماناینمرور،بهبتواندتوسعهوطراحیتیممی رودانتظار.می دهدنمایشراکاربر

۱۴مقایسه ایزمان انجام وظایف 

ملیملتمهر ایرانپارسیانسامانبانک

۱۲۳۴۵کاربر

ین
نگ

۱۲۳۴۵میا

ین
نگ

۱۲۳۴۵میا

ین
نگ

۱۲۳۴۵میا

ین
نگ

۱۲۳۴۵میا

ین
نگ

میا

اینترنت ید بسته  ۱:۳6۱:۲۷۲:۰۰۲:۲۵۱:۲۰۱:۴۵۲:۴۵۱:۴6۴:۰۹۲:۲۹۳:۲۷۲:۵۷۵:۰۵۲:۰۴۲:۳۱۱:۴۲۰:۴۹۲:۲6۱:۴۷۵:۵۴۲:۱۹۵:۲۷6:۱6۴:۲۰۳:۰۰۱:۲۹۲:۱۴۱:۱6۲:۱۹۲:۰۳خر

داخت قبض ر ۰:۵۲۲:۲۰۳:۰۰۱:۳۹۱:۰۷۱:۴۷۱:۰۰۰:۵6۱:۱۴۰:۵۳۱:۵۰۱:۱۰۱:۰8۱:۳۰۴:۰۵۰:۵۷۰:۵6۱:۴۳۱:۰8۲:۱۰۱:۳8۱:۲۳۲:۲۳۱:۴66:۱66:۱66:۱66:۱66:۱۲:۰8پ

۳:۰۷۱:۳۳۴:۲۰۲:۵6۲:۲۵۲:۵۲۲:۵۰۱:۱۳۴:۲۱۲:۰۴۱:۱۳۲:۲۰۲:۵۵۲:۳۳۰:۵۲۱:۵۲۲:۱۴۲:۰۵۳:۲۵۴:۴8۷:۱۹۲:۲۴۵:۰۰۴:۳۹۲:۴۵۱:۰۰۲:۱۲۲:۲۲۲:۳۵۲:۱۰کارت به کارت



هوظیفهرانجامدرکاربرانموفقیتمیزاننمودار،این
ازکلیتصویریکمی تواندواستاپلیکیشن هادر

.دهدنمایشراکاربراناصلیمشکلاتیاچالش ها

موفقیتمیزاندربارهاطلاعاتیگزارش،ادامه یدر
.استشدهدادهشرحوظیفه،یکانجامدرکاربران

۱۵مقایسه میزان موفقیت هر وظیفه

۰

۱۰

۲۰

۳۰

۴۰

۵۰

۶۰

۷۰

۸۰

۹۰

۱۰۰

ید بسته اینترنت خر پرداخت قبض کارت به کارت

ت
فقی

مو
د 

ص
در

بام ملت مهر ایران پارسیان من موبایلت



نتایج جزئی
بانکیاپلیکیشنبه تفکیک 



موبایلتنتایج تست 



وظایف انجام 
شده

پیشنهاد به 
دیگران

استفاده از 
سرویس های مشابه

کاربر 
موبایلت

از سطح استفاده
اینترنت

جنسیت و
سن 

شماره 
کاربر

کامل  همراه بانک ملت
همراه بانک تجارت

خیر معمول ۱

خرید بسته 
م اینترنت انجا

نشد همراه بانک رفاه خیر معمول ۲

خرید بسته 
م اینترنت انجا

نشد
ندارد خیر معمول ۳

خرید بسته 
اینترنت و 

کارت به کارت
انجام نشد

همراه بانک تجارت
بلوبانک

آپ
خیر حرفه ای  ۴

خرید بسته 
م اینترنت انجا

نشد

نهمراه بانک پارسیا
همراه بانک 

پاسارگاد
آپ

خیر حرفه ای  ۵

سال۱۸

سال۳۳

سال۲۶

سال۴۱

سال۳۲

.  انجام شده استبازار۴.۴.۰.۷تست موبایلت بر روی نسخه 

۶۰٪

کاربران توانستند تمام وظایف 
خواسته شده را انجام دهند

۴۰٪

کاربران هنگام کار با اپلیکیشن
دچار مشکلات غیرمنتظره شدند

۱۰۰٪

کاربران متوجه نحوه کار 
اپلیکیشن  شدند

۸۰٪

ی کاربران نسبت به تجربه کل
نند رضایت داشته و توصیه می ک

۱۸کنندگانشرکت 



۱۹چالش در هر وظیفه/میزان خطای بازدارنده

وه روبرمتفاوتیمشکلاتوخطاهابامختلف،محصولاتازاستفادههنگام
یواهمیتمیزانکهمی شویم اثری.نیستیک دیگرمشابهآن هاتاثیرگذار

