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 :عملیات خدمات   مدیریت عنوان درس 

 بع: امن 

 "دانش نگاه رات  رابرت جانسون، گراهام کلارک؛ ترجمه دکتر عادل آذر و عباس رضائی؛ انتشا   ؛"مدیریت عملیات خدمات؛بهبود ارائه خدمات 

 "های فرهنگی دکتر سید محمد اعرابی، انتشارات دفتر پژوهش تألیف  ؛  "مدیریت خدمات؛ استراتژی و عملیات 

 اجزاء ، و روابط بین آن هاآن، انواع و اجزاء خدماتی« یها، »مدیریت خدمات«، »سازمان«خدماتمفهوم » تعاریف مختلفارائه  :موضوع درس 

 اهداف درس : 
  :دانشی 

 مفهوم خدمات و عملیاتِ خدمات   -

 خدمات  کیفیتو  ماهیتو   نقش خدمات در اقتصاد  -

 آنها و رضایتمندی انتظارات  ،های خدماتی، روابط با مشتریانواع مشتری در سازمان  -

 ، کارکنان و مشتریانهای خدماتفرآیند مدیریت  -

   های خدماتینحوه استفاده و تخصیص منابع در سازمان -

 های خدماتی تأثیر فناوری اطلاعات در ارائه خدمات و مدیریت شبکه -

 های سازمانی سازماندهی رسمی، انواع ساختارهای سازمانی و طراحی فرآیند -

 های عملیاتی، نحوه ایجاد و پشتیبانی از استراتژی خدماتتعیین اولویت  -

 دمات درک فرهنگ سازمانی، انواع فرهنگ و کاربردهایش برای سیستم ارائه خ -

 های کاربردی با استفاده از آنها متناسب با نوع موضوع و مسألهبرقراری رابطه بین مباحث فوق و ارائه توصیه  -

شرایط موجود و مطلوب   دهنده آنها، بیان احتمالات مختلف و مقایسهبه اجزاء تشکیل   خدماتتجزیه مسائل مرتبط در حوزه مدیریت   -
 های متناسب با آنطراحی و سازماندهی پاسخدر آن مسأله و 

 درسهای خود با اشاره به مطالب تصمیم و استدلال برای ارائه ها در حوزه مدیریت خدمات ارزیابی، قضاوت و نقد تصمیم -

 زمینه مطالب درس، با پیشمرتبط با مدیریت خدماتمدلسازی و طراحی شرایط و الگوریتم مناسب در مواجهه با یک مسأله  -

 سی:  ح 
و اجزاء مرتبط با آنها )بطوری که دانشجو بتواند تفاوت دید    های خدماتی هوم خدمات و سازمانرسیدن به یک بینش جدید نسبت به مف -

 ای ارائه کند(صفحه  4قبلی و دید جدید خود را در قالب یک مقاله 

  4را در زندگی )دانشجویی، شخصی/فردی و کاری( دریافته باشد )بطوری که دانشجو بتواند در یک مقاله    اهمیت و نقش این درس -
 ای این اهمیت را بیان کند(صفحه 

   :مهارتی 
 باشد، دانشجو بتواند مسأله را می  های خدماتیو سازمانخدمات  با دیدن یا شنیدن یک مسأله یا مشکل که به نوعی مرتبط با حوزه مدیریت   -

 ای را برای برخورد با آن مشکل پیشنهاد دهد.  حل اولیهسازد و راه، مرتبطشدهی که در این درس مطرحبه یکی از اجزاء و یا مباحث

 ساعته ارائه دهد. دانشجو بتواند درباره اهمیت و کاربرد مباحث مطرح شده در این درس در دنیای عمل و کاربرد، یک سخنرانی نیم -

 کلی درس:   نقشه 
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 1  ............................................................................................................................................................................   : کلاسی فعالیتمشارکت و   -
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 1  .................................................................................................................. از فصل مورد ارائه: تستی و تشریحی طراحی بانک سؤالات  -
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 با آشنایی

 تواناییِ 



 تقو م درس:  

 موضوع بحث  روز تاریخ  موضوع بحث  روز تاریخ 
 5مبحثارائه  یکشنبه 403/02/02 مقدمه  دوشنبه 402/11/23

 بندی ، گروهآشنایی با درس یکشنبه 402/11/29
 1مبحثکارگاه 

 میان ترم  دوشنبه 403/02/03

 6مبحثکارگاه  (01ساعت-جبرانی) شنبه سه 403/02/04
 6مبحثارائه  یکشنبه 403/02/09 1مبحثارائه  دوشنبه 402/12/07
 7مبحثکارگاه  یکشنبه 403/02/16 2مبحثکارگاه  (10ساعت-جبرانی) شنبه سه 402/12/08
 7مبحثارائه  دوشنبه 403/02/17 2مبحثارائه  یکشنبه 402/12/13
 8مبحثکارگاه  (01ساعت-جبرانی) شنبه سه 403/02/18 3مبحثکارگاه  یکشنبه 402/12/20
 8مبحثارائه  یکشنبه 403/02/23 3مبحثارائه  دوشنبه 402/12/21
 9مبحثکارگاه  یکشنبه 403/02/30 4مبحثکارگاه  یکشنبه 403/01/19
 9مبحثارائه  دوشنبه 403/02/31 4مبحثارائه  دوشنبه 403/01/20
 10مبحثارائه  یکشنبه 403/03/06 5مبحثکارگاه  یکشنبه 403/01/26

 

 چند ن  ه  : 

ک       ،( 0.6نحو  ارا ه   تسل  ب  موضوع )؛ (0.7)  م حث در ارا ه کل  پو ش مطالب عبارتند از:    ارائه کلاسیهای ارزیابی  شاخص .1
طبق تاریخ جدول فوق  که  شود  میزمانی لحاظ  ارائه،  نمره    .(0.2(، ا   اد  ا  مطالب م ت    ارج ا  ک اب )0.5 ا ل پا رپو ن  )

عنوان یک مزیت ها و مسائل کاربردی روز )دانشگاه، شهر، کار، جراید( بهاستفاده از مثال  ای نخواهد داشت. ، درغیر اینصورت نمرهانجام شود
 آنها الزامی است. مفید و مختصر بودنمنظور هماهنگی مطالب، قبل از ارائه، به   شود.ظ میلحا

شده و  تدوین    ورد  لیدر فا  )و ارجاع به شماره صفحه مربوطه(  هاهمراه با پاسخطراحی بانک سؤالات از محتوای ارائه شده توسط هر گروه   .2
از:  باشد. شاخصسؤال مدنظر می  25برای هر موضوع حداقل   ارزیابی بانک سؤالات عبارتند  ؛  ( 0.2)بحث   ؤالا  ا  کل     امعهای 

نمره بانک سؤالات   .(0.6)ها گز نه     ؤالامح وا   ظاه  ط احی       ک، (0.1) هاپا خ ر  نس(، 0.1مورد ) 25رعا   حداقل 
 ای نخواهد داشت.  ظ خواهد شد که در همان جلسۀ ارائه، ارسال شود، درغیر اینصورت نمره فقط زمانی لحا

نتایج   01/03/403تاریخ  تا  و حداکثر    ،توانند، یک مورد را انتخاب نمایند است که دانشجویان درصورت تمایل می  اختیاری  تحقیق کلاسی .3
در راستای ارزیابی تحقق اهداف حسی    تدوین مقالات کلاسی  .نمره(0.5) دهندآنرا در جلسات پایانی ترم ارائه   گزارش  تا  نمره(1)  دهندرا تحویل 
اجزاء مرتبط با آنها« و موضوع و    خدمات، مدیریت خدماتباشد. موضوع مقاله اول »رسیدن به یک بینش جدید نسبت به مفاهیم  درس می

هر مقاله به اختیار دانشجو   باشد. عنوانِدرس در زندگی )دانشجویی، شخصی/فردی و کاری« میاین  مطالب  مقاله دوم »اهمیت و نقش  
رسی سازمان برشود. مقالات بصورت فردی انجام میباشد.  میشده در فرمت تعریفصفحه  4حداقل نمره دارد که  0.75باشد. هر مقاله می

اهداف    خدماتی  تحقق  ارزیابی  راستای  می  مهارتی در  تاریخ  نام  .  باشددرس  تا  باید  مطالعه  مورد  استاد    11/02/403سازمان  تأیید  به 
میرسیده تحقیق  این  )باشد.  گروهی  بصورت  انجام3یا2تواند  بهنفری(  بررسی  این  نتایج  میشود.  تدوین  تحقیق  گزارش  شود.  عنوان 

لیست خدمات   های سازمان،انداز، مأموریت اهداف، و استراتژی چشم  های این گزارش عبارتند از: معرفی سازمان و مشخصات آن،سرفصل
امکان تشکیل های افراد خدمات،  ، تعداد و ویژگیو زمان حدودی هر فعالیت  بندی آنها، انواع مشتریان، فرآیندهای خدماتیشده و دستهارائه 

 پیشنهادات برای ارتقاء وضع موجود در هریک از موارد فوق.  ،  موجود در سازمان مقابله و نحوه برخورد با آنها، فرهنگ خدماتیصف و ناحیه  

    یکارگاه لسا   م احل ب گزار  : 

در  د.  نانتخاب نمایشوند. هر گروه، یک سرگروه را برای خود  بندی میگروه تقسیم  5به  حداکثر  ، دانشجویان  آموزشی  پیش از برگزاری کارگاه 
ای باشد که برای بحث گروهی دچار مشکل نشوند و نظم کلاس  ها بگونهجلسه و پیش از شروع کارگاه، لازم است نحوه نشستن گروههرابتدای  

 اجرا خواهد شد:  کارگاهی مراحل زیر در هر جلسه . نیز حفظ شود

 توضیحات  زمان)دقیقه(  شرح مرحله  ر
 توسط استاد  5-10 طرح سؤالاتی که در کارگاه بدنبال پاسخگویی به آنها هستیم تعیین جایگاه بحث و   1

هایی را که با تجربیات و احساس درونی خودش درک  هریک از دانشجویان، پاسخ  2
 تفکر فردی 10 کند. کند، در یک برگه یادداشت می می

3 

 آماده نماید؛ با روال زیر:بحث گروهی: هرگروه باید یک پاسخ گروهی را برای هر سؤال  
  کنند؛های مکتوب خود را به ترتیب بازگو می افراد پاسخ 

  شود؛ ها استخراج و ثبت مینقاط مشترک بین پاسخ 

   شود؛ و درباره آنها بحث می   شدهنقاط اختلاف مشخص 

 های فردی و هم توسط سرگروه ثبت نتیجه گروهی: هم در برگه 

 استاد جهت ارزیابی و دادن نمره کلاسی های فردی به  تحویل برگه 

 

 

15-10 
 

10-5 

)مانند  مشارکت افراد  در حین انجام فعالیت گروهی،
و  ه پاسخ دیگران، طرح سؤال، نقد ارائه پاسخ، گوش دادن ب

بندی، ابتکار وگوی گروهی، جمعتحلیل، رعایت آداب گفت
 شود. توسط استاد ارزیابی می و نوآوری(

: اصل سؤال، پاسخ  مورد 4 شاملهای فردی برگه
پاسخ نهایی  ها و فردی، نقاط مشترک بین پاسخ
 گروهی است.

 توسط سرگروه  10-15 ها و ثبت چکیده آنها بر روی تابلو بیان نظرات گروه  4

 20-30 ها توسط یکدیگر )با رعایت زمان و نظم( نقد نظرات گروه 5
کند و یک نفر هم  از هر گروه فقط یک نفر نقد می

لازم نیست تمام  همچنین دهد. نقد را پاسخ می
 ها صحبت کنند.گروه

 توسط استاد  15-20 شده از مباحث ارائه گیری  بندی و نتیجهجمع  6
 

 

 اخروی  - د یباش روزی شاد و پ / استوار تانیهاگامو عمل/  همه مجاهدان عرصه علم یو سعادت برا تیموفق ت،یامن ت،یعاف یبا آرزو 
 aokhravi@1: ایتاجهت ارتباط در  aokhravi    ///ID@: ایتا///  کانال   @gonabad.ac.irokhraviایمیل: 

 (  5-32)صص  یدکتر اعراب  کتاباول:    مبحث
 (15-42دکتر آذر )  کتاب دوم:  مبحث
( و  63- 70)  یدکتر اعراب  کتاب : سوم  مبحث

 ( 69-92دکتر آذر)
 (95-124دکتر آذر)  کتاب مبحث چهارم:
 (151-196دکتر آذر )  کتاب مبحث پنجم:
 (197-227دکتر آذر )  کتاب مبحث ششم:
 (229-261دکتر آذر)  کتاب مبحث هفتم:
 ( 263-294دکتر آذر )  کتاب مبحث هشتم:

 (373-389دکتر آذر )  کتاب مبحث نهم:
 (  391-415دکتر آذر )  کتاب مبحث دهم:


