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Abstract 

Objective s: Office automation systems are essential for optimizing 

administrative processes, reducing human errors, and improving 

organizational efficiency. However, their effectiveness depends on 

usability and the quality of user interaction. This study assesses the usability 

of the Chargoon office automation system at Mazandaran University of 

Medical Sciences using a mixed-methods approach, addressing gaps in 

prior evaluations of similar systems in Iranian academic settings. 

Methods: A mixed-methods design was employed, with the quantitative 

component using the standardized System Usability Scale (SUS) and the 

qualitative component involving heuristic evaluation based on Nielsen's 

10 principles, conducted by 5 UX experts. A total of 240 employees and 

faculty members were selected through simple random sampling. 

Performance data, including task completion time and error rates for six 

frequent tasks, were collected and analyzed using ANOVA and Pearson 

correlation in SPSS software (version 26). 

Results: The mean SUS score was 64.83 (±12.84), indicating acceptable 

usability with room for improvement. The task “sending a letter to multiple 

recipients” had the highest error rate (15.2%) and the longest completion 

time (57.3 seconds). Heuristic evaluation identified 99 issues, primarily in 

system feedback (25%) and error prevention (20%). 

Conclusion:  The Chargoon system demonstrates moderate usability but 

requires targeted improvements in interface design, feedback mechanisms, 

and error prevention to reduce cognitive load and operational costs in 

academic settings. 
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Extended Abstract  

Background and Objective 

Office automation systems are essential for optimizing 

administrative processes, reducing human errors, and 

improving organizational efficiency. However, their 

effectiveness depends on usability and the quality of 

user interaction. This study evaluates the usability of the 

Chargoon system at Mazandaran University of Medical 

Sciences using a mixed-methods approach, addressing 

gaps in prior evaluations of similar systems in Iranian 

academic settings. Chargoon, widely used in Iran, was 

selected as a case study. Usability, as defined by ISO 

9241-11:2018, enables users to achieve their goals 

efficiently, effectively, and satisfactorily. Superior 

usability reduces training costs and resistance to new 

technologies. Cognitive ergonomics plays a key role, as 

mismatches in interfaces can increase mental fatigue and 

errors. In Iran, evaluations of Chargoon's usability are 

limited, creating a research gap. With rising digital 

dependence, assessing these systems is crucial to 

optimizing user experiences and minimizing cognitive 

strain, especially in diverse academic environments. 

Low usability can increase error rates, erode trust, and 

disrupt adoption, potentially raising operational costs by 

up to 20%. Challenges in Chargoon include multi-

recipient correspondence, reduced productivity, and 

impacts on mental health. Mixed-methods approaches 

provide comprehensive insights. This study bridges the 

gap, focusing on Chargoon, and aims to create a model 

for similar evaluations. It may also support future AI-

based usability tools. Studies emphasize the factors 

driving technology adoption and the digital barriers in 

healthcare. In Iran, despite Chargoon's widespread use, 

limited research exists. This research fills the gap by 

assessing Chargoon's usability using the System 

Usability Scale (SUS) and a heuristic evaluation, and 

identifying weaknesses for university improvement. 

Materials and Methods 

This descriptive-analytical study used a convergent 

parallel mixed-methods design and was conducted in 

2019 at Mazandaran University of Medical Sciences. 

Quantitative and qualitative data were collected 

independently and integrated during analysis. Ethical 

approval was obtained from the University's Ethics 

Committee (code IR.MAZUMS.REC.1398.1311). 

Written informed consent was obtained from all 

participants. The study population comprised faculty 

members, mid-level managers, and administrative staff 

actively using the Chargoon system. A stratified random 

sampling strategy ensured proportional representation 

across faculties, administrative units, and job categories. 

The quantitative sample size was calculated using 

Cochran's formula with a 5% margin of error, 95% 

confidence interval, and an estimated 600 active users, 

yielding a minimum of 234 participants, increased to 

240 to account for incomplete responses. Collected 

demographic data included age, gender, education level, 

job category, and Chargoon experience. 

The System Usability Scale (SUS) was used for the 

Quantitative Section. The SUS is a standard tool for 

measuring system ease of use and user-friendliness, 

introduced by John Brooke in 1986. It includes 10 

alternating positive and negative questions, with 

responses on a five-point Likert scale from "strongly 

disagree" to "strongly agree." The SUS score is 

calculated as follows: One is subtracted from the scores 

of positive questions, and the scores of negative 

questions are subtracted from five. The adjusted scores 

are then summed and multiplied by 2.5 to yield a final 

score ranging from 0 to 100. A score of 68 is considered 

average; higher scores indicate good usability, while 

lower scores suggest areas for improvement. SUS is 

simple, quick, suitable for small samples, and 

comparative. It is valid with Cronbach's alpha > 0.85. 

The validated Persian SUS was used, with Cronbach's 

alpha α=0.87 in this study. Task Performance 

Measurement includes six high-frequency tasks. These 

tasks were selected via Analytic Hierarchy Process 

(AHP) with system managers and users: viewing 

attachments, printing letters, sending to multiple 

recipients, searching files/users, deleting letters/files, 

and attaching files. Task time was recorded by two 

independent observers using a calibrated digital 

stopwatch. Averages were used to calculate differences 

over two seconds. Errors were actions that caused task 

failures or required corrections. Data normality was 

confirmed using the Kolmogorov-Smirnov test. Inter-

task comparisons used a one-way ANOVA with 

Bonferroni post hoc tests. Gender and education 

differences were assessed using t-tests or Mann-

Whitney U tests. Pearson's r was used to calculate SUS-

performance correlations, which were then analyzed 

using SPSS (version 26).  

Qualitative Section: Heuristic Evaluation. Five user 

experience experts (two senior software developers > 10 

years of experience, two IT workflow specialists, and 

one interaction design and cognitive ergonomics 

researcher) independently evaluated using Nielsen's 10 

heuristics. Issues rated on 0–4 severity scale: 0=no 

problem, 1=cosmetic/low priority, 2=minor/fix if 

possible, 3=major/urgent, 4=catastrophe/impedes 

function. Findings aggregated; inter-evaluator 

agreement via Cohen's kappa. 

Results 

Of the 240 participants, 56.3% were female. Among 

them, 23.8% held a diploma, 51.7% had a bachelor's 

degree, and 24.6% held a master's degree. The mean 

SUS score was 64.83 ± 12.84 (95% CI: 63.20-66.46), 

indicating "marginally acceptable" usability. Task 

metrics included viewing attachment (time 48.83s, SD 

35.08s, error 8.3%); printing letter (43.80s, 25.88s, 

6.7%); sending to multiple (57.30s, 39.52s, 15.2%); 

searching (52.25s, 34.79s, 10.0%); deleting (41.03s, 

23.67s, 5.8%); and attaching (47.64s, 29.14s, 7.5%). 

ANOVA showed significant time differences 

(F(5,84)=3.572, p=0.004), with Bonferroni post hoc 

tests confirming differences between sending multiple 

and deleting (p=0.006). Moreover, error rates differed 

significantly (F(5,84)=2.814, p=0.027). Pearson showed 

a negative correlation between task time and SUS (r=-

0.42, p<0.05). Women had a higher error rate (59.6% vs. 

41.4%). While men's error rates decreased with higher 

education, women's error rates increased. Heuristic 

evaluation identified 99 issues, mostly system feedback 

(25%) and error prevention (20%). Severity in error 

principles averaged > 3. Common issues include unclear 

error messages and insufficient interactive guidance. 

 



 

 

     

 

Discussion 

The findings align with usability research indicating that 

suboptimal interfaces increase cognitive load and lead to 

more errors. High errors/times on complex tasks, such 

as multi-recipient sending, highlight the need for 

simplified workflows and better feedback, consistent 

with cognitive load theory. Heuristic results confirm that 

issues with feedback/error prevention cause frustration 

and inefficiency. Gender/education differences suggest 

a non-adaptive design, emphasizing user-centered 

approaches. Critically, Chargoon's technology-centric 

design overlooks user needs. Studies warn that AI 

automation may limit creativity, leading to less user-

focused solutions. This applies to Chargoon's lack of 

interactive features. Results indicate the need to 

redesign Iranian office systems. Usability improvements 

could cut costs by 15%, vital for resource-limited 

academics. Although AI-based analysis of user data can 

aid issue detection, it requires human oversight to avoid 

bias. Practical implications: redesign interfaces for 

frequent tasks, add interactive feedback, provide user-

centered training, and incorporate adaptive designs for 

demographics. Limitations: self-reported SUS bias, 

single-university focus, limited experts, no AI analysis, 

and only frequent tasks examined. 

Conclusion  

Chargoon demonstrates moderate usability but requires 

targeted improvements in interface design, user 

feedback, and error prevention. The researchers 

recommend optimizing paths such as letter sending, 

adding visual/auditory feedback, using minimal user-

centered designs, providing clear error messages with 

solutions, and incorporating in-system interactive 

training. Future studies could investigate the long-term 

impacts of change in comparison to other systems. This 

research provides a model for evaluations in institutional 

and academic settings that prioritizes user needs in 

software development. 
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  و   کاربرمحور   ی ب ی ترک   کرد ی رو   با   چارگون   ی ادار   ون ی اتوماس   سامانه   ی ر ی کاربردپذ   ی اب ی ارز 
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  چکیده 

بهینه سیستم   ف: ا هد ا  برای  اتوماسیون اداری  بهبود کارایی  های  سازی فرآیندهای اداری، کاهش خطاهای انسانی و 

ها به قابلیت استفاده و کیفیت تعامل کاربر بستگی دارد. این مطالعه  سازمانی ضروری هستند. با این حال، کارایی آن 

ها ارزیابی  روش - قابلیت استفاده سیستم چارگون در دانشگاه علوم پزشکی مازندران را با استفاده از رویکرد مختلط 

 . کند های دانشگاهی ایران را پر می های مشابه در محیط های قبلی سیستم کند و خلأهای موجود در ارزیابی می 

)کمی کار:  روش   ترکیبی  به روش  مطالعه  پرسش-این  از  کمی  بخش  در  گرفت.  انجام  استانداردکیفی(   نامه 

(SUS)   گانه نیلسون توسط پنج متخصصاستفاده شد و در بخش کیفی، ارزیابی اکتشافی مبتنی بر اصول ده 

UX   نفر از کارکنان و اعضای هیئت علمی    240صورت تصادفی ساده انجام شد و  گیری بهصورت گرفت. نمونه

 .آوری شدهای عملکردی شامل زمان و خطای شش وظیفه پرتکرار نیز جمعمشارکت کردند. داده

هایی  ای با فرصتدهنده قابلیت پذیرش حاشیهبودکه نشان  83/64±12/ 84برابر با    SUS میانگین امتیازها:  یافته 

ترین زمان  و طولانی(  درصد   2/ 15برای بهبود است. وظیفه »ارسال نامه به چندین گیرنده« بالاترین نرخ خطا )

مسئله را شناسایی کرد که عمدتاً مربوط به بازخورد    99ثانیه( را نشان داد. ارزیابی هیوریستیک    3/57تکمیل )

 .بوددرصد(  20و پیشگیری از خطا )( درصد 25سیستم )

رابط،  گیری:  نتیجه طراحی  در  هدفمند  بهبودهای  به  نیاز  اما  دارد؛  متوسط  استفاده  قابلیت  چارگون  سیستم 

های  های مشابه در محیطتوانند سیستمهای بازخورد و پیشگیری از خطا وجود دارد. این بهبودها میمکانیسم

 .های عملیاتی و بار شناختی را کاهش دهنددانشگاهی و سازمانی را تقویت کنند و احتمالاً هزینه
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مقدمه
چشم  سازماندر  معاصر،  دیجیتال  فزاینده انداز  طور  به  به  ها  ای 

ساده سیستم برای  اداری  اتوماسیون  جریان های  کاری  سازی  های 

کنند عملیاتی، بهبود مدیریت اسناد و افزایش کارایی کلی تکیه می

ها برای کاهش خطاهای  در مؤسسات آموزش عالی، این سیستم  ]1[

 .  ]2[ وری بسیار حیاتی هستند  اداری، ترویج شفافیت و افزایش بهره 

خدمات  شرکت  یک  نام  سامانه چارگون،  زمینه  در  های  دهنده 

طور گسترده در  اتوماسیون اداری در ایران است که محصولات آن به 

پیاده بخش  دانشگاهی  و  پژوهش،  سازی شده های دولتی  این  اند. در 

برای بررسی انتخاب شده    نمونه موردی  عنوان یکسامانه چارگون به

سامانه  چنین  موفق  پذیرش  حال،  این  با  به است.  تنها  نه  هایی 

سازی فنی بستگی دارد، بلکه به قابلیت استفاده نیز وابسته است؛  پیاده 

عنوان میزانی  به   ISO 9241-11:2018قابلیتی که طبق استاندارد  

دهد اهداف خود را با  شود که سیستم به کاربران اجازه میتعریف می

اثربخشی و رضایت محقق سازند   . شواهد تجربی نشان ]3[کارایی، 

http://www.doi.org/10.53208/IJE.13.3.177
http://www.doi.org/10.53208/IJE.13.3.177
mailto:dr.setemadi@yahoo.com
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های آموزش را به طور  تواند هزینهدهد که قابلیت استفاده برتر می می

های جدید را کم قابل توجهی کاهش دهد و مقاومت در برابر فناوری 

بار    ]4[کند   مانند توجه،  فرآیندهای ذهنی  ارگونومی شناختی، که 

کند،  های کاربرمحور را بررسی میگیری در طراحی شناختی و تصمیم

های  . عدم تطابق بین رابط ]5[  کندنقش محوری در این زمینه ایفا می

تواند منجر به خستگی ذهنی های شناختی کاربران میسیستم و مدل 

رغم شیوع  در ایران، علی.  ]5[یافته و نرخ خطاهای بالاتر شودافزایش 

های دقیق قابلیت استفاده محدود باقی مانده و یک  چارگون، ارزیابی 

می نشان  را  توجه  قابل  تحقیقاتی  وابستگی  خلأ  افزایش  با  دهد. 

سازی تجربیات کاربر و به  ها برای بهینهدیجیتال، ارزیابی این سیستم

است   ضروری  شناختی  فشار  رساندن  محیط ]6[حداقل  های  . 

زمینه با  از  دانشگاهی  ویژه  به  تخصص،  سطوح  و  کاربر  متنوع  های 

برند که کارایی و رضایت را های کاربرمحور شهودی بهره میطراحی 

دهد که قابلیت استفاده  . مطالعات اخیر نشان می]2 [دهندافزایش می 

تواند نرخ خطاها را افزایش دهد، اعتماد کاربر را کاهش دهد  می  پایین

برای مثال، طراحی ]7[و پذیرش سیستم را مختل کند   های رابط  . 

های عملیاتی را تا های نهادی ممکن است هزینهناکافی در سیستم

هایی با  شواهد غیررسمی در ایران چالش  ]8[درصد افزایش دهد  20

توابع پیچیده در چارگون، مانند مکاتبات چندگیرنده و بازیابی اسناد  

برجسته می  بهرهرا  را کاهش می کند که  روانی  وری  و سلامت  دهد 

یافته تحت تأثیر قرار  کاربران را از طریق تقاضاهای شناختی افزایش 

های اخیر در حوزه ارگونومی شناختی و تجربه . پیشرفت ]9[دهد می

مختلط رویکردهای  از  استفاده  بر  دارند؛  روش -کاربری،  تأکید  ها 

های کیفیِ متخصصان  رویکردی که در آن معیارهای کمی با ارزیابی 

.  ]10[هایی جامع و چندبعدی حاصل گردد  شود تا ارزیابی ترکیب می

و   این رویکردها فرآیند شناسایی مسائل چندجانبه را تسهیل کرده 

ها و نقاط ضعف سیستم فراهم  تری نسبت به کاستیهای عمیق بینش

فقدان استانداردهای ملی برای ارزیابی قابلیت استفاده    .]11[آورند  می

تحقیقات سیستم انجام  ضرورت  ایران،  در  اداری  اتوماسیون  های 

این حوزه را برجسته می بر  هدفمند در  با تمرکز  این مطالعه  سازد. 

پر   درصدد  مازندران،  پزشکی  علوم  دانشگاه  در  »چارگون«  سیستم 

سیستم ارزیابی  برای  مدلی  ارائه  و  خلأ  این  در  کردن  مشابه  های 

به  محیط توجه  با  این،  بر  افزون  است.  سازمانی  و  دانشگاهی  های 

های کاربر،  های اخیر در حوزه هوش مصنوعی و تحلیل دادهپیشرفت 

پژوهش می  این  زمینهنتایج  برای  تواند  ابزارهای خودکار  ساز توسعه 

باشد   آینده  در  استفاده  قابلیت  وابستگی   .]12[ارزیابی  افزایش  با 

سازی تجربیات کاربر و به  ها برای بهینهدیجیتال، ارزیابی این سیستم

های  حداقل رساندن فشار شناختی ضروری است، به ویژه در محیط

رغم  دانشگاهی ایران که مطالعات مشابه محدود است. در ایران، علی 

های دقیق قابلیت استفاده محدود باقی مانده  شیوع چارگون، ارزیابی

 . ]13[  دهدو یک خلأ تحقیقاتی قابل توجه را نشان می

تحقیق  مانند  عمده  عوامل    ]Hoque   ]1و AlBar مطالعات  بر 

سازمان  در  فناوری  که  پذیرش  حالی  در  دارند،  تأکید  کوچک  های 

فناوری   Zhang  (2023)مطالعه   از  استفاده  های دیجیتال در  موانع 

مطالعه مراقبت  در  است.  کرده  بررسی  را  بهداشتی  روی  های  بر  ای 

های  های سازمانی دانشگاهی نشان دادند که استفاده از روش سامانه 

نامه و ارزیابی اکتشافی( به شناسایی مشکلات  ترکیبی )مانند پرسش 

کند. در ایران، با وجود استفاده گسترده از سامانه  تر کمک میجامع 

این   است.  شده  انجام  زمینه  این  در  محدودی  مطالعات  چارگون، 

 کند.پژوهش شکاف موجود را با ارزیابی کاربردپذیری چارگون پر می 

رویکرد   با  این مطالعه، سنجش کاربردپذیری سامانه چارگون  هدف 

برای   SUS یبیترک نقاط ضعف  شناسایی  و  هیوریستیک  ارزیابی  و 

 بهبود در محیط دانشگاهی است. 

 

 کار  روش
 کنندگان طراحی مطالعه و شرکت 

-تحلیلی، از طراحی موازی همگرا مختلط -در این مطالعه توصیفی

سال  روش  در  پژوهش  و  شده  استفاده  علوم    1398ها  دانشگاه  در 

صورت مستقل های کمی و کیفی بهپزشکی مازندران انجام شد. داده 

شدند  جمع  ادغام  یکدیگر  با  تحلیل  مرحله  در  و  شده  .  ]14[آوری 

)کد: دانشگاه  اخلاق  کمیته  از  اخلاقی   تأییدیه 

IR.MAZUMS.REC.1398.1311)  رضایت شد.  نامه  دریافت 

 .کنندگان اخذ گردیدکتبی از تمام شرکت

رده و  جمعیت مطالعه شامل اعضای هیئت علمی، مدیران میان 

کردند،  کارکنان اداری که به طور فعال از سیستم چارگون استفاده می 

نمونه  استراتژی  طبقهبود.  تصادفی  تضمین  بندی گیری  برای  شده 

های شغلی ها، واحدهای اداری و دسته نمایندگی متناسب در دانشکده 

استفاده شد. اندازه نمونه برای بخش کمی با استفاده از فرمول کوکران  

خطای   حاشیه  اطمینان  درصد  5با  فاصله  جمعیت   درصد  95،  و 

کننده شرکت   234کاربر فعال محاسبه شد، که حداقل    600تخمینی  

  .را جبران کند  ناقصهای  افزایش یافت تا پاسخ   240را نشان داد و به  

جمع داده  دموگرافیک  سن،آوری های  شامل  سطح    شده  جنسیت، 

 .بود  تجربه کار با چارگونتحصیلات، دسته شغلی و  

 

 SUS: System) بخش کمی: مقیاس قابلیت استفاده سیستم 

Usability Scale)  

سیستم کاربردپذیری  و   (SUS) مقیاس  استاندارد  ابزار  یک 

کاربرپسندی   و  استفاده  سهولت  میزان  سنجش  برای  پرکاربرد 

افزارها است که نخستین بار توسط جان بروک در سال  ها و نرم سیستم

شامل    1986 مقیاس  این  و    10معرفی شد.  مثبت  متناوب  پرسش 

ای، از »کاملاً  درجهها بر اساس مقیاس لیکرت پنج منفی است که پاسخ

، SUSشوند. برای محاسبه نمره  مخالفم« تا »کاملاً موافقم«، ثبت می

های  شده کم و در پرسش از امتیاز داده  1های مثبت عدد  در پرسش 

شده در  شود. مجموع امتیازات اصلاح کسر می 5منفی امتیاز کاربر از 

به دست    100تا    0ضرب شده و نمره نهایی در بازه    5/2  نهایت در عدد

عنوان حد میانگین در  به   68آید. بر اساس مطالعات مرجع، نمره  می

می گرفته  بهنظر  نشان شود؛  بالاتر  نمرات  که  دهنده  طوری 
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تر بیانگر نیاز به بهبود طراحی و  کاربردپذیری مطلوب و نمرات پایین 

 عملکرد سیستم هستند.  

در   استفاده  قابلیت  اجرا،  سرعت  سادگی،  دلیل  به  مقیاس  این 

طور  های مختلف، بههای کوچک و امکان مقایسه میان سیستمنمونه 

،  ]15[رود  های ارزیابی تجربه کاربری به کار می گسترده در پژوهش 

است. نسخه    85/0، با آلفای کرونباخ معمولاً بیش از]16[ابزاری معتبر  

فارسی  شده   SUS معتبر  همکاران  Dianatمعتبرسازی  و    ]17[  و 

 . (=87/0α آلفای کرونباخ در مطالعه حاضر نیز محاسبه شد ) 

 

 گیری عملکرد وظیفه اندازه 

 مراتبی تحلیلیشش وظیفه با فرکانس بالا از طریق فرآیند سلسله

(AHP: Analytic Hierarchy Process)    مدیران با  مشاوره  در 

ها، ارسال  ها، چاپ نامهسیستم و کاربران انتخاب شد. مشاهده پیوست 

ها و  ها/فایلها/کاربران، حذف نامه به چندین گیرنده، جستجوی فایل 

ها. زمان انجام هر وظیفه با استفاده از کرنومتر دیجیتال  پیوست فایل

که کالیبره  مواردی  در  گردید.  ثبت  مستقل  ناظر  دو  توسط  و  شده 

عنوان زمان نهایی  اختلاف ثبت بیش از دو ثانیه بود، میانگین مقادیر به 

عنوان اقداماتی تعریف شدند که یا در نظر گرفته شد. خطاها نیز به

انجام وظیفه می نیاز به اصلاح توسط  منجر به شکست در  شدند یا 

داشتند  داده   .کاربر  آزمون نرمالیتی  طریق  از  کولموگروها  - فهای 

 ANOVA تکلیفی با استفاده ازهای بین سمیرنوف تأیید شد. مقایسه ا

آزمون یک با  تفاوت طرفه  شد.  انجام  بونفرونی  و  های  جنسیت  های 

ارزیابی شد.   U ویتنینهای مها یا آزمونتست  t سطح تحصیلات با

و معیارهای عملکرد با استفاده   SUS های بین امتیازهای همبستگی

و در نرم  r از  تحلیل   26نسخه    SPSS   افزار پیرسون محاسبه شد 

 .گردید

 

 بخش کیفی: ارزیابی هیوریستیک

یا   کاربری  تجربه  متخصص  )دو    Experiences Userپنج 

 سال تجربه، دو متخصص   10افزار ارشد با بیش از  دهنده نرم توسعه

IT   سیستم یا  در  کاری  جریان  یک Workflow Systemsهای   ،

های مستقل  پژوهشگر در طراحی تعامل و ارگونومی شناختی( ارزیابی

. مسائل روی  ]18[هیوریستیک نیلسن انجام دادند    10را با استفاده از  

 . ]18[  (1)جدول    امتیازدهی شدند  4–0مقیاس شدت  

بینیافته توافق  و  از طریق کاپای کوهن  ها تجمیع شد  ارزیابان 

 .ارزیابی گردید

 

 ها یافته
   شناختیهای جمعیتویژگی 

درصد    8/43نفر( زن و    135درصد )  3/56کننده،  شرکت   240از  

 7/51درصد دیپلم،    8/23نفر( مرد بودند. از نظر تحصیلات،    105)

 .درصد کارشناسی ارشد یا بالاتر داشتند  6/24درصد کارشناسی و  

 

  (SUS) نمره کاربردپذیری

  95فاصله اطمینان    و  83/64±84/12برابر با   SUS میانگین نمره 

( بود که در محدوده »قابل قبول اما نیازمند  66/46،  63/20درصد )

 محدوده قابل قبول  به عنوان  70–64بازه   . ]15[بهبود« قرار دارد  

 شود. بندی می طبقه

وظیفه  ، خلاصه 2جدول   انجام شش  در  کاربران  عملکرد  از  ای 

می  نمایش  را  سیستم  در  شامل  پرتکرار  کلیدی  شاخص  سه  دهد. 

  نرخ   و  انحراف معیار زمان  )بر حسب ثانیه(،  میانگین زمان انجام وظیفه
 . برای هر وظیفه گزارش شده است خطا )درصد( 

 
 نمره شدت ارزیابی نیلسون . 1جدول 

 هیچ مشکلی :0

 شناختی، اولویت پایین مسئله زیبایی  :1

 مسئله جزئی، در صورت امکان اصلاح شود   :2

 مسئله عمده، اصلاح فوری   :3

 فاجعه قابلیت استفاده، مانع عملکرد  :4

 
 نرخ خطا و زمان )ثانیه(کاربران در انجام شش وظیفه پرتکرار . 2جدول 

 شرح وظیفه ردیف 

میانگین 

زمان 

 ))ثانیه

انحراف 

معیار 

 )ثانیه( 

 نرخ خطا

(%) 

1 
مشاهده فایل  

 پیوست
48/83 35/08 8/3 

 6/7 25/88 43/80 چاپ نامه  2

3 
ارسال نامه به  

 چند مخاطب 
57/30 39/52 15/2 

4 
جستجوی فایل یا  

 کاربر 
52/25 34/79 10/0 

 5/8 23/67 41/03 حذف نامه یا فایل  5

6 
کردن  پیوست

 فایل به نامه 
47/64 29/14 7/5 

 

وظایف   انجام  زمان  میانگین  به   ثانیه  30/57بیشترین  مربوط 

دهنده پیچیدگی بالای که نشان »ارسال نامه به چند مخاطب« است 

باشد.  این فرآیند یا طراحی نامناسب رابط کاربری در این بخش می 

بر بودن، دارای بالاترین نرخ خطا نیز است  این وظیفه علاوه بر زمان 

لیست    2/15) با  تعامل  متعدد،  مراحل  از  ناشی  احتمالاً  که  درصد( 

انتخاب گیرندگان می در مقابل، وظیفه    .باشدمخاطبین یا خطاهای 

  8/5ثانیه و نرخ خطای    03/41»حذف نامه یا فایل« با میانگین زمان  

سریع  کمدرصد،  و  که  ترین  است،  شده  گزارش  وظیفه  خطاترین 

در نشان  بیشتر  وضوح  و  فایل  یا  نامه  حذف  مسیر  سادگی  دهنده 

انحراف معیار زمان انجام وظایف    .طراحی این بخش از سیستم است

دهنده تفاوت عملکرد  ثانیه متغیر بود که نشان 39/52تا  67/23بین 

کاربران مختلف است. بیشترین انحراف معیار مربوط به وظیفه »ارسال  

بالایی   نوسان  زیاد،  زمان  بر  است، که علاوه  به چند مخاطب«  نامه 
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  .سازی بیشتر است میان کاربران دارد و نیازمند استانداردسازی و ساده 

وظایف دیگری مانند »جستجوی فایل یا کاربر« نیز زمان نسبتاً بالایی 

دارند که نشان   درصد( 10و نرخ خطای قابل توجهی ) ثانیه(  25/52)

سازی تجربه  توانند نقاط تمرکز برای بهینه ها نیز می دهد این بخش می

طور کلی، وظایفی که علاوه بر زمان انجام بالا، نرخ  کاربری باشند. به 

توانند معیارهایی مهم برای تعیین اولویت  خطای بالایی نیز دارند، می 

توانند به تیم  ها میاین یافته  .اصلاحات در طراحی رابط کاربری باشند

تا بخش  به  طراحی کمک کنند  را  پرخطای سیستم  و  پیچیده  های 

تر  ی کاربران با تجربه کم یا آشنایی محدود با سیستم، ساده ویژه برا 

 .کند و تجربه کاربری کلی را بهبود دهند

 

 زمان انجام وظایف 

تحلیل میانگین زمان انجام شش وظیفه پرتکرار در سامانه مورد  

بررسی نشان داد که وظیفه »ارسال نامه به چند مخاطب« بیشترین  

( زمان    57/30زمان  کمترین  فایل«  یا  نامه  وظیفه »حذف  و  ثانیه( 

ثانیه( را به خود اختصاص داده است. سایر وظایف شامل چاپ    41/03)

ثانیه(، پیوست    48/44ثانیه(، جستجوی فایل یا کاربر )  50/05نامه )

ثانیه( در میانه    45/12ثانیه( و مشاهده فایل پیوست )   46/78فایل )

داشتند  قرار  تفاوت   ANOVA آزمون (. 1)نمودار   طیف  داد  نشان 

دارد  وجود  مختلف  وظایف  انجام  زمان  میان    معناداری 

]004/0=p،572/3(=84/5)[F  . آزمون تعقیبی Bonferroni   نیز به

وجود اختلاف معناداری بین وظایف »ارسال نامه به چند مخاطب« و  

 .  (3)جدول    (p=006/0»حذف نامه یا فایل« تأیید کرد )

 

  SUS میزان همبستگی زمان شش وظیفه با. 3 جدول

 SUS)) P-valueزمان،  r وظیفه
 0/032 0/28- مشاهده فایل پیوست 

 0/027 0/30- چاپ نامه 

 0/005 0/41- ارسال نامه به چند مخاطب 

 0/014 0/35- جستجوی فایل یا کاربر

 0/048 0/22- حذف نامه یا فایل

 0/021 0/33- کردن فایل پیوست 

 

 
 

 
 میانگین زمان بر حسب ثانیه در شش وظیفه پرتکرار . 1نمودار 

 

 نرخ خطا در انجام وظایف 

شده برای وظایف نیز تفاوت معناداری را نشان  نرخ خطای ثبت

بیشترین   درصد،  2/15داد. ارسال نامه به چند مخاطب با میانگین  

خطا را داشت؛ در حالی که حذف نامه یا فایل کمترین نرخ خطا را با  

به خود اختصاص داد. سایر وظایف مانند جستجوی فایل   درصد  8/5

درصد( نیز نرخ خطای نسبتاً    1/9درصد( و چاپ نامه )  4/10یا کاربر )

)نمودار   داشتند  یک2متوسطی  واریانس  تحلیل  اختلاف  (.  طرفه 

داد   نشان  میان وظایف مختلف  نرخ خطا  ،  p=027/0[معناداری در 

814/2=)84/5[F (.   