تهدسدوبهمی توانکلیشکلبهرادارندکاربرتجربهبرخطاهااینکه
:کردتقسیم

ورکاربافتادناشتباهبهباعثکهمشکلاتی:(Error)بازدارندهخطاهای-
.می شودوظیفهنشدنانجامیاناقصانجام

انجامدرتاخیرباعثکهمسائلیومشکلات:(Confusion)چالش-
امواجههدرکاربر.می کنندسردرگموگیجراکاربریامی شوندوظیفه ب

صرفرازیادیانرژیوزمانامامی رساندانتهابهراوظیفهچالش ها،
منصرفمسیرادامهازراکاربرتنهاییبهچالشیکمعمولا.می کند

ولمحصازاستفادهازانصرافبهتصمیمچالش،چندازپسامانمی کند
.می کنند



مثبت
.استجذابوسادهاپلیکیشنکاربریرابط-

وصیهتدیگرانبهراآنودارندرضایتاپلیکیشنازکاربراناکثر-
.می کنند

شو همه چیز مشخص و در دسترس بود و اینکه گرافیک
.وبیهبه نظرم اپلیکیشن خیلی خکلا. دوست داشتم

(۳کاربر )

منفی
درشدندمواجه«دادرخسرویسدرخطایی»پیامباکاربرانموردچنددر-

.نیستمشخصمسالهاینعلتکهحالی

.استبرانگیزچالشکاربرانازبرخیبرایکارتبهکارتگزینهکردنپیدا-

برایقبضشناسهمانند(Input)ورودیبخش هایدرارقامکردنتایپ-
.استبرانگیزچالشکاربران

لودانندم)متفاوتیفنیخطاهایباکاربراناپلیکیشنمختلفبخش هایدر-
.می شوندروبهرو(…وتراکنشبودنناموفقیاوصفحاتنشدن

اولرویمی رهاشتباهیصفحه،رویمی زنیوقتیاینکه
.کرداذیتدوبارهخطآخررویبرهاینکهجایخط

(۴کاربر)

۲۰بازخوردهامهمترین 



درقبض،شناسهبخشمانند(Input)ورودیبخش هایدرارقامتایپهنگام-
آنرویدوبارهارقامادامهتایپبرایوباشدکردهتایپرارقمچندکاربرکهصورتی

دردیبعرقم هایومی گیردقرارقبلیارقامابتدایدرشدهواردرقماولینکند،یکلک
میسردرگباعثموضوعاینومی گیردقرارشده اندواردقبلاکهقبلیارقامانتهای

.می شودکاربر

اطاییخپرداخت،وتاییدگزینهرویبرکاربرکلیکواینترنتبستهانتخاببا- ب
دوجوباومی شوددادهنمایش"دادرخسرویسدرخطاییناموفق،تراکنش"عنوان

.نمی شودبرطرفخطااینکاربر،مکررتلاش های

وشکباواستبرانگیزچالشکاربرانازبرخیبرایکارتبهکارتگزینهکردنپیدا-
.می کنندانتخاباپلیکیشناولصفحهدررا"کارتبه"گزینهتردید

۲۱مهمترین خطاها و مشکلات



اصلیصفحهدر…و"شبابه"،"کارتبه"گزینه هایبرایاستبهتر
انجامهنگامکاربرانتاگیردقرار"وجهانتقال"مانندعنوانیاپلیکیشن،

.نشوندتردیدوشکدچارکارتبهکارتمانندعملیاتی

۲۲پیشنهادها



پارسیان مننتایج تست 



.  بازار انجام شده است۴.۲.۰تست پارسیان من بر روی نسخه 

۶۰٪

کاربران توانستند تمام وظایف 
خواسته شده را انجام دهند

۴۰٪

کاربران هنگام کار با اپلیکیشن
دچار مشکلات غیرمنتظره شدند

۱۰۰٪

کاربران متوجه نحوه کار 
اپلیکیشن  شدند

۸۰٪

ی کاربران نسبت به تجربه کل
نند رضایت داشته و توصیه می ک

وظایف انجام 
شده

یشنهاد به  پ
دیگران

ستفاده از  ا
سرویس های مشابه

کاربر 
پارسیان

از سطح استفاده
ینترنت ا

و جنسیت 
سن 

شماره 
کاربر

کارت به کارت
نجام نشد ا

همراه بانک، 
ک، موبایلت، بلو بان

، بانک تجارت، باجه
بانکینو

خیر حرفه ای ۱

کامل ملت، بلو بانک، 
سامان و تجارت خیر معمول ۲

کارت به کارت
نجام نشد ا ملت خیر معمول  ۳

کامل سامان، همراه بانک 
ملت، بام خیر حرفه ای  ۴

کامل و بام، همراه کارت، بل
بانک خیر حرفه ای  ۵

۲۷

۲۱

۲۵

۲۱

۴۲

۲۴کنندگانشرکت 



روه وبرمتفاوتیمشکلاتوخطاهابامختلف،محصولاتازاستفادههنگام
یواهمیتمیزانکهمی شویم اثری.نیستیک دیگرمشابهآن هاتاثیرگذار

تهدسدوبهمی توانکلیشکلبهرادارندکاربرتجربهبرخطاهااینکه
:کردتقسیم

ورکاربافتادناشتباهبهباعثکهمشکلاتی:(Error)بازدارندهخطاهای-
.می شودوظیفهنشدنانجامیاناقصانجام

انجامدرتاخیرباعثکهمسائلیومشکلات:(Confusion)چالش-
امواجههدرکاربر.می کنندسردرگموگیجراکاربریامی شوندوظیفه ب

صرفرازیادیانرژیوزمانامامی رساندانتهابهراوظیفهچالش ها،
منصرفمسیرادامهازراکاربرتنهاییبهچالشیکمعمولا.می کند

ولمحصازاستفادهازانصرافبهتصمیمچالش،چندازپسامانمی کند
.می کنند

۲۵چالش در هر وظیفه/میزان خطای بازدارنده



منفی
کاریلترفاینکهمی کنندفکرونمی دانندراروزانهاینترنتازمنظورکاربرانبیشتر-

.نمی کند

فیلترلقاباعتباردورهطولاساسبرفقطنتایج،اینترنتبستهانتخابصفحهدر-
.هستندناراضیفیلترهادرتنوعنبودنازکاربرانوهستندشدن

غامپیکارت،بهکارتانجامبرایکارتاطلاعاتکردنواردازپسکاربرانازبعضی-
وشدندمواجه«کنیدواردمجدداراکارتاطلاعات.استدادهرخخطایی»خطای
.نشدندکارتبهکارتانجامبهموفق

فقطوشدممتوجهراحتخیلیبود،خوب
.رمببایدکجاکهشدممتوجهنگاهیکبا

روزه اینا میاد ۱۵روزه، ۱۰من با اینکه زدم روزانه ولی اینجا همچنان (۲کاربر)
.و روزانه رو نمیاره

(۵کاربر )

مثبت
قیمنطوآسان،کاربرانبرایاطلاعاتبهرسیدنمسیر-

.بود

خواندهاس ام اسرویازپویارمزاینکهازکاربران-
نیست،آندستیکردنواردبهنیازیومی شود

.آمدخوششان

۲۶بازخوردهامهمترین 



ظاهرازوندهستاخطاراپلیکیشننوتیفیکیشن هایکهمی کندفکرکاربر-
.استناراضیآن ها

کدادرککناردرشوندهپردایرهگرافیکنشدمتوجهکاربرورود،هنگامدر-
دککردنواردبرایکهباشدزمانیاینکهداشتشکوچیستتایید
.داردتایید

مبلغتخابانواستناخوشایندکاربربرایقیمتفیلتراسلایدرازاستفاده-
.استدشوارکاربربرایدقیق

آن ها تواندنمیکاربرومی شوندردزودخیلیاپلیکیشننوتیفیکیشن های-
.کندپیدادسترسیآن هابهدوبارهبایدچطورنمی داندوبخواندرا

۲۷مهمترین خطاها و مشکلات



فیلترهابهزنینمایشترتیبفیلتروشودمتنوع تراینترنتیبسته هایفیلترهای-
.شوداضافه

کاربرانایبرآندرککهکندتغییرواژه ایبهاینترنتی،بسته هایدر«روزانه»فیلتر-
.شودساده تر

.اشدبعددیاستبهترشدهبازکیبورداست،عددکاربریناماینکهبهتوجهبا-

دنکرواردازبعدرامقصدبانکلوگویوحسابصاحبنامدارندانتظارکاربران-
.ببینندکارتشمارهفیلدزیردرکارت،شماره

واردیکیشناپلبهآنباکاربرکهشماره ای،اینترنتبستهخریدقسمتدراستبهتر-
.باشدگرفتهقرارتلفنشمارهفیلددرپیشفرضصورتبهشده

۲۸هاپیشنهاد



مهریراننتایج تست 



.  بازار انجام شده است8.۳تست مهریران بر روی نسخه 

۴۰٪

کاربران توانستند تمام وظایف 
خواسته شده را انجام دهند

6۰٪

کاربران هنگام کار با اپلیکیشن
دچار مشکلات غیرمنتظره شدند

۱۰۰٪

کاربران متوجه نحوه کار 
اپلیکیشن  شدند

8۰٪

ی کاربران نسبت به تجربه کل
نند رضایت داشته و توصیه می ک

وظایف انجام 
شده

یشنهاد به  پ
یگران د

ستفاده از  ا
سرویس های مشابه

کاربر 
ریران ه م

از سطح استفاده
ینترنت ا

و جنسیت 
سن 

شماره 
کاربر

و ید بسته  خر
کارت به کارت

نجام نشد ا

، کشاورزی، موبایلت
بانکینو، همراه 

کارت، آپ
خیر حرفه ای  ۱

کامل آپ، تاپ، ملت، 
پاسارگاد خیر معمول ۲

ید بسته،  خر
داخت قبض ر پ

کارت به  و 
کارت

نجام نشد ا

، بلو بانک، صادرات
سامان، ملت خیر معمول ۳

کامل ، ملت۷8۰، ۷۲۴ خیر حرفه ای  ۴

کارت به کارت
نجام نشد ا

بلو بانک، ملی، 
ملت، آپ خیر حرفه ای ۵

۲6

۲۴

۲۷

۲۱

۳۴

۳۰کنندگانشرکت 



چالش در هر وظیفه/ میزان بروز خطا بازدارنده

روه وبرمتفاوتیمشکلاتوخطاهابامختلف،محصولاتازاستفادههنگام
یواهمیتمیزانکهمی شویم اثری.نیستیک دیگرمشابهآن هاتاثیرگذار

تهدسدوبهمی توانکلیشکلبهرادارندکاربرتجربهبرخطاهااینکه
:کردتقسیم

وبرکارافتادناشتباهبهباعثکهمشکلاتی:(Error)بازدارندهخطاهای--
.می شودوظیفهنشدنانجامیاناقصانجام

انجامدرتاخیرباعثکهمسائلیومشکلات:(Confusion)چالش-
امواجههدرکاربر.می کنندسردرگموگیجراکاربریامی شوندوظیفه ب

صرفرازیادیانرژیوزمانامامی رساندانتهابهراوظیفهچالش ها،
منصرفمسیرادامهازراکاربرتنهاییبهچالشیکمعمولا.می کند

ولمحصازاستفادهازانصرافبهتصمیمچالش،چندازپسامانمی کند
.می کنند

۳۱چالش در هر وظیفه/میزان خطای بازدارنده



مثبت
.آمدخوششاناپلیکیشندیزاینوظاهرازکاربرانبیشتر-

تومانبهکادرزیرکارت،بهکارتمبلغاینکهازکاربرانبیشتر-
.هستندراضیمی شودنوشته

خریدرسیدپاییندرشخصیحسابدارقسمتازکاربرانبعضی-
.آمدخوششانشارژ

منفی
مایشنموجودیبودنناکافیخطایکاربرانبیشتربرایموجودی،بودنکافیوجودبا-

.شدندمنصرفدادنادامهازکاربرانتلاش،بارچندازبعدوشدداده

اینواستهمکالمبستهشدهدادهنمایشگزینهاولیناینترنتی،بستهخریدقسمتدر-
.شودکاربرانکردناشتباهباعثمی تواندموضوع

هاآنخریدبهقادرکاربرونیستنددسترسکاربرانازبعضیبرایاینترنتیبسته های-
.نیست

.نیستمشخصکاربرانبرایکارتازپرداختوحسابازپرداختتفاوت-

اینجا.ظرمنبهدیدمبانکاپلیکیشنتویکهبودخطاییترینمسخرهاین
میگهکنیکارتبهکارتتومن۵می خوایبعدداری،تومن۳۲۰۰۰تومیگه

.نیستکافیموجودی
(۵کاربر)

نکهایوجالبهخیلیبذاریمیتونییادداشتاینکه
.بزنیمیتونیهشتگ

ربر) (۵کا

۳۲بازخوردهامهمترین 



چهیاماشددادهنشانکاربربه«کنیدسعیمجددا!خطا»خطایکارت،بهکارتهنگامدر-
.نشددادهنشانکاربربهبودهکجاازمشکلاینکهبرایتوضیحی

برایستهبخریدشدنانجامپیامآمد،بوجوداینترنتیبستهخریددرخطاییاینکهوجودبا-
.شدفرستادهکاربر

