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مروری بر روشهای آنالیزعلل ریشه ای 

(Root Cause Analysis)حوادث و پدیده ها

حسن حشمتی: تهیه کننده
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:فهرست

منابع

مقدمه

مشکلات رایج فرهنگی

انواع روشهای تحلیل حوادث

تشریح روش تحلیل حوادث به روش آپولو

کارگاه عملی تحلیل علل ریشه ای حوادث و پدیده ها
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:منابع 
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:منابع 
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اقعهویکاثراتوعللبینرابطهآنطریقازکهاستای،فرایندیریشهعللتحلیل

شودمیبررسیوتحلیل(استنامطلوبمعمولاکه)

قاتفاازاطمینانحصولمنظوربههاییحلراهیافتنای،ریشهعللتحلیلازهدف

.استنظرموردواقعهمجددنیفتادن
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وبودهذاتیتوانمندییکیابیعلتیاومسالهحلتواناییکهاستاینرایجبرداشت

یکمودننپیدابهایریشهعللتحلیلرویهاینباو.نمایندحلرامسالهمیتوانندهمه

.می‌یابدتقلیلسطحیعلتچندیا

پیشعموماونگردیدهمنظورآموزشیسیستمدرهیچگاهمسالهحلمهارتطرفیاز

.دمی‌باشخودتحصیلیرشتهباتواممهارتایناکتسابرشتههردرمهندسانفرض
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(هستیمدرتولیدویاخدماتوقفهورفعکاهشدنبالبههمواره)اطمینانقابلیتافزایش

(زمان،هزینه،فعالیت)دراتلافهرنوعکاهشمعنایبهوریبهرهافزایش

ایمنیسطحوافزایشحوادثکاهش

زیستیمحیطمسائلبهتوجه

مشترکینورضایتاجتماعیمسئولیتبهتوجه

کارگروهیتقویت
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تفکر خطی ✓

یافتن مقصر✓

طبقه بندی✓

داستان گویی✓

تلقی داشتن برداشت مشترک✓

(توقف زود هنگام)عجله وشتاب درعلت یابی ✓

عدم پیاده سازی راه حل ها✓
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رویه یک درخت را درنظربگیرید، که معمولا ریشه های آن درعمق زمین بوده و ما فقط سطح✓

. آن را می بینیم

.مثال کوه یخی نیزمعروف است، که درموارد مختلف استفاده می شود✓

عمده کوه یخی درزیرآب است، وما فقط بخش کوچک روی آب را دیده و این می تواند ✓

.درمسیرحرکت بر روی آب خطرناک باشد 
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ایجاد یک واقعیت مشترک✓

اجتناب از دوباره رخ دادن مشکل ✓

حصول نتایج و راه حل های موثر✓

سهولت آموزش✓

(زمان،هزینه،فعالیت)جلوگیری از اتلاف✓
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(Why-Why)چرا–نمودار چرا -1

(Pareto law)پاره تو -2

(Fish bone)استخوان ماهی -3

(FTA)روش تحلیل درخت خطا -4

(Reality Charting)نمودار واقعیت-5

6-RCA کارگاهی ( متد شرکتApollo)
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(Why-Why)چرا–نمودار چرا -1✓

۱۹۳۰ساکی‌شی‌تویودا‌یکی‌از‌پیشگامان‌انقلاب‌صنعتی‌ژاپن،‌این‌تکنیک‌را‌در‌سال✓

روش‌.او‌یک‌متخصص‌صنعت،‌مخترع‌و‌همچنین‌پایه‌گذار‌شرکت‌تویوتاست.‌ابداع‌نمود

.مشهور‌شد‌و‌البته‌تویوتا‌همچنان‌این‌روش‌را‌استفاده‌می‌کند۱۹۷۰وی‌در‌دهه‌
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(Why-Why)چرا–نمودار چرا -1

نند‌ما)اگر‌تکنیک‌پنچ‌چرا‌توسط‌افرادی‌که‌مستقیما‌با‌کار‌درگیر‌هستند،‌

.‌‌انجام‌شود،‌منجر‌به‌نتایج‌بهتری‌نیز‌می‌شود(‌آچاربدستان

متر‌یا‌ک)مساله‌موردنظر‌را‌بنویس‌و‌سپس‌پنج‌بار‌:‌منطق‌این‌تکنیک‌ساده‌است

ه‌دنبال‌زمانی‌که‌معیار‌یا‌ریشه‌مساله‌مشخص‌شد،‌ب.‌سوال‌چرا‌را‌بپرسید(‌بیشتر

.حل‌ریشه‌ای‌مساله‌باشید‌تا‌از‌تکرار‌آن‌مساله‌جلوگیری‌شود
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WHY-5مثالی از -1
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راهکار مرتبط سطح مشکل ردیف

