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 Total Quality Management

 ر ودن  :ف راگ ی  ر ب  ده همه گ ی  ان  دهن  ش 
ن 

  ت ن  ق  د:گی  ان  می گن  ی  ری را  ئ  ی  های مش  ار  ی  ا ئ  ده ی  ه ش  دمت  ارائ  ا ج  ده ی  د ش  ولن  ق   کالای ب  طاب  ه ت  درج 

  ت ری  ت  کردن  و :مدی  ، هدای  رل کردن  ی  ، گن  ا روش  اداره کردن  ر ی  ، هی  ن 
اشت  ... ف 

ف   عرب 
ب 



ف   عرب 
ب 

ر  ت  ف راگ ی  ن  ق  ت  گی  ری  مدی 

 
ه و مت  ارج  کی  ه صورت ی ی  ی را ئ  ن 

ارهای ف  ر  ده و ای  ود دهن  هی   
ب
های 

ت  عالن  ، ف  ت  ری  ون  اصلی مدی  ی 
د ف  وائ  ش  ف رار دهدمی ب 

وش  حت  ب  .حد ب 

  ت  مش ای  ه رص  ت  ئ  های 
مان  دارد و در  ب  ن  اهداف  سار  امی  ا در ی  رور  ی  ری هم ئ  ی  ائ  مر گه ی 

ه، ا رام و مشن  دائ  من 
دامی هوش  ت ی و اف  ش  کارا  ان  ری، اف ر  ی 

ود م می ش 
ن  ار ج  ار  ت  در ی  ای  ات ی رق  وای  ردن  ب  الای  .ی 

  مان ای سار  ر  مامی اف راد و اج  ارگت  ت  ق  کار ک روهی–مش  مر -ار  طرب 
رف ت  و اصلاح مشن  ش  ی  در ئ 

  گ رش ر ی  ی  ن 
غ  ری دارد ؟” ب  ه کمی  ن  ه ” گدام هر ئ  ود؟” ئ  ت  می ش  ن  ق  ود گی  هی   

ب
ت   ن  شی  ا ای  ی  “ا 



ی  اده سار  ی  م اصلی در ئ  اهن  TQMمف 

مان  . ن  در سار  ی  ائ  ه ی  الا ئ  دمدت  و ار  ی  لن  های ی 
ت  رای ف راهم ا وردن  حمائ  ک در کار ی  ری  عهد و ش 

می 
ی  ن  رئ  مدی  1

ی. ارح  لی و خ 
ان  داخ  ری  ی  ر مش  دار ی  ائ  مرکر  ی 

ت  2

 امه ری  ت  ی  ن  ق 
د موف  ری اشت  TQMکلن  ی  ر مش  مرکر  ا ن  ی 

مان  ت  .در سار 

روی کار. ی  ر ار  ئ  ر و ف راگ ی  اده موی  ف  اشی  3

د. ولن  دهای ب  ن  ئ  مر در کار و ف را 
ود مشن  هی   

ب
4

رکا. ا ش  ار ی  ی 
د رف  ن  دگ ان  همائ  ن  ن  گن  امی  ا ی  ار ی  ی 

رف  5

ها.
ت  عالن  ملکرد ف 

ع
م 
شن  رار شی  ق  اشی  6



د دئ  م و ج  دت  ک  ف  ف رهی 

ذشتهعناصر کیفیت د گ د TQMاز دی از دی

مشتری گرامحصول گراتعریف

د مدتکوتاه مدتتصمیمات بلن

د پیشگیریبازرسیتاکی

مکارکنانمنشا خطا سیست

همه کارکنانواحد کنترل کیفیتمسئولیت

گروه هامدیرانحلال مشکل 

دی تقیمتعای هزینه های دوره عمر، شراک

تفویض اختیار، هدایتبرنامه ریزی، تعیین وظایف

ده، مربیکنترل، اعمال نیرو  تسهیل کنن

نقش مدیر



ک   ی  ه دمن  لسق 
ق 

مان  . رای سار  اصد ی  ار اهداف  و مف  ش  ی  اد و ائ  ج  اب  1

د. دئ  ه ج  لسق 
ق 
ری  کارگ ی  ی  2

رشی. ار  درک هدف  ی  3

مت  . ن 
ر اساش ف  ا ی  ی صرق  ات  اری  ار  های ی 

اداش  ه ی  ان  دادن  ئ  ای  ی  4

م.
شن  مر و مداوم شی 

ود مشن  هی   
ب

5

ش  . ه کردن  ا مور  ن  هادئ 
ب  6

ری. رف راری رهی  م و ی  لن 
ع ب 

7



وا وری. ای ب  ص 
ماد و ف  اد اعن  ج  رش و اب  رطرف  کردن  ی  ی  8

ادی. طهای شی  حی 
م
های ک روهها و 

ت  عالن  ی ف  ه سار  ن  هن   
ب

9

الی. وخ  های ب 
ها و هدف 

حت  صت 
ت 
عارها،  ف  ش  جد  01

الف  . روی کار–11 ی  رای ئ  ه های کمی ی  همن 
ف  ش جد 

ای هدف  –ت   ی  ر من  ت  ی  ری  ف  مدی  جد 

ود. ان  می ش  ش 
ه مهارن  ان  ئ  ار کارگی  ج 

ت  ع ار  اف 
ف  شدهات ی گه ماب  جد  21

ش  . رش  ا مور  ق  و گ شی  وب  س 
ن  31

حول.
ام دک رگ وت ی و ب  ج 

رای اب  ط ی  رات  اد ش  ج  هت  اب  دام در ج  اف  41

ه  لسق 
ق 
ه  هارده گ ائ  ک  اصول ج  ی  دمن 



9

صل دوم
ف 

ری رهی 
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رات ی  د اج  ن  ئ  TQMف را 

رات ی. د اج  ر ارش  ارگت  مدی  د و مش  ر ارش  دی مدی  من 
وات  اراده و ب  1

  ه ن  من  ی در ر  ش  ا ا مور  لی ی  صی 
ح
ب 
ه  ق  ه ساب  چ  گ وئ  مان  هت  ر سار  ام رشدTQMاک ر مدی  ج 

ه اب  ت  ئ  د در اشرع وف  ائ  هم ی 
م
ن   دارد، ای  ئ 

ت  . ن  ق  ورای گی  ل ش  کی 
س  ن  2

مان  . طچ سار 
س
اطلاع رسات ی کلی و عمومی در  3

ت  . ن  ق  الت  ک روه های گی  ان  در ق  ش  کارگی  ا مور  4

ار  کار. ا غ  5

ت  . ن  ق  ورای گی  رل ش  ی  ارت  و گن  ط  ن  6



11

 رای مامی مراخل اج  عال در ت  وری ف  TQMحض 

ها ش  ح  ر ی ک ی ک ب  ی ی  ن  ارت  عن  ط  ه کمک ن  ت  ئ  ری  مدی 

  ان ه کارگی  ری ئ  م گ ی  من 
ص ت 

ه  ق  ی 
ض  وظ  وت  ف 

ب 

  ت ن  ق  ود گی  هی   
ب
ت  در هر گ ام  ن  ق 

ت  موف  اشی  ه می  ی ئ 
هات 

ت  ش  ج 
اری  رک ر  ی 

 وع کارگ ی  ق  مداوم و من  وب  س 
ن  در ن  وی  می ب 

شن  شی 
رف راری  ان  ر حمت  گش   و ی  اسات ی کارگی  ی  رای ش  اد ک روههات ی ی  ج  ان  اب  ی 

TQM  وی در اف راد سار ه ف  ر  ی  ک 
ور و ای  اد ش  ج  ق  مداوم و اب  وب  س 

لاش  و ن  ا ی  ر  ی  ک  ، ج  ن  ف رهی  رف راری ای  ک  اشت  و ی  ک ف رهی  شت  ی  ی  ، ممکن  ئ  .مان 

 د ن  ئ  ه همکاری در ف را  ود را ئ  د خ  ن  مان  مق  ک شوم ر  ی جدود ی  ر  ی  د ج  ائ  ران  ی  دTQMمدی  صاص دهن  ی  .اج 

ه ن  من  گ ی در ر 
س  ات  همی  ع  لی  ی  هت  ئ  ری ج  ی  دائ  ان   TQMئ  ک اه کارگی  ت  ا ن  در ی  ط  اهمن 

ور خف  ظ 
ه می  ئ 

د ر ارش  ش  مدی 
ق  ب 
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ت   ن  ق  ورای گی  ش 

 رار ق  ش ار  اشی  لشات  ن  ور کار خ  ردTQMمواردی گه در دشی  :ف رار می گ ی 

رف ت  ک روهها ش  ی  ارش  ئ  ک ر 

  ان ری  ی  ت  مش  ای  ان  رص  ر  ارش  می  ک ر 

  ه اهداف ل ئ  ی  ت  در ئ  رف  ش  ی  ئ 

و ه های ب  رور  رای ی  د ی  دئ  ف  ک روههای ج  عرب 
ب 

ود ار می ش  رک ر  گ ر ی 
لاش  ق  اف راد ی  وب  س 

ر  و ن  مای  ت  ت  اشی  ه می  ی گه ئ 
ن  هات  ش  ج 

  مان طچ سار 
س
ها در  ردارب  ارش  الگ وی  ک ر 
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ت   ن  ق  ه های گی  ن  ائ  ی  ئ 

  مان ش  سار  ن  ن  ه ی  ن  ائ  ی  (Vision)ئ 

 ن  گه کاملاً عمل ن  ای  م، در عی  رشن  ه ا ن  ی  م ئ  واهن  ی اشت  گه می خ  ر  ی  ر اساش ج  ه ی  ائ  ی  ی  ع ئ 
د واف  ک دئ  ر  هشت  ی  ی  ی و ممکن  ئ 

  مان ت  سار  ه ماموری  ن  ائ  ی   (Mission)ئ 
  ه شوالات اسچ  ئ  م؟”ی  ن 

د؟”، “ ما گه هشی  ن  ه گشات ی هشی  ان  ما ج  ری  ی  م؟”، “مش  ام می دهن  ج 
ه کاری اب  گ و ” و “ ما ج  م؟خ  ام می دهن  ج 

ن  کار را اب  ه ای  “ئ 

   ت ن  ق  ی گی  ط مش  ه ح  ن  ائ  ی  (Quality Policy)ئ 
چ می دهد ت 

وص  ود، ب  اده ش  ف  ار  اشی  ی  دمات  مورد ئ  ه کالا و ج  هن 
ای ب  د در  راشی  ائ  ی را گه ی 

هات  مامی روش  ت 
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  ت ن  ق  ی گی  ط مش  ها در ح  ارب  ک د  اشی  ی شی 
رح  ی 

د ئ  مان  می ر  ن  جرف  را در سار  ری  همی 
م
ت   ن  ق  گی 

د ه ف رار دهن  وج  د و مورد ب  رئ  ی  ک  ر ی  ط 
ی را در ن  ارح  لی و خ 

ان  داخ  ری  ی  های مش  ار  ی  مام ئ  ت 

ها
ت  ائ  ه رق  رد در صحن  ا ی  شاوی و ی 

ن 

  ت ن  ق  مر گی 
ود مشن  هی   

ب

وظه ه مرب  ل جرف  د کالا و مشای  ولن  هت  ب  م ج  ر ف رار دادن  مواد لار  ط 
مدن 

روی کار ی  مامی ئ  ر ار  ت  اده موی  ف  اشی 

ت   ن  ق  ی گی  ط مش  ه ح  ن  ائ  ی  ئ 
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ر ی ک رای  ی اشی  ر  امه ری  ری  ی 

  د مدت لن  ی ی  هات 
ن  اهداف  ب  ی  غن 

اه مدت   و (Goals)ب  ان  و گوی  (Objectives)اهداف  می 

های ر گ ت  :GOALSوی 

ری ه گ ی  دار  ل ائ  ای  ق 

 هم
ف 
ل  ای  ض، ق 

ح 
مش 
 ، ف  عرب 

ل ب  ای  ق 

ها
ب  ه ا  دن  ئ  مام کار و رشن  رای ات  اصی ی  مات ی خ  ف  ر 

ن  شف  ی  داش 

  ق ی  ه طور دف  م ئ  ع لار  اب  ن  می  ی  غن 
ب 

 له ت  همان  ی  ق  ی 
رای هایاهداف  در خق  ه ی  ائ  عمولا سالی 

م
دن   هرشن  دGOALSئ  ن  .هشی 
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ر ی ک رای  ی اشی  ر  امه ری  ری  گ امهای ی 

ان  : گ ام اول ری  ی  های مش  ار  ی  ئ 

مان  : گ ام دوم ک اه سار  ان  در ی  ری  ی  ت  مش  ت  و اهمن  غن 
موف 

ده: گ ام شوم ن  ئ  ی ا  ن  ی  ش  ئ  ن  ی 

هارم کاف  ها: گ ام ج  ل ش  جلی 
ه و ب  ر ئ  ج 

ب 

 م ج 
ت  ئ 
کاف  ها: گ ام  مودن  ش 

رطرف  ت  ی 

 م
ش 

ش 
گ ی: گ ام 

هماهی 

 م
ن  را: گ ام هق  اج 
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مان   ران  سار  های رهی  ر گ ت  وی 

ی. ارح  لی و خ 
ان  داخ  ری  ی  های مش  ار  ی  ه ئ  ه ئ  وج  ب  1

ان  . ه کارگی  رو دادن  ئ  ی  ئ  2

علی.
ط ف  رات  ط  ش 

ا خف  ود ی  هی   
ب
ر  د ی  اگن  ر ی  ی  ش  ی  ئ  3

ری. ی  ک 
س  ی  ر ئ  د ی  اگن  ی  4

ه همکاری و کارک روهی. ق  ئ  وب  س 
ن  5

ت  . ش  و هدای  ا مور  6

کلات  .
ن  ار  مس  ی  درش ک رف  7

ن  اف راد. ی  ط ئ  ود روات  هی   
ب
ر  لاش  ی  ی  8

ت  . ن  ق  ت  ار  ک روه گی  حمای  9

مت  . ن 
اً ف  ه صرق  ت  ئ  ن  ق  ر اساش گی  ه ی  ات  مواد اولن  ج 

ت  ائ  01

ت  . ن  ق  ت  ار  ک روه گی  ور حمای  ظ 
ه می  می ئ 

شن  شی 
ا کردن   ی  ئ  11

لاش  . ر ی  ق  و ی  مودن  ک روهها و اف راد موف 
ق  ت  وب  س 

دردات ی و ن  ف  21



صل شوم
ف 

ی ری ت  مش  ای  رص 



  ت ن  ق  ش  گی  ح 
شت 
رای  هم ی 

م
اری  مغی 

د اش  ر  می ی  ی  ان  ئ  ی  ده ا  ن  ئ  های ا  ار  ی  ی ئ  ن  ی  ش  ئ  ن  ، ی  ان  ری  ی  های  مش  ار  ی  را وردن  ئ  ر ی  ت  غلاوه ی  ن  ق  گی 

د اش  ان  ی  ری  ی  ت  مش  ای  طچ رص 
س
ن   ری  الای  ه ی  ی ئ  ات  ی 

د دشی  ائ  مان  ی  ک سار  ه ی  هدف  اولن 

ی ری ت  مش  ای  رص 



ول ی  مدل ئ 

ام می دهد ج 
مان  اب  ه سار  ح 

ب  ا 

  ان ری  ی  های مش  ار  ی  ئ 

  ده اشت ت  کامل خاصل ش  ای  رد رص  ی  ک  ع ف رار ی  ره درون  مرب  ی دای  ن 
وف 



د اده می گن  ف  ا ار  ا ن  اشی  ده و ی  مان  را ج رئ  دمات  سار  ا ج  حضولات  و ی 
م
گشی گه 

  ان ری  ی  دی مش  ن  م ئ  شن 
ق  ب 

:

ی ارح  ان  خ  ری  ی  مش 

لی
ان  داخ  ری  ی  مش 

؟ شت  ری گی  ی  مش 

 ها ار   ورودب 
دگ ان   ن  ن  گن  امی  ی 

ی ارح  خ 

 ه  ها ئ  ت  ج روج 

ان   ری  ی  مش 

ی ارح  خ 

  ان ری  ی  دگ ان  و مش  ن  ن  گن  امی  ره ی  ی  ح 
ر ب 



؟ شت  ری گی  ی  مش 

 امه ری  ه در ی  وج  کات  مورد ب  ن  ی  ری  ی اشت  TQMار  اساشی ی  ارح  لی و خ 
ان  داخ  ری  ی  ر روی مش  اد ا ن  ی  ی  وق  العاده ر 

د ف  اگن  .ی 

د در ن  اش  ه می ی  وج  ی ب  ان  ت  ی 
ت  ا  ای  مان  و رص  لی سار 

ان  داخ  ری  ی  ه مش  ت  ئ  شی 
مان  ممکن  اشت  ن  ان  سار  ر کارگی  ی اگی  ارح  ان  خ  ری  ی  که در مورد مش  خالی 

د ت  کاف ی دارئ  اج  ی  .اطلاغات  و ش 

د رشن  ر را ی  ی  وان  شوالات  ر  لی می ب 
دگ ان  داخ  ن  ن  گن  امی  ان  و ی  ری  ی  ط مش  ود روات  هی   

ب
هت   :ج 

 د؟ واهن  ه می خ  ما ار  ما ج  ؟) ش  شت  ی  ما ج  ار  ش  ی  (ئ 

د؟ ن  ه می گن  حضول ما ج 
م
ا  ما ی 

ش 

ود دارد؟ د، وخ  ن  اف ت  می گن  ه گه ار  ما دری  ح 
ب  د و ا  ار  دارئ  ی  ه ا ن  ئ  ما ئ 

ه گه ش  ح 
ب  ان  ا  ی می 

لاف  ی 
ا اج  ی  ا 



ت   ن  ق  هوم گی 
مف 
ان  ار   ری  ی  درک مش 

  دمات ا ج  د کالا ی  ات  و ج رئ  ج 
ت  ان  در ائ  ری  ی  ر مش  ار ی  رگ د  ی  ائ  ن  عوامل ی  ری  همی 

م

ملکرد کالا
ع

Performance

اده ف  ام اشی  ک  ودن  ا ن  در هی  اشت  ب  شهولت  و می 

  ودن در دشی رش ب 

ان  کالا ی  ت  اطمن  لن  ای  ق 

گ هداری کالا
ت  ی  لن  ای  ق 

ر ک ی های کالا Featuresوی 

ه کالا وط ئ  دمات  مرب  Serviceج 

مای ت  کالا
Warrantyص 

مت  کالا ن 
Priceف 

ده کالا ن  د گن  ولن  ه ب  ار موشس  ی  Reputationاعن 



ور خ  ار  ی 

ا د ی  مان  کمک می گن  ه سار  ورها ئ  خ  ار  :ی 

د ائ  ان  را دری  ری  ی  ی های مش  ن  ائ  ارص  ی 

د ف  گن  ت  را گس  ن  ق  طچ گی 
س
ردن   الا ی  ه های ی  ن  من  ر 

د مائ  شه ت  ان  ا مف  ی  گ ر رف  ا دی  مان  را ی  ملکرد سار 
ع

ض دهد ی 
ح 
ش  ن 
ان  را  ری  ی  های مش  ار  ی  ئ 

د مائ  ات  ت  ج 
ت  ر ائ  هی  ود  را ب  هی   

ب
رای  م ی  ط لار  رات  ف رصت  ها و ش 

  ان ری  ی  م ار  طرف  مش  ورهای لار  خ  ار  مع ا وری اطلاغات  و ی 
های ح  روش 

  ت  اطلاغات اف  رگ ه های دری  ی 

ررشی گ ری و ی  ی  ار  ی 

  مرکر
ک روههای من 

  ان ک  ماش رای  ماره  های ت  ش 

  ان ری  ی  د ار  مش  دئ  ار  ی 

  ارش رگ ه های ک ر  ه ی  ه ئ  وج  ب 



ان   ری  ی  ات  مش  کای 
ات  و ش  راص  ری اعی  کارگ ی  ی 

لاق  و ضورت  خ  هادات  ت 
ت  ش  ی  رات  و ئ  ط 

ن  اشت  گه ن  ده در ای  ان  ش  ی  های ئ  ا روش  ده ی  مع ا وری ش 
ت  اطلاغات  ح  وش  مطرح مر ی  ودخ  خ 

د وئ  .می ش 

ها
ت  ش  ی  الی ار  ئ  وده و خ  مان  ب  ملکرد سار 

ع
ه  ت  ئ  شی 

ی ن  ش  اً واگی  ان  صرق  ی  ات  ا  کای 
ها و ش  راض  که اعی  د اشت  درخالی 

 م عف  سار  اط ص  ف  ف  ب  م و گس  ورهای لار  خ  ار  مع ا وری ی 
ارهای ح  ر  ن  ای  ری  هی  ها ار  ب  راض  ن  اعی  ور  هم ای  ود هی  ن  وخ  ا ای  ان  اشت  ی 

 ”ود ه می ش  ن  ری ار  دشت  رف  ی  ک مش  ه ی  ل ئ  دی  ن  ی ئ  ه راجن  ی ئ 
اراص  ری ی  ی  ک مش  “ی 



ان   ری  ی  ات  مش  کای 
ات  و ش  راص  ل اعی  ای  ...در مف 

د ن  مائ  دگ ان  ت  ن  ملکرد ف روش 
ع
ود  هی   

ب
ان  شعی در  ری  ی  ات  مش  کای 

ه ش  دک ی ئ  گ اهی دادن  و رشن  ا ا  ی 

د ل ف رار دهن  جلی 
ه و ب  ر ئ  ج 

ها را کاملاً مورد ب  راض  د گه مو . اعی  هات ی  دارئ  ش  ح  ه در ب  ش  ها، رن  راض  ن  اعی  ی ار  ای 
عص  دب  ده ائ  ش  ع ن 

ری واف  ی  اسات ی مش  ی  رد ش 

 ررش ه ی  ها ئ 
ب  ا کمک ا  ف  کرده، همواره ی  عرب 

ود ب  ان  خ  ری  ی  ت  مش  ای  ان  رص  ر  ری می  ه گ ی  دار  رای ائ  هات ی را ی  ش  ح 
شت 

د ئ  ردار  ی  ود ئ  ت  موخ  غن 
ی وص 

دام را در ده و راه خلهای در دشت  اف  ام ش  ج 
ررشی های اب  ن  ی  ی  ن  ح 

هم
مان  و  ه سار  ات  وارده ئ  کای 

ه ش  وط ئ  ای اطلاغات  مرب  مامی اعص  ار ت  ی  ن 
اج 

د مان  ف رار دهن  سار 

ت  ف را ن  ق  ورای گی  ار ش  ی  ن 
مان  را در اج  ه سار  ده ئ  ات  مطرح ش  راص  ت  اعی  غن 

ی ار  وص  ارش  ه، ک ر  م و ماهائ 
ظ  ه طور می  ی ئ  ات  ی  ش ار  ارر  ا ن  د، ی  ر دهن 

د اد گن  ج  ض اب 
واف  ن  ب  ع ای 

رای رف  ار  ک روههات ی را ی  ی  ها، در صورت  ئ 
ب  دی ا  ن  ت  ئ  و اولوی 

ا های دری 
ت  کائ  ل ش  جلی 

ه و ب  ر ئ  ج 
ر ار  ب  ی  ان  و ار  راههات ی ع  ری  ی  راص  مش  ش  ار  اعی  ن  ا ی  د ی  ن  لاش  گن  الاج ره، ی  ی  و ی  وف عات  مش  ها و ب  ار  ی  ی ئ 

اسات  ی  ه ش  ی، ئ  ن 
ان  ف  ری 

د ن  را ورده گن  وان  ی  مام ب  ا ت  ها را ی 
ب  د و ا  ئ  ردار  ی  ئ 



 ان  م مامی کارگی  ار  ت  ی  ن 
عملهات ی کارا گه در اج 

ال
ور م ها و دشی 

ن  ضورت  الگ ورئ  دمات  ت  ه ج  ی کلن  دسار  ن  دمشی  رئ  ری ف رار گ ی  ی  ا مش  ط ی  ی  رئ 

ار دارد ط  ی  ری ائ  ی  ه مش  ح 
ب  ر ار  ا  ودی  ی ر  ات  جن  کای 

ه ش  دک ی ئ  گ وت ی و رشن 
اسح  ی 

  ان ری  ی  دهی مش  دمن  ا ج  ات  و ی  های ملاق 
ودن  مکاب  ر  و راجت  ب  می 

ت 

  ان ری  ی  ا مش  اط ی  ی  رای ارئ  د ی  ه دارئ  ه مردم غلاف  ات ی گه ئ  ات  کارگی  ج 
ت  ائ 

  ارات ی  ن 
م دادن  اج  طحلار 

س
ن   ری  ن  ی  ی  ائ  کل در ی  وم و خل مس  ع لر 

ری در مواف  م گ ی  من 
ص ت 

ور  ظ 
ه می  ان  ئ  ی  ه ا  ئ 

روع رشمی کار ش  ار  ش  ن  ان  ی  چ کارگی  حت 
ص
ش   ملکرد و ا مور 

ع
ان  ار    ی  حضول اطمن 

  ان ی  ت  ا  ای  ن  رص  امی  ری و ی  ی  ت  مش  ای  ق  در امر رص  گ ر و موف 
لاش  ان  ی  ق  کارگی  وب  س 

اسات ی و ن  ی  ش 

  مان ات  سار  ع  لی  ی  ا ئ  ده ی  ه ش  دمات  ارائ  حضولات  و ج 
م
مودن  

ک  ت  هماهی 

د کالا ش ار  ج رئ  ان  ن  ی  ت  ا  ای  ، گشت  رص  شت  ی  ر ئ  های مشی 
ت  ف روش  کالا ائ 

دمات   ت  در ج  ن  ق  گی 



د ش ار  ج رئ  ان  ن  ری  ی  های مش  ار  ی  ن  ئ  ری  همی 
م

  دمات ده کالاها و ج  ی ش  ر  امه ری  ری  م و ی 
ظ  ع، می 

ه موف  ل ئ  حوی 
ب 

ده ن  ح  ت  ک اههای ئ  ظعات  و دشی 
صت  ف  رای ت  ده ی  ئ  رت  و ورر  صصات ی مج 

ح 
مت 
ا  ی کامل و ی 

عملهات 
ال
ور دشی 

ح، ساده و کامل
ی واص  ن  ا من  ن  ا لات  ی  ی  اده ار  کالاها و ماش  ف  مای اشی  ه های راهن  رج  ی  دف 

ک اهها ر دشی  عمی 
ب 
ش ار  ف روش  و  دمات  ن  رای ج  ده و کارا مد ی  م دئ  لن 

ع ب 
صصات ی 

ح 
مت 
ودن   رش ب  در دشی 

  ان ش  کلات  ان 
ات  و مس  کای 

ه ش  ع ئ  دک ی شرب  ان  و رشن  ری  ی  ا مش  ه ی  ائ  اشت  و دوشی  ورد می  رخ  ی 



ان   ری  ی  ت  مش  ای  هم در گشت  رص 
م
ن  خال  ه ای و در عی  ن  کات  خاش  ی 

  ی
ضورات  ف 

ر اساش ت  ر ی  ررشی کرده و کمی  ان  را ی  ری  ی  اده مش  ی 
ااف  ش  ی  ن  ارات  ی  ط  ی  ها و ائ  ار  ی  مامی ئ 

د ت  ن  مائ  ود عمل ت  لی خ 

 د ف  کرده، ج  ها را گس 
ب  ن  ا  ری  ن  و جشاشی  ری  همی 

م
ار،  ار  ارات  ی  ط  ی  ان  و ائ  ری  ی  های مش  ار  ی  ررشی کامل ئ  ش ار  ی  شمت  ن 

ف 
ن   ود را روی ای  مات  خ 

د ن  مرکر  گن 
من 

رداری الگ وی 

  مع ا وری اطلاغات
های ح  مر روش 

ود مشن  هی   
ب



هارم صل ج 
ف 

ان   ارگت  کارگی  مش 



  ت  ا ی  ی من 
لق 
ی 
ار  ان  در گی  ش  کارگی  ر  ی  ک 

، ای  ت  ن  ق  رل گی  ی  ها در گن  ت 
ی  ائ  ر ر  مک ی 

ش  ج 
ت   ن  ق 

ل موف  ن  دلی  ری  همی 
م

ان  اشت   ش  هان 
ماب  ان  ار  سار  ی 

د اح  دارئ  ی  ارکمی اجن  شی  وت  ن  عملهای مکی 
ال
ور ه دشی  اشت  ئ  ارگت  می  های دارای مش 

ماب  سار 

د ن  ائ  ر  می ی  ها را شهل ی 
ب  روی ار  ا  ی  د، ئ  م ائ  ها شهن 

ب  ری ا  کل گ ی  ن  کمک کرده و در ش  ی  وائ  اد ف  ج  ه اب  اصی گه ئ  ج 
.اس 

  مان ی ار  سار  ش 
ح  ه ب  ها را ئ 

ب  ن  اشت  گه ا  ، ای  ت  ن  ق  ا گی  د و ی  ان  شودمن  ه دشت  ا وردن  کارگی  رای ئ  ن  روش  ی  ری  هی  ش  ب  ا ارر  رادی ی 
ی اف  غن  م، ب  ن 

ل گن  دی  ن  ئ 

روری اشت   مان  ص  ت  سار  ن  ق 
رای موف  ان  ی  ودس  گه وخ 

امه ای ی  رشس  ه ای و ی  ش  ه کلی  ه اشت  ئ  الصائ  ش  خ  ر  ی  ک 
ه ای  ت  در خور  عالن  ف 

ش   ر  ی  ک 
ای 



ش   ر  ی  ک 
ای 

 رگ مات ی ش  ا اهداف  سار  ان  را ی  اهی کارگی  صی و امور رق 
ح 
س 
ن  اشت  گه اهداف   رشت  ای  ک شری  ت  ی  ولن  ن  مشی  ی  شی 

ح  هت  و هم شو ب  ت  هم ج 
د گن 

  ش ر  ی  ک 
:عوامل ای 

ه ود روجن  هی   
ب

لی
ع  های ش 

ود مهارب  هی   
ب

ک ام ه هی  اطی درشت  و ئ  ی  ری ار  مهارت  های ارئ  هره گ ی  ب 

ط امن  کاری ورداری ار  محی  رخ  ی 

ی ن  رئ  های مدی 
ن  مهارب  مری 

ت 

لی
ع  ت  ش  ی  ت  امن  ق  اهمن  صدب 

ت 

  اشت اطی می  ی  ام ارئ  ط  ک ن  وشغه ی  ب 



لو های مر  ار  ی  هرم ئ 

ا ف  ب 

  ت ی  امن 

ماعی ن  علق  اج 
ب 

رام اجی 

ات ی گوق 
ودش  خ 


