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راههای ارتباطی

• 021-26760001TEL

• WWW.BRS.IR

• WWW.BRSACADEMY.COM
WEBSITE

• INFO@BRS.IREMAIL

• BRS.BRSMINSTAGRAM

• BRS BRSMLINKDIN

• BRSBRSMTELEGRAM

ن بوت کمپ مدیریت  سیستم دانشگاه تهرا

http://www.brs.ir/
http://www.brsacademy.com/
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دورهاستادمعرفی

سوابق تحصیلی

علاقمندیهامهارت های فردی

5

سوابق حرفه ای

+447759746160Ramezani.Sorkhi@brs.ir

BRSMمدرس تایید شده 
مدرس مورد تایید مدرس دوره های سرممیزی

موسیقی ایرانی
شعر و ادبیات

فناوری 
کسب و کار

یسرخرمضانیمجتبی

مشاور مدیریت ریسک، مدیریت استراتژیک، مدیریت خدمات، نوآوری و فناوری
سازمان ملی استاندارد ایران210و 207، 44عضو کمیته های فنی 

عضو انجمن مدیریت ایران
عضو انجمن مهندسی صنایع ایران

عضو انجمن فناوری و نوآوری ایران
سازمان داخلی و بین المللی در حوزه مدیریت100مشاور بیش از 

سرممیز و مدرس سیستم های مدیریت 

International Businessکارشناسی ارشد 

مالی-کارشناسی ارشد مدیریت کسب و کار
کارشناسی ارشد مهندسی صنایع

کارشناسی مهندسی صنایع

سفر
ایجاد شبکه ی حرفه ای از دوستان

اینترنت و شبکه های اجتماعی
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رضایت مشتری1.

مدیریت زنجیره ی تامین2.

مدل پیتر دراکر3.

برون سپاری در زنجیره ی تامین4.

سیستم های تولید5.

سرفصل دوره 

ن بوت کمپ مدیریت  سیستم دانشگاه تهرا
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مدیریت عملیات

شتریتولید محصول یا ارائه ی خدمات مورد انتظار م: مهم ترین مسئولیت مدیریت عملیات

:میزان رضایت مشتری

CS=E-P

E=Expectation :انتظارات پیش از ارائه ی خدمات

P=Perception :درک پس از ارائه ی خدمات
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:عوامل موثر بر انتظارات مشتری

E

نیاز مشتریتبلیغات

Word of 

Mouth

تجربه ی 
قبلی 

مشتری
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!مدیریت عملیات

برش کاری خمکاری سوراخکاری بسته بندی

قطعه۱۰۰ قطعه۶۰قطعه۱۰۰قطعه۱۰۰

برش کاری خمکاری جوشکاری بسته بندی

قطعه۱۰۰ قطعه۶۰قطعه۱۰۰قطعه۱۰۰

تراش کاری سنباده کاری

قطعه۲۵ قطعه۵۵
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(SCM)مدیریت زنجیره ی تامین 

Corporate Strategy

Business Strategy

Functional Strategy

Marketing Strategy

Operation Strategy

Finance Strategy

…

استراتژی های عملیاتی

اضافه کاری

شیفت اضافی

سرمایه گذاری

پیمان سپاری/برون سپاری
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مدل پیتر دراکر

برون سپاریبهبود مستمر

مهندسی دوبارهمزیت رقابتی
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وضعیت فرایند
زیاد
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(SCM)مدیریت زنجیره ی تامین 

نشانه های قابلیت محوری

تاثیر بر سهم بازار

تاثیر زیاد بر رضایت مشتری

تاثیر بر تمایز محصول
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برونسپاری

دغدغه های برون سپاری

(قابلیت محوری سازمان نباشد)فرایند یا فعالیت انتخابی 

همسو بودن اهداف، استراتژی ها و چشم اندازها با برون سپاری

دلیل برونسپاری

Providerبرند 

Providerتوانمندی 

Providerقابلیت مدیریت کردن 
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دسته بندی سیستم های تولید

مثال امکان توقف تولید تنوع محصول حجم تولید

نیروگاه/ پالایشگاه ندارد خیلی کم خیلی زیاد تولید پیوسته

مونتاژ دارد کم زیاد تولید انبوه

تولید دارو دارد زیاد کم تولید دسته ای

ماشین سازی اراک دارد بسیار زیاد خیلی کم تولید پروژه ای
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پیش بینی در برابر سفارش

دسته ای و سفارشی پیوسته و انبوه

سفارش مشتری پیش بینی مبنای برنامه ریزی تولید

راه حل های مواجهه با 

چالش های پیش بینی

تولید سایه ای

تولید قطعات مشترک
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تولید سایه ای

واحد 
بازاریابی

سفارش 
مجازی

متر ۱۰۰۰
پارچه 

پارچه ی چیت 
(سفارش واقعی)

مشتری

۱۴۰۲/۲/۲۰۱۴۰۲/۰۱/۱۵

تتمه ی سفارش 
(مجازی)سایه 

۱۴۰۲/۳/۲۸

سفارش واقعی

۱۴۰۲/۵/۳

تتمه ی سفارش 
(مجازی)سایه 
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مدیریت خدمات، محیطی پیچیده و ناملموس

برش کاری خمکاری جوشکاری بسته بندی

تراش کاری سنباده کاری

بسته بندی

خط تولید 
انبوه

خط سفارشی
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مدیریت خدمات، محیطی پیچیده و ناملموس

دسته بندی خدمات از منظر فروش

Customer Care

خدمات قبل از 
فروش

خدمات حین فروش
خدمات پس از 

فروش

ایجاد رابطه ی بلند مدت با مشتری: هدف

همه ی موارد
+

احساس تعلق

ایجاد رابطه ی بلند مدت با مشتری: هدف

تمام ویژگی های مرحله ی قبل-
+

توان مذاکره

متقاعدسازی مشتری به خرید: هدف
خدمات از /اشراف کامل به محصولات-

(مالی)بعد فنی و قیمت 
اشراف کامل به محصولات رقبا-
توان ایجاد ارتباط-
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اهمیت خدمات دروفاداری مشتری

کیفیت 
خدمات

یدکیفیت تول

:نرخ بازگشت مشتری

۹۷٪

۲۰٪

۳۳٪

۶۶٪



www.brs.ir

استراتژی های خدمات پس از فروش

خود خدمات مستقیم سودآور نیست

خود خدمات سودآور است

ارائه ی خدمات برای محصولات جدید

ارائه ی خدمات پس از فروش به شرکت ها و برندهای دیگر

Product Support

Cash Generator

Brand Fostering

Business Generator
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!درنگ

!گردش مالی در امریکا در بخش خدمات است% 80بیش از 

در ایران چطور؟
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تحولات در ارائه ی خدمت

استارباکس
دیسنی ورلد

خدمات مشارکتی/مفهوم تجربه

ایکیا

پلَنِت هالیوود

مشارکت دادن همزمان مشتری در خلق خدمت

مانند سرگرمی هایی از قبیل تلویزیون

مانند دغدغه زدایی از قبیل شیرجه زدن در آسمان، 

غواصی، چتربازی

:کمترین سطح تجربه

:بیشترین سطح تجربه
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بخش اصلی اقتصاد3

معدن و )استحصال 

(کشاورزی

ساخت و تولید

خدمات
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انواع خدمت

(  تخصصی)خدمات حرفه ای 

خدمات تجاری

خدمات زیربنایی

مشاوره، مالی، بانکی

خرده فروشی، تعمیر، نگهداری

ارتباطات، حمل و نقل

رستوران، اقامت و اسکان، مراقبت از کودک و سالمند اجتماعی/خدمات فردی

آموزش، بهداشت، امنیتخدمات عمومی



www.brs.ir

تعریف خدمت

(زیتامل و مری جو بیتنر. والری ای)عبارتند از کردارها، فرایندها، عملکردها 

عاملات فعالیت یا مجموعه ای از فعالیت های کم و بیش ناملموس که معمولا و نه لزوما در ت

ه کننده یا سیستم های عرض/ یا منابع فیزیکی یا کالاها/بین مشتری و کارکنان خدمات

. دخدمات صورت می گیرد و به عنوان راه حل هایی برای مشکلات مشتری ارائه می شون

(کریستین گرونروس)
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روند اجتماعی در اهمیت یافتن خدمت3

پیرشدن جمعیت

رشد خانواده ای 

دو درآمدی

افزایش افراد مجرد و تنها

فرصت برای افراد بازنشسته برای کار پاره وقت

به خصوص در ساعات اوج ترافیک کاری، تعطیلی یا غیبت

تقاضاهای جدیدی مانند نگهداری بچه، مهد کودک، غذا خوردن در 

رستوران، تمیز کردن خانه، مراقبت از حیوان خانگی

خدمات جهانگردی، تفریحات و اوقات فراغت=افزایش درآمد

ورزش های تفریحی و فعالیت های گروهی

خدمات تحویل غذا
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!!!!!!!!یک طیف

پمپ بنزین سلف سرویس

کامپیوتر شخصی

کپی اداری

ساندویچ فروشی

رستوران

تعمیر اتومبیل

پرواز با خطوط هوایی

کالاخدمت

100%80%60%40%20%20%40%60%80%100%
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طبقه بندی خدمات

:خدماتانواعماتریس

میزان تعامل و سفارش پذیری

ار
 ک

ی
رو

 نی
ی

بر
ار

 ک
ن

زا
می

کم زیاد

م
ک

اد
زی

تولید خدمات

خدمات انبوه خدمات حرفه ای

فروش خدمات

خطوط هوایی

حمل و نقل با کامیون

هتل ها

اقامتگاه ها و مراکز تفریحی

بیمارستان ها

تعمیر اتومبیل

دیگر خدمات تعمیر

خرده فروشی

عمده فروشی

مدارس

جنبه های خرده فروشی بانکداری 
الکترونیکی

پزشکان

حقوقدانان

حسابداران

معاونان
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بسته ی خدمات

شوندمیارائهوعرضهمحیطیکدرکهخدماتوکالاهاازایمجموعه

:هاویژگی

نیازموردفیزیکیمنابع:گرحمایتتسهیلات

شدهمصرف/خریداریمواد:کنندهتسهیلکالاهای

گیرندهخدمتتوسط

قابلوملموسمزایای:آشکارخدمات

مشاهده

روانیوغیرعادیمزایای:پنهانخدمات

هواپیما،یکبیمارستان،یکاسکی،پیستگلف،زمین

هتل،هایاتاق

یدکیقطعاتغذایی،مواداسکی،چوبگلف،چوب

دراغذوصابونپزشکی،تدارکاتحقوقی،اسنادخودرو،

هتل
خودرو،کردنکاردرستدندان،دردیافتنپایان

نشانانآتشفوریرسیدن

غهدغدبدونتعمیربانک،دراطلاعاتماندنخصوصی

هتلامنیتکارکنان،یمحترمانهرفتارخودرو،ی
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بسته ی خدمات برای یک هتل و بیمارستان

:هاویژگی

:گرحمایتتسهیلات

:کنندهتسهیلکالاهای

:آشکارخدمات

:پنهانخدمات

رسایمبلمان،هتل،هایاتاق

هازیرساخت

غذاوصابون

تمیزاتاقیدرراحتتخت

رفتارپارکینگ،امنیت

پذیرشدردوستانه

،کاردیوگرافالکتروتخت،

غذاسرنگ،داروها،سرم،

مناسبنورتهویه،اندک،سروصدای

د،توانمنپزشکانبرخورد،خوشپرستاران

جراحیعملینتیجهازخاطرآسودگی

نبیمارستاهتل
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بسته ی خدمات کسب و کار شما

:گرحمایتتسهیلات

:کنندهتسهیلکالاهای

:آشکارخدمات

:پنهانخدمات

....................
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معیارهای ارزیابی بسته ی خدمات

:گرحمایتتسهیلات

:محل

:داخلیدکوراسیون

:کنندهحمایتتجهیزات

:معماریتناسب

:تسهیلاتطرح

مرکزدرقرارگیریعمومینقلوحملیوسیلهدسترسی

مبلمانهماهنگیوکیفیتمناسبحالتوشکلازاستفاده

عمری؟چهباهواپیمادندانپزشکتوسطهوایامکانیکییمتهازاستفاده

گرانیتیظاهرآبیرنگباسقففردبهمنحصرظاهردانشگاهدررنسانسمعماری

ضروریغیرآمدورفتوجودانتظاربرایکافیفضایصفجریانبودنطبیعی
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معیارهای ارزیابی بسته ی خدمات

:کنندهتسهیلکالای

:انسجام

:کمیت

:انتخاب

غذاپرسکنترلهاچیپستردی

بزرگیامتوسطکوچک،ینوشابه

منو؟درغذاهاتعدادگردندستمالجایگزینیدرتنوع

اجارهقابلخودروهای
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معیارهای ارزیابی بسته ی خدمات

:آشکارخدمات

:خدماتکارکنانآموزش

:جامعیت

:انسجام

:فراوانی

ایحرفهدستیارانازاستفادهبیرونیمرجعیتوسطکارکنانصلاحیتتایید

تخصصی؟بیمارستانعمومی؟بیمارستانخدمات؟کلازخدماتازچقدر

کردنپروازموقعبهیسابقه

وبسایتوجودروزیشبانهخدمات

شدهصلاحیتتاییدحسابدارانکارکنانبهداشتیهایتاییدیه

هاوشدمنونوشیدنی،فود،فستمحلی،سنتی،غذاییکنندهعرضهرستوران

غیره

غذاموقعبهسرویسابقه
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معیارهای ارزیابی بسته ی خدمات

:پنهانخدمات

:خدماتدیدگاه

:محلهوایوحال

:انتظار

:وضعیت

:رفاهاحساس

بادرایتپلیسافسربشاشمهماندار

موزیکپخشرستوراندکوراسیون

نوشیدنیازبردنلذتایستادنصفدربهناچار

خودروهافروشازپسخدماتدررنکینگهتلیدرجههاصندلیگرفتنقرارینحوه

افیکنورباپارکینگبزرگتجاریهواپیماهای

کارشدفتردروکیلطرفازموکلبههاتوصیهیارائه:محرمانگیوبودنخصوصی

ملاقاتوقتتعیینیشیوهازگیریبهره:راحتی

رستوراندرمطمئنومودبخدمتکاران

بودنمرتباحساسجایبهسردرگمیاحساس

شدنداشتهنگهمنتظر

بهمغناتیسیکارت

هتلدرکلیدجای
لاتومبیرایگانپارک
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معیارهای ارزیابی بسته ی خدمات کسب و کار خود را 
تعیین کنید

:گرحمایتتسهیلات

:کنندهتسهیلکالای

:آشکارخدمات

:پنهانخدمات
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مشخصات بارز عملیات خدمات

مشتریمشارکت

دوامیبی

فوریت

بودنناملموس

ناهمگونی
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مشخصات بارز عملیات خدمات

مشتریمشارکت
Front Office

Back Office

هواپیماداخل

آشپزخانه/سردخانهبارجابجاییمحل

انرستورفضای

Backواردرامشتریکارها،وکسببرخیدر Officeکنند؟میهم

چرا؟!بزنیدمثال

Frontازکردندوردرحالرامشتریکارها،وکسببرخیدر Officeهستند؟

چرا؟!بزنیدمثال
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مشخصات بارز عملیات خدمات

دوامیبی
!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!رفتهدستازفرصت

پروازموقعهواپیمایکخالیصندلی:مثالبهترین

بیمارستانیکخالیهایتخت

رستورانیکخالیمیزهایوهاصندلی

واشدبخوابیدهکارخانهیکتولیدخطکهاستاینماننددوامیبی

!بپردازیدهمراتولیدهایهزینهحتیودستمزدوحقوقشما
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مشخصات بارز عملیات خدمات

ازتقاضاتامین-۱

:طریق

خدمتظرفیتتعدیل-۲

رسانی

وقتپارهنیروهایازاستفاده
معمولحلراه۳

اضاتقبینیپیش/ذخیره

هاجشنوارهوهاتخفیفمانندمالیهایانگیزه

اوجغیرهایزمانبرایتبلیغات

اتقاضاساسبرافرادازاستفادهبندیزمان

سرویسسلفیشیوهازاستفاده

مشتریداشتننگهانتظاردر-۳



www.brs.ir

مشخصات بارز عملیات خدمات

فوریت

خصوصبهشوندمیمصرفشوندمیتولیدکهلحظههمانخدمات

Pure)محضخدمات Services)

!استسازیذخیرهغیرقابل

:خدماتدرامااستاساسییمسئله«موجودیکنترل»تولیددر

!مشتریایستادنصفدرانتظار

!استفضعیبسیاریانداردوجودکیفیتکنترلامکانمصرف،وتولیدهمزمانیدلیلبه

واشدبخوابیدهکارخانهیکتولیدخطکهاستاینماننددوامیبی

!بپردازیدهمراتولیدهایهزینهحتیودستمزدوحقوقشما
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مشخصات بارز عملیات خدمات

ملموس

نبودن

!هستندمفاهیموعقایدهمان:خدمات

!!!!!!اشدبداشتهمتفاوتیبرداشتاستممکنهرکسی

استدشوارخدماتدر«اختراعحق»کردنثبت

امتیازحقاعطایسپسو

تاسآنحلراهبرندثبتورقباگذاشتنسرپشتوخدماتیشرکتسریعیتوسعه

خریدازپیشخدمتکیفیتمورددرمشتریقضاوتدشواری

قوانینومقرراتوضعکار،یپروانهاعطایشرکت،ثبت:هادولتحلراه

مهندستوسطسازوساختتایید

پزشکبرایپروانهوتاییدیهداشتن

رستورانبرایبهداشتمجوزهای
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مشخصات بارز عملیات خدمات

ناهمگونی

چیزهاواشیاجایبههستندمهمافراد

باقیممستتماسبهنیازکهجاهاییدراطلاعاتفناوریازگیریبهرهوکارکنانازاستفادهکاهش

!نیستمشتری

امااستتریمشبهتحویلازپیشعیبیافتنیکنندهتضمینبازرسیخرابکاری،بروزصورتدرتولید،در

....خدماتدر

J. Willard Marriott

!اریددنگهراضیرامشتریتوانیدنمیناراضیکارکنانباخدماتبخشدر
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طبقه بندی خدمات بر اساس بینش استراتژیک

خدماتیعملماهیت

انمشتریباروابط

نشدسفارشی

اتقاضوعرضهماهیت

خدماتتحویلروش

دریافت کننده ی مستقیم خدمات

(ناملموس/ملموس)ماهیت عمل خدماتی 

نوع روابط میان سازمان خدماتی و مشتریانش

شیوه ی ارائه و تحویل خدمات

میزان سفارشی شدن خدمات

تمیزان تماس مستقیم مشتری با کارکنان خدما

میزان نوسانات تقاضا در طول زمان

میزان محدودیت عرضه

فراوانی محل های عرضه ی خدمات

ماهیت تعامل بین مشتری و سازمان خدماتی
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ماهیت عمل خدماتی

دریافت کننده ی مستقیم خدمات
ی

ل خدمات
ت عم

ماهی
چیزها مردم

س
ل ملمو

اعما
س

ل ناملمو
اعما

تولید خدمات

خدمات انبوه خدمات حرفه ای

فروش خدمات

خطوط هوایی

حمل و نقل با کامیون

هتل ها

اقامتگاه ها و مراکز تفریحی

بیمارستان ها

تعمیر اتومبیل

دیگر خدمات تعمیر

خرده فروشی

عمده فروشی

مدارس

جنبه های خرده فروشی بانکداری 
الکترونیکی

پزشکان

حقوقدانان

حسابداران

معاونان

ماتریس انواع خدمات
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روابط با مشتریان

دریافت کننده ی مستقیم خدمات
ی

ل خدمات
ت عم

ماهی
چیزها مردم

س
ل ملمو

اعما
س

ل ناملمو
اعما

تولید خدمات

خدمات انبوه خدمات حرفه ای

فروش خدمات

خطوط هوایی

حمل و نقل با کامیون

هتل ها

اقامتگاه ها و مراکز تفریحی

بیمارستان ها

تعمیر اتومبیل

دیگر خدمات تعمیر

خرده فروشی

عمده فروشی

مدارس

جنبه های خرده فروشی بانکداری 
الکترونیکی

پزشکان

حقوقدانان

حسابداران

معاونان

ماتریس انواع خدمات
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سفارشی شدن

دریافت کننده ی مستقیم خدمات
ی

ل خدمات
ت عم

ماهی
چیزها مردم

س
ل ملمو

اعما
س

ل ناملمو
اعما

تولید خدمات

خدمات انبوه خدمات حرفه ای

فروش خدمات

خطوط هوایی

حمل و نقل با کامیون

هتل ها

اقامتگاه ها و مراکز تفریحی

بیمارستان ها

تعمیر اتومبیل

دیگر خدمات تعمیر

خرده فروشی

عمده فروشی

مدارس

جنبه های خرده فروشی بانکداری 
الکترونیکی

پزشکان

حقوقدانان

حسابداران

معاونان

ماتریس انواع خدمات
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ماهیت عرضه و تقاضا

دریافت کننده ی مستقیم خدمات
ی

ل خدمات
ت عم

ماهی
چیزها مردم

س
ل ملمو

اعما
س

ل ناملمو
اعما

تولید خدمات

خدمات انبوه خدمات حرفه ای

فروش خدمات

خطوط هوایی

حمل و نقل با کامیون

هتل ها

اقامتگاه ها و مراکز تفریحی

بیمارستان ها

تعمیر اتومبیل

دیگر خدمات تعمیر

خرده فروشی

عمده فروشی

مدارس

جنبه های خرده فروشی بانکداری 
الکترونیکی

پزشکان

حقوقدانان

حسابداران

معاونان

ماتریس انواع خدمات
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روش تحویل خدمات

دریافت کننده ی مستقیم خدمات
ی

ل خدمات
ت عم

ماهی
چیزها مردم

س
ل ملمو

اعما
س

ل ناملمو
اعما

تولید خدمات

خدمات انبوه خدمات حرفه ای

فروش خدمات

خطوط هوایی

حمل و نقل با کامیون

هتل ها

اقامتگاه ها و مراکز تفریحی

بیمارستان ها

تعمیر اتومبیل

دیگر خدمات تعمیر

خرده فروشی

عمده فروشی

مدارس

جنبه های خرده فروشی بانکداری 
الکترونیکی

پزشکان

حقوقدانان

حسابداران

معاونان

ماتریس انواع خدمات
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کیفیت خدمات

دماتخکیفیتبرایقدیمیتفکر

:راهکار مدرن تر

تضمین خدمات

بانک امریکا

اشتباههایصورتحساب

خرابپولپرداختهایماشین

راهکار

بارهرگزارشازایبهدلار۵پرداخت

مشکل/خرابی

نتیجه

وحسابنگهداریفرایندبهبود

تجهیزات



www.brs.ir

پنج بُعد کیفیت خدمات

نبوداعتمادقابل

بودنپاسخگو

دادناطمینان

کردنهمدلی

ظاهرآرایی

Reliability

Responsiveness

Assurance

Empathy

Tangible
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پنج بُعد کیفیت خدمات

Reliabilityنبوداعتمادقابل

خدمتیارائهواجراتوان

خودرودرصافکاریصافکاریکتوانمندی

نامهموقعبهتحویل

هواپیماموقعبهپرواز

رستوراندرسالموبهداشتیغذاهای
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پنج بُعد کیفیت خدمات

استآمدهوجودبهنارضاتیکهزمانیدراونداشتننگهمعطلومشتریبهکمکبهتمایل

اندشدهانجامتاخیرباکهپروازهاییدرغذا/نوشابهسرو

آیندهسفرهایبرایتخفیفیک

رایگاننوشیدنییکوشدهسروسردکهغذاییبرایمجددغذایسرو

Responsivenessبودنپاسخگو
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پنج بُعد کیفیت خدمات

مشتریاطمینانواعتمادجلبدرتواناییوذهنحضوروآگاهی

بودنمودب

زدنلبخند

مشتریبهاحترام

Assuranceدادناطمینان
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پنج بُعد کیفیت خدمات

مشتریانبهگرموخاصتوجهاعمالودادننشان

مشتریبهشدننزدیکتوانایی

مشترینیازهایبهنسبتبودنحساس

اودرکبرایتلاش

Empathyکردنهمدلی

باشدمیهمسرشرسیدنراهازنگرانمشتریانازیکیبیندمیکهرستورانیککارکنانمانند
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پنج بُعد کیفیت خدمات

محلدرموجودارتباطیابزاروکارکنانفیزیکی،تجهیزاتوتسهیلاتظاهر

رستورانتمیزی

هتلاتاقبودنخوشبو

دیوارهارنگبودنخوشرنگ

Tangibleظاهرآرایی
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