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چكيده
به محيط درون  بايد نسبت  انعطاف پذيري در مقابل تغييرات،  به پويايي و  سازمانها براي رسيدن 
با يک ديد سيستمي،  بتوان  بايد  اين شناخت،  براي كسب  باشند.  بيرون خود، شناخت كافي داشته  و 
روابط پيچيده ميان عناصر سيستم را تحليل كرد. يک رويکرد در اين زمينه، تجزيه سيستم يا سازمان 
به مجموعه اي از سيستم هاي كاري )Work System( است. يک سيستم كاري، سيستم مورد مطالعه را 
به عناصري تقسيم مي كند كه تجزيه و تحليل آن براي تحليلگر آسانتر باشد. در اين مقاله به ارائه يک 
مدل پيشنهادي براي توصيف، تجزيه و تحليل و ارائه راهکارهاي مناسب به منظور بهبود عناصر سيستم 
كاري واحد تحقيق و توسعه در معاونت پژوهش يک شركت توليد كننده محصولات نرم افزاري پرداخته 
مي شود. اين مدل از چارچوب »سيستم كاري« و روش »تجزيه و تحليل سيستم ها مبتني بر اصول« استفاده 
مي كند. مي توان با به كارگيري چارچوب سيستم كاري به تحليل و بهبود پروژه ها، واحدهاي سازماني 
و كل سازمان پرداخت. نتايج حاصل از اين پژوهش، منجر به شناخت وضعيت موجود و تحليل عناصر 
واحد تحقيق و توسعه معاونت پژوهش شركت مذكور شد و راهکارهايي به منظور بهبود اين عناصر 
پيشنهاد شد. با اجراي اين راهکارها و به كارگيري مجدد چارچوب سيستم كاري، وضعيت اين واحد 

بهبود يافت. 

محمد خان بابايي
mohammadkhanbabaei@yahoo.com

چارچوب سيستم کاري؛
شيوه اي براي بهبود سيستم هاي سازمان
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تعريف کرد که در آن مشارکت  سيستمي 
از  استفاده  با  آلات،  ماشين  و  کنندگان 
اطلاعات، تکنولوژي و ساير منابع به انجام 
و خدمات  تا محصولات  پردازند  مي  کار 
را براي مشتريان دروني و بيروني سازمان 
 Alter,n.d.,2002, 2004a, 2005,(کنند تامين 
جاسپرسون،  نيز   2005 سال  در   .)2006
سيستم  که  کردند  اشاره  زمود  و  کارتر 
و  سازماني  بافت  يک  کننده  ارائه  کاري 
افراد  که  است  موضوع  اين  دهنده  نشان 
را  خود  کار  مشخص  طور  به  سازمان  در 
انجام مي دهند. بنابراين يک سيستم کاري 
اعضاي  باشد:  زير  موارد  شامل  تواند  مي 
سازمان، کار واگذار شده به آنها، فرايندهاي 
فرايندها  اجراي  حامي  تکنولوژي  کاري، 
اعضاي  پشتيبان  اجتماعي  ساختارهاي  و 
سازمان. ساختار اجتماعي به شيوه برقراري 
ارتباط افراد با هم و با کار خود دلالت دارد 
و شامل دو نوع »عملکردي« و »شخصي« 
است. ساختار اجتماعي عملکردي، روش 
عملکردي  بازخورد  و  عملکرد  ارزيابي 
ساختار  و  دارد  خود  از  فرد  هر  که  است 
اجتماعي شخصي به معني شهرت، شناخت 

.)Alter,2006(و تعاملات اجتماعي است
سازماني  هر  در  کاري  هاي  سيستم 
هاي  سيستم  مانند:  هستند،  موجود 
از  مواد  دهي  سفارش  سيستم  اطلاعاتي، 
محصولات،  تحويل  و  توليد  کننده،  تامين 
مالي،  گزارشهاي  مشتري،  کردن  پيدا 
يک  ايجاد  و  برقراري  کارکنان،  استخدام 
هماهنگي ميان بخشهاي سازمان و... گستره 
به کارگيري آنها از يک زنجيره تامين وسيع 
تا بخشي کوچک در سازمان است. مفهوم 
سيستم هايي  کلي  حالت  کاري،  سيستم 
هستند.  موجود  آن  در  سازمانها  که  است 
سيستم هاي  شامل  آن  خاص  حالت 
ارزش  هاي  زنجيره  ها،  پروژه  اطلاعاتي، 
وب  تصميم،  پشتيباني  سيستم  تامين،  و 
سايت تجارت الکترونيک و سيستم کاري 

.)Alter,2004b( اتوماتيک است

چارچوب سيستم كاري
در ابتداي اين بخش به برخي تعاريف 
شود  مي  پرداخته  موضوع  اين  با  مرتبط 

:)Alter,2002(
سيستم: مجموعه اي از اجزا که براي تحقق 

يک هدف با هم در تعاملند. 

مقدمه
ايجاد  براي  سازمان  امروزه 
تغييرات،  به  پاسخ  در  انعطاف پذيري 
احتياج به کسب اطلاعات به روز و مفيد از 
محيط پيرامون خود دارد تا بتواند به کاهش 
بي نظمي در سيستم هاي دروني بپردازد. به 
جز  اي  چاره  سازمانها،  اخيرا  دليل  همين 
قبول شيوه اي از کسب و کار به نام کسب 
و کار الکترونيک نداشتند. اهداف کسب و 
آنها  از  يکي  است.  متعدد  الکترونيک  کار 
براي  است.  مشتريان  براي  ارزش  ايجاد 
نائل شدن به اين هدف مهم، سيستم هاي 
اطلاعاتي مي توانند از اين نوع کسب و کار 
حمايت کنند. ذکر چند نکته در اينجا لازم 
از  تنها  در سازمان  کار  و  1. کسب  است: 
طريق سيستم ها مي تواند به انجام عمليات 
براي  کار  بپردازد، 2. متخصصان کسب و 
بايد در همه  ايجاد سيستم هاي اطلاعاتي 
باشند،  داشته  فعال  حضوري  آن  مراحل 
لزوما  سازمان،  تکنولوژيکي  مزيتهاي   .3
4. استفاده  نيست،  نوآوري  ايجاد  بر  دليلي 
از سيستم هاي فناوري اطلاعات دليلي بر 

موفقيت سازمان نيست.
علاوه  سازمان،  بهبود  و  تحليل  براي 
بايد  آن،  به  سيستمي  نگاه  يک  داشتن  بر 
کار،  و  کسب  عمليات  مانند  عناصري  به 
و  اطلاعات  تکنولوژي،  متخصصان، 
داشت؛  سيستمي  نگرشي  نيز  ديگر  موارد 
خدمات،  و  محصولات  مشتري،  مثل 
زيرساختار، استراتژي و بافت سازمان. در 
چارچوب،  نيازمند  موارد  اين  گرفتن  نظر 
است.  کاري  سيستم  روش  يا  متدولوژي 
واژه سيستم کاري اولين بار توسط تعدادي 
از متخصصان فني، اجتماعي به کار رفت. 
اين مفهوم اولين بار توسط بسترم و هينن در 
1979 در فصلنامه MIS با موضوع »طراحي 
و اجراي يک سيستم کاري جديد« مطرح 
شد. سپس همان سال نيز  تيلر و ديويس 
در ارتباط با موضوع »تلاشهايي در طراحي 
استفاده  واژه  اين  از  جامع«  کاري  سيستم 
 2003 سال  در  آلتر،  نهايت  در  کردند. 
توصيف  براي  را  کاري«  »سيستم  عبارت 

سيستم ها در سازمان به کار گرفت.
به واسطه سيستم کاري مي توان سازمان 
را مجموعه اي از سيستم هاي کاري در نظر 
گرفت که با هم در تعامل هستند. سيستم 
ها  بهبود سيستم  و  تحليل  فهم،  به  کاري، 

سيستم  چارچوب  پردازد.  مي  سازمان  در 
کاري يک مدل تجويزي است که توسط آن 
مي توان در ابتدا به توصيف سيستم مورد 
مطالعه پرداخت، سپس مشکلات، فرصتها و 
تغييرات ممکن را توصيف و شناسايي کرد 
و تغييرات احتمالي را در سرتاسر سيستم 
تا  شود  مي  باعث  روش  کرد.اين  پيگيري 
و  کسب  و  اطلاعات  فناوري  متخصصان 
کار، درک و توصيف مناسبي از سيستم هاي 

.)Alter,n.d(سازماني داشته باشند
سيستم  متدولوژي  ابتدا  مقاله،  اين  در 
کاري توصيف مي شود. سپس اين موضوع 
روش  اين  چگونه  که  شود  مي  مطرح 
مي تواند با استفاده از يک چارچوب مناسب 
به توصيف، تجزيه و تحليل، ارائه راه حل 
و در نهايت بهبود عناصر سيستم کاري در 
سازمان بپردازد. نگرشهاي سيستم کاري به 
عناصر سازمان، مراحل بهبود عناصر سيستم 
کاري و اصول چارچوب سيستم کاري، از 
ديگر موارد قابل بحث در اين مقاله هستند. 
به منظور توصيف،  پيشنهادي تحقيق  مدل 
تحليل و بهبود عناصر سيستم کاري تبيين 

مي شود. 

سيستم كاري
را  کاري  سيستم   ،2003 سال  در  آلتر 

چارچوب سيستم کاري يک 
مدل تجويزي است که توسط 

آن مي توان در ابتدا به 
توصيف سيستم مورد مطالعه 

پرداخت، سپس مشكلات، 
فرصتها و تغييرات ممكن 

را توصيف و شناسايي کرد 
و تغييرات احتمالي را در 
سرتاسر سيستم پيگيري کرد
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تعامل  در  اهداف سيستم  در جهت  با هم 
هستند. در اين شکل، بردارها نشان دهنده 
اهميت برقراري روابط دو طرفه بين اجزاي 
نشان  بردارها  اين  هستند.  کاري  سيستم 
مي دهند که تغيير در يک عنصر به عناصر 
 .)Alter,2002( يا اجزاي ديگر وابسته است
در  که  کاري  سيستم  از  عنصر  چهار 
شکل )1( داخل ذوزنقه هستند، به اجراي 
پردازند. خروجي يک  در سيستم مي  کار 
خدماتي  و  محصولات  کاري،  سيستم 
مي شود.  ارائه  مشتريان  به  که  است 
قابليت توجيه يک سيستم کاري در توليد 
خود  مشتريان  براي  ارزش  با  خروجي 
است )Alter,2002(. عناصر بيروني همچون 
زيرساختار، بافت سازمان نشان مي دهند که 
موفقيت هر سيستم علاوه بر عناصر دروني 
به عوامل بيروني نيز بستگي دارد. سيستم 
فرايند کسب و  از يک  کاري چيزي بيش 
مراتب کوچکتر  به  اين سيستم  است.  کار 
اين  است.  آن  از  واحد  يک  يا  سازمان  از 
موضوع بستگي به وسعت تحليل تحليلگر 
است  ممکن  دارد.  نظر  مورد  سيستم  از 
تحليلگر براي تحليل، سيستم کاري را در 
نظر بگيرد که شامل چندين واحد سازماني 
به  منجر  تحليل  و  تجزيه  نوع  اين  باشد. 
مسائل  نشدن  حل  و  پيچيدگي  افزايش 
سازماني مي شود؛ بهتر است سيستم هاي 

پردازند.  مي  واقعيتها  توصيف  به  ها  مدل 
مدل به تحليلگر در تجزيه و تحليل مسائل 
کمک مي کند. با توجه به اينکه ممکن است 
در نظر گرفتن سازمان به صورت يک کل، 
را  آن  ابعاد  تمامي  نتوان  و  باشد  پيچيده 
شناخت، استفاده از مدل ها مي تواند فرايند 
تجزيه و تحليل در سازمانها را آسانتر کند.

چگونگي  کاري،  سيستم  چارچوب 
در  را  سيستم  يک  بهبود  شيوه  و  عملکرد 
توصيف  براي  دهد.  مي  نشان  سازمان 
طراحي  به  نياز  کاري  سيستم  چارچوب 
»عکس ناگهاني« )Snap Shot( است. عکس 
ناگهاني از يک سيستم کاري، به توصيف 
ساده و خلاصه واقعيت ها در يک سيستم 
مي پردازد. بدين وسيله مي توان از جزئيات 
به منظور فهم وضعيت موجود چشم پوشي 
سيستم  چارچوب   .)Alter,2005( کرد 
کاري در سازمان، دقيقا همانند يک عکس 
ناگهاني عمل مي کند. براي تجزيه و تحليل 
را  مراحل  اين  بايستي  کاري  سيستم  يک 
فوري  عکس  يک  طراحي   .1 داد:  انجام 
وضعيت،  تحليل  و  تجزيه   .2 سيستم،  از 
3. ارائه پيشنهاد، 4. تحليل و توجيه پيشنهاد 
)Alter,2002(. ايجاد عکس ناگهاني، مرحله 

اول از تحليل سيستم کاري است.
شکل )1(، چارچوب سيستم کاري را 
و  است  اجزايي  داراي  که  دهد  مي  نشان 

دارنده  که  سيستم  از  جزئي  سيستم:  زير 
ويژگي آن است و خود مي تواند به عنوان 

يک سيستم در نظر گرفته شود. 
و  سيستم  وجودي  دليل  سيستم:  مقصد 
نقطه اي است که مي توان موفقيت سازمان 

را با آن ارزيابي کرد. 
را  سيستم  درون  موجود  موارد  محدوده: 
آن  محيط  از  را  سيستم  و  دهد  مي  نشان 

جدا مي کند. 
که  سيستم  به  مربوط  چيزي  هر  محيط: 

بيرون از محدوده سيستم است. 
که  فيزيکي  اشياي  يا  اطلاعات  ورودي: 
سيستم  وارد  سيستم،  محدوده  از  گذر  با 

مي شوند. 
خروجي: اطلاعات يا اشياي فيزيکي که از 
سيستم به محيط سيستم خارج مي شوند. 

فرايند: يک گروه از فعاليتهاي مرتبط به هم 
که با به کارگيري اطلاعات به ايجاد ارزش 
سازمان  بيروني  و  دروني  مشتريان  براي 

مي پردازند. 
از  مشخصي  مجموعه  فرايند:  حيطه 

زيرفرايندهاي مرتبط به آن فرايند است. 
زيرفرايند: بخشي از يک فرايند که داراي 
خوبي  به  مراحل  اين  که  است  مراحلي 
و  زماني  بعد  داراي  و  اند  شده  تعريف 

مکاني هستند و شروع و پايان دارند. 
افراد در فرايند  فعاليت: مواردي است که 
ممکن  و  دهند  مي  انجام  کار  و  کسب 
است داراي تعريف و چارچوب مشخصي 
نباشند؛ مثل ارتباط با ديگران، تحليل داده ها 

.)Alter,2002( و ايجاد ارزش در کارکنان
چارچوب سيستم کاري، از متدولوژي 
فرايند  بر  عميق  تمرکز  براي  مشخصي 
استفاده  حل مسئله در سيستم هاي کاري 
در  سيستم  شناخت  به  منجر  که  کند  می 
بهتر  پس   .)Alter,2005( شود  مي  سازمان 
است علاوه بر مفاهيم ياد شده، واژه هاي 
»چارچوب« و »مدل« نيز شناخته شوند که 
مي توانند به تحليلگر در توصيف واقعيتها 

کمک کنند.
و  ايده ها  از  مجموعه اي  چارچوب: 
مفروضات است که براي سازماندهي يک 
کار  به  وضعيت،  يک  در  فرايندي  نگرش 
مي رود )Alter,2002(.چارچوب به شناسايي 
موضوعاتي  مي پردازد که بهتر است براي 

ايجاد يک مدل در نظر گرفته شوند.
است.  مناسب يک وضعيت  نمايش  شکل 1: چارچوب سيستم كاري )Alter, 2004b(مدل: 
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را  مطلوبي  تغييرات  چه  چيست؟  سيستم 
جهت  کاري  سيستم  عناصر  در  توان  مي 

بهبود وضعيت آن اعمال کرد؟
در تحليل سيستم کاري، بايد به عناصر 
به  و  نگريست  کل  يک  صورت  به  آن 
ارزيابي شاخصها و عملکرد هر يک از آنها 
پرداخت)Alter,2004c(. بهتر است مشکلات 
سيستم  کوچکترين  در  حتي  فرصتها  و 
محدوديت هاي  تا  شوند  شناخته  کاري 
مرتبط با سيستم هاي کاري در زمينه تعامل 
سوالاتي  باشند.  شناسايي  قابل  هم  با  آنها 
از  يک  هر  تحليل  زمينه  در  توان  مي  که 
عناصر سيستم کاري در نظر گرفت، شامل 

:)Alter,2005(اين موارد است
سيستم هاي  از  يک  هر  مشتريان  مشتري: 

کاري چه کساني هستند؟
چه  مشتريان  خدمات:  و  محصولات 
نظراتي درباره محصولات و خدمات قابل 

ارائه توسط سيستم کاري دارند؟
مشارکت  كار:  و  كسب  فرايندهاي 
کنندگان در سيستم از چه فرايندهايي براي 
مشتريان  به  خدمات  و  محصولات  ارائه 

استفاده مي کنند؟
در  افراد  اين  نقش  كنندگان:  مشاركت 
نظر  مورد  کاري  سيستم  موفقيت  و  بهبود 
ممکن  آنها  ميان  تعارضهايي  چيست؟ چه 

است موجود باشد؟
ابهام  رفع  به  اطلاعات  اين  آيا  اطلاعات: 
و تعارضهاي ايجاد شده در سيستم کاري، 
اطلاعات  اين  منابع  شود؟  مي  منجر 
مديريت  منابع،  اين  آيا  و  کجاست  از 

مي شوند؟
تکنولوژي  معايب  و  مزايا  تکنولوژي: 
مورد نظر چيست؟ از چه تکنولوژي هايي 
کرد؟  استفاده  سيستم  اين  براي  توان  مي 

پيامدهاي به کارگيري آن چيست؟
فرهنگ،  بررسي  سيستم:  بافت  و  محيط 
سازمان،  تاريخچه  خط مشي،  رويه ها، 
اقتصادي  و  فني  سياسي،  رقابتي،  محيط 
سيستم، منابع قابل دسترس و کيفيت آنها، 
دولتي  و  صنعتي  قوانين  و  استانداردها 

مرتبط.
انساني  فني،  زيرساختهاي  ساختار:  زير 
کاري  سيستم  بر  تاثيري  چه  اطلاعاتي  و 

دارند؟
استراتژي: سيستم کاري چگونه مي تواند 
شود؟  همگام  کار  و  کسب  استراتژي  با 

کاري  سيستم هاي  به  و  تجزيه  را  کاري 
کوچکتر تبديل کرد.

عنصر   4 داراي  اصولا  کاري  سيستم 
اصلي است که در شکل )1( درون ذوزنقه 
براي  ديگر  عنصر   5 دارند.  قرار  بزرگ 
کاري  سيستم  در  عمليات  اوليه  شناخت 
شوند  مي  گرفته  نظر  در  آن  اهميت  و 
خلاصه،  طور  به   .)Alter,2003,2004b(
چارچوب سيستم کاري يک مدل تجويزي 
است که مي تواند سيستم مورد مطالعه را 
شناخت  به  چارچوب  اين  کند.  توصيف 
مشکلات و فرصتها، تغييرات در عناصر و 

روابط بين آنها در سيستم مي پردازد.

عناصر سيستم كاري
بايد  کاري  سيستم  هر  تحليل  براي 
توجه  با  پرداخت.  آن  عناصر  شناخت  به 
داراي 9  به شکل )1(، يک سيستم کاري 
شوند  مي  باعث  عناصر  اين  است.  عنصر 
تا تحليلگر بتواند تمامي ابعاد سيستم را در 
به توضيحي  ادامه  کند. در  سازمان تحليل 
عناصر  اين  از  يک  هر  به  راجع  مختصر 

:)Alter,2002,2006(پرداخته مي شود
و  محصولات  از  که  افرادي  مشتري: 
مي برند  سود  کاري  سيستم  يک  خدمات 
بيروني هستند.  نوع دروني و  و شامل دو 
کاري  سيستم  يک  از  بخشي  مشتريان 
نيستند، اما بهتر است به عنوان عنصري از 
يک سيستم کاري براي شناخت و تحليل 

اين سيستم در نظر گرفته شوند.
از  ترکيبي  خدمات:  و  محصولات 
خدمات  و  اطلاعات  فيزيکي،  محصولات 
مشتريان  به  کاري  سيستم  يک  که  است 

خود ارائه مي دهد. 
از  فرايندهاي كسب و كار: مجموعه اي 
فعاليتها يا مراحل کاري که در يک سيستم 
اجرا مي شوند و ساخت يافته، نيمه ساخت 

يافته يا غير ساخت يافته هستند.
اجراي  به  که  افرادي  كنندگان:  مشاركت 

کار در يک سيستم کاري مي پردازند.
براي  استفاده  مورد  اطلاعات  اطلاعات: 
انجام کارهاست که  مشارکت کنندگان در 
ممکن است قبلا تدوين شده باشند تا براي 
تدوين  اطلاعات  يا  روند  کار  به  فرايندها 
توافقهاي  کامپيوتري،  مثل مستندات  نشده 
رسمي  غير  مکالمات  و  جلسات  شفاهي، 
باشند. بعضي اطلاعات، از انجام فرايندها 

در سيستم کاري توليد مي شوند.
تکنولوژي: سخت افزار، نرم افزار، ابزارها 
و تجهيزات ديگر که مشارکت کنندگان در 

انجام کار بهره مي برند.
اي  ناحيه  كاري:  سيستم  محيط  و  بافت 
که سازمان يا سيستم در آن عمل مي کند. 
تکنيکي،  فرهنگي،  رقابتي،  مباحث  شامل 
محيط  به  مربوط  که  آنچه  هر  و  قانوني 

سيستم است.
زيرساختار: منابع فني، اطلاعاتي و انساني 
که يک سيستم کاري براي انجام کار خود 
به آن متکي است و ممکن است در بيرون 

سازمان وجود داشته باشند. 
يک  که  راهنما  منطق  و  اصول  استراتژي: 
کند.  مي  عمل  آن  توسط  کاري  سيستم 
که  است  سوال  اين  به  پاسخ  استراتژي 
اصولا چرا اين سيستم کاري، کار مي کند.

تحليل وضعيت در سيستم هاي كاري
سيستم  در  موجود  عناصر  شناخت  با 
سيستم  از  ناگهاني  عکس  يک  توسط 
کاري، نوبت به تحليل آنها مي رسد. برخي 
سوالات در اينجا مطرح مي شود: سيستم 
عمل  چگونه  و  چيست  نظر  مورد  کاري 
مي کند؟ سيستم کاري بهتر است چگونه 
عمل کند؟ نقاط ضعف و قوت عناصر اين 

مشتريان بخشي از يک 
سيستم کاري نيستند، اما 

بهتر است به عنوان عنصري 
از يک سيستم کاري براي 

شناخت و تحليل اين سيستم 
در نظر گرفته شوند
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مکانيزم هاي برقراري استراتژي براي بهبود 
سيستم هاي کاري چيست؟

براصول  مبتني  سيستم ها  تحليل 
سيستم كاري

اصول«،  بر  مبتني  سيستم ها  »تحليل 
رويکردي کاربردي براي متخصصان کسب 

مسئله و سيستم کاري مرتبط به آن مسئله 
پيدا  براي  اصل   7 از  سپس  پردازد.  مي 
بالقوه به منظور بهبود  کردن راه حل هاي 
وضعيت سيستم استفاده مي کند. در نهايت 
پيشنهادهايي در ارتباط با حل مسئله ارائه 

.)Alter,2002(مي دهد
در مرحله اول، به تعيين هدف از تحليل 

و کار است که توسط آن، سيستم هاي کاري 
روش  اين   .)Alter,2002(شوند مي  تحليل 
تحليل  از  مرحله  هر  در  حل  راه  ارائه  به 
تحليل،  نوع  اين  پردازد.  مي  سيستم ها 
ارتباطي قوي بين متخصصان کسب و کار 
و فناوري اطلاعات برقرار مي کند. تحليل 
سيستم ها مبتني بر اصول، ابتدا به تعريف 

شکل 2:مدل پيشنهادي تجزيه و تحليل و بهبود واحد تحقيق و توسعه
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سيستم کاري، حيطه و قلمرو آن پرداخته 
آنقدر  نه  حيطه  اين  است  بهتر  شود.  مي 
بزرگ باشد که تحليل را پيچيده کند و نه 
مباحث  به حذف  منجر  که  آنقدر کوچک 
يکي   .)Alter,2002( شود  تحليل  در  مهم 
شناسايي  مرحله  اين  در  مهم  کارهاي  از 
است.  تحليل  اولويتهاي  و  محدوديتها 
بعضي از اصولي را که مي توان از آنها در 
بر اصول  مبتني  تجزيه و تحليل سيستم ها 
سيستم کاري استفاده کرد. شامل اين موارد 

.)Alter,2002,2004c( است
خشنود كردن مشتريان: بر طبق TQM، اگر 
موفق  کاري  سيستم  باشد،  راضي  مشتري 
يک  توسط  اصل  اين  است.  کرده  عمل 
سري شاخص ارزيابي مي شود که مربوط 
خدمات  و  محصولات  هاي  ويژگي  به 

است.
اثربخشي  اثربخش:  طور  به  كار  اجراي 
با خشنود کردن مشتريان در ارتباط است. 
ولي کارايي مربوط به عمليات دروني يک 
گيري  اندازه  توسط  است.  کاري  سيستم 
اين اصل  فرايندهاي کاري،  شاخص هاي 

محقق مي شود.
تامين  كنندگان:  مشاركت  به  خدمت 
و  بامفهوم  کارهاي  سالم،  کاري  شرايط 
پيشرفت  و  رشد  اختيار،  برانگيز،  چالش 
کنندگان  مشارکت  منابع  تامين  شخصي، 
اصل  برقراري  و  کار  مناسب  انجام  براي 
کيفيت زندگي کاري از جمله شاخصهاي 

خدمت به مشارکت کنندگان هستند.
تامين  يعني  اطلاعات:  از  ارزش  ايجاد 
و  مکان  در  موثر،  طور  به  اطلاعات 
کنندگان  مشارکت  شايد  مناسب.  زمان 
که  باشند  داشته  دسترسي  اطلاعاتي  به 
برخي  نباشد.  کاربردي  آنها  براي  هرگز 
اطلاعات  به  توانند  نمي  مشارکت کنندگان 
مورد نياز خود برسند. عملکرد بهتر سيستم 
ايجاد  به  منجر  تواند  مي  مورد  دو  هر  در 

ارزش از اطلاعات شود.
كمينه ترين تلاش در استفاده از تکنولوژي: 
تکنولوژي ها  برخي  يادگيري  و  استفاده 
نيازمند صرف هزينه و زمان زيادي است. 
هزينه  که  هستند  مناسب  هايي  تکنولوژي 
به  آنها  تعمير  و  يادگيري  نصب،  زمان  و 

صرفه باشد.
به كارگيري زيرساختار به عنوان يک منبع 
انساني،  نيروي  از  کامل  استفاده  اساسي: 

خارج  دانشجويان  و  اساتيد  مديران،  با 
تهيه  و  سازمان  دانش  ارتقا  براي  شرکت، 

گزارش پروژه ها براي مشتريان خود.
مشاركت كنندگان: کارمندان اين واحد و 
واحدها  مديران  شرکت،  ديگر  واحدهاي 
کارکنان  و  مديران  دانشگاهها،  معاونتها،  و 
ها،  پروژه  مديران  رقبا،  همکار،  شرکتهاي 

کارشناسان و تامين کنندگان.
اطلاعات  پروژه ها،  مستندات  اطلاعات: 
اطلاعات  پروژه،  درآمد  و  هزينه  بودجه، 
پروژه ها،  اولويتهاي  شرکت،  استراتژيک 
مجريان،  مديران،  با  ارتباط  در  اطلاعات 
پروژه ها،مراکز تحقيقاتي، وضعيت طرحها، 
تامين  و  دروني  بيروني،  مشتريان  رقبا، 

کنندگان برخي اقلام مورد نياز.
مستندات،  شخصي،  کامپيوتر  تکنولوژي: 
افزارهاي  نرم  و  تلفن  فاکس،  پرينتر، 

اداري.
نيروي  اينترانت،  اينترنت،  زيرساختار: 
و  تحقيقاتي  فعاليت  زمينه  در  متخصص 
توسعه اي، اطلاعات و دانش کل پروژه هاي 

گذشته، حال و آينده.
طرحهاي  بر  کنترل  و  نظارت  استراتژي: 
کاربردي  و  اي  توسعه  بنيادي،  پژوهشي، 
شده  تدوين  استراتژيک  برنامه  اجراي  و 

منابع اطلاعاتي و فني همزمان با به اشتراک 
گذاشتن آنها بين تمامي سيستم هاي کاري 

سازمان.
ريسک هاي  و  تعارضها  كردن  كمينه 
سيستم هاي  در  موجود  عناصر  ناخواسته: 
با  اجرا،  هنگام  در  است  ممکن  کاري 
رشد  يعني  شوند.  مواجه  تناقضهايي 
شاخصهاي يک عنصر، مي تواند منجر به 
نزول شاخصهاي مفيد در عنصر ديگر شود. 
عناصر  بين  تعارض هاي  است  بهتر  پس 
کاري  سيستم  شود.  کنترل  کاري  سيستم 
براي غلبه بر شرايط متغير محيطي، بايد به 
انطباق خود با عوامل محيطي قانوني، فني، 

رقابتي، فرهنگي و سازماني بپردازد.
مقالات  در  آلتر  که  ديگر  اصول 
از  عبارت اند  است،  برده  نام  آنها  از  خود 
)Alter,2004c(: ايجاد تعادل بين اولويتهاي 
مشتريان مختلف، ايجاد تعادل بين انعطاف 
کنترل  تنوع در محصول،  فرايند و  پذيري 
نظارت  فرايندها،  در  موجود  انحرافات 
فرايندها،  خروجي  و  ورودي  کيفيت  بر 
و  کاري  فرايندهاي  بين  تناسب  ايجاد 
بين  تعادل  برقراري  کنندگان،  مشارکت 
انگيزه مشارکت کنندگان و اهداف سيستم، 
از  استفاده  اطلاعات،  امنيت  و  حفاظت 
تکنولوژي هاي مناسب، حمايت از استراتژي 

کسب و کار، کمينه کردن ريسک هاي غير 
بين  تعادل  حفظ  و  نگهداري  ضروري، 
توانمندي  ارتقاي  کاري،  سيستم  عناصر 

عناصر براي پذيرش رشد و تغيير.
آخرين مرحله از روش تحليل سيستم ها 
مبتني بر اصول سيستم کاري، ارائه پيشنهاد 
مقاله  اين  در  شده  ذکر  اصول  کمک  به 
است. پيشنهاد بايد منجر به ايجاد شفافيت 
در تصميم گيري و کاهش تعارض و عدم 
به  اولويتهاي  و  محدوديتها  در  اطمينان 

کارگيري عناصر سيستم کاري شود.

مدل پيشنهادي 
شکل )2 (، مدل پيشنهادي اين مقاله را 
نشان مي دهد. اين مدل مبتني بر »چارچوب 
سيستم کاري« و »روش تحليل سيستم ها 
مدل  اين  توسط  است.  اصول«  بر  مبتني 
تحقيق  واحد  بهبود  و  تحليل  و  تجزيه  به 
شرکت  يک  پژوهش  معاونت  توسعه  و 

نرم افزاري پرداخته شده است.
مشاهده   )2( شکل  در  که  طور  همان 
مي شود، در ابتدا توسط چارچوب سيستم 
کاري، وضعيت فعلي عناصر سيستم کاري 
در واحد تحقيق و توسعه توصيف مي شود. 
سپس اين وضعيت مورد تحليل و بررسي 
قرار مي گيرد. تحليل توسط روش »تحليل 
سيستم ها مبتني بر اصول« و اندازه گيري 
شاخصهاي اين روش انجام مي شود. سپس 
راهکارهايي به منظور بهبود عناصر سيستم 
کاري تعيين و بهترين آنها انتخاب مي شود. 
براي کسب نتايج ملموس از اجراي روش 
»تحليل سيستم ها مبتني بر اصول« به برنامه 
ريزي، اجرا، کنترل و پايش راه حل ها نياز 
را  آنها  توان  مي  نتايج  ثبت  از  بعد  داريم. 
تحليل کرد و در نهايت چارچوب سيستم 
براي  شود.  مي  ساخته  يافته  بهبود  کاري 
کاري  سيستم  عناصر  در  مستمر  بهبودي 
است.  شده  اشاره  مراحل  تکرار  به  نياز 
و  توصيف  به  تنها  پيش رو،  تحقيق  در 
تحقيق  کاري واحد  تحليل عناصر سيستم 
و توسعه پرداخته و سپس راهکارهايي در 
جهت بهبود اين عناصر پيشنهاد مي شود. 
ثبت  و  پايش  کنترل،  اجرا،  ريزي،  برنامه 
نتايج حاصل از اجراي مدل، در اين مقاله 

مطرح نمي شوند.
توسعه  و  تحقيق  واحد  تحليل  و  تجزيه 

)مطالعه موردي(

46

خشنودي مشتريان، 
اجراي اثربخش کار و 

ايجاد ارزش از اطلاعات، 
از جمله اصولي هستند 
که در تجزيه و تحليل 

سيستم ها، مبتني براصل 
سيستم کاري بايد مورد 

توجه قرار گيرند
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واحد  کاري  سيستم  بخش،  اين  در 
پيشنهادي  مدل  بر  مبتني  توسعه  و  تحقيق 
مقاله تجزيه و تحليل مي شود. اين واحد 
با عنوان مديريت تحقيق و توسعه به همراه 
معاونت  نظر  زير  ديگر،  واحدهاي  برخي 
پژوهش فعاليت مي کند که هر کدام وظايف 
خاص خود را دارند. براي تحليل سيستم 
بايد واحدهاي ديگر را نيز  در اين واحد، 
مديريت  از:  عبارت اند  که  گرفت  نظر  در 
و  آموزش  مديريت  و  فناوري  و  پژوهش 
معاونت  ديگر  از طرف  اطلاعات صنعتي. 
ريزي،  برنامه  و  فني  معاونت  با  پژوهش 
تضمين  انساني،  منابع  و  اداري  بازرگاني، 
بازرسي،  مالي،  وري،  بهره  و  کيفيت 
در  خريد  و  بازاريابي  و  فروش  حقوقي، 

يک سطح قرار دارند. 
ابتدا به کمک چارچوب سيستم کاري، 
توسعه  و  تحقيق  واحد  موجود  وضعيت 
روش  توسط  سپس  شود.  مي  توصيف 
تجزيه و تحليل سيستم ها مبتني بر اصول 
به تحليل و بررسي کليه عناصر آن پرداخته 
مي شود. در پايان راهکارهايي براي بهبود 
و  ارائه  کاري  سيستم  اين  کلي  عملکرد 
ارزيابي مي شود. در ادامه، عناصر سيستم 
اين واحد توسط چارچوب سيستم  کاري 

کاري توصيف مي شوند.
ايجاب  واحد  اين  فعاليتهاي  نوع  مشتري: 
مي کند که معاونتهاي ديگر شرکت، مشتري 

آن باشند.
محصولات و خدمات: راهکارهاي اجراي 
پروژه هاي  بر  نظارت  و  کنترل  طرحها، 
دادن  آگاهي  ابلاغيه ها،  بررسي  اجرايي، 
تامين  و  پروژه  خصوص  در  مديران  به 
کنندگان آن، گزارشهاي عملکرد پروژه ها، 
خط  تدوين  پژوهش،  معاونت  به  مشاوره 
مشي و اهداف معاونت پژوهش و شرکت. 
چون محصولات سيستم کاري واحد مورد 
مطالعه از نوع خدمات است، شايد برخي 
آن  کار  فرايندهاي کسب و  با  محصولات 

همپوشاني داشته باشند.
فرايندهاي كسب و كار: نظارت و کنترل 
برنامه هاي  بر طرحهاي پژوهشي، تدوين 
در  لازم  اقدامات  پروژه ها،  استراتژيک 
خصوص کسب خط مشي مناسب پروژه ها، 
پروژه ها،  بودجه  تامين  پروژه ها،  کنترل 
مستندسازي،  پروژه،  طرح  پيشنهاد  تنظيم 
ارتباط  پروژه،  پيشرفت  گزارشهاي  تهيه 

پروژه ها.
بافت سازماني: با توجه به نوع محصولات 
براي  پويايي  به  تعهد  شرکت،  خدمات  و 
در  شرکت،  هاي  پروژه  توسعه  و  بهبود 
توصيف  در  ولي  است.  الزامي  واحد  اين 
وضع موجود بايد اشاره کرد که اين واحد 
در پويايي و انعطاف پذيري ضعيف عمل 
کرده است و رقباي قدرتمندي در شرکتهاي 
ديگر در همين بخش موجود هستند. واحد 
تحقيق و توسعه ارتباط کمي با واحدهاي 
ديگر دارد و سعي مي کند اطلاعات را از 
واحدهاي ديگر بگيرد و در صورت اجبار، 

آنها را به واحدهاي بالاتر خود ارائه دهد.
موجود  وضعيت  توصيف  از  پس 
واحد تحقيق و توسعه، نوبت به تحليل آن 
واحد  اين  ضعف  و  قوت  نقاط  مي رسد. 
بر  مبتني  ها  سيستم  تحليل  روش  توسط 
اصول شناخته مي شود. به همراه بيان هر 
نيز  آن  بهينه  راه حل  اين روش،  در  اصل 

پيشنهاد مي شود: 
خشنود كردن مشتريان: اين واحد تا حد 
ممکن از ارائه خدمات به مشتريان دروني 
شرکت صرف نظر کرده است و محصولات 
خود از نوع اطلاعات را تنها به واحدهاي 
بالاتر و احيانا واحدهايي که الزامي باشد، 
ارائه مي دهد. پس شاخص رضايت مندي 
مشتريان دروني پايين است. راه حل بهبود 
اين است که با توجه به اينکه واحد تحقيق 
است،  سازماني  هر  متفکر  مغز  توسعه  و 
بايد تا حد ممکن با کليه مشتريان دروني و 
مشارکت کنندگان اين سيستم کاري ارتباط 
آنها  مندي  رضايت  جهت  در  تنگاتنگي 

داشته باشد.
نرخ  اثربخش:  طور  به  كار  اجراي 
پايين  فرايندها،  برخي  بالاي  کاري  دوباره 
افزوده  ارزش  و  کارايي  سرعت،  بودن 
حل  راه  بودند.  واحد  اين  مشکلات  از 
و  مجدد  ريزي  طرح  که  است  اين  بهبود 
مندي  رضايت  فرايندها،  در  ارزش  ايجاد 
در  پذيري  انعطاف  فرايندها،  مشتريان  در 
به مشتريان  افزايش ميزان توجه  کار براي 
بالاي  يافتگي  درجه ساخت  با  فرايندهاي 

اين واحد، مورد توجه قرار گيرد.
كنندگان:  مشاركت  به  خدمت  ارائه 
اجراي  زمينه  در  کافي  اختيار  کارمندان 
با  را  فرايندها  اکثر  تقريبا  و  ندارند  کار 
انجام  پژوهش  معاونت  مدير  هماهنگي 

خارج  دانشجويان  و  اساتيد  مديران،  با 
تهيه  و  سازمان  دانش  ارتقا  براي  شرکت، 

گزارش پروژه ها براي مشتريان خود.
مشاركت كنندگان: کارمندان اين واحد و 
واحدها  مديران  شرکت،  ديگر  واحدهاي 
کارکنان  و  مديران  دانشگاهها،  معاونتها،  و 
ها،  پروژه  مديران  رقبا،  همکار،  شرکتهاي 

کارشناسان و تامين کنندگان.
اطلاعات  پروژه ها،  مستندات  اطلاعات: 
اطلاعات  پروژه،  درآمد  و  هزينه  بودجه، 
پروژه ها،  اولويتهاي  شرکت،  استراتژيک 
مجريان،  مديران،  با  ارتباط  در  اطلاعات 
پروژه ها،مراکز تحقيقاتي، وضعيت طرحها، 
تامين  و  دروني  بيروني،  مشتريان  رقبا، 

کنندگان برخي اقلام مورد نياز.
مستندات،  شخصي،  کامپيوتر  تکنولوژي: 
افزارهاي  نرم  و  تلفن  فاکس،  پرينتر، 

اداري.
نيروي  اينترانت،  اينترنت،  زيرساختار: 
و  تحقيقاتي  فعاليت  زمينه  در  متخصص 
توسعه اي، اطلاعات و دانش کل پروژه هاي 

گذشته، حال و آينده.
طرحهاي  بر  کنترل  و  نظارت  استراتژي: 
کاربردي  و  اي  توسعه  بنيادي،  پژوهشي، 
شده  تدوين  استراتژيک  برنامه  اجراي  و 

منابع اطلاعاتي و فني همزمان با به اشتراک 
گذاشتن آنها بين تمامي سيستم هاي کاري 

سازمان.
ريسک هاي  و  تعارضها  كردن  كمينه 
سيستم هاي  در  موجود  عناصر  ناخواسته: 
با  اجرا،  هنگام  در  است  ممکن  کاري 
رشد  يعني  شوند.  مواجه  تناقضهايي 
شاخصهاي يک عنصر، مي تواند منجر به 
نزول شاخصهاي مفيد در عنصر ديگر شود. 
عناصر  بين  تعارض هاي  است  بهتر  پس 
کاري  سيستم  شود.  کنترل  کاري  سيستم 
براي غلبه بر شرايط متغير محيطي، بايد به 
انطباق خود با عوامل محيطي قانوني، فني، 

رقابتي، فرهنگي و سازماني بپردازد.
مقالات  در  آلتر  که  ديگر  اصول 
از  عبارت اند  است،  برده  نام  آنها  از  خود 
)Alter,2004c(: ايجاد تعادل بين اولويتهاي 
مشتريان مختلف، ايجاد تعادل بين انعطاف 
کنترل  تنوع در محصول،  فرايند و  پذيري 
نظارت  فرايندها،  در  موجود  انحرافات 
فرايندها،  خروجي  و  ورودي  کيفيت  بر 
و  کاري  فرايندهاي  بين  تناسب  ايجاد 
بين  تعادل  برقراري  کنندگان،  مشارکت 
انگيزه مشارکت کنندگان و اهداف سيستم، 
از  استفاده  اطلاعات،  امنيت  و  حفاظت 
تکنولوژي هاي مناسب، حمايت از استراتژي 
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چارچوب سيستم کاري 
مي تواند با داشتن 

يک ديد کلي به سيستم 
و در نظر گرفتن 

تمام عناصر کليدي 
آن، تحليلگر را 

در تحليل 
و بهبود سيستم هاي کاري 

سازمان ياري کند
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ت
مقالا

مي دهند. شايد با توجه به اينکه معاونت 
معاونتهاي  با  خوبي  ارتباطات  از  پژوهش 
ديگر برخوردار نيست، مدير اين معاونت 
اجازه تعامل کارمندان خود را با بخش هاي 
دچار  کارمندان  دهد.  نمي  شرکت  ديگر 
با کارمندان  ارتباط  برقراري  تعارضاتي در 
ناديده  پيشرفت شخصي  شوند.  مي  ديگر 
گرفته مي شود و کارهاي اين واحد با مفهوم 
نيستند. راه حل بهبود، دادن اختيار و حس 
براي  واحد  کارمندان  به  نفس  به  اعتماد 
ارتباط  برقراري  آنها،  خطاي  نرخ  کاهش 
موثر با کارمندان ديگر براي افزايش سطح 
مهارت  سطح  افزايش  ارتباطي،  مهارتهاي 
رضايت  ايجاد  جهت  در  افراد  آموزش  و 

شغلي، است.
ضعيفترين  اطلاعات:  از  ارزش  ايجاد 
و  اطلاعات  است.  واحد  اين  در  بخش 
داده ها، نادرست، نابهنگام و پراکنده هستند. 
حجم مستندات زياد است. کارمندان، تمام 
دريافت  معاونت  از  را  لازم  اطلاعات 
اختيار  داراي  زمينه  اين  در  زيرا  مي کنند 
نيستند و نمي توانند با بخشهاي ديگر در 
ارتباط باشند. نرخ توليد داده هاي تکراري 
بسيار بالاست و هيچ دانشي از اين اطلاعات 
است  اين  بهبود  راه حل  نمي شود.  توليد 
که اطلاعات بايد دقيق، مختصر، سازگار با 
محيط، تازه، با کيفيت و معتبر باشند. ايجاد 
يک بانک اطلاعاتي مناسب و دادن اختيار 
اين  کارمندان  به  پژوهش  معاونت  توسط 
واحد بدين منظور که بتوانند راحت تر به 
تجزيه و تحليل داده و اطلاعات بپردازند، 

توصيه مي شود.
شده  گرفته  كار  به  تلاش  كردن  كمينه 
بعضي  در  تکنولوژي:  از  استفاده  در 
دچار  استفاده  مورد  تکنولوژي  مواقع، 
نبود  تلفن،  خطوط  خرابي  مي شود.  نقص 
دستگاه فاکس، خرابي پرينتر. براي بهبود، 
مي توان با انعطاف پذيري در کار و استفاده 
کارگيري  به  افزاري،  نرم  مستندات  از 
ايجاد  مثلا  به حداقل رساند؛  را  تجهيزات 
اين  در  هم  به  کامپيوترها  اتصال  و  شبکه 
مستندات  و  ها  فايل  از  استفاده  واحد، 
نرم افزاري به جاي پرينت گرفتن بي مورد 

آنها.
استفاده از زيرساختار به عنوان يک منبع 
به  دانش  و  اطلاعات  زيرساختار  اساسي: 
و  بموقع  و  صحيح  ارتباطات  نبود  علت 

ناتواني در رفع نياز اين واحد به اطلاعات، 
نتيجه  در  ندارد.  قرار  مناسبي  در وضعيت 
نيز نمي تواند به توليد  انساني  زيرساختار 
دانش بپردازد. بهتر است از زيرساختارهاي 
همزمان  طور  به  اطلاعات  و  فني  انساني، 
جهت برقراري ارتباط با تمامي سيستم هاي 
براي  بايد  کرد.  استفاده  شرکت،  کاري 
توسعه و بهبود زيرساختار اطلاعات، توسط 
زيرساختار انساني به دانش و مهارت مورد 
مسلط  فرايندها  مناسب  انجام  براي  نياز 

شد.
هاي  ريسک  و  ها  تعارض  كردن  كمينه 
ناخواسته: بين تمامي عناصر سيستم کاري 
فراواني  تعارضهاي  کار،  اجراي  هنگام 
به  مناسب  خدمات  ارائه  آيد.  مي  بوجود 
کاري  فرايندهاي  اجراي  نيازمند  مشتريان، 
موثر است. از آنجايي که اين واحد به دليل 
با  تواند  نمي  راحتي  به  مديريت،  ضعف 
باشد، خدمات  ارتباط  در  واحدهاي ديگر 
راه  شود.  نمي  ارائه  مشتريان  به  مناسبي 
حل بهبود، برقراري يک سري فرايندهاي 
اجراي  در  شفافيت  ايجاد  براي  مناسب 
کاري  هاي  سيستم  با  مفيد  ارتباط  و  کار 
ديگر، دادن اختيارات به کارمندان و ارتقاي 
مهارت آنها در ايجاد و دريافت اطلاعات 

موثر است.

نتيجه گيري
يک  وجود  نيازمند  ها  سيستم  تحليل 
که  روشي  است.  سيستم  به  کلي  نگرش 
کسب  مسائل  بررسي  براي  مقاله  اين  در 
شد،  ارائه  سازماني  هاي  سيستم  و  کار  و 
چارچوب  است.  کاري  سيستم  روش 
يک  داشتن  با  تواند  مي  کاري  سيستم 
ديد کلي به سيستم و در نظر گرفتن تمام 
تحليل  در  را  تحليلگر  آن،  کليدي  عناصر 
ياري  سازمان  کاري  هاي  بهبود سيستم  و 
روش  توسط  تواند  مي  موضوع  اين  کند. 
»تحليل سيستم هاي مبتني بر اصول« انجام 
شود. همچنين با نگاهي پويا به اين روش، 
براي  مناسب  پاسخي  تواند  مي  تحليلگر 

تغييرات محيطي ارائه دهد. 0
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در تحليل سيستم کاري، 
بايد به عناصر آن به صورت 

يک کل نگريست و به 
ارزيابي شاخصها و عملكرد 

هر يک از آنها پرداخت