اضافهپرداختلیستبهکهقبضیشود،خارجقبضپرداختصفحهازکاربرکهصورتیدر-
.می شدکاربرنارضایتیباعثموضوعاینومی شودحذفکرده

رادیموجوبودنناکافیخطایکردنکارتبهکارتبرایکاربرموجودی،بودنکافیوجودبا-
.کرددریافت

۳۳مهمترین خطاها و مشکلات



.شوداضافهلترهافیبهنیزنمایشترتیبفیلتروشودمتنوع تراینترنتیبسته هایفیلترهای-

.شودرفعومشخصاینترنتیبسته هایخریدنبودنپذیرامکاندلیل-

دونایتفاوتمتوجهکاربرتاشوددادهکاربربهحسابوکارتازپرداختبرایتوضیحی-
.شودگزینه

اختپردزمانتاقبض هااستبهترامااستمفیدقبضپرداختقسمتدرپرداختلیست-
.نشوندپاکقسمتاینازخروجباوشوندذخیرهلیستدر

.باشددسترسدرصفحاتهمهدرخانهدکمه-

ایندرکارتبهکارتهمچونمهمیوکاربردپرمواردوشودنظرتجدیدخانهآیتم هایدر-
.بگیردقرارقسمت

۳۴پیشنهادها



همراه بانک ملتنتایج تست 



.  بازار انجام شده است۱.۲.9تست همراه بانک ملت بر روی نسخه 

۲۰٪

کاربران توانستند تمام وظایف 
خواسته شده را انجام دهند

۸۰٪

کاربران هنگام کار با اپلیکیشن
دچار مشکلات غیرمنتظره شدند

۱۰۰٪

کاربران متوجه نحوه کار 
اپلیکیشن  شدند

۲۰٪

ی کاربران نسبت به تجربه کل
نندرضایت داشته و توصیه می ک

وظایف انجام 
شده

یشنهاد به  پ
یگران د

ستفاده از  ا
سرویس های مشابه

کاربر همراه 
نک ملت ا ب

از سطح استفاده
ینترنت ا

و جنسیت 
سن 

شماره 
کاربر

کارت به کارت
نجام نشد ا

نهمراه بانک پارسیا
همراه بانک 

پاسارگاد
آپ

خیر معمول  ۱

ید بسته  خر
ینترنت انجا م ا

نشد

همراه بانک تجارت
موبایلت

آپ
خیر حرفه ای ۲

کامل اپلیکیشن بانک
توسعه تعاون خیر حرفه ای ۳

کارت به کارت
نجام نشد ا

همراه بانک سپه
بلوبانک خیر معمول  ۴

کارت به کارت
نجام نشد ا نهمراه بانک پارسیا خیر معمول  ۵

سال۴۱

سال۲۵

سال۳۳

سال۲۳

سال۴۵

۳۶کنندگانشرکت 



۳۷چالش در هر وظیفه/میزان خطای بازدارنده

وه روبرمتفاوتیمشکلاتوخطاهابامختلف،محصولاتازاستفادههنگام
یواهمیتمیزانکهمی شویم اثری.نیستیک دیگرمشابهآن هاتاثیرگذار

تهدسدوبهمی توانکلیشکلبهرادارندکاربرتجربهبرخطاهااینکه
:کردتقسیم

ورکاربافتادناشتباهبهباعثکهمشکلاتی:(Error)بازدارندهخطاهای-
.می شودوظیفهنشدنانجامیاناقصانجام

انجامدرتاخیرباعثکهمسائلیومشکلات:(Confusion)چالش-
امواجههدرکاربر.می کنندسردرگموگیجراکاربریامی شوندوظیفه ب

صرفرازیادیانرژیوزمانامامی رساندانتهابهراوظیفهچالش ها،
منصرفمسیرادامهازراکاربرتنهاییبهچالشیکمعمولا.می کند

ولمحصازاستفادهازانصرافبهتصمیمچالش،چندازپسامانمی کند
.می کنند



مثبت
وتاسمتنوعاپلیکیشنامکانات
.دمی کنبرطرفراکاربراننیازهای

جلومقبضمنالان
باشهاگروگرنهنیست
بارکدکهجالبهخوبه،
.دارهخوانم

ربر) (۵کا

منفی
.یستنمشخصکاربرانبرایآن هاعلتکهمی شوددادهنمایشمتفاوتیخطاهایاپلیکیشنمختلفبخش هایدر-

آن هابرایاناتامکاینکردنپیداونیستکاربرانقبلیذهنیتبامطابقاپلیکیشنلفختمامکاناتقرارگیریمحل-
.استبرانگیزچالش

