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آموزش حرفه اي فنون  پذيرايي و تشريفات

ويژه ميزبان اداري 

حسين رحمتيان: مدرس 



آموزش منابع انساني

www.nooshijanco.ir٢

عناوين آموزشي

الگوهاي رفتاري و آداب معاشرت

 پذيراييو روشهاي اصول

 بهداشت فردي و عمومي

نظافت  محيط اداري

اهميت آموزش نيروهاي خدمات

نمايند  چرا نيروهاي پذيرايي كننده نبايد از لباس آستين كوتاه استفاده.١
؟ملزم به در زدن يا سلام كردن هستيماتاق جلسات درهنگام ورود به آيا .٢
دست دادن وظيفه سمت بالاتر است يا سمت پايين تر؟.٣
تفاوتي بين چيدمان ميز جلسه و ميز ناهار وجود دارد؟چه .۴
اول از چه كسي پذيرايي كنيم؟وقتي وارد اتاق جلسات مي شويم .۵
چه عواملي باعث كدر شدن رنگ چاي مي شود؟.۶
؟چكار كنيم كه روي فنجان يا قوري لايه اي شبيه به چربي جمع نشود.٧
روي چاي كف جمع نشود؟چكار كنيم كه .٨
دم كردن چاي سبز و سياه را مي دانيد؟تفاوت .٩

تفاوتي بين چيدمان ميز جلسه گروهي و يا انفرادي وجود دارد؟چه .٠١
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اهميت آموزش نيروهاي خدمات
مي دانيد در يك جلسه يك ساعته چند بار بايد پذيرايي كرد؟آيا .١
را مي دانيد؟آراستگي محيط آبدارخانه استاندارهاي آيا .٢
چيست؟)پوشش كاركنان(اهيمت يونيفرم دلايل .٣
؟استخارجي ممنوع مهمانان آيا مي دانيد چه ميوه اي براي .۴
دانيد؟آيا طرز چيدمان ميوه در بشقاب و يا ديس را مي .۵
؟شوندآيا مي دانيد چرا تي هاي نخي معمولا بد بو مي .۶
ه كرد؟اي با جوهر نمك پاك نشود از چه پاك كننده اي بايد استفاداگر لكه .٧
كنيم؟از روي شيشه يا ديوار پاك نواري را چسب چطور جاي .٨
آيا روش صحيح نظافت ماكرو ويو را مي دانيد؟.٩

روش تميز كردن مانيتور و تلوزيون چگونه است؟.٠١

هدف ازآموزش حرفه اي آبدارچيان

:انواع ارتباطات
)اداري(رسمي ) الف
)كوچه بازاري(غير رسمي )ب

:مهمانانانواع 
عادي -١
ويژه -٢
خيلي ويژه -٣

:انواع كاركنان
مديران ارشد -١
سرپرستان -٢
كارشناسان -٣

سرمايه اصلي سازمان 

انساني مالي  
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هدف ازآموزش حرفه اي آبدارچيان

تشريفات
،همه كسي،همه جايييهمه وقتاحترام مسئوليتي است،

.وت استايك نياز متفخدمات يك نياز مشترك ونياز آنان به احترام نياز مهمان به 

.شما قضاوت مي كنندمحيط كار  شما و ظاهرمهمانان براساس 
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برخورد هاي اول اهميت 

.تكه تاثير خوب گذاشتن اوليه، نشانه احترام اسبايد بدانيم 

زبان بدن
 با اشارات به ديگران احترام بگذاريم، به ديگران خدمت کنيم، به ديگران محبت کنيم و يا برعکس

موانع ارتباط در برخورد اوليه
خاراندن سر
خاراندن بدن
دست زدن به بيني
دست زدن به چشم
دست زدن به موبايل
دست به كمر ايستادن
كفش را روي زمين كشيدن
قرار دادن وسايل در زير بغل
پاك كردن عرق صورت با دست

