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(Quality)مفهوم کیفیت

سیر تاریخی تعریف:
.شدهتعیینل از قببقت محصول با استانداردهايمطادرجه: 1950دهه 
.: کیفیت یعنی تطابق با استاندار و تأمین نیاز مشتري60دهه 
بازرسی محصولات تولیدي.: 70دهه 

در حداقل باشد)شدهتمامارضاي نیاز مشتري با کمترین هزینه (قیمت 
(SPC)فرآیندکنترل ←بازرسی محصول 

(Reliability)قابلیت اطمینانارضاي نیاز مشتري با کمترین هزینه و بالاترین : 80دهه 

کمترین هزینه و بالاترین و پنهان مشتري باتلویحی) تصریحی(پایه: دقیقاً به هدف زدن یعنی ارضاء نیازهاي 90دهه 
قابلیت اطمینان.

نیازهاي مشتري
Basic needsتلویزیون رنگ و صداي مناسب ←نیازهاي پایه-

Performanceتکست تله←نیازهاي تصریحی - needs

Excitement needsنیازهاي پنهان (مهیج)-

تصویر در تصویر←Innovationشودشرکت پیشرو: با نوآوري در محصول ایجاد می

Quality Managementمدیریت کیفیت

و شامل با کیفیتهاي هماهنگ شده براي هدایت و کنترل سازمان در امور مرتبط عبارت است از مجموعه فعالیت
شود.کیفیت میتضمینسه بخش کنترل، بهبود و 

Quality Control- Q. Improvement- Q. Assurance
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هاي کلی سازمان که رسماً توسط مدیریت ارشد شرکت اعلام گیريعبارت است از مقاصد و جهتکیفیت:مشیخط
شود.

بر اساسباشد و معمولاً و دستور کار سازمان میآنهاهاي دستیابی به کیفیتبااهداف کلی: آن دسته از اهداف مرتبط 
باشد.کیفیت میمشیخط

بخشی از مدیریت کیفیت است که حصول اطمینان از برآورده شدن نیازهاي کیفیت را بر عهده دارد.کنترل کیفیت:
نیازهاي کیفی بر عهده بخشی از مدیریت کیفیت است که ارتقاء توان سازمان را در برآورده کردن بهبود کیفیت:

دارد.
دستیابی به استانداردهاي برتر⟻ارتقا و بهبود شرایط موجود 

Q.C.شدن ها جهت اطمینان از برآورده فرآیندهاي فیزیکی از محصولات و اي از آزمایشات و بازرسی: مجموعه
استانداردهاي محصولات تولیدي.

Q.C.⟻ (استانداردها)شدهتعریفحفظ شرایط موجود و
هاي محصول نیازمندياینکهشده جهت حصول اطمینان کافی از ریزيهاي طرحتضمین کیفیت: مجموع فعالیت

کند.کیفیت را برآورده می

مشکلات کیفی
اص بروز کرده و با انجام اقدام اصلاحی مناسب : در یک مقطع خSporadic problemsمقطعی یا اتفاقی-1

شود.در سازمان ایجاد میQ.C.Cهاي کنترل کیفیحلقهمعمولاًآنهابراي رفع شود.رفع می
توجه شوند. براي : در درازمدت وجود داشته و ممکن است افراد به آن بیChronic problemsمزمن-2

شود. ممکن است شود. مشکل در قالب یک پروژه تعریف میاي تشکیل میهاي پروژهمشکلات مزمن تیم
زمانی در شرکت نیاز باشد.تغییر سا

Zero Defectدرصد نقص (ضایعات) صفر

Z.D: ppm (part per million) & ppb (part per billion)

با دو مبحث روبرو هستیم:Q. Assuranceدر 
QSهاي سیستم⟻با کیفیتهاي مرتبط ها و رویهمستندسازي دستورالعمل- 9000

ISO⟻ها در رابطه با مستندات موجود فرآیندممیزي کنترل - 9002

مدیریت کیفیت جامع
کنندگان مواد و نگرشی است که برمبناي آن مدیریت سازمان با شرکت تمامی کارکنان سازمان، مشتریان و تأمین

پردازد.شود میقطعات و بهبود مستمر کیفیت که منجر به جلب رضایت مشتري می
دارند (سیستم مشارکت بهبود کیفیت فرآیندو خارجی سازمان در کلیه عناصر داخلی مفهوم جامع:-1

پیشنهادات + تقویت روحیه کاري تیمی)
Q.F.D هاست.فرآیندآثار کیفی اخذ نظرات مشتریان و ترجمه آن به خدمات محصول و
Quality Function Deploymentعملکرد کیفی گسترش
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هاي سازمان در امر کیفیت.کلیه بخشجامع درگیري دیگر مفهوم 
ي تولیدي و خدماتی.آنهادر کلیه سازمT.Q.Mامکان استفاده از نگرش 

کند.میسازيپیادهرا بنا به فراخور سازمان خود .T.Q.Mهر سازمانی -2
5Sایجاد نظم و ترتیب در محیط کار

SPCاجراي 

سیستم پیشنهادات
دارد.ضمنیها است. سپس به سود حداکثر نگاه دیدگاه رضایت مشتري محور همه فعالیت-

.T.Q.Mدامنه 

هاي واحدهاي مختلف سازمان عبارت است از سیستمی جهت هماهنگ کردن فعالیتسیستم جامع کیفیت
در ارتباط با ایجاد، حفظ و بهبود کیفیت. در این سیستم سعی بر آن است که محصول باکیفیتی که رضایت 

کامل مشتري را با حداقل هزینه برآورد کند تولید گردد.
رت است از:هاي آن عبامدیریت کیفیت که فعالیتزیرسیستم)1

با کیفیتهاي شرکت در ارتباط مشخص کردن اهداف و سیاست-
)گیري(تعیین سطوح تصمیمبا کیفیتمشخص کردن اهداف شرکت در ارتباط -
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:بررسی کیفیت قبل از تولید شاملزیرسیستم)2
)QFDروش تعیین نیازهاي کیفی مشتریان (یک ابزار مناسب -
جدید و یا تجدیدنظر در طرح فعلی محصولات.تعیین نحوه اجراي طرح محصولات -
نحوه تعیین مشخصات فنی منطبق با مواد اولیه + نیمه ساخته و نهایی.-

فرآیندریزي کیفیت محصول و برنامهزیرسیستم) 3
گیري شود.که بایستی اندازهفرآیندهایی از محصول و نحوه مشخص کردن ویژگی-
بازرسی پذیرش محصولات.و فرآیندهاي بازرسی نحوه مشخص کردن روش-

شده.خریداريو کنترل کیفیت مواد و قطعات گیريریزي، اندازهبرنامهزیرسیستم)4
نحوه تعیین مشخصاتی از محصولات است که بایستی بازرسی شوند.-
:سه عاملبر اساس(RPN)یابدبه هر عیب یک عدد ریسک تخصیص می-
احتمال وقوع-1
قدرت تشخیص-2
شدت عیب-3
) مواد و قطعاتSuppliersکنندگان (پیمانکاران فرعی = نحوه انتخاب تأمین-
.شدهخریدارينحوه اطمینان از کیفیت مواد و قطعات تعیین -
هاي تولیدي:فرآیندسنجش و کنترل کیفیت محصول و زیرسیستم)5
هايهایستگا(تعیین هاي بازرسی توسط افراد تولیدي در مراحل مختلف تولیدتهیه دستورالعمل-

کنترلی + مشخصات کنترلی + ابزارهاي لازم + سطح مهارت پرسنلی)
هاي تصادفی بازرسیصورتبهها (مثلاً هاي تولید و بازرسیتعیین نحوه ممیزي روش-

(Acceptance Sampling)
تعیین دستورالعمل بازرسی محصولات تولیدي-
آلات، ابزارهاهاي ماشیننحوه کنترل فعالیت-

مدیریت عامل

مدیر تضمین  
کیفیت مدیر کارخانه

رئیس کنترل 
کیفیت

سرپرست کنترل 
در جریان ساخت

سرپرست 
آزمایشگاه

سرپرست کنترل 
ورودي
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هافرآیندناسایی انجام اقدامات اصلاحی و پیشگیرانه در تعیین نحوه ش-
انواع اقدامات کیفی

Corrective actionsاقدامات اصلاحی -1

Preventive actionsاقدامات پیشگیرانه -2

نظام اطلاعاتی کیفیتزیرسیستم)6
تعیین نحوه بررسی نیازهاي اطلاعاتی مربوط به کیفیت-
تعیین نوع گزارشات (جدول، نمودار و ...)-
تهیه گزارشاتدورهتعیین-
آوريها و زمان جمعآوري دادههاي ورودي هر گزارش و نحوه جمعدادهتعیین -
گیري و بازرسی:ابزار و وسایل اندازهزیرسیستم)7
هاي بازرسی و آزمون ابزارآلاتها و روشتعیین نحوه تهیه دستورالعمل-
گیري و بازرسیالیبراسیون وسایل و تجهیزات اندازهتعیین نحوه ک-
هاي نیروي انسانی:آموزش و ارتقاي قابلیتزیرسیستم)8
نحوه تعیین نیازهاي آموزشی پرسنل-
هاي آموزشیریزي دورهنحوه تعیین برنامه-
هاي انگیزشی براي تقویت روحیه خودکنترلی در پرسنلطراحی سیستم-
کیفیت خدمات پس از فروش:زیرسیستم)9
هاي آنانآوري شکایات مشتریان و نظرات و خواستههاي جمعتعیین روش-
هاي نحوه استفاده و نگهداري از محصولتعیین دستورالعمل-
هاها تعمیراتی تعمیرگاهنحوه بررسی دستورالعملتعیین -
هاي مجازنحوه بررسی کمیت و کیفیت کار تعمیرگاهتعیین -
هاي کیفی:گزارش دهی هزینهزیرسیستم)10
و نیز بخشرضایتکیفیتبراي تضمین و تأمین شدهثبتهاي هاي کیفیت شامل هزینههزینه-
هاي تطابق و عدم تطابق)بخش (هزینهي حاصله بابت عدم فراهم شدن کیفیت رضایتآنهازی
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به منظوربهها و خرابیهانقصهاي مربوط به اقدامات لازم جهت بررسی، جلوگیري و یا کاهش هزینهپیشگیري:
هاي خرابی و ارزیابی.حداقل ساختن هزینه

هاي مربوط به تعیین درجه انطباق با نیازهاي کیفیهزینهارزیابی: 
هاي مواد اولیه، نیمه ساخته و نهاییانواع بازرسی-
گیريون تجهیزات اندازهکنترل کالیبراسی-

سازمانی ناشی از عدم توانایی و دستیابی به کیفیت پیش از تحویل به مشتري.هاي درونهزینهخرابی داخلی: 
ها و ضایعاتکاريهزینه تعمیرات، دوباره-

سازمانی ناشی از عدم دستیابی به کیفیت پس از تحویل به مشتري.هاي درونهزینهخرابی خارجی: 
شکایت مشتریان، محصولات مرجوعی، گارانتیپیگیري -
کاهش فروش ناشی از کیفیت بد.-

COQهدف اصلی از ایجاد 

هاي (از طریق پرداختن به فعالیتآنهاهاي مناسب جهت کاهش هاي کیفی و شناسایی زمینهبررسی روند هزینه
هاي ارزیابی و خرابی)پیشگیري و کاهش هزینه

Statistical Quality Control (SQC)آماريتکنترل کیفی

شامل دو بخش است:
 هافرآیندکنترل آماريStatistical Process Control (SPC)

بازرسی پذیرشیAcceptance Sampling (AS)
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Q.Cهاي کنترل کیفی فعالیت

یک نمونه برداشته فرآینداز یک انباشته از محصولات خروجی (.A.S)فرآیندکنترل محصولات خروجی -1
حکم یک فیلتر دارد و اجازه عبور .A.Sدهد.شده و نتایج نمونه حکم به رد یا پذیرش کل اقلام انباشتی می

کند.سازد. کمکی به ایجاد کیفیت نمیمحصولات به مرحله بعدي تولید را مشخص می
شود.چک میفرآیندت صحدرواقعگیري شده و تولید نمونهمختلفيآنهازمدر فرآینداز SPCدر -2

کیفی و انجام اقدامات اصلاحی در مواقع ازلحاظآنهاها و خروجی فرآیندارزیابی دینامیک (پویا) کنترل کیفیت:
براي محصول.شدهریزيبرنامههايکیفیتحفظ منظوربهضروري 

سازمان کنترل کیفیت
Q. Engineeringمهندسی کیفیت-1

طراحی سیستم /)آنهاها و خروجی فرآیندهاي کنترل کیفی (شامل طراحی روشهاي عمده: فعالیت
هاي عملیاتی در جهت هدایت و حلهاي مختلف و ارائه راهدر دورهآنهاوتحلیلتجزیههاي کیفی و هزینه

ها.فرآیندریزي در مورد اقدامات پیشگیرانه و اصلاحی در / تعیین نحوه شناسایی و برنامهآنهاکاهش 
 نمودارهاي کنترل⟻موردنیازابزار شناسایی اقدامات اصلاحی

/ انجام مطالعات کارشناسی بر روي ابزارهاي کیفی و تهیه .Q.Cطراحی و بهبود مستمر سیستم اطلاعاتی 
(… ,COQ, QFD, FMEA)هاي بهبود کیفیبراي انجام پروژههاي پیشنهادي طرح

هافرآیندمهندسی کنترل -2
هاگیريها و نمونهدر بازرسیشدهطراحیهاي سازي روشپیاده
ممیزي کیفیت در سطوح مختلف
 گیري و بازرسیتجهیزات اندازهبکارگیرينگهداري و
مواد اولیه، نیمه ساخته و نهاییبازرسی
گیريمهندسی ابزار و وسایل اندازه-3
 گیريو وسایل اندازهابزارآلاتطراحی و ساخت
گیري توسط ابزارهاهاي اندازهطراحی روش

کنترل کیفیت آماري
گردد:مطرح میسؤالدر هنگام تولید دو 

 باشد؟میشدهطراحیي مطابق با مشخصات فرآیندآیا خروجی
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 کنند یا نه؟ها صحیح عمل میفرآیندآیا
 نمودارهاي کنترل⟻ابزار کنترل آماري
 ساخته از مرحله فعلی به مرحله بعدي داده شود.با توجه به چه شرایطی اجازه عبور مواد نیمه
 بازرسی پذیرشی ⟻ابزار کنترل آماريA.S

هافرآیندتغییرات در 
دقیقاً مشابه گاههیچآنهاهاي هاي تولید وجود دارند و خروجیفرآیندتغییرات در ذات و طبیعت اصل تغییرات: 

یکدیگر نخواهند بود.
انواع تغییرات:

Random causesتغییرات ذاتی (تصادفی) -

Assignable causes) غیر تصادفیتغییرات اکتسابی (-

خصوصیات تغییرات ذاتی
فرسودگی ⟻مؤثرندآنهاشوند (یعنی منابع فراوانی در وقوع این تغییرات بنا به دلایل کوچک با تعداد زیادي ایجاد می

عوامل محیطی ... / این –نبودن مواد اولیه همگن–ابزارجزئیخوردگی –ارتعاش ماشین–بودن ماشیندقتکمو 
اندك است و فرآیندخروجی گیري هستند / تأثیر این تغییرات برو پیشبینیپیشغیرقابلناشناخته و اغلبتغییرات 

آیند.میبه وجود(Common Causes)علل ذاتی یا عام براثر/ این تغییرات نیستصرفهبهمقرونآنهالذا کنترل 
درست نبودن ابزار –اشتباه اپراتور –برش تسمه فولادي توسط اپراتور/ مشخصه کیفی وزن فرآینددر مثال: 

عوامل محیطی.–بودن تسمه غیر همگن–گیري اندازه
خصوصیات تغییرات اکتسابی
زیاد فرآیندبر روي خروجی آنهاآیند / تأثیرات هر یک از میبه وجودشناساییقابلتعدادشان محدود و براثر عوامل 

هستند.اجتنابقابلآیند / میبه وجود(Special causes)علل خاص براثراست / 
عدم –دستگاه موقعبه.P.Mعدم –تنظیم غلط دستگاه –مشخصه کیفی: قطر میله تراش یک میله: فرآیند

خرابی مواد اولیه.–فرسودگی ماشین –خستگی اپراتور –دوش تراشکاري –آموزش کافی اپراتور
منشأ تغییرات

Machines & toolsآلات، تجهیزات و ابزارآلات ماشین-

Manنیروي انسانی -

Materialمواد اولیه -

Methodsهاي کاري روش-

Environmentsعوامل محیطی-

به شناساییقابلعوامل براثرخواهیم تغییرات ذاتی را از اکتسابی که در بحث کنترل تغییرات میکنترل تغییرات: 
آمدن تغییرات اکتسابی را رفع نماییم.به وجودآیند جدا نموده و علل وجود می

Process in controlتحت کنترلفرآیند

باشند.تأثیرگذار میفرآیندي است که تغییرات اکتسابی در آن وجود نداشته و تنها علل عام بر فرآیند



10

فلوچارت حذف تغییرات

شدهتعییناز قبلهاي مطابق با مشخصات استانداردي است که خروجی آن قادر به تولید خروجیفرآیندتوانا: فرآیند
.باشد

اکتسابیتغییراتاقدامات لازم براي حذف 
)؛فرآیندشناسایی علل خاص بروز مشکل (حالت خارج از کنترل بودن -1
همیشه.انجام اقدامات اصلاحی ضروري و رفع مشکل براي -2

نمودار کنترل
از وضعیت تحت کنترلفرآیندخروج يآنهازم
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اقدام لازم براي رفع تأثیرات عام:
PDCAاجراي حلقه 

یک پروژه کیفی

مطالعهقابلاما از طریق الگوهاي احتمالی است، بینی پیشاگرچه تغییرات ناشی از علل ذاتی یا تصادفی غیرقابل
.باشند (از طریق شناخت توزیع احتمال مشخصات کیفی)می

SPC : مجموعه ابزارهاي قدرتمندي براي حل مسائل کیفی هستند که از طریق کاهش تغییرات کیفی در محصولات
حذف تغییرات SPCکنند. پس هدف اصلی را بهبود داده و آن را تثبیت میفرآیندقابلیت فرآیندخروجی یک 

ها.فرآینداین ترتیب کاهش تغییرپذیري هبوباشدها مییندفرآاکتسابی در

SPCگانه ابزارهاي هفت

نمودار صورتبهگیري را در طبقات مختلف هاي اندازهاي است که فراوانی دادهیک نمودار میلههیستوگرام: )1
باشد.میفرآیندنشان داده و بیانگر نوسانات موجود 

:فرآیندتعیین الگوي توزیع تغییرات احتمالی در 
است.فرآیندخلاصه هیستوگرام بیانگر شکل (الگوي) تغییرات موجود در خروجی طوربه
ترسیم هیستوگرام)منظوربه(هادادههاي ثبت فراوانی برگه)2
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SPCبرگه ثبت اطلاعات 

حدود مجازنام فرآیند                                       
نام قطعه

هااندازه زمان نمونه شماره نمونه
1x2x3x4x5x

1
2
3
...

ابزار رود.نمایش محل فیزیکی عیوب در روي یک الگو از محصول میمنظوربه: هانقصنمودار تمرکز فیزیکی ) 3
.محصولپرعیبشناسایی منطقه 

Pareto Diagramنمودار پارتو)4

باشد (یعنی تعداد کمی علل می%20مشکلات ناشی از حداکثر %80در یک سیستم معمولاً ⟻اصل پارتو 
معروف است.80-20. این قاعده به قانون گذارند)از علل هستند که تأثیر بسیار زیادي بر روي سیستم می

معمولاً منجر به خرابی تعداد آنهاکند که تعداد اندکی از یک محصول، عیوب مختلفی بروز میدرمثال: 
شود.زیادي از محصولات می

اي:نزولی در قالب یک نمودار میلهصورتبهبررسیموردهاي کیفی مرتب کردن داده

ترین عیوب در محصولشناسایی مهمQ.Cدر نمودار پارتو
SPCبراي کنترل در قالب موردنیازبراي شناسایی مشخصات 

هر نمودار کنترل براي کنترل یک مشخصه کیفی
Cause and effect diagramنمودار علت و معلول)5

Fish boneاستخوان ماهی

0

10

20

30

40

50

60

1عیب  پایه آزاد جهت اشتباه

نی
راوا

ف

نوع عیب

نمودار میله اي فراوانی بر حسب نوع عیب محصول
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اي براي نشان دادن عقل بالقوه بروز یک مشکل کیفی و استفاده از آن در تعیین اقدامات اصلاحی این نمودار وسیله
ابزار شناساییعلل کاملاً مشخص شود. (ریشهباید تا جایی پیش رفت که C&Eدر یک باشد.ها میفرآینددر موردنیاز

)Brain Stormingطوفان فکري :عمل
Scatter diagram(پراکنش)نمودار پراکندگی)6

)xو متغیر مستقل روي محور yوابسته روي محور متغیر(کیفی بررسی وجود رابطه بین دو متغیر
رابطه خطی نشانگر وابستگی کامل است.

DOEبا استفاه از 

متغیر ورودي:
کورهقلع دماي -
ترکیب مواد قطعات-
سرعت حرکت برد-
-...

هانخوردهتغیر خروجی: تعداد قلع م
فرآیندتعیین ترکیب بهینه متغیرهاي ورودي ⟻هدف 
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Control Chartsنمودار کنترل)7

کمک فرآیندابزارهاي آماري ترسیمی هستند که به شناسایی متغیرهاي کیفی در محصول خروجی یک 
است:استفادهقابلکنند؛ علاوه بر آن در موارد زیر می
گیري در حدود و مشخصات فنی محصولتصمیمدر خصوصتهیه اطلاعاتی -1
ها و ضایعات و محصولات سالم در کاريگیري میزان تطابق با مشخصات (محاسبه درصد دوبارهاندازه-2

ها)فرآیند
kCPفرآیندشاخص توانایی فرآیندتخمین میزان توانایی یک -3

فرآیندخارج از کنترل بودن يآنهازمتشخیص -4
هافرآیندموقع در دلیل و بیهاي بیجلوگیري از تنظیم-5
هدایت اقدامات اصلاحی در راستاي بهبود کیفیت محصول خروجی- 6

اجزاي یک نمودار کنترل:

CL(Central Limit)مقدار میانگین یک مشخصه کیفی را در حالت تحت کنترل بودن خط مرکزي این خط
.دهدنشان میفرآیند

UCL, LCL(Upper control limit, Lower control limit)پراکندگی یک : حدود کنترل بالا و پایین
دهد.حدود مجاز تغییرات مشخصه کیفی را نشان میدیگرعبارتبهرا در حالت تحت کنترل یا فرآیند

روند تغییرات آن در بررسیمنظوربهگیري شده از مشخصه کیفی در طول زمان که مقادیر اندازهنقاط ترسیمی: 
شوند.این نقاط به هم متصل میطول زمان 

نمودارهاي کنترلبکارگیريطریق از فرآیندبهبود 
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سیکل اقدامات اصلاحی

SPC⟻ از وضعیت تحت کنترلفرآیندخروجی يهانازمشناسایی
C. CHART⟼هشدار دادن 

مشکلات کیفیعلل شناسایی نوع و ⟸مرکز نقص، نمودار پارتو، نمودار علت و معلول، نمودار پراکندگی 

Quality Characteristicsانواع مشخصات کیفی

Variablesمشخصات کیفی پیوسته (متغیر)

پذیرد (وزن، طول)مشخص مقداري را مییک فاصلهبوده و در گیرياندازهقابل
Attributesمشخصات کیفی وصفی

شوند.بیان می1و 0باشد و معمولاً در دو حالت در یک بازه پیوسته نمیگیرياندازهقابل
0 بدون عیب–سالم –: خوب
1 معیوب–خراب –: بد
 قابل شمارشدارد یا خیر؟ تعداد زدگی پارچه زدگیآیا

defectعیب (نقص یا زدگی)

هر عدم تطابق با مشخصات کیفی را زدگی یا نقص گویند.
.هر محصولی که حداقل داراي یک نقص باشد: defectiveمعیوب (خراب)

کشف علل قابل تشخیص
)غیرتصادفی(
نمودار کنترل: ابزار

ریشه یابی مشکل

انجام اقدامات اصلاحی

بررسی و پیگیري
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انواع نمودارهاي کنترل

EWMA, MR هافرآینددر ییجزبراي شناسایی تغییرات
نکته:

داراي جزییات حاصله بوده؛ ولی در عوض اطلاعاتترهزینهکمتر و مشخصات کیفی وصفی معمولاً راحتبکارگیري
مشخصات کیفی پیوسته زمانی مناسب است که نیازمند داشتن جزئیات دقیق از بکارگیريباشد در مقابل کمی می

گیري و زمان نسبت به حالت دیگر بالاتر است؛ لذا در ابتدا براي یک مشخصه کیفی باشیم؛ ولی در عوض هزینه اندازه
استفاده نمود.توان از مشخصات پیوسته از مشخصات وصفی و چنانچه لازم باشد میفرآیندکنترل یک 