تعیین حساب مبدأ در انجام تمامی تراکنش ها برای کاربران مشخص نیست و پس از مواجهه با خطا متوجه -
.می شوند که باید حساب مبدأ را مشخص کنند

ی مربوط کیبورد گوشی روی فیلدها...( شماه کارت مقصد، مبلغ و )هنگام وارد کردن اطلاعات لازم برای کارت به کارت -
.  گیرد و کاربران نمی توانند همه فیلدها را ببینندبه انتقال وجه قرار می

و رمز پویا در جای cvv2مربوط به یورودبخش هایفرایند کارت به کارت مطابق با ذهنیت قبلی کاربران نیست و -
.  مناسبی قرار نگرفته اند

!بدهخیلیکنیاسکرولنمی تونیبره،کیبوردنزنیبکتااینکه
ربر) (۴کا

۳۸بازخوردهامهمترین 



رناماطلاعاتناموفق،عملیات"عنوانباخطاییکارت،بهکارتبرایکارتاطلاعاتکردنواردازپس- عتب
.می شوددادهنمایشخطااینثابتدومرمزازاستفادهعلتبهاحتمالاکهمی شوددادهنمایش"است

بهبستهودهستندسترسیقابلمختلفیهایبخشاز(اینترنتبستهخریدمانند)اپلیکیشنامکانات-
ودشمیانجامکارتازیاوحسابازخریدکند،میانتخابرانظرموردخدمتقسمتکدامازکاربراینکه

.شوندنمیدواینتفاوتمتوجهکاربرانکهدرصورتی

.نندکپیداراآنراحتیبهنمی توانندکاربرانوداردقرارشارژخدماتبخشدراینترنتیبسته خرید-

زینهگرویبرکلیکواطلاعاتکردنواردازقبلتراکنش ها،انجامبرایکهنیستواضحکاربرانبرای-
.می شوندیندآفراینمتوجهخطانمایشازپسوکندانتخابراخودمبداحساببایدتایید،

وپلیکیشنامختلفقسمت هایبررسیازبعدونیستآسانکاربربرایکارتبهکارتبهگزینهکردنپیدا-
.می کنندپیدارابخشاینخطاوآزمون

اکارتبهارتکامکاناپلیکیشندرکهنکتهاینبیانگرخوبیبهپویا،رمزبهمربوطمرکزیبانکاطلاعیه- ب
.نمی شودنکتهاینمتوجهکاربرانونیستندارد،وجودثابتدومرمز

یسردرگمموجبونیستمناسبکارت،بهکارتفراینددرپویادومرمزوcvv2هایگزینهقرارگیریمحل-
.می شودکاربران

۳۹مهمترین خطاها و مشکلات



خدماتمی دهندپیشنهادکاربرانونیستکاربرانقبلیذهنیتبامطابقمختلفخدماتقرارگیریمحل-
.باشنددسترسقابلاپلیکیشناصلیصفحهدر(…واینترنتبستهخریدکارت،بهکارتمانند)اصلی

اینترنتیستهبخریدوباشندیکدیگرکناردرشارژخریداینترنتبستهخریدگزینه هایدارندانتظارکاربران-
.نباشدشارژخدماتاززیرمجموعه ای

کارتبهوطمرباطلاعاتدارندانتظارکاربرانونیستکاربرقبلیذهنینقشهمطابقکارتبهکارتفرایند-
.شوندخواستهاوازصفحهیکدرهمگی(…وپویارمزکارت،شماره)کارتبه

رده"انعنواز"شارژبندیرده"جایبهاینترنتبستهخریدبهمربوطصفحهدرمی دهدپیشنهادکاربران-
.شوداستفاده"کارتسیمبندی