ن استلبخند مطمئن ترين زبان بد  .
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 يدبرخورد كن رسميحضور افراد غريبه، بهتر است با همكاران خود در.
 كنترل داشترا بايد در آب دهان حين صحبت در.
 ندهيدلقب بد در حين گفت و گو به طرف مقابل
 و باشيمبا ارائه پيشنهاد رك گهميشه هنر نيست، بعضي مواقع گويي رك.
 با صداي بلند صحبت كردن
آهسته صحبت كردن

11

اصول درست صحبت كردن در محل كار

 خودداري در هنگام صحبت كردن ,جويدن آدامس يا خوردن چيزياز
.  كنيد

 نكنيداستفاده ضمير تو و ضمير منفرد از  .
نابجا بپرهيزيداز شوخي كردن
 نكنيدافراد سوال ي مسائل خصوصي  درباره  .

)براي افراد(سركار خانم  و جناب
)در پاسخ تشكر(سپاسگزارم، خواهش ميكنم،قابلي ندارد  و اختيار داريد 

در محل كاراصول درست صحبت كردن 
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ملاقات و معرفي

لند شويدزمان استقبال و يا روبرو شدن با مهمان و سرپرستان بايد از جا ب
 كنيدناين موارد استفاده محل كار و ارتباط با ديگران از قبل از حضور در:

...ترشي و -پياز -سير -سيگار

آداب دست دادن
    دست ندهيدنوك انگشتان با.

    خويش را در بياوريد دستكشدست دادن هنگام.

    نشويددست دادن پيش قدم كرده براي و يا عرق دست خيس با.

      تر از فرد بزرگ تر يا مقام بالاتر ،دست خود راپيش نبريد زود

 دست خود را دراز نكنيددست دادن ،از فاصله ي دوربراي ،
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آداب استفاده كردن ازتلفن همراه
تكنولوژي آسايش مي آورد اما آرامش مي برد
 در محيط اداريتنظيم صداي افراد
هاي تلفن همراه آلودگي
بازي كردن با تلفن در زمان كاري
 به تلفن هنگام پذيراييپاسخ دادن

لباس تشريفاتي
 استاعتماد به نفس آراسته بودن لباس نشانه
 پوشندبه هم بيكسان و شبيه همه كاركنان لباس خود را
 مناسب باشد اندازهيونيفرم از نظر
 شده  و بدون لك باشدتميز و اتو لباس
لباس باز و كلا لباس نامنظم نباشد دكمه.
 درست استفاده كنيمجيب ها از
 ها خودداري كنيمدست در جيب از قرار دادن
 داشته و واكس خورده باشندكفش با شلوار تناسب.
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آداب استفاده از آسانسورها

تقدم در ورود و خروج
تقدم سمت بالاتر در استفاده از آسانسور
تقدم مهمان و يا ارباب رجوع

افراد دشوار
 شاكيافراد هميشه
 حرف كم افراد
 پرحرفافراد
افراد تنبل
 شايعه پراكنافراد
 متعهد غير افراد
افراد خودخواه
افراد وسواسي
افراد نامنظم
  افراد بي مسئوليت
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معاشرتكليدي در آداب قوانين  
 نسازيدزندگي خصوصي خود را فاش اسرار
در مقابل ديگران خميازه نكشيد
 نشويدديگران خيره به
 نكنيدكسي را قطع صحبت
 باشيدوقت شناس هميشه
 باشيدمودب هميشه
با صداي بلند صحبت نكنيد

نكات عمومي

 بودندقيق
سرعت در كار
 بودنخوش اخلاق
 بودن در انجام كارصبور
وظيفه شناسي موجب جلب اعتماد مي شود

20
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كسانيكه شايستگي كار كردن ندارند
بي ادب
درغگو
فراموشكار
انتقاد ناپذير
 سيگار كشيدن
آدامس جويدن
تنبل و غير فعال
معتاد به مواد مخدر
شوخي زباني و بدني

21

انواع پذيرايي
 ميوهني ، شيريآب ،نسكافه، شربت، شامل چاي ، : مختصر پذيرايي

 نهارشامل صبحانه ، : مفصل پذيرايي
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نحوه پذيرايی در جلسات بزرگ

چيدمان و پذيرايی در اتاق مديريت
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ميز گرد

لپذيرايی در ميز مستطي

نگهداري چاي انواع چاي
روش تشخيص چاي سالم از چاي تقلبي
ظروف مخصوص نگهداري چاي
مكان نگهداري
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چرا بايد چاي را قبل از دم 
كردن بشوييم؟؟؟؟

مراحل دم آوری چای

 آماده كردن ظروف چاي:مرحله اول
دور ريختن آب شب مانده:مرحله دوم
پر كردن كتري يا سماور با آب سرد:مرحله سوم
 استفاده از قوري مناسب: مرحله چهارم
قوريگرم كردن :مرحله پنجم
شستن چاي:مرحله ششم
استفاده از دستمال سفيد:مرحله هفتم
زمان مورد نياز براي دم كشيدن چاي: مرحله هشتم
جدا كردن تفاله در قوري مجزا:مرحله هشتم
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نكات مهم
 چاي با ساير دمنوش هاتركيب
 چاي كهنه و تازه دمتفاوت
 رنگتفاوت چاي كم رنگ و پر

طرز تهيه چای

فورينسكافهقهوه، 

هشير داغ ، آب گرم و نسكاف:  روش آماده سازي نسكافه شيشه اي

: سازي انواع كافي ميكسروش آماده 
.كنيدفنجان ريخته و سپس آب جوش را به آن اضافه درون بسته را ابتدا 
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چيدمان ميز جلسات

نكات مهم  پذيرايي
اطمينان از تميز بودن سيني فنجان و نعلبكي:١نكته
يكسان بودن ظروف:٢نكته
سالم بودن ظروف:٣نكته
ريختن ميزان مناسب چاي در هر فنجان و استفاده از صافي:٤نكته
در صورت نياز(استفاده از دستمال كاغذي  و قاشق :٥نكته(
پوشيدن دستكش مخصوص پذيرايي:٦نكته
نگاه كردن به آئينه:٧نكته
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در صورت نياز(در زدن و سلام كردن :٨نكته(
رعايت تقدم و تاخر در پذيرايي:٩نكته
پذيرايي از سمت راست:١٠نكته
قرار دادن فنجان چاي در جاي مناسب:١١نكته
پذيرايي با كمترين صدا و تردد: ١٢نكته
برگشتن به موقع جهت جمع آوري ظروف:١٣نكته

  پذيراييسرفه يا عطسه هنگام
 آبخيس يا قطره چكان بودن فنجان يا ليوان يا پارچ
استفاده از تلفن همراه
گرفتن فنجان از قسمت لبه ها

موارد ممنوع در هنگام پذيرايي
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چيدن ميز جلسات
انواع چيدمان

گروهي -٢انفرادي           -١           
چيدن وسايل مورد نياز قبل از جلسه
قرار دادن خوراكي هاي قبل از جلسه
زمان آوردن چاي و ساير نوشيدني ها به اتاق جلسات
زمان جمع آوري ظروف چاي و ساير ظروف از جلسات
سرعت در پذيرايي
عدم ايجاد سر وصدا
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چيدن ميوه وشيرينی
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چيدن ميوه وشيرينی

شربت آبليمو 

شربت های تابستانه

نده آب ليمو خواص متعدد ديگري هم دارد كه عبارتند از ضد تصلب شرايين، كاهش ده
.Cضدتب و ضد كمبود ويتامين سموم، كلسترول، ضد برخي 
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دارخاصيت ضد عطش و گرمازدگي •
.روي دانه آن موادي به نام لعاب وجود دارد•
.به شكل ژله درآيدو لعاب مي تواند چند برابر وزن خود آب جذب كند  •

خاكشير

ك قاشق غذاخوري عسل و يك قاشق مرباخوري خاكشير را به ييك 
يد يك براي خوشمزه تر شدن شربت مي توان. ليوان آب اضافه كنيد

قاشق مربا خوري آبليمو هم به آن اضافه كنيد

اسهالضد •
التهابضد  •
ضد نفخ•
قلبمقوی  •
خلط  آور •
مقوی معده  •
اشتهاآور  •

شربت گلاب
دو قاشق غذاخوري گلاب را به همراه يك قاشق غذاخوري عسل به يك ليوان 

از آنجا كه عسل در آب سرد سخت تر حل مي شود، ابتدا . آب اضافه كنيد
.عسل را در اب ولرم حل كنيد و سپس به شربت اضافه كنيد
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ظاهر هر کس در نحوه قضاوت مردم درباره او مؤثر می افتد«

60
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 سلامتي  چيست
رفاه  كامل  جسمي ، رواني  و اجتماعي    

بهداشت  چيست  ؟
  روحينگهداري  و ارتقاي  سلامت  و پيشگيري  از بيماريها و افزايش  قدرت  

 بهداشت  عمومي  چيست
  سلامت  افرادفعاليتهاي  سازمان  يافته  اجتماعي  است  كه  به  منظور حفظ ، ارتقاء و بازسازي  

 بهداشت  فردي  چيست  ؟
تأمين ، حفظ  و ارتقاي  بهداشت  و سلامتي  فرد     

61

بهداشت پوست

 پوست  يكي  از اعضاء مهم  و وسيع  بدن  است  .
حاوي  غدد مواد چربي  است          

 قبل از شروع كار دوش بگيريد
 كنيدروز لباس هاي زير و جوراب خود را عوض هر
 استفاده كنيدهايي دئودورانت
 زيدبپرهيدر آنها الياف مصنوعي زياد استفاده شده كه خريدن لباس هاي زير از
 خوردن غذاهاي پر ادويه نيز خودداري كنيداز



62
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مهمترين انتقال دهنده آلودگي ها

بسياري  از بيماريهاي  انگلي  و عفونتهاي  روده اي  از طريق  دستهاي آلوده  
.   انتشار مي يابند، شستن  صحيح  دستها بطور مرتب  ضروري  است

63

ناخن ها بايد كوتاه و تميز باشند
استفاده از لاك براي خانم ها ممنوع ميباشد

 .
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خوشبويي دهان
دندان ها بايد سفيد و تميز باشند

دندان خراب كه ديده شود نداشته باشيم

:اجتناب کنيد          
سيگار كشيدن
 بودارنوشابه هاي نوشيدن
 زيادغذاهاي با ادويه خوردن
   زيادغذاهاي گوشتي
 ازپيمعطر شده با سير و غذاهاي
   دارافراط در مصرف مواد چربي

65

كوتاه و تميز نگه  داشتن موها 
و داشته باشد مرتبموي سالم ظاهري 

د كشيدن  روزانه  موها باعث  تشديد سرعت  جريان  خون  در پوست  سر مي شو  سبر

دبا شستن  مرتب  موها، و برس  زدن  قابل  كنترل  خواهد بوشوره  سر 

66
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بهداشت چشم

خواب كامل
مراقبت از چشم در زمان استفاده از مواد شوينده مانند مايع سفيد كننده و 

...جوهر نمك و

67

لباس تميز و اتو شده
يقه تميز
لكه هاي روي لباس
كثيفي ناشي از تاخوردگي
كفش هاي تميز

ظاهر آراسته به درست ايستادن، درست راه رفتن، تميز 
بودن لباس و متناسب بودن آن بستگی دارد

68
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آراستگي فكر
 خدمتآراستگي
 محيط كارآراستگي
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همواد شويند

دهو پاک کنن

جوهر 
نمک

د مايع سفي
کننده

مايع 
یظرفشوي

آب 
اکسيژنه

پودر 
یلباسشوي

شيشه 
شوی

ابزار

تی
نخی 

کیپلاستي

دستمال
یگردگير

آبگيری
کاردک

ماسک

دستکش
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نكات ايمني در مورد مواد شوينده

رعت در صورتي كه حتي قطره اي از آن با چشم شما تماس پيدا كرد، به س
بشوييدفراوان آب چشمتان را با 

 استفاده كنيد دستكشبه هنگام استفاده از مواد شوينده از
اشيد كه اگر از مواد سفيد كننده و انواع اسيدها استفاده مي كنيد ، مراقب ب

.شما نپاشد لباسو حتي  چشم، پوستبه 

نكات ايمني در مورد مواد شوينده
 ًكنيدآن را روشن ، هواكشكرده و در صورت وجود را باز پنجره حتما
 نكنيد،استفاده آب داغ براي شست و شو از
 نكنيدمخلوط همديگر هرگز مواد شوينده مختلف را با
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آبدارخانه

سينک

اجاق 
گاز

ماکرو 
ويو

آئينه

پنجره
يخچال

ظروف

کابينت

شيرآلات

تميز كردن اجاق گاز 
.يدآن را تميز كناسكاج و مايع ظرفشويي زماني كه اجاق سرد ميشود با  -١

استفاده نماييد سيم ظرفشويي براي تميز كردن شعله ها از  -٢

گذاشته تا تمام چربي هاي آن بيرون بيايدآب داغ ميله هاي اجاق را درون  -٣

تميز نماييد الكلشيشه بالايي اجاق را با  -٤
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تميز كردن فريزر
 ؟چگونه يخچالمان را خوشبو كنيم
 را بكوبيد و در كيسه هاي پارچه اي نازكي بريزيد  زغالمقداري
 بريزيدشده را دور سبزيجات فاسد ها و ميوه
 بگيريدو آب كمك جوش شيرين هاي داخلي يخچال از محلول ديواره براي
 رود بالا ميمصرف انرژي ، برفككنيد، چون با افزايش راآب برفك يخچال

يظرفشوينحوه تميز كردن سينك 
براي شستن سينك از جوهر نمك استفاده نكنيد

 كنيداستفاده  اسفنجو  ظرفشوييمايع تميزكاري روزانه از براي
اده كنيداستفوايتكس  يا  سركه اگر سينك لكه داشت از پارچه آغشته به.
 نمود  هم مي توان استفادهسيم ظرفشويي براي تميز كردن جرم سينك از

و دستگيره هاشيرآلات 
.جرم و چربي شير آلات را توسط سيم و مايع ظرفشويي تميز نماييد
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ماكروفر  ايمني
ظروف قابل استفاده
روش تميز كردن
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هاكف پوش 

را روزانه با تي نخي نمدار تميز نماييم سراميك ها.
 ،ماييماستفاده نجوهر نمك است از بهتر كدر شد، چنانچه خطوط ميان سراميك.
طريقه نگهداري و خشك كردن تي هاي نخي اهميت زيادي دارد.

كفپوش های چوبی

 ك تميز و براق نگه داشتن پاركت ها مي توان از واكس هاي مخصوص و لابراي
.الكل براي جلا دادن استفاده نمود

ون باعث هرگز نبايد براي پاك كردن كفپوش هاي چوبي از آب استفاده كرد، چ
.تخريب آنها مي شود
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گردگيري
 ندبدون نياز به مواد پاك كننده سطوح را تميز مي كن ميكروفيبردستمال هاي

 كنيدكمي نمدار براي تاثير بيش تر قبل از استفاده آن ها را  .

دستمال را چهارلا كرده، هر بار يك قسمت از آن را استفاده كنيد 

نظافت تلفن

كل، تلفن می توانيد يك يا دو مرتبه در  هفته با استفاده از پنبه ای آغشته به ال
.را تميز كنيد
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نظافت لپ تاب و رايانه
مانيتور
حتما لپ تاپ را خاموش كنيد
نيدهرگز از دستمال توالت براي پاك كردن صفحه نمايشگر استفاده نك.
 هرگز از محلول هايي كه پايه آمونياكي دارند استفاده نكنيد.
 هميشه محلول را بر روي پارچه اسپري كنيد
ين استكشيدن پارچه بر روي صفحه نمايشگر از چپ به راست و از بالا به پاي.

صفحه كليد

پاك كردن لكه قهوه يا چاي
لكه چاي يا قهوه را با آب داغ بشوييد
 استفاده كنيد بوراكسدر صورتي كه لكه قديمي است، از  .

قاشق غذاخوري بوراكس  ٢
يك پيمانه آب 

.يددقيقه به همين حالت بماند، سپس بشوي ١٠بگذاريد . مواد را روي لكه بريزيد
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پاك كردن لاك غلط گير از روي پارچه

- ابتدا تا جاي ممكن لاك را از روي پارچه يا ميز بتراشيد .
-  را با يك مسواك نرم رو لاك بكشيدالكل سفيد سپس مقدار كمي

پاك كردن لاك غلط گير از روي پوست
مي در صورتي كه غلط گير به دستتان ماليده شده است، با يك پنبه آغشته به ك 

آن را پاك استون

 سرويس
یبهداشت

توالت 
ايرانی و 

فرنگی
یدستشوي

آئينه

دستمال 
توالت

مايع 
یدستشوي

کاشی

کف

شيرآلالت
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سرويس هاي پاكيزه و بهداشتي

 باشيم تا جوهر نمك رنگ آنها را تغيير ندهد  شيرالاتمواظب
 يدمخصوص اين فضاها نيز استفاده كنخوشبو كننده ها و بوگير هاي انواع.

چطور لكه روغن و كره را پاك كنيم
سط مايع ميز يا مبل آغشته به روغن باشد توقسمت چوبي  در صورتي كه

ظرفشويي و يك اسفنج پاك شود
 دا توسط مبل آغشته به روغن و كره شد ابتقسمت پارچه اي در صورتي كه

ب كاملا مقداري آبگرم و مايع ظرفشويي در صورتي كه لكه به اين ترتي
.برطرف نشود، از محلول الكل استفاده كنيد

 فاده شوداستپركلرين در صورتي كه توسط محلول الكل پاك نشد از مايع
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؟ چطور لكه سس قرمز را پاك كنيم
 را شسته شود زيتوسط آب سرد برخلاف روغن و كره سس قرمز بايد

.  گرما باعث ثابت شدن لكه مي شود
 قاشق غذاخوري سركه سفيد و يك  ٢لكه را داخل آب سرد بگذاريد و

. قاشق غذاخوري مايع ظرفشويي به آن اضافه كنيد
پس بگذاريد قسمت لك شده حداقل. مدت زمان خيس خوردن مهم است 

.نيم ساعت داخل آب باقي بماند

 نماييد سپس آبكشي. روي قسمت لك  شده را بماليد تا كاملا تميز شود.

يونيفرم

تفكيك شغل
جلوگيري از كثيف شدن لباس افراد
راحتي جهت انجام شغل محوله
قابليت شتشو
 يقه  –پاكيزگي سر آستين
رنگ روشن
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وظايف پرسنل خدماتي
كردن،  جارو ، گردگيري ، آماده   نظافت طبقات شامل تي
كمدهاچاي و شستشوي ظروف ، تميز كردن ميزها و  

 شستشو و تميز كردن شيشه ها و پارتيشن ها
جابه جايي وسايل واحد ها بنا به درخواست واحد مربوطه
 واحدهاجابه جايي نامه و انجام درخواست و فراهم كردن لوازم مورد نياز

 هاجمع آوري وسايل اسقاطي و حمل آن به انبار
پذيرايي در هنگام برگزاري جلسات مديران واحدها
هاهنگام برگزاري جشن ها و مهماني  حمل ميز و صندلي
 اداريبعداز ساعت يك روز هفته در واحد شستشوي كامل

ارگونومي در مشاغل خدماتي
به هنگام استفاده از مواد شوينده از دستكش استفاده كنيد.
 بيلقدر معرض ابتلا به مشكلات سلامتي جسمي و رواني از شاغلان
   شغلياسترس
فرسودگي شغلي
خستگي مزمن
   اجتماعيمشكلات خانوادگي و
 بهداشتي مشكلات

  بدنعضلاني در نواحي مختلف -اختلالات اسكلتي