روغن را پاک نمایید چرا؟-چاله ترانس روغن وجود دارددر

نشتی را اصلاح نماییدمحل چرا؟-زیرا از بوشینگ ترانس روغن نشت میکند 1

واشرها را تعویض کنید چرا؟-زیرا واشرها خراب شده اند 2

مشخصات واشر را تغییر دهید چرا؟-زیرا کیفیت خوبی نداشته اند 3

روش خرید را عوض کنید چرا؟-قیمت کمتری داشته اندزیرا 4

دیدگاه واحد خرید را تغییر دهید در زیرا واحد فروش براساس نگاه کوتاه مدت
هزینه ها برنامه خرید دارد
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:حل عملی مشکلات در هفت مرحله

در‌تویوتا‌تحلیل‌پنج‌چرایی‌به‌عنوان‌بخشی‌

از‌فرآیند‌هفت‌مرحله‌ای‌است‌که‌آن‌را‌

.حل‌عملی‌مشکلات‌می‌نامند
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:مزایای پنج چرا

.سادگی‌و‌در‌عین‌حال‌کاربردی‌بودن

هدایت‌به‌سمت‌علت‌ریشه‌ای‌مشکل

نیاز‌به‌دانش‌کم‌تخصصی

مناسب‌کارکنان‌اجرایی‌مانند‌آچاربدستان
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:روش پاره تو-2

که‌با‌استفاده‌از‌داده‌های‌آماری‌مشکلات.‌یک‌رویکرد‌آماری‌در‌حل‌مساله‌است

.و‌علتها‌را‌شناسایی‌کرده‌و‌برپایه‌اصل‌پاره‌تو‌استوار‌است

عوامل‌ناشی‌می‌شود%‌2۰اثرات‌از‌%‌8۰در‌بیشتر‌رویدادها‌:‌اصل‌پاره‌تو
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:روش پاره تو-2

را‌در‌دانشگاه‌لوزان‌8۰-2۰اولین‌بار‌آقای‌ویلفردو‌پاره‌تو‌اقتصاددان‌ایتالیایی‌اصل‌

%‌8۰او‌در‌آن‌زمان‌نشان‌داد‌که‌مالکیت‌.‌مطرح‌نمود۱8۹6سوئیس‌و‌در‌سال‌

.از‌جمعیت‌این‌کشور‌است%‌2۰اراضی‌ایتالیا‌مربوط‌به‌
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:روش استخوان ماهی-3

مرور‌توسط‌پرفسور‌ایشیکاوای‌ژاپنی‌از‌دانشگاه‌توکیو‌ابداع‌و‌طراحی‌شده‌و‌به۱۹5۰این‌تکنیک‌در‌سال‌

.جایگاه‌خاصی‌در‌بین‌مدیران‌و‌اهالی‌تفکر‌پیدا‌کرده‌است

ر‌ایشیکاوا‌در‌این‌فرایند،‌مسئله‌خود‌را‌روی‌سر‌ماهی‌می‌نویسد‌و‌اجزاء‌و‌اطلاعات‌مسئله‌به‌صورتی‌د

نمودار‌و‌شاخه‌ها‌قرار‌می‌گیرد‌که‌در‌نهایت،‌تمامی‌اطلاعات‌به‌همراه‌نمودار‌به‌صورت‌تصویری‌و‌به‌

.شکل‌اسکلت‌ماهی‌ترسیم‌می‌شود
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:روش استخوان ماهی-3

.و‌علت(‌معلول)این‌نمودار‌دو‌طرف‌دارد‌اثر

کل‌اثرها‌معمولا‌در‌انتهای‌سمت‌راست‌و‌قسمت‌سر‌ماهی‌نوشته‌شده‌و‌علتها‌نیز‌در‌قسمت‌استخوانی‌ش

.و‌بصورت‌سلسله‌مراتبی‌نوشته‌میشوند
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:گام لازم جهت انجام  تحلیل علل ریشه ای به روش استخوان ماهی7

(تعریف مساله)شناسایی معلول :گام اول

:داردمعلول‌،‌همان‌اثر‌یا‌نقصی‌است‌که‌به‌عنوان‌هدف‌بهبود‌مطرح‌شده‌‌و‌به‌یکی‌از‌دسته‌های‌زیر‌تعلق

...  تعداد محصولات معیوب، عیوب محصولات، تعداد اشتباهات، اندازه محصول، وزن، ضخامت و:کیفیت

...گارانتی و/مصرف برق، آب، گـاز، مواداولیه، دوباره کاری ها، انبار، ضمانت :هزینه

...هزینه، دسترسی، رضایت مشتری و:حمل‌ونقل
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:گام لازم جهت انجام  تحلیل علل ریشه ای به روش استخوان ماهی7

پیدا نمودن علتهای اصلی : گام دوم 

ه‌دیگر‌لازم‌به‌ذکر‌است‌در‌این‌گام‌به‌روش‌طوفان‌فکری‌ابتدا‌علتها‌از‌همه‌اعضا‌تیم‌اخذ‌شده‌تا‌زمانی‌ک

.‌‌نظر‌جدیدی‌در‌خصوص‌علتها‌ارائه‌نشود

ود‌در‌سپس‌این‌علتها‌با‌توجه‌به‌اینکه‌متعلق‌به‌کدام‌گروه‌از‌دسته‌بندیهای‌ذکر‌شده‌است‌در‌محل‌خ

استخوانهای‌اصلی‌ماهی‌قرار‌داده‌میشود
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:گام لازم جهت انجام  تحلیل علل ریشه ای به روش استخوان ماهی7

پیدا نمودن علتهای فرعی : گام سوم 

فکری‌مشابه‌گام‌قبل،‌با‌توجه‌به‌مشخص‌شدن‌علتهای‌اصلی‌و‌تشکیل‌نمودار‌اصلی‌مجدد‌از‌روش‌طوفان

استفاده‌شده‌و‌نسبت‌به‌هریک‌از‌علتهای‌اصلی،‌علتهای‌فرعی‌مورد‌پرسش‌قرار‌گرفته‌و‌در‌محل‌

.استخوانهای‌فرعی‌شکل‌ماهی‌قرار‌داده‌میشود

.‌‌این‌دو‌گام‌آنقدر‌تکرار‌میشود‌تا‌زمانی‌که‌اطمینان‌حاصل‌شود‌علت‌جدیدی‌ارائه‌نمیشود
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:گام لازم جهت انجام  تحلیل علل ریشه ای به روش استخوان ماهی7

تحلیل نمودار استخوان ماهی : گام چهارم 

ل‌علل‌با‌توجه‌به‌اهمیت‌نمودار‌علت‌معلولی‌که‌از‌نمودار‌استخوان‌ماهی‌برداشت‌شده‌و‌پایه‌اصلی‌تحلی

و‌ریشه‌ای‌خواهد‌بود،‌مجدد‌توسط‌اعضای‌تیم‌علت‌و‌معلولها‌مورد‌بررسی‌و‌نقد‌قرار‌گرفته‌و‌اصلاحات

.جابجاییهای‌لازم‌داده‌میشود
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:گام لازم جهت انجام  تحلیل علل ریشه ای به روش استخوان ماهی7

ارائه راه حلها : گام پنجم 

هی،‌در‌این‌مرحله‌نوبت‌به‌ارائه‌راه‌حل‌میباشد،‌به‌ازا‌علتهای‌ریشه‌ای‌بدست‌آمده‌از‌نمودار‌استخوان‌ما

.توسط‌اعضا‌تیم‌راه‌حلهای‌پیشنهادی‌ارائه‌میشود

این‌کار‌تا‌زمان‌اتمام‌راه‌حلها‌توسط‌اعضا‌تیم‌ادامه‌می‌یابد
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:گام لازم جهت انجام  تحلیل علل ریشه ای به روش استخوان ماهی7

اولویت بندی راه حلها : گام ششم 

اه‌از‌آنجایی‌که‌با‌توجه‌به‌محدودیتهای‌منابع‌و‌راه‌حل‌های‌معدود‌و‌زیاد‌به‌دنبال‌اجرای‌اثرگذارترین‌ر

ی‌تا‌برنامه‌های‌اجرای.‌حلها‌هستیم،نیاز‌به‌اولویت‌بندی‌راه‌حلها‌و‌سپس‌اجرای‌قانون‌پاره‌تو‌می‌باشد

.بصورت‌اولویت‌بندی‌شده‌مشخص‌گردند
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:گام لازم جهت انجام  تحلیل علل ریشه ای به روش استخوان ماهی7

پیاده سازی راه حلها : گام هفتم 

.سیدگام‌آخر‌یا‌پیاده‌سازی‌گام‌مهمی‌بوده‌که‌نتیجه‌تمامی‌گامهای‌قبلی‌در‌این‌گام‌آخر‌به‌ظهور‌خواهد‌ر

اعث‌حل‌چنانچه‌گامها‌بخوبی‌و‌بادقت‌انجام‌شده‌باشد،‌با‌اجرای‌گام‌آخر‌معلول‌اصلی‌مجدد‌تکرار‌نشده‌و‌ب

.مساله‌و‌مشکل‌خواهد‌شد
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RCAمراحل طراحی وپیاده سازی
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اع‌و‌تاکنون‌روش‌های‌زیادی‌به‌منظور‌انجام‌یک‌تحلیل‌علل‌ریشه‌ای‌موثر‌ابد

این‌در‌حالی‌است‌که‌بسیاری‌از‌این‌روش‌ها‌با‌هم‌.‌بکار‌گرفته‌شده‌است

ابی‌به‌همپوشانی‌داشته‌و‌البته‌هر‌کدام‌به‌تنهایی‌دارای‌نواقصی‌بوده‌و‌دستی

.راهکارهای‌بهینه‌را‌تضمین‌نمی‌کند

ل‌یکی‌از‌کاربردی‌ترین‌مدل‌های‌حل‌مسئله‌و‌مشکلات‌پیشامد‌محور‌تحلی

.استwww.Apollorootcause.com‌()(www.realitycharting.com)‌علل‌ریشه‌ای‌آپولو‌
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:آماده‌سازی‌-۱

(کارگاه)تشکیل‌تیم۱-2اهمیت‌وانتخاب‌موضوع‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌۱-۱

تعریف‌مسئله‌-2

(توصیف‌گرافیکی)ایجاد‌شبکه‌علت‌و‌معلولی-۳

تعریف‌و‌ارائه‌شواهدعلت‌ها-4

تعیین‌راه‌حل‌های‌موثر-5

امتیازدهی‌به‌راه‌حل‌ها-6

انتخاب‌و‌پیاده‌سازی‌بهترین‌راه‌حلها‌و‌ارائه‌گزارش‌نهایی-۷

RCAمراحل طراحی وپیاده سازی
(گام آقای دیل الگانو7)
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شامل‌تعریف‌(‌درآنالیز‌رسمی)سند‌اولیه‌(:‌Operating Context)تهیه‌شرح‌عملیاتی✓

زم،شرایط‌،اطلاعات‌فنی‌لازم‌مربوط‌به‌تجهیز،‌همراه‌با‌تصاویرلا(نه‌تحلیل)اولیه‌از‌مسئله

ثه،‌تجهیز‌و‌شاخص‌ها‌و‌نمایشگر‌های‌مرتبط‌با‌قبل‌و‌بعد‌حادثه‌و‌پیشامد‌و‌حین‌حاد

.نسبت‌به‌شرایط‌عملیاتی‌نرمال

گزارش‌ها‌و‌اطلاعات‌ثبت‌شده‌لاگ‌شیت‌ها✓
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:کدام مسائل✓

عیوب‌تجهیزات،‌عملیات،‌مسائل‌ایمنی‌و‌محیط‌زیستی،‌مسائل‌بهره‌وری

:اولویت بندی مسائل✓

.مسائل‌باید‌اولویت‌بندی‌شوند‌که‌در‌این‌زمینه‌روشهای‌مختلفی‌وجود‌دارند

ازی،روشهای‌وزن‌دهی‌معمولی‌و‌ف(بر‌اساس‌شدت‌و‌یا‌پیامد‌و‌یا‌ریسک)روش‌پاره‌تو،رتبه‌بندی
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(چارلزکترینگ)تعریف‌درست‌مسئله‌نیمی‌از‌حل‌مسئله‌است

اولیه(معلول)اثراصطلاحبهچیست؟مسئله:چیزیچه-۱

نسبیموقعیت&حقیقیموقعیتافتاد؟اتفاقکجا:مکانیچه-2

نسبیزمان&حقیقیزمانافتاد؟اتفاقکی:زمانیچه-۳

تعمیرات&برداریبهره&محیطیزیست&ایمنی؟کنیممیکارمسئلهاینرویچرا:اهمیتیچه-4

شروع‌می‌شوند‌استفاده‌نمی‌شود(‌چرا‌)‌یا‌(‌چه‌کسی‌)‌در‌مرحله‌تعریف‌مسئله‌از‌سوال‌هایی‌که‌با‌

عبور‌از‌مرحله‌تعریف‌مسئله‌بدون‌حصول‌توافق‌بین‌اعضای‌کارگاه‌تحلیل‌مجاز‌نیست

 Who

 What

 Where

 When

 Why

 How
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می‌چه‌چیزی‌‌چنین‌وضعی‌پدید"یا‌"چرا‌چنین‌می‌شود‌"پس‌از‌شناسایی‌اثر‌اولیه،‌شبکه‌با‌طرح‌پرسش‌
گسترش‌می‌یابد"آورد‌که‌این‌واقعه‌رخ‌دهد‌

اشروع‌تشکیل‌شبکه‌علت‌ومعلولی‌به‌تدریج‌رخ‌داده‌ومشابه‌چیدن‌المانهای‌یک‌پازل‌است‌ومهم‌نیست‌ازکج

شودهرچندمشابه‌یک‌پازل‌مناسب‌است‌ازقسمتهای‌آسانترشروع‌کنیم‌

درهرمرحله‌تصویرایجادشده‌ازشبکه‌کمک‌خواهدکردتامراحل‌بعدی‌رابهترتکمیل‌نماییم

مهم‌است‌درهرلحظه‌هرموضوع‌مطرح‌شده‌راباسوال‌چراچنین‌شده‌است‌مواجه‌کرده‌وسوال‌وجواب‌رایادداشت‌

نماییم‌حتی‌اگرجای‌آن‌رادرشبکه‌ندانیم
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یک نمونه شبکه
علت ومعلولی
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قطع فیدر عملکردرله افت ولتاژ
اتصالی 

درشبکه

برخوردشی 

خارجی
عملیات 

ساختمانی

علتیککنیممنظرنگاهداردازکدامهستند،بستگیجنسازیکدرواقع:(اثرها)معلولهاوهاعلت-1

باشدمیقبلشعلتبرایبازخودمعلولی



ابعادتمامیوجهاتتمامیدرهستند،مرتبطهمبهپایانبیزنجیرهیکدراثرهاوهاعلت-2

متوقفتیاراتاخوسطحکارگاهاطلاعاتمیزانبهنداردوبستهپایانیومعلولیعلتشبکهیکزنجیرهابتداوانتهایمعمولا

شودمی

نیزجابجاخواهدشدتوقفبیشترشودنقطهکارگاهیکویااختیاراتاطلاعاتسطحوچنانچه
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(‌‌عمل‌)‌و‌کنش‌(‌‌condition)‌(‌وضع‌اجرایی‌)‌شرایط‌:‌برای‌هر‌اثر‌دست‌کم‌دو‌علت‌وجود‌دارد-۳

(action ‌‌)

علت‌هایی‌هستندکه‌باشرایط:کنش

ترکیب‌شده‌ویک‌اثرراایجادمی‌کنند

علت‌هایی‌هستندکه‌قبل‌ازکنش:شرایط

وجوددارندوباآنها‌تلفیق‌شده‌

واثررابه‌وجودمی‌آورند
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باشندداشتهحضورهمبافضاوزمانازنقطهیکدرهایشعلتکهدهدمیرخحالتیدرتنهااثرهر-4

مثال‌مثلث‌آتش‌رادرنظربگیریدتاجمع‌عوامل‌باهم‌حاضرنباشندمعلولی‌رخ‌نخواهدداد

42



ز‌هر‌گونه‌شواهد‌داده‌هایی‌هستند‌که‌از‌نتیجه‌گیری‌ها‌پشتیبانی‌می‌کنند‌ولی‌برای‌موثر‌بودن‌باید‌عاری‌ا
اظهار‌عقیده‌و‌احساسات‌باشند

وقتسومتکرارحلقهمعمولابگیرند،قرارتاییدموردشواهدیتوسطبایدشدهبیانهایعلتوروابط✓

نموداردرتوانمیراشواهد.استهاعلتازکدامهربرایشواهدوجودبهراجعپرسشبرایمناسبی

دادارجاعجاییبهیاونوشتهمربوطهعللزیردرمعلولیوعلت

.شودمیاستفاده"؟"ازداردبیشتربررسیبهتمایلگروهولینبودموجودشواهدیعلتیبرایهرگاه✓

شوندنمیحذفهاییعلتچنین
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ه‌کارگاه‌این‌اگر‌بین‌دلایل،‌روابط‌علت‌و‌معلولی‌به‌خوبی‌حاکم‌باشد‌و‌دلایل‌موجود‌در‌شبکه‌مستند‌باشد،‌آن‌گا

ز‌وقوع‌آمادگی‌را‌دارد‌که‌بررسی‌کند‌چگونه‌می‌توان‌هر‌یک‌از‌دلایل‌را‌کنترل‌کرد،‌حذف‌نمود،‌یا‌تغییر‌داد‌تا‌ا

مجدد‌مشکل‌جلوگیری‌شود

:مناسبهایحلراهویژگیهای✓

کندجلوگیریازتکرارواقعه✓

باشدکنترلتحت✓

برسدشدهتعریفاهدافوبههمراستابودهسازمانبااهداف✓
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:ادامه ویژگیهای راه حل ها

جدیدنگرددبروزمشکلاتجدیدباعثحلراه✓

باشندمشخصهایاقدامصورتبههموارهبایدهاحلراه✓

شودپرهیزدارندرا"شودبررسی"عبارتخوددرکههاییحلراهاز✓

شودتمرکزدایمیهایحلراهبر✓
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ط‌تک‌به‌تک‌راه‌حل‌ها‌در‌پایان‌رای‌گیری‌می‌شوند،‌این‌راه‌حل‌های‌پیشنهادی‌توس

که‌دارای‌امتیازهای‌مشخص‌(‌معیارهای‌ارزیابی‌راه‌حل‌)‌معیارهای‌تعریف‌شده‌

ندهستند‌توسط‌اعضای‌کارگاه‌نمره‌دهی‌می‌شونداین‌معیارهابه‌شرح‌ذیل‌می‌باش

ددارقرارمنتجربیاتودانشمحدودهدرحلراهاینبهراجعنظراعلاموارزیابی-۱

استموثرواقعهتکرارازجلوگیریدرحلراهایناجرای-2
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این‌راه‌حل‌با‌سایر‌اهداف‌و‌استراتژی‌سازمان‌هم‌راستا‌است-3

استاجراقابلوپذیرتوجیهفنینظرازحلراهاین-4

استاجراقابلوپذیرتوجیهمالینظرازحلراهاین-5

استجلسهدرحاضرینتواناییواختیاراتمحدودهدرحلراهایناجرای-6
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هشدبندیرتبهنمرهبراساسترتیبهابهحلامتیازدهی،راهمرحلهبعدازاتمام

درصدراهکارهارابه۱۰۰تاتوپارهازقانونسازمان،یااستفادهمنابعبهباتوجهوکارگاه

پیشنهادخواهدنمودسازمان
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دربرق‌مشهدبصورت‌پایلوت‌آغازوتاکنون‌به‌تعداد۱۳۹۳ازسال‌RCAپروژه‌

%5۰کارگاه‌درفازپیاده‌سازی‌مصوبات‌است‌ودراین‌زمینه‌ازپیشرفت‌بالای‌۱۷

.‌‌برخورداراست‌که‌بصورت‌نمونه‌به‌برخی‌مواردآن‌اشاره‌می‌شود

درشرکت توزیع برق مشهدRCAپیاده سازی 
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Apollo Root Cause Analysis 

Methodology

( Reality charting )   

منابع ومراجع پروژه
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Seven Steps to Effective Problem 

Solving And Strategies For 

Personal Success

By

DEAN L . GANO

  

منابع ومراجع پروژه
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heshmati_ha@yahoo.com: ایمیل

09021566372

با سپاس از توجه شما

mailto:heshmati_ha@yahoo.com
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