.دهدیصتشخراپرداختشناسهخودکارطوربهاپلیکیشنقبض،شناسهکردنواردباداردانتظارکاربر-

۴۰اپیشنهاده



بامنتایج تست 



.  بازار انجام شده است۳.۸.۲.۱۶۱تست بام بر روی نسخه 

۴۰٪

کاربران توانستند تمام وظایف 
خواسته شده را انجام دهند

۸۰٪

کاربران هنگام کار با اپلیکیشن
دچار مشکلات غیرمنتظره شدند

۱۰۰٪

کاربران متوجه نحوه کار 
اپلیکیشن  شدند

۸۰٪

ی کاربران نسبت به تجربه کل
نندرضایت داشته و توصیه می ک

وظایف انجام 
شده

یشنهاد به  پ
دیگران

ستفاده از  ا
سرویس های مشابه کاربر بام از سطح استفاده

ینترنت ا
و جنسیت 

سن 
شماره 

کاربر

ید بسته  خر
ینترنت انجا م ا

نشد

اپلیکیشن بانک
رسالت
بلوبانک

آپ
خیر معمول  ۱

کامل
همراه بانک صادرات

همراه بانک ملت
نهمراه بانک پارسیا

خیر معمول ۲

کامل ویپاد خیر حرفه ای ۳

ید بسته  خر
ینترنت انجا م ا

نشد

همراه بانک صادرات
همراه بانک ملت

خاورمیانه
تاپ، آپ، بلوبانک

خیر حرفه ای ۴

کارت به کارت
خرید بسته و 
ینترنت انجا م ا

نشد

موبایلت
دیجی پی

آپ
خیر حرفه ای ۵

سال۳۵

سال۲۸

سال۳۱

سال۲۶

سال۳۲

۴۲کنندگانشرکت 



۴۳چالش در هر وظیفه/میزان خطای بازدارنده

وه روبرمتفاوتیمشکلاتوخطاهابامختلف،محصولاتازاستفادههنگام
یواهمیتمیزانکهمی شویم اثری.نیستیک دیگرمشابهآن هاتاثیرگذار

تهدسدوبهمی توانکلیشکلبهرادارندکاربرتجربهبرخطاهااینکه
:کردتقسیم

ورکاربافتادناشتباهبهباعثکهمشکلاتی:(Error)بازدارندهخطاهای-
.می شودوظیفهنشدنانجامیاناقصانجام

انجامدرتاخیرباعثکهمسائلیومشکلات:(Confusion)چالش-
امواجههدرکاربر.می کنندسردرگموگیجراکاربریامی شوندوظیفه ب

صرفرازیادیانرژیوزمانامامی رساندانتهابهراوظیفهچالش ها،
منصرفمسیرادامهازراکاربرتنهاییبهچالشیکمعمولا.می کند

ولمحصازاستفادهازانصرافبهتصمیمچالش،چندازپسامانمی کند
.می کنند



مثبت
ربردیکاامکانیکاربرانبرایحروفبهشدهواردمبلغنمایش-

.است

راندیگبهراآنودارندرضایتاپلیکیشنازکاربراناکثر-
.می کنندتوصیه

ونتاینتربستهخریدمانندمختلففرایندهایانجاممراحل-
.استکاربرانانتظارمطابقکارتبهکارت

بهمبلغنوشتهبالاشکهخوبهخیلی
همیشباعث.می نویسهتومانبهپایین…ریال
.نشهگیجآدم

(۵کاربر)

منفی
.نیستندآن هاعملکردنمایانگرخوبیبهشدهانتخابآیکون های-

درآن هابرایبنده ایدستههیچوداردوجودخدماتهمهصفحهدرمتنوعیخدمات-
.می شودکاربرانبرخیشدنگیجباعثموضوعهمینواستنشدهگرفتهنظر

اینهکمی شوندروبرومختلفیخطاهایباکاربراناینترنت،بستهخریدفراینددر-
.کنندمیلتکانتهاتارااینترنتبستهخریدفرایندنتوانندآن هامی شودباعثموضوع

اینخودکارشارژمثلا.نیستدلچسبخیلیUIنظرازآیکون هاش
.رسونهبروپیاممی تونهچقدرنمی دونمنظردرنوشتشواگرحالا.علامته

(۳کاربر)

۴۴بازخوردهامهمترین 



ی رخ خطای"با خطاهایی مانند ( مانند خرید اینترنت یا پرداخت قبض)کاربران هنگام انجام فرایند های مختلف -
.ها برای کاربران مشخص نیستمواجه می شوند که علت آن" عملیات ناموفق"یا " داده است

ل کاربر با کلیک بر روی علامت سیم کارت در فیلد مربوط به شماره موبایل و همچنین با وارد کردن شماره موبای-
.به کاربر نمایش داده می شود" بسته ای یافت نشد"پیامی مبنی بر اینکه 

می تواند هنگام وارد کردن نام کاربری و رمز عبور، کیبورد گوشی روی گزینه ورود به همراه بام قرار می گیرد و کاربر ن-
.این گزینه را مشاهده کند و به اشتباه روی گزینه ثبت نام کلیک می کند

ه با در فیلدهای مربوط به مشخصات بسته های اینترنتی، در زیر عنوان بسته، عددی داخل پرانتز وجود دارد ک-
.قیمت بسته متفاوت است و علت این تفاوت قیمت برای کاربر واضح نیست

۴۵مهمترین خطاها و مشکلات



لاعاتاطهمهکارتبهکارتهنگامداردانتظارکاربرونیستمطابقکاربرانذهنینقشهباکارتبهکارتانجامفرایند-
.نشودتقسیممرحلهچندبهفراینداینوشودپرسیدهاوازصفحهیکدر(دومرمزوcvv۲مقصد،کارتشمارهمانند)

.کندردواراخودتماسشمارهشودخواستهاوازاینترنتیبسته هایمشاهدهازبعداستبهترکهمی دهدپیشنهادکاربر-

دراستتربهونیستندخدماتآنعملکردبیانگرشده،گرفتهنظردرمختلفخدماتبرایکهآیکون هاییکاربراننظربه-
.شودبازنگریآیکون هاطراحی

بهآنرویبرکلیکباراحتیبهتاباشدداشتهوجود(home)خانهصفحهآیکونمختلفصفحاتدرمی دهدترجیحکاربر-
.کندکلیکگوشیبازگشتدکمهرویبارچندیننباشدمجبوروبرگرددخانهصفحه

.شوددادهاوبهکارتوحسابباپرداختامکانبارابطهدرتوضیحاتیپرداختصفحه یدرمی دهدترجیحکاربر-

بازگشتمهدکبارچندینبارهرنشودمجبورتاباشدداشتهوجودصفحاتتمامدراپلیکیشنمنوهایمی دهدترجیحکاربر-
.باشدداشتهدسترسیمنوهاواصلیصفحهبهتابزندراگوشی

.شوندادغامگریکدیباگزینه هااینوباشدپولانتقالگزینهمجموعهزیرکارتبهکارتاستبهترکهمی دهدپیشنهادکاربر-

۴۶پیشنهادها



دریافتوکاربریتجربهبررسیآنلاینکاملاپلتفرماولین،تستادی
وکسبصاحبانکهاستایراندرمشتریانوکاربراندیدگاه
.می کندوصلواقعیکاربرانبهراآنلاینکارهای

یشن اپلیکووبسایتساده،مرحلهچندطیمی توانندکارهاوکسب
ردتست هاایننتیجه.کنندتستواقعیکاربرانرویبرراخود

اشتهگذآن هااختیاردرتخصصیتحلیل هایوکوتاهویدئوهایقالب
.می شود

ادخوفراغتاوقاتدرتسترعنوانبهمی توانندنیزعادیکاربران ب
هموکنندکمککارهاوکسببهبودبههمکوتاه،تست هایانجام
.باشندداشتهدرآمد

۴۷تستادیدرباره 

https://testady.com/?utm_source=Spring01Eghamatpdf&utm_medium=EghamatReportfp&utm_campaign=EghamatReport&utm_content=Eghamatpdfmaster


محبوبخانه یمتر به متر تا 
معاملاتسرویس هایکاربردپذیریمطالعه 

، آدرس، دیوار، شیپورکیلید: املاک

خدمات پزشکی آنلاین، زیر تیغ کاربران
و مشاورهنوبت دهیخدمات کاربردپذیریمطالعه 
ساینادکتر و دکتر اسنپ، ۲۴، پذیرش پزشکت:پزشکی

جنگ جذب تماشاچی
آنلاین اشتراک سرویس هایکاربردپذیریمطالعه 

، بازار و لنزنماوا، فیلیمو:فیلم و سریال

چانه زنیاز کارشناسی تا 
معاملاتبازار آنلاین کاربردپذیریمطالعه 
و همراه مکانیکبامادیوار، شیپور، : خودرو

آنلاین چه خبر است؟فروشگاه هایقفسه هایپشت 
:چهار فروشگاه بزرگکاربردپذیریمطالعه 
اُکالاو مدیسه، اسنپ مارکت، دیجیکالا

دریافت مستقیم گزارش
۴۳: مگ تعداد صفحات6: حجم

دریافت مستقیم گزارش
۳8: مگ تعداد صفحات۹: حجم

دریافت مستقیم گزارش
۴۰: مگ تعداد صفحات۱.۵: حجم

تستادیگزارش هایسایر 

دریافت مستقیم گزارش
۴۱: مگ تعداد صفحات۱.۳: حجم

دریافت مستقیم گزارش
۴۱: مگ تعداد صفحات۱.۳: حجم

۴۸

از تجربه کاربری، تا تجربه اقامت
آنلاین سرویس هایکاربردپذیریمطالعه 

دریافت مستقیم گزارشجاجیگا، اتاقک، شب، جاباما: رزرو اقامتگاه
۴۳: صفحاتتعداد مگ۱.۴: حجم
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