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 (Ph.D) فرد صفری اصغر علی دکتر تدریس سوابق

 های مدیریتیوسعه مهارتتدوره های آموزشی  مدرسِّ و نویسنده

 دانشگاه، مرکزآموزش عالی، انستیتو، سازمان، شرکت و موسسه آموزشی  29در

 راندانشگاه فرماندهی و ستاد )دافوس( ارتش جمهوری اسلامی ای (1

 وزارت دفاع(  -صنایع الکترونیک ایران )صاایران (2

 دانشگاه علوم پزشکی شهید بهشتی  (2

 دانشگاه علوم پزشکی ایران (0

 دانشگاه علوم پزشکی تهران -مرکز تحقیقات و بانک فرآورده های پیوندی ایران  (5

 دانشگاه علوم پزشکی تبریز -مرکز رشد بیوتکنولوژی دارویی (6

 آزاد اسلامیواحد الکترونیکی دانشگاه  (2

 مجتمع تولیدی تحقیقاتی انستیتو پاستور ایران (8

 موسسه تحقیقات واکسن و سرم سازی رازی (4

 موسسه عالی آموزشی و پژوهشی طب انتقال خون (14

 )تیپیکو( تامین دارویی گذاری سرمایه شرکت (11

 اردکان یزد -مجتمع فولاد چادرملو (12

 شرکت خودروسازی زامیاد (12

 ایرانول نفت شرکت (10

 دکتر عبیدی شرکت داروسازی (15

 مشهد مقدس  -شرکت داروسازی ثامن (16
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 تبریز -شرکت داروسازی شهید قاضی (12

 شرکت داروسازی هلال ایران )سها( (18

 اصفهان  –شرکت داروسازی فارابی  (14

 شرکت داروسازی شفا (24

 شرکت داروسازی ابوریحان (21

 سینادارو لابراتوارهای دارویی شرکت (22

 شرکت داروسازی لقمان (22

 پارک فناوری سلامت پردیس -دارو ویش پ های وردهآشرکت فر (20

 گروه شفا فارمد )برکت( (25

 گروه شرکت های درمان یاب (26

 گروه صنعتی مینو (22

 ابرار مهر صنعتی گروه (28

 (تماد) داروپخش اولیه مواد تولید شرکت (24

 کرج بهارستان صنعتی شهرک -شرکت داروسازی اکتو ورکو  (24

 یمیش فارما داروسازی شرکت (21

 هورمون ایران داروسازی شرکت (22

 شرکت داروسازی جابرابن حیان  (22

 شرکت داروسازی توفیق دارو (20

 رازک داروسازی شرکت (25

 شفا داروسازی شرکت (26

 داروپخش دارویی شیمی شرکت (22

 شهرک صنعتی کاوه، ساوه -ارسطو داروسازی شرکت (28

 شهرک صنعتی کاوه، ساوه -شرکت داروسازی آوه سینا (24

 بروجرد -شرکت داروسازی اکسیر (04

 کاشان -قلبشرکت طبیب درمانِ پژوهش  (01

 کرج -شرکت زیست فناوری کوثر (02

 اشتهارد -شرکت داروسازی آرین سلامت سینا (02

 اشتهارد -شرکت داروسازی پدیده شیمی جم (00

 اشتهارد –شرکت داروسازی هستی آریا شیمی  (05

 اشتهارد -شرکت طبیعت زنده )سینره( (06

 شهرک صنعتی مامونیه ساوه - شرکت داروسازی نشاط دارو (02
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 کرج شهر محمد - زند فارما داروسازی  شرکت (08

 شهرک صنعتی بهارستان کرج -شرکت داروسازی آنی درمان  (04

 تبریز -فارمد پارس میلان شرکت (54

 سمنان -دارو شرکت داروسازی رویان (51

 شهرک صنعتی سیمین دشت کرج -شرکت داروسازی مصون دارو (52

 شهرک صنعتی گلگون -ایستاتیس سنجش پیشگامان شرکت (52

 جه بیمارانهیات امنای ارزی حمایت از معال (50

 شرکت توزیع داروپخش (55

 کارخانجات داروپخش شرکت (56

 شرکت داروسازی آفا شیمی (52

 شرکت پخش ممتاز (58

 شهرک صنعتی کاوه، ساوه –شرکت داروسازی بهان سار  (54

 رویان های یاخته بن فناوری شرکت (64

 رویان پژوهشگاه (61

 بسیج جامعه پزشکی وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشکی  (62

 پزشکی سازمان انتقال خون ایرانکانون بسیج جامعه  (62

 انجمن تولید کنندگان و صادرکنندگان تجهیزات و ملزومات پزشکی و دارویی (60

 ی ایرانعموم جراحان علمی انجمن (65

 ایران تالاسمی انجمن (66

 ارژنگ سلامت نوآوران شرکت (62

 خون پژوهش و پالایش تخصصی مادر شرکت (68

 خون پژوهش و پالایش شرکت (64

 ایران خون انتقال سازمان مرکزی ستاد (24

 تهران  اداره کل انتقال خون استان (21

 خراسان رضوی  اداره کل انتقال خون استان (22

 خراسان شمالی  اداره کل انتقال خون استان (22

 سمنان  اداره کل انتقال خون استان (20

 کهکیلویه و بویراحمد  اداره کل انتقال خون استان (25

 مرکز پلاسمافرزیس بیودارو (26

 قائمیه -ایرانیانمرکز پلاسمافرزیس داروپلاسما  (22

 شهر ری -دارو مرکز پلاسمافرزیس دایا آرین  (28
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 اسلام شهر -مرکز پلاسمافرزیس خوارزمی (24

 آموزشی افق فارمد موسسه (84

 موسسه آموزشی نوآوران صنعت پویای پیشرو (81

 صنعت آفاق آموزشی موسسه (82

 پویان دانش آموزشی موسسه (82

 تفکر توسعه تسهیلگران آموزشی موسسه (80

 انشموسسه آموزشی فیدار د (85

 اصفهان دانش معیار آموزشی موسسه (86

 اصفهان توسعه حامیان آموزشی موسسه (82

 موسسه آموزشی کاوشگران راستین (88

 موسسه آموزشی نوین پارسیان کرج (84

 آکادمی مدیریت دانش نوین (44

 مدیریت بهین آفرین رهیار یزد (41

 مرکز آموزش و تحقیقات صنعتی ایران (42
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 است، ناپذیر اجتناب کنند، می ارائه را خدماتی یا محصول که هایی سازمان از بودن ناراضی (1

 محصول یا یک ایجاد باعث نشده، بینی پیش رویداد یک و فرآیند یک تحلیل اوقات گاهی زیرا

 ویژه اهمیت از ها سازمان برای کار ی نتیجه از داشتن آگاهی لذا. شود می نامناسب سرویس یک

 .است برخوردار ای

 به سازمان برای موضوع این باشد، ناخشنود دریافتی خدمات از دلیل هر به مشتری یک اگر (2

 .شود می گرفته نظر در شکایت عنوان

 همیشه هم شکایت شود، نمی صفر هرگز نارضایتی چون و است نارضایتی یِ شکایت، نتیجه (2

 .دارد وجود

 دارد که وجود احتمال این پس ندارد، ما کار و کسب از کافی اطلاعات مشتری ها وقت خیلی (0

 سازی شفاف برای تلاش و آن دانستن با که باشد شده مشتری نارضایتی سبب هایی سوءتفاهم

 .کرد جلوگیری مشابه موارد بروز از توان می

 حصول احترامی، عدم صحیح، بی یا کافی اطلاعات دریافت عدم کنند؟ می شکایت مردم چرا (5

 (ها بیمارستان و درمانی مراکز در مثلا) ایمن و مطمئن موقع، به مراقبت عدم انتظار، مورد نتیجه به

 شوند،  گرفته گردد، جدی ارائه ها آن به صحیح و کافی اطلاعات: خواهند می مردم چه آن (6

 برخی شود، در عذرخواهی ها آن ، از(ها بیمارستان و درمانی مراکز در مثلا) ببینند بهتر مراقبت

 بین از همیشه برای و بار یک افتاده، اتفاق برایشان که ای کنند، مساله دریافت خسارت مواقع،

 شود، کسانی فوری گیری نتیجه شان، مشکلات بدهد، درباره گوش شان های حرف به برود، کسی

 .شوند مجازات اند، کرده تولید دردسر شان برای که

 .است مشتری از بازخورد دریافت برای مناسب روشی شکایت (2

 تولید جهت داخلی استعدادهای گیری کار به و جا بی غرور از جلوگیری برای ابزاری شکایت، (8

 .است بهینه خدمات انجام و
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 . باشد می منابع تخصیص و عملکرد گیری اندازه برای سودمند روشی شکایت، (4

 .است ها آن بهتر درک و ها کننده مصرف کردن نزدیک برای فعالیت بهترین شکایت (14

 در گرفتن قرار و رقابت جهت داخلی عملکرد کارگیری به برای سودمند ای آئینه شکایت (11

 .است متعالی های سازمان ردیف

 آمده دست به اطلاعات .ببرید پی شرکت خدمات و کالا کیفیت به توانید می شکایات روی از (12

 که صورتی در و شود ها فرآیند و خدمات بهبود به منجر تواند می شکایات به رسیدگی فرآیند از

 بهبود فعالیت نوع و موقیت اندازه، از نظر صرف را مرکز هر توانداعتبار می شود مدیریت خوبی به

 .بخشد

 جلب زیادی حد تا را مشتری خاطر رضایت توانید می شکایات به موثر و سریع رسیدگی با (12

 .کنید

 هایی فعالیت تمامی کنترل و تحلیل و تجزیه اجرا، ریزی، طرح شکایات مدیریت سیستم (10

 .دهد می انجام مشتریان های شکایت با  برخورد در سازمان یک که است

 مدارک داری نگه و ردیابی مستندسازی، از اطمینان ایجاد سببِ شکایات مدیریت سیستم (15

 از بهرمندی با سازمان مستمر و مداوم بهبود و کارآمد و موثر شیوه یک در دریافتی شکایات همه

 .شود می شکایات در موجود ارزشمند نکات

 رضایت بر بلکه دارد مثبت اثر آنان رضایت روی بر تنها نه مشتریان شکایات مدیریت (16

 .است تاثیرگذار توجهی قابل نحو به نیز سازمان یک کارکنان

 در عینی واقعه یک از زمان هم اطلاعات ارائه و بودن زنده و تازه دلیل به شکایت به رسیدگی (12

 .است برخوردار بیشتری اهمیت از سنجی نظر هنگام در فکری وضعیت یک سنجش برابر

 با معمولا انتخاب، سوگرایی دلیل به سنجی سنجی: نظر رضایت های فرم از معایب استفاده (18

 ها فرم این کردن پر از تند رفتارهای با شاکی افراد ،است همراه حقیقت کل از فاصله و انحراف
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 شود می انجام سازمان خود توسط معمولا که ها سنجی نظر بررسی نتایج ،کنند می خودداری

 .گردد می بیان کننده راضی خیلی

             مطرح شاکی که را چیزی هر که باشد فرض پیش این باید شکایات، مدیریت موضوع در (14

 دارد امکان. فروشد نمی مرغ ... سازمان چرا که دارد می اعلام شاکی مثلا است، صحیح کند می

 رسانی اطلاع و است نداده توضیح را خود وظایف خوبی به باشد که مربوطه سازمان از اشکال این

 .است نداشته مناسبی

 ها آن تا شود تلاش باید البته. کنند نمی شکایت مشتریان خونسرد: این و صبور مشتریان( 1 (24

 سازمان بعضی .شود اقدام ها آن حل جهت در سپس و کنند ارائه را خود پیشنهادهای و شکایت

 مطلوب بیانگرکیفیت الزاماَ را مشتریان سوی از شکایت گزارش عدم یا کم میزان ها شرکت و ها

 !نیست رضایت علامت سکوت، مورد این در اما کنند، می تلقی

 می مطرح را خود شکایت پیگیر و طولانی صورت به و بلند صدای مهاجم: با مشتریان(  (21

 تشویق مورد و شده تلقی بها گران گنجی حکم در باید قالب، تصور برخلاف مشتریان این.کنند

 .شوند واقع

 کرده پرداخت پول آن بابت و دارند را خدمات و کالاها بهترین دریافت انتظار که مشتریانی (22

 توجیه مشتریان این .هستند مند علاقه نتایج به و کنند می شکایت منطقی روش یک با ها آن.اند

 .پذیرند نمی را مشکلات کردن

 که کنند دریافت را چیزی که خواهند می مشتریان کننده: این استفاده سوء مشتریان (22

 .دهید پاسخ ها آن منطقی های درخواست به فقط.ندارند را آن استحقاق

 0 معادل مشتری، شفاهی شکایت هر: گفت توان می مشتریان، شکایات فراوانی میزان نظر از (20

 است، هر مشتری شفاهی شکایت 144 معادل مشتری، کتبی شکایت است، هر ناراضی مشتری

 .است ناراضی مشتری 044 معادل مشتری، کتبی شکایت
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 و نفر 24 به ناراضی، مشتری ولی کند، می منتقل نفر 5 تا 2به را خود رضایت راضی، مشتری (25

 .بود خواهد تأثیرگذار بسیار( دهان به دهان) وشفاهی منفی تبلیغات این

 کند، مراجعه می ما به معمولی ظاهر به آدم یک وقتی بدانیم باید. هستند مهم همه روزها این (26

 بزرگ اجتماعی شبکه یک معمولی، آدم هر پشت چون چرا؟ باشد آدمی تاثیرگذارترین تواند می

 .است حسّاس منفی و مثبت های تجربه به نسبت داردکه وجود

مشتری،  شکایات ماندن شکایات، محرمانه به سریع گویی مشتریان: پاسخ اعتماد جلب طرق (22

 مشتری منافع افتادن خطر به منجر شکایت، بررسی شکایات، نتایج ارائه آسان های راه استقرار

 .گردد مشتری رضایت جلب به منجر شکایت، بررسی نگردد و نتایج

 ها آن به و کنند مطرح را خود شکایت چگونه بدهند آموزش خود مشتریان به باید ها شرکت (28

 ممکن که جایی آن تا را مشتریان شکایت فرایند و شود می استقبال منفی بازخورد از که بگویند

 .کنند تر ساده است

 آسانی به که شکایت عرضه برای هایی کانال باید ها: شرکت شکایت دریافت برای کانال ایجاد (24

 مشکل که کند فکر مشتری تا شود می موجب ها کانال این وجود. کند ایجاد باشد، دسترسی قابل

 .گیرد می قرار بررسی مورد جدّی طور به او

 ،(رایگان های تلفن شامل) تلفنی حضوری، مراجعه  توان می را شکایت های کانال انواع  (24

 عمل در .کرد عنوان الکترونیکی پست و پست سایت، وب اجتماعی، های شبکه گیر، پیام فاکس،

 انتخاب ها آن بین بتوانند مشتریان تا کند ایجاد را شکایت عرضه کانال چندین باید شرکت یک

 .نمایند

مشتری،  با گفتگو و شفاهی طریق مشتریان: از به شکایت ابراز های روش آموزش و ارائه (21

            شرکت مابین کاری قرارداد در درجشده،  ارائه خدمت یا دستگاه کاتالوگ طریق از رسانی اطلاع

 .بروشور و پوستر طریق از رسانی شرکت و اطلاع سایت وب طریق از رسانی مشتری، اطلاع و
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 بکند ادعایی چنین سازمانی اگر ندارد، شاکی مشتری که کند ادعا تواند نمی سازمانی هیچ (22

 خود سازمان در مشتریان شکایات دریافت جهت مناسبی های کانال نتوانسته که است معنا بدین

 .کند ایجاد

 او های حرف شنونده شما که خواهد می شاکی شخصی، احساسات در شدن درگیر بدون (22

نمایید و  بیان را خواهی عذر بر دال کنید، عبارات گردآوری را لازم اطلاعات باشید، صبور. باشید

 .بگیرید یاری کمک برای دیگری، همکار از ضرورت صورت در

 مشتری دید معرض در را شکایات رسیدگی به مراحل اینفوگراف، صورت به یا نمودار طریق از (20

 .شود می بررسی چگونه شکایات که بداند تا دهید قرار

 شکایت چگونه دانند نمی مشتریان مواقع بعضی کنند؟ نمی شکایت و انتقاد مشتریان چرا (25

 اثر و شود انتقاد بار چند اگر. کنند شکایت مسئول مقامات از یک کدام یا و کسی چه کنند، به

 کار برای این را وقتش و است فایده بی شکایتش که رسد می نتیجه این به مشتری باشد، نداشته

 آن از انتقام فکر به است ممکن خدمات، دهندگان ارائه که کند می فکر مشتری. دهد هدرمی به

 .برآیند ها

سازمان از مزایای شکایات مشتریان است.  محصولات ماهیت در موجود مشکلات از آگاهی (26

 مشتری دست به معیوب محصولاتممکن است  بازهم ها، کنترل بهترین با حتیاوقات  گاهی

 را موجود مشکلات بود نخواهد قادر سازمان نسازند، مطلع را سازمان مشتریان، اگر حال. برسد

 .کند اصلاح باشند، داشته قرار مشابه شرایط در است ممکن که محصولاتی سایر برای

 خدمات بهبود های برنامه .آورند می فراهم شده ارائه خدمات بهبود برای را فرصتی شکایات، (22

 تبدیل راضی و وفادار مشتری یک به را شاکی مشتری یا و معمولی مشتری یک تواند می مؤثر

 .کند
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 یک وقتی .گردد بیشتر ها شکایت که است این مشتریان شکایت مدیریت اصلی هدف (28

 شکایات مدیریت سیستم روش اساس بر ما و گوید می ما به را سازمان خطای یک مشتری

 هزینه جلوی عملاً ندهد، رخ مجدد موضوع این که کنیم می کاری و کرده برطرف را آن مشتریان

 .ایم گرفته را بعدی های

 مشتری یک که زمانی ".دهند نمی یاد من به چیزی هیچ کنند، می تعریف من از که کسانی" (24

 ما یا سازمان ضعف نقاط از یکی دارد عملاً کند، می مطرح ما با را موضوعی و کند می شکایت ما از

 مشتریان، شکایات دقیق دریافت با توانیم می باشیم، خوبی شنوده ما اگر و کند می گوشزد را

 .کنیم شناسایی را اند بوده مخفی ما دید از که را سازمانی ضعف نقاط

 سریع، پاسخگویی مشتریان ایجاد می گردد. با در مجدد رضایت مشتریان شکایت با مدیریت (04

 و مشتری جذب است، شرکت های آرمان به وفاداری مبنای که سالارانه دیوان غیر و پذیر انعطاف

 .شود می مثبت نگرش ایجاد

 یا و نماید برقرار ارتباط مشتری با بهتر شده، حساب و ای حرفه رفتاری با بتواند واحدی هر (01

 .گرفت خواهد بالاتری نمره عملکرد ارزیابی در نماید، رسیدگی آن به سرعت به شکایت زمان در

 زمانی. است بیشتر فروش و موفقیت در مهم موارد از مشتریان نیازهای شناخت امروز بازار در (02

 دقیق بصورت را خودش های نیاز دارد عمل در کند می نارضایتی ابراز ما محصولات از مشتری که

 ما دید از معمولاً که را ها مشتری خاص نیازهای توان می شکایات این ثبت با. کند می اعلام ما به

 .کنیم شناسایی را هستند پنهان

 شکایتکنندگان زیرا کنند برخورد عادلانه صورت به ها شکایت با باید پاسخگو کارکنان (02

 به رسیدگی روش: دهند می قرار زیر عامل سه بر ها شکