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 علی اصغر صفری فرددکتر 

 مدیریت (Ph.Dدکتری تخصصی )

 سِمدرّنویسنده، مشاور و 

 های مدیریتیهای آموزشی توسعه مهارتدوره
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 (Ph.D) فرد صفری اصغر علی دکتر تدریس سوابق

 های مدیریتیتوسعه مهارت  سِمدرّ و ، مشاورنویسنده
 دانشگاه، مرکزآموزش عالی، انستیتو، سازمان، شرکت و موسسه آموزشی 100بیش از  در

 ایرانمیدانشگاه فرماندهی و ستاد )دافوس( ارتش جمهوری اسلا •

 وزارت دفاع(  -صنایع الکترونیک ایران )صاایران •

 دانشگاه علوم پزشکی شهید بهشتی  •

 دانشگاه علوم پزشکی ایران •

 دانشگاه علوم پزشکی تهران -ی پیوندی ایران هامرکز تحقیقات و بانک فرآورده •

 دانشگاه علوم پزشکی تبریز -مرکز رشد بیوتکنولوژی دارویی •

 واحد الکترونیکی دانشگاه آزاد اسلامی •

 سازمان جهاد دانشگاهی تهران •

 ایرانمجتمع تولیدی تحقیقاتی انستیتو پاستور  •

 موسسه تحقیقات واکسن و سرم سازی رازی •

 موسسه عالی آموزشی و پژوهشی طب انتقال خون •

 اردکان یزد -مجتمع فولاد چادرملو •

 اردکان یزد -چادرملوشرکت فولاد غدیر ایرانیان  •

 یزد بافق  -کارخانه گندله سازی سه چاهون •

 (  تیپیکو) تامین دارویی گذاری سرمایه شرکت •

 زامیادشرکت خودروسازی  •
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 شرکت خودروسازی پارس خودرو •

 شرکت خودروسازی سبلان خودرو مایوان )اردبیل( •

 ایرانول نفت شرکت •

 شرکت داروسازی دکتر عبیدی •

 مشهد مقدس  -شرکت داروسازی ثامن •

 تبریز -شرکت داروسازی شهید قاضی •

 شرکت داروسازی هلال ایران )سها( •

 اصفهان  –شرکت داروسازی فارابی  •

 شفاشرکت داروسازی  •

 شرکت داروسازی ابوریحان •

 سینادارو لابراتوارهای دارویی شرکت •

 شرکت داروسازی لقمان •

 ویش داروپ هایوردهآشرکت فر •

 پارک فناوری سلامت پردیس •

 گروه شفا فارمد )برکت( •

 ی درمان یابهاگروه شرکت •

 گروه صنعتی مینو •

 ابرار مهر صنعتی گروه •

 (تماد) داروپخش اولیه مواد تولید شرکت •

 کرج بهارستان صنعتی شهرک -داروسازی اکتو ورکو  شرکت •

 یمیش فارما داروسازی شرکت •

 هورمون ایران داروسازی شرکت •

 شرکت داروسازی جابرابن حیان  •

 شرکت داروسازی توفیق دارو •

 رازک داروسازی شرکت •

 شفا داروسازی شرکت •

 داروپخش داروییمیشی شرکت •

 شهرک صنعتی کاوه، ساوه -ارسطو داروسازی شرکت •

 شهرک صنعتی کاوه، ساوه -شرکت داروسازی آوه سینا •

 بروجرد -شرکت داروسازی اکسیر •

 کاشان -شرکت طبیب درمانِ پژوهش قلب •
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 کرج -شرکت زیست فناوری کوثر •

 قزوین -مجتمع صنایع دینه ایران •

 اشتهارد -شرکت داروسازی آرین سلامت سینا •

 اشتهارد -جممیشرکت داروسازی پدیده شی •

 اشتهارد –میستی آریا شیشرکت داروسازی ه •

 اشتهارد -واریان فارمدشرکت داروسازی  •

 اشتهارد -شرکت طبیعت زنده )سینره( •

 شهرک صنعتی مامونیه ساوه - شرکت داروسازی نشاط دارو •

 شهرک صنعتی مامونیه ساوه -دال نانوشرکت داروسازی سه •

 شرکت داروسازی کوثر •

 کرج شهر محمد - زند فارما داروسازی  شرکت •

 شهرک صنعتی بهارستان کرج -شرکت داروسازی آنی درمان  •

 تبریز -فارمد پارس میلان شرکت •

 سمنان -دارو شرکت داروسازی رویان •

 شهرک صنعتی سیمین دشت کرج -شرکت داروسازی مصون دارو •

 شهرک صنعتی گلگون -ایستاتیس سنجش پیشگامان شرکت •

 هیات امنای ارزی حمایت از معالجه بیماران •

 توزیع داروپخششرکت  •

 کارخانجات داروپخش شرکت •

 شرکت داروسازی آفا شیمی •

 شرکت پخش ممتاز •

 شرکت رستاک طب پارسه •

 ی صنعتی قزوین، تاکستانهاشهرک -حکیممیشرکت فرآیند شی •

 شهرک صنعتی کاوه، ساوه –شرکت داروسازی بهان سار  •

 رویان یهایاخته بن فناوری شرکت •

 رویان پژوهشگاه •

 بسیج جامعه پزشکی وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشکی  •

 کانون بسیج جامعه پزشکی سازمان انتقال خون ایران •

 انجمن تولید کنندگان و صادرکنندگان تجهیزات و ملزومات پزشکی و دارویی •

 ایرانمیعمو جراحانمیعل انجمن •

 استان فارسمیانجمن پزشکان عمو •
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 ایرانمیتالاس انجمن •

 ارژنگ سلامت اننوآور شرکت •

 خون پژوهش و پالایش تخصصی مادر شرکت •

 خون پالایش شرکت •

 ایران خون انتقال سازمان مرکزی ستاد •

 تهران اداره کل انتقال خون استان •

 خراسان رضوی اداره کل انتقال خون استان •

 خراسان شمالی اداره کل انتقال خون استان •

 سمنان اداره کل انتقال خون استان •

 کهکیلویه و بویراحمد انتقال خون استاناداره کل  •

 مرکز پلاسمافرزیس بیودارو •

 قائمیه -مرکز پلاسمافرزیس داروپلاسما ایرانیان •

 شهر ری -دارو مرکز پلاسمافرزیس دایا آرین  •

 اسلام شهر -مرکز پلاسمافرزیس خوارزمی •

 آموزشی افق فارمد موسسه •

 موسسه آموزشی نوآوران صنعت پویای پیشرو •

 صنعت آفاق آموزشی موسسه •

 پویان دانش آموزشی موسسه •

 تفکر توسعه تسهیلگران آموزشی موسسه •

 موسسه آموزشی فیدار دانش •

 اصفهان دانش معیار آموزشی موسسه •

 اصفهان توسعه حامیان آموزشی موسسه •

 موسسه آموزشی کاوشگران راستین •

 موسسه آموزشی نوین پارسیان کرج •

 قزوینموسسه آموزشی بهینه پرداز آرتا  •

 مدیریت دانش نوینمیآکاد •

 مدیریت بهین آفرین رهیار یزد •

 مرکز آموزش و تحقیقات صنعتی ایران •
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 دراکر تریپ است. یو نگه داشتن مشتر جادیا ،یهدف هر کسب و کار (1

 کند.می افتیرا در یخدمت ایاست که محصول  یشخص ایسازمان و ، یمشتر (2

کسی است که نیازش را خود تعریف می کند، کالاها و خدمات تولیدی ما را مصرف ، یمشتر (3

زمانی مشتری این هزینه را تقبلّ  و حاضر است بابت آن هزینه مناسبی را بپردازد. کندمی

کند که در کالاها و یا خدمات تحویلی، ارزشی را ببیند که پرداختِ آن هزینه را توجیه می

 .دینمامی

          او مزاحم کار ما نیست، ، به ما وابسته نیست، ما به او وابسته هستیم یمشترمهاتما گاندی:  (4

ما با انجام کار برای او، ، او یک بیگانه در کار نیست، او بخشی از آن است، ستا او هدف کار ما

 لطفی در حق او نمی کنیم، اوست که با فراهم کردن این فرصت به ما لطف می کند.

، پردازداو پولِ حقوق و منفعت ما را می، مشتری مزاحمت نیست، او نان و کره ماست: پرمودا باترا (5

، بهترین خدمات ممکن را بکارید و محصول طلایی برداشت کنید، همراه با منفعت فراوان

می گذارد، برای همیشه.  پس به او توجه کنید و ناز  مشتری تنها غازی است که هر روز تخم طلا

 را هم بخرید. او

او می تواند هر کسی را در شرکت از  .تنها یک رئیس وجود دارد، آن هم مشتریسام والتون:  (6

 مافوق تا مادون به راحتی به وسیله هزینه کردن سرمایه در جای دیگر، اخراج کند.

 ترین بازدیدکننده در محدوده ماست.مهم یمشتر (7

              خرج کند  یگرید یارد با خود ببرد و در جارا که به شما تعلّق د یتواند منابعمی یمشتر (8

هم ندارد به شما  یلیرا به دست آورد و دل یشتریب تیتر و رضاو در مقابل، خدماتِ بهتر، مرغوب

 کند. هیدهد و عمل خود را توج حیتوض

              حساب یبه کس ستیارباب لازم ن. ارباب خواهد بود شتریب نده،یارباب است و در آ یمشتر (9

 پس بدهد.
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            کنندهباشد که عرضهبه شرکت می یهمان درک و احساس مثبت مشتر: یرضایت مشتر  (10

 به تقویت آن پرداخته، یا حتی فراتر از آن گام بر می دارد. 

خود را  دیاست که خر یکند، کس دیدائم خر وفادار: دوست دارد از شما به صورت یمشتر   (11

 .کندیتکرار م

به  یمشتر لیتبد یبرا. (گانیرا غاتیکند )تبلمی فیتعر گرانیهوادار: از شما به د یمشتر (12

 .میبکش یادیزحمت ز دیهوادار با یمشتر

 هادستگاه را رقم می زنند، دیگر هااکنون که در اقتصاد جهانی، مشتریان بقای شرکت   (13

 تفاوت باشند. ی مشتریان بیهاتوانند به انتظارات و خواستهنمی

           پذیرد می انجام سرعتبه مشابه کالاهای ای، ساخترایانه آوری  و طراحیفن با پیشرفت   (14

اند و این معادله و مشتریان حق انتخاب و قدرت چانه زنی بیشتری نسبت به گذشته یافته

 کند.حرکت می هاهمچنان به نفع آن

بودن از  یکه علاوه بر راض یابه گونه یمشتر یازهایفراتر از ن یارائه خدمات: یمداریمشتر  (15

 گرانیخود ما را به د ایخدمات و نحوه رفتار فروشندگان بتواند محصولات، خدمات  ایمحصول 

 .اوردیرا هم با خود ب یگرید انیکه مشتر نیضمن ا د،یکند و دوباره مراجعه نما یمعرف

 .ازهاین نیبرآوردن ا یو تلاش برا ینامشخص مشتر یازهایشناخت ن: یمداریمشتر   (16

 یو توسعه و نحوه یو کار، طراح کسب کیاست که بر اساس آن  یاستراتژ کی، یمداریمشتر   (17

 انیاز مشتر یگروهِ منتخب یامروز و فردا یازهایسو با نمحصولات و خدمات خود را هم یارائه

را در بلندمدت  یبنگاه اقتصاد کیشده توسط  جادیا یکار، ارزش اقتصاد نیانجام داده و با ا

 .دهدیش میافزا

 و وفاداری آنان به عرضه کننده کالا مداری ایجاد حسّ رضایت در مشتریانهدف از مشتری   (18

 خدمات می باشد. ای
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          و درنهایت بقا  باید بدانند که اهدافی چون سودآوری، سهم بازار، توسعه محصول هاسازمان   (19

درسایه اعتماد و رضایت مشتری که ارزشمندترین دارایی هرسازمان است، بدست  پایداریو 

 آید.می

تواند امنیت شغلی ایجاد کند مگر از طریق در در دنیای نوین، هیچ شرکت و سازمانی نمی   (20

 جک ولش. مشتریانش

          است  یاستراتژ کیبلکه  ست؛ین هانیو مانند ا یرفتاراز جنس لبخند و خوش ،مداریمشتری   (21

 .کندیم ریسازمان و کسب و کار را درگ یهمهو 

 متیعرضه و ق یمحصول گرفته تا نحوه  ی)از طراح یابیبازار ختهیآم یهاالِمان یهمه    (22

 .شوندیم تخاب)و نه محصول( ان یمشتر یهی( بر پاجیترو استیو س یگذار

 که – انیاز مشتر ییهابلکه گروه ستند؛ین انیمشتر یمحور توجه، همه مداریمشتریدر  (23

 .رندیگیم قرار توجه مورد – کنندیم جادیا یشتریب اقتصادی ارزش

متناسب با تحولات بازار، تنها از عهده  راتییو انجام تغ یمشتر ازیبه ن ییگوپاسخ   (24

 ییهاسازماندارند.  ییآشنا یو سازمانده تیریمد نینو یهاوهیکه با ش دیآمیبر  ییهاسازمان

ندارند و  یتیبازار حساس ازیو ن رییشوند، نسبت به تغمیاداره  یسالار وانیکه همچنان با نظام د

 کنند.میعمل  کُند اریبس

عبارت  تیرضا یعنی رد،یگمیانتظارات وی شکل  برداشت مشتری از خدمات در چارچوب (25

 انیفراتر از انتظارات مشتر دیباهمواره  ، بنابراینهاانتظارات و برداشت انیاست از تفاوت م

 .ستینگر

           تا در هنگام گفتگو  دیاحترام است. به کارکنان خود آموزش ده ،یانتظار هر مشتر نیاول   (26

 یاز انتظار مشتر شیب یادب و احترام رفتار نموده و حت تیبا نها ان،یارتباط با مشتر یو برقرار
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                   داشته  یندیدر مقابل احساس خوشا زین انیاست که مشتر یعیطب به او احترام بگذارند.

 نشان خواهند داد. دیو تکرار خر یخود را با وفادار یو قدردان

 کیاز  دیو تکرار خر یعامل در وفادار نیمحصولات و خدمات مهمتر تیفیک یهر مشتر یبرا (27

            کالا  نییپا تیفیاما مطمئنا ک بالاتر را تحمل کند متیممکن است ق یفروشنده است. مشتر

 و خدمات را تحمل نخواهد کرد.

 یآگاه شیاز سازمان، به موازات افزا یافتیخدمات در تیفینسبت به ک انیمشتر تیحساس (28

 است. افتهی شیافزا )رقبا( هاسازمان ریاز خدمات قابل ارائه توسط سا هاآن

بدانند که  دیبا هاسازمان ان،یمشتر تیی بلندمدت و توأم با رضا به منظور حفظ رابطه   (29

 مطلوب ارائه دهند. تیفیبا ک یتوانند خدماتمیچگونه 

در  هاسازمان بقای کیی راهبردی و استراتژهااز مقوله ان،یبه مشتر تیفیی خدمات باکارائه    (30

 .گرددمیمحسوب  ندهیآ

را فراهم  هاآن ازیدر هنگام مراجعه، انتظار دارند شما تمام کالاها و خدمات مورد ن انیمشتر   (31

 . گرددینسبت به شما م انیو آرامش در مشتر نانیحس اطم جادیموجب ا ،یژگیو نیا .دیینما

 کمتر با پاسخ انیتا مشتر دیینما نیاز محصولات و خدمات را تام یکامل فیتا ط دیکن یسع (32

 روبرو گردند. ماش یمنف

                از آرامش  یحس خوب نیباشد، ا بایفروشگاه شما آراسته و ز ایشرکت  طیمح دیکن یسع (33

 .کندیم قیاز شما تشو دیرا به حضور و خر هاو آن دینمامیمنتقل  انیبه مشتر نانیو اطم

                        به دقت و سرعت  دیمناسب که در آن بتوان یو گردش کار ستمیس کی یطراح (34

 دارد.  تیاهم اریبس د،یپاسخ ده انیمشتر یهابه درخواست
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سرعت و دقت در ارائه خدمات را  شیافزا یبرا ازی( و امکانات مورد نیکارکنان )به تعداد منطق (35

 داده شده یهابه قول یوفادار .دیباشو خشنود داشته  یراض یانیتا همواره مشتر دییفراهم نما

 (یزمان یهاقول ژهی)به و

ترک  یشما را به زود یارائه شده متناسب نباشد، مشتر تیفیشما با ک متیکه ق یدرصورت (36

است که پرداخت  یاز پول شیکند بمی افتیکه در یاحساس کند ارزش دیبا یمشتر خواهد نمود.

 حداقل معادل آن است. ایو  نمایدمی

و در صورت  افتهیها اطلاع شرکت ریمحصولات مشابه در سا متیتا از ق دیکن یهمواره سع (37

 .دییخود را اصلاح نما یهامتیلزوم ق

 لویک 1اگر قرار است  .دیریانصاف لازم را به کار بگ زان،یو م اسیتوقعّ دارد در مق یمشتر (38

 کند. یرا ناراض یتواند مشترمیگرم هم  999 یفروخته شود حت یزیازچ

 یدر وقت و انرژ ییصرفه جو ای ینفع مال ،یمشتر یممکن است برا ،ییارائه هرگونه راهنما   (39

 فیاطلاعات مربوط به وظا نیترجامع ،یدر هرحوزه کار ییمسوولان پاسخگو داشته باشد. یدر پ

 انیمشتر تیابزار جلب رضا نیتراز آن به عنوان مناسب توانندیدارند و م اریخود را در اخت

 کنند. ادهاستف

نظرات، انتقادات  دنیکند. شنمیو اشکالات ما را مطرح  راداتیا است که یفرد نیبهتر یمشتر   (40

در برنامه  یادیشما را متوجه نقاط قوت و ضعف خود نموده، کمک ز ان،یمشتر یشنهادهایو پ

 خواهد نمود. طیبهبود شرا یبرا یزیر

شهرت و وجِه شرکت و سازمان است.  ای یبعد یهاتیشرط تمام موفقشیپ یمشتر تیرضا   (41

 است. گرید یمشتر 100در حکم فرار  ،یمشتر کیاز دست دادن  انیضرر و ز

                      است. مییقد یمشتر کی ینگه دار برابر 11تا  5 نیب د،یجد یمشتر کیجذب  نهیهز (42

 کرد.  نهیدرصد هز 10 دیبا ،یمشتر یدرصد 2 شیافزا یبرا
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 یو مراجعان ناراض انیروند، مشترمیکه به سمت رقبا  یمراجعان ای یانیدرصد مشتر 91 (43

نفر بازگو  8موضوع را حداقل به  نیکند و امیارتباطش را با ما قطع  ،یناراض یهستند. مشتر

 کند.می

 گرانیمحصول شما را به د ایکه داستان مثبت تجربه شان با شما و شرکت  یانیتعداد مشتر (44

 کنند.می فیرا تعر یاست که داستان منف یتعداد افراد 10/1خواهند گفت 

است،  یمشتر تیبودن سطح رضا نییمتداول در مورد پا یهااز شاخص یکی یمشتر تیشکا (45

که  یوقت یندارد. حت یمشتر تیضرورتا دلالت بر بالا بودن سطح رضا زیاما نبودن آن ن

امر الزاما بالا بودن  نیمورد توافق قرار گرفته و برآورده شده باشد، ا یبا و یمشتر یهاخواسته

 کند.مین نیرا تضم یشترم تیسطح رضا

                    شیجهت پا ییندهایفرآ دیکند، سازمان با رییتغ تواندیم یمشتر تیکه رضا ییجااز آن (46

 .دینما نییتب یمشتر تیمنظّم رضا یریو اندازه گ

                  برند ما را  خدمت/ چقدر احتمال دارد محصول/: انیمشتر یسنج تیرضا یدیپرسش کل (47

 د؟یکن هیبه دوستان خود توص

چه در چنان تیریهرگونه اقدام مد. یمشتر تیشود: رضامیدر دوکلمه خلاصه  هاتلاشمیتما (48

 . ثمرخواهد بودینگردد ب یمنته یمشتر تیرضا به جلب انیپا

است. قانون دوم این  یقانون اول این که همیشه حق با مشتر: دو قانون دارد مداریمشتری   (49

 نباشد به قانون اول مراجعه نمائید. یکه اگر حق با مشتر

 است، حتی اگر حق با او نباشد! یهمیشه حق با مشتر   (50
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 ی آموزشی هادورهفهرست 

 (Ph.D) دکتر علی اصغر صفری فرد
 

 های آموزشی مدیریت کاربردیدوره •

 سرپرستی اصول •

 اثربخش اختیار تفویض کارهای راه •

 کنیم؟ استخدامرا  هابهترینچگونه  •

 بدهیم؟ مدیریتی موثر بازخورد چگونه •

 در مدیریت ای حرفه اخلاق •

 پاسخگویی سازمانی •

 مدیریت اساسی کن، رکار و سبک سازی سیستم •

 سازمان در موثر تغییر مدیریت کارهای راه •

 ی حرفه ای مدیرانهامهارت •
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 باشیم؟ یچگونه یک مدیر موفق •

 عامل )عمومی( غیر پدافند •

 توانمند سازی منابع انسانی •

  مدیریت درموثر  کنترلی سیستم طراحی •

 مهارت تصمیم گیری را بیاموزیم •

 کاری موثر یِهاتیم و هاایجاد گروه •

 کارهای توسعه فردیراه •

 آیین تشریفات •

 میمجامع عمو در مدیران صحیح رفتار •

 اثربخش جلسات برگزاری فنون و اصول •

 مدیریت در موثر ریزی برنامه و گذاری هدف •

 اسناد( گفتار، حفاظت در سازمان )فیزیکی، •

 پیشنهادها نظام از موثر مندی بهره •

 اثربخش مداریمشتری کارهایراه •

 مشتریان شکایات به نظام رسیدگی •

 دانش مدیریت •

 و سازمان یادگیرنده سازمانی یادگیری •

 آداب رفتاری در سازمان )ویژه کارمندان( •

 آداب رفتاری در سازمان )ویژه نیروهای خدمات( •

 رجوع اربابتکریم  •

 رکنان حراست و نگهبانیرفتار درست کا •
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 های آموزشی رفتار سازمانیدوره •

 سازمان در نوآوری و خلاقیت ایجاد کارهای راه •

 اثربخش داشته باشیم سازمانی فرهنگچگونه  •

  سازمانی شهروندی رفتارراه کارهای توسعه  •

 کارکنان در انگیزه و توسعه ایجاد کارهای راه •

 سازمانی تعارض مدیریت راهبردهای •

 یسازمانفردی و  موفقیت در هیجانی هوش نقش •

 موثّر سازمانیِ و انسانی ارتباطات برقراری •

 آن از پیشگیری یهاراه و شغلی فرسودگی •

 شغلی استرس مدیریت کارهای راه و استرس •

 کارکنان در شغلی رضایت ایجاد کارهای راه •

 شهروندی فرهنگالزامات شهرنشینی و آشنایی با  •

 سمیّ و ناسازگار قلق، بد ،دشوار کارکنان با صحیح رفتار •

 

 های آموزشی سیستم مدیریت کیفیتدوره •

 (5S+2Sآراستگی ) نظام •

 (TQM) جامع  کیفیت مدیریت •

 (QMS) کیفیت  مدیریت سیستم •

 (QCC)کیفیت  کنترل یهاحلقه •

 (QRM) کیفیت  ریسک مدیریت •

 (KAIZEN)  کایزن - مستمر بهبود مدیریت •
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 (Ph.D) علی اصغر صفری فرددکتر 

 مدرسِّ، مشاور و نویسنده

 مدیریتی هایمهارت توسعههای آموزشی دوره

09122137144 

09232825682 

safarifardas@Gmail.com 

 

 

http://www.shokofaworld.blogfa.com/


21 
 

 

safarifardas@Gmail.com 

09122137144 
 

 

 "خودکار سبز"
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