 

 

 پیوست فایل  حذف نامه  جستجو  ارسال نامه  چاپ نامه  مشاهده فایل 

 وظایف
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 نرخ خطا در شش وظیفه پرتکرار . 2نمودار 

 

 همبستگی میان زمان انجام وظایف و قابلیت استفاده

تحلیل همبستگی پیرسون نشان داد رابطه منفی معناداری بین  

  این (r=-0/42, p<0/05). وجود دارد SUS زمان انجام وظایف و نمره

نشان می را سریع یافته  انجام میدهد کاربرانی که وظایف  دهند،  تر 

کنند، هرچند این رابطه علیتی نبوده  سامانه را کاربرپسندتر ارزیابی می

 و صرفاً همبستگی است. 

 

 شناختیتحلیل جمعیت 

شناختی حاکی از آن بود که زنان  های جمعیت نتایج بررسی داده 

در   درصد   59/6)  نسبت به مردان خطاهای بیشتری را مرتکب شدند

درصد(. همچنین، در مردان با افزایش سطح تحصیلات    /441مقابل  

نرخ خطا کاهش یافت، در حالی که در زنان روندی معکوس مشاهده  

 شد و تحصیلات بالاتر با افزایش خطا همراه بود.  

 

 ارزیابی اکتشافی 

مجموعاً کاربری،  رابط  اکتشافی  ارزیابی  طی  مشکل    99  در 

( توزیع مشکلات را به تفکیک  3ای )نمودار  شناسایی شد. نمودار دایره 

.دهدنوع نشان می 

 

 

 درصد مشکلات سامانه ارزیابی هیوریستیک . 3نمودار 
 

 

 پیوست فایل  حذف نامه  جستجو  ارسال نامه  چاپ نامه  مشاهده فایل 

 وظایف



   و همکاران عموزاده

 

 

 185     |        1404 پاییز، 3، شماره  13دوره ارگونومی، مجله 

     

 

 
 فرکانس و شدت مشکلات کاربردپذیری  .4نمودار 

 

مشکلات  »بازخورد    بیشترین  و  خطا«  از  »پیشگیری  اصول  در 

نشان  گرا و  دهنده ضعف در طراحی واکنش سیستم« مشاهده شد که 

اصول  (  شدت مشکلات در اصول مربوط به خطا خطاپذیر سامانه است.  

 دارند.   بازطراحی جدی   بوده و نیاز به   3طور میانگین بالاتر از  ( به 4،  3،  2

جای یادآوری« و »راهنمایی« نیز اگرچه درصد  اصولی مانند »تشخیص به 

بار شناختی را    تواند ها در وظایف پیچیده می کمتری داشتند، اما نبود آن 

های خطای واضح و  مشکلات رایج شامل عدم نمایش پیام   .افزایش دهد 

با عنوان    4نمودار  نبود راهنمایی تعاملی برای انجام وظایف پیچیده بود.  

ی« توزیع این مسائل را نشان  »فرکانس و شدت مشکلات کاربردپذیر 

که محور افقی اصول هیوریستیک، محور عمودی سمت  طوری دهد؛ به می 

راست شدت   عمودی سمت  محور  و  )درصد(  فرکانس مشکلات  چپ 

 دهد. را نمایش می (  4تا    0ها ) متوسط آن 

مشاهده   »قابلیت  اصل  به  مشکلات  بیشترین  نتایج،  اساس  بر 

  38( و »پیشگیری از خطا« )5/3؛ شدت  درصد  37وضعیت سیستم« )

دهنده ضعف سامانه  ها نشان مربوط بود. این یافته(  5/3؛ شدت  درصد

های پیشگیرانه است. اصول  در ارائه بازخورد شفاف و طراحی مکانیسم

(  5/2؛ شدت درصد 4/10جای یادآوری« )دیگری مانند »تشخیص به

( کمک«  و  »راهنمایی  شدت  درصد  5و  قابل  (  0/5؛  مشکلات  نیز 

به   سریع  دسترسی  در  دشواری  به  ترتیب  به  که  داشتند،  توجهی 

 .اطلاعات و نبود مستندات و پشتیبانی تعاملی اشاره دارند

طور کلی، اصولی با فرکانس بالا همراه با شدت متوسط تا زیاد  به

چالش 0/5تا    5/3) بیشترین  کرده (  ایجاد  را  بهها  مثال،  اند.  عنوان 

  2/15وظیفه »ارسال نامه به چند گیرنده« که بیشترین نرخ خطا )

ثانیه( را داشت، ارتباط مستقیم با    3/57ترین زمان )و طولانی  درصد(

وضعیت   مشاهده  »قابلیت  و  خطا«  از  »پیشگیری  اصول  در  ضعف 

می نشان  نتایج  این  دارد.  بازطراحی  سیستم«  بر  تمرکز  که  دهد 

مکانیزم بهبود  سیستم،  افزودن  بازخوردهای  و  اعتبارسنجی  های 

تواند به کاهش بار شناختی کاربران و بهبود  های تعاملی میراهنمایی

 تجربه کاربری منجر شود. 

 بحث 
اداری  یافته اتوماسیون  سامانه  که  داد  نشان  مطالعه  این  های 

کاربردپذیری   نمره  مازندران،  پزشکی  علوم  دانشگاه  در  »چارگون« 
SUS  20/63]  درصد: 95فاصله اطمینان ) 12/84 ±  64/83برابر با  ،

و   Bangorکسب کرده است؛ این نمره بر اساس معیارهای  [(  46/66
[ قرار    [16همکاران  بهبود«  نیازمند  اما  قبول  »قابل  محدوده  در 

آمده با مطالعات اخیر در زمینه کاربردپذیری  دستگیرد. نتایج بهمی
    Imranو    Ahmedهای سازمانی همخوانی دارد. برای نمونه،  سامانه 

دهنده مشکلات  نشان  70کمتر از    SUSگزارش کردند که نمرات    ]7[
دهند.  رابط کاربری هستند که تجربه کاربری را تحت تأثیر قرار می

ای مانند »ارسال نامه به چند مخاطب«  طور خاص، وظایف پیچیده به
نرخ خطای   زمان    2/15)با  میانگین  و  این   30/57درصد  ثانیه( در 

مطالعه بار شناختی بالایی بر کاربران تحمیل کرده است، که با نظریه 
 سازگار است.   [ 5و همکاران ]  Sweller بار شناختی

های غیربهینه رابط کاربری  کند که طراحیاین نظریه تأکید می
توانند ظرفیت شناختی کاربران را بیش از حد درگیر کنند و منجر  می

اکتشافی  .  ]9[به خطا و کاهش کارایی شوند   مشکل را    99ارزیابی 
  درصد   20  و  سیستم  بازخورد  کمبود  به  درصد  25شناسایی کرد، که  

  دهد می  نشان  هایافته  این.  بود  مربوط   خطا  از  پیشگیری  در  ضعف  به
  تواند می   خطا،  از  پیشگیری  در  ضعف  و  تعاملی  بازخوردهای  فقدان  که

  کاهش   را  سیستم  کارایی  و  دیجیتال  هایسامانه   به  کاربران  اعتماد
  با   کاربری  رابط  تطابق  عدم  که  داد  نشان  نتایج  این،  بر  علاوه.  دهد
  به  منجر تواندمی  پیچیده، وظایف در ویژهبه  کاربران، ذهنی هایمدل 

  عملکرد   میان  ناهماهنگی  این  .شود  خطاها  افزایش  و  سردرگمی
  ذهنی   هایسیستماتیک »مدل   مرور   نتایج  با  کاربر  انتظارات  و  سیستم

  راستا هم  «کنترل توسط راننده در خودروهای خودکار  گرفتن  تحویل  و
کند که در هر سیستم خودکاری، بازخورد  ست. این پژوهش تأکید میا

ضعیف سیستم، منجر به عدم توانایی کاربر در تشکیل یک مدل ذهنی 
شود که نهایتاً در شرایط بحرانی  دقیق از وضعیت فعلی سیستم می

)مانند تحویل گرفتن کنترل یا انجام وظایف پیچیده اداری(، به عدم  
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می عملکردی  خطاهای  افزایش  و  بالا  شناختی  بار  د  انجام قطعیت، 
درصد از    6/24ویژه در کاربران با تحصیلات بالاتر )این امر به .  ]19[

کنندگان با مدرک کارشناسی ارشد یا بالاتر( مشهود بود، که  شرکت 
خطاهای   طراحی،  جزئیات  به  بیشتر  حساسیت  دلیل  به  احتمالاً 

( زنان  جنسیتی،  منظر  از  کردند.  گزارش  از    3/56بیشتری  درصد 
بالاتری )شرکت  نرخ خطای  مقابل    6/59کنندگان(   4/41درصد در 

های  درصد برای مردان( داشتند، که ممکن است به تفاوت در سبک 
 تعامل یا انتظارات از رابط کاربری مربوط باشد. این یافته با مطالعه

Dianat  [ همکاران  با    [17و  کاربران  داد  نشان  که  دارد  همخوانی 
تر، حساسیت  تحصیلات بالاتر ممکن است به دلیل انتظارات پیچیده 

نقص به  مردان،  بیشتری  در  همچنین،  دهند.  نشان  طراحی  های 
این رابطه   اما در زنان  بود،  با کاهش خطا همراه  افزایش تحصیلات 

های مختلف  های تطبیقی را برای گروه معکوس بود که ضرورت طراحی 
 .[17]  کندکاربری برجسته می

بار   کاهش  اهمیت  بر  مطالعه  این  شناختی،  ارگونومی  منظر  از 
های ذهنی کاربران تأکید دارد. با این شناختی و بهبود تطابق با مدل 

های مشابه اغلب با  حال، از دیدگاه انتقادی، سامانه چارگون و سامانه 
اند که نیازهای کاربران نهایی را در  محور طراحی شده رویکرد فناوری 

نمی قرار  می  دهد. اولویت  انتقادی  منظر  از  حال،  این  گفت  با  توان 
محور  های مشابه بیشتر با رویکردی فناوری سامانه چارگون و سامانه 

اند.  اند و کمتر به نیازهای واقعی کاربران نهایی توجه کرده توسعه یافته
مبتنی بر هوش مصنوعی یا   UX مطالعات مرتبط با ابزارهای طراحی

Artificial Intelligence (AI)  دهند که اتوماسیون  نیز هشدار می
هایی حل تواند خلاقیت طراحی را محدود کرده و به راه بیش از حد می 

ویژه در مورد  این نقد به  . ]6[منجر شود که کمتر کاربرمحور هستند 
های تعاملی مانند  کند که طراحی آن فاقد ویژگیچارگون صدق می 

راهنماییپیام  یا  واضح  خطای  استهای  بصری  این،    .های  بر  علاوه 
دهنده نیاز به بازنگری در رویکردهای طراحی  نتایج این مطالعه نشان

المللی  های اتوماسیون در ایران است. در حالی که مطالعات بین سامانه 
همکاران  Liu  مانند کاربردپذیری    و  مشکلات  اقتصادی  تأثیرات  بر 

.  ]8[هایی کمتر انجام شده است  تأکید دارند، در ایران چنین تحلیل
Kuric  همکاران می   و  کاربردپذیری  بهبود  که  دادند  تواند  نشان 
تا  هزینه را  عملیاتی  محیط  15های  در  دهد که  های  درصد کاهش 

ای دارد. همچنین، استفاده از  دانشگاهی با منابع محدود اهمیت ویژه 
های  های کاربری، مانند مدل ابزارهای هوش مصنوعی برای تحلیل داده 

اما  زبانی بزرگ، می  تواند به شناسایی خودکار مشکلات کمک کند، 
سوگیری  از  تا  شود  ترکیب  انسانی  نظارت  با  الگوریتمی  باید  های 

 . ]12[جلوگیری شود  
 

توصیه  شامل  مطالعه  این  عملی  بهبود  پیامدهای  برای  هایی 
 :طراحی سامانه است

سازی وظایف پرتکرار مانند ارسال  ساده   بازطراحی رابط کاربری:
 .نامه با کاهش مراحل و افزودن بازخوردهای بصری

بازخورد تعاملی پیام افزودن  از  استفاده  و  :  های خطای واضح 
 .سامانه برای کاهش بار شناختیهای درون راهنمایی

کاربرمحور: آموزش   آموزش  با  ارائه  کاربران  برای  تعاملی  های 

 .سطوح مختلف تجربه

های جنسیتی و تحصیلی در نظر گرفتن تفاوت  طراحی تطبیقی:
 .در طراحی رابط

اصلاح طراحی رابط در بخش ارسال نامه چندمخاطبی، افزودن  
های خطای واضح و بهبود راهنمایی در وظایف پیچیده از جمله  پیام 
 های عملی این مطالعه است. ترین توصیهمهم 

 
 های مطالعه محدودیت

هایی نیز داشت. محدودیت اول: وابستگی  این مطالعه محدودیت 
های  ممکن است تحت تأثیر سوگیری  SUS های خودگزارشی به داده 

های مثبت قرار گرفته باشد  شناختی مانند اثر هاله یا تمایل به پاسخ
خاص،  ]20[ دانشگاه  یک  بر  مطالعه  تمرکز  دوم:  محدودیت   .

محدودیت سوم: تعداد  .  ]21[کند  ها را محدود می پذیری یافتهتعمیم
محدود متخصصان در ارزیابی اکتشافی )پنج نفر( ممکن است تنوع  

ها را کاهش داده باشد. علاوه بر این، عدم استفاده از ابزارهای  دیدگاه 
داده  خودکار  تحلیل  مانند  هوش  پیشرفته  بر  مبتنی  کاربری  های 

مصنوعی، توانایی مطالعه در شناسایی الگوهای پیچیده را محدود کرد  
. در نهایت، این مطالعه تنها به ارزیابی وظایف پرتکرار پرداخت  ]12[

های پیشرفته یا تعاملات نادر،  های سامانه، مانند قابلیتو سایر جنبه 
 .بررسی نشد

 
 ینده آپیشنهادها برای مطالعات 

می  آینده  مانند  مطالعات  مصنوعی،  هوش  ابزارهای  از  توانند 
کاربران  مدل  بازخوردهای  خودکار  تحلیل  برای  بزرگ،  زبانی  های 

از سوگیری  برای جلوگیری  انسانی  با نظارت  اما  های  استفاده کنند، 
همچنین، انجام مطالعات طولی برای   .(Fan et al., 2025) الگوریتمی

سامانه   طراحی  در  پیشنهادی  تغییرات  بلندمدت  تأثیرات  بررسی 
می سامانه توصیه  سایر  با  چارگون  کاربردپذیری  مقایسه  های  شود. 

تری از  تواند درک عمیق های مختلف میاتوماسیون اداری در سازمان 
بر کاربردپذیری فراهم کند. علاوه بر این، بررسی تأثیر   عوامل مؤثر 

ویژگیطراحی  اساس  بر  تطبیقی  جمعیت های  مانند  های  شناختی، 
تواند به بهبود تجربه کاربری کمک جنسیت و سطح تحصیلات، می

کند. در نهایت، توسعه استانداردهای ملی برای ارزیابی کاربردپذیری  
تواند به بهبود طراحی این  های اتوماسیون اداری در ایران میسامانه 
 .]11[ها در سطح کلان کمک کند  سامانه 
 

   ی ریگجهینت
مطالعه حاضر نشان داد که سامانه اتوماسیون اداری چارگون در  

های بازخورد سیستم، پیشگیری از خطا و تطابق با مدل ذهنی حوزه 
ضعف  دارای  یافته کاربران  اساس  بر  است.  بهینههایی  سازی  ها، 

مسیرهای پرتکرار مانند »ارسال نامه«، افزودن بازخوردهای دیداری و  
های خطای واضح  شنیداری، طراحی مینیمال و کاربرمحور، ارائه پیام 

سامانه  همراه با راهکارهای اصلاحی و استفاده از آموزش تعاملی درون
توانند  تواند به بهبود تجربه کاربری کمک کند. مطالعات آینده میمی

به بررسی تأثیرات بلندمدت این تغییرات و مقایسه سامانه چارگون با  
 . ]10[ند  ها بپردازسایر سامانه 
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 قدردانی و تشکر

تجربه کاربری   کنندگان و متخصصان تیم تحقیق از تمامی شرکت 
این مطالعه شرکت کردند  مازندران   که در  پزشکی  علوم  و دانشگاه 

   .کنندبرای حمایت مالی و معنوی این پژوهش تشکر می 
 

 منافع تضاد

 هیچ تعارضی اعلام نشده است. 
 

 های نویسندگان  مشارکت

 نژاد سازی: الهه عموزاده، سیاوش اعتمادی مفهوم 
 ها: الهه عموزاده مدیریت داده 

 تحلیل: جمشید یزدانی چراتی، الهه عموزاده 
 جذب سرمایه: غیرکاربردی 

 نژاد تحقیق: الهه عموزاده، سیاوش اعتمادی 
 نژاد، جمشید یزدانی چراتیشناسی: سیاوش اعتمادی روش 

 نژاد مدیریت پروژه: سیاوش اعتمادی 
 منابع: غیرکاربردی 

 افزار: جمشید یزدانی چراتی نرم 
 نژاد نظارت: سیاوش اعتمادی 

 اعتبارسنجی: جمشید یزدانی چراتی 
 تجسم: الهه عموزاده 

 نویس اصلی: الهه عموزاده پیش  –نوشتن  
اعتمادی  –نگارش   سیاوش  عموزاده،  الهه  ویرایش:  و  نژاد،  بررسی 

 جمشید یزدانی چراتی
 

 ی اخلاق ملاحظات

این مطالعه توسط کمیته اخلاق دانشگاه علوم پزشکی مازندران  
( شد  آگاهانه  IR.MAZUMS.REC.1399تأیید  رضایت  و   )

 کنندگان قبل از انجام پژوهش اخذ گردید. شرکت 
 

 ی مال تیحما

این پژوهش با حمایت مالی دانشگاه علوم پزشکی مازندران تأمین  
 شده است. 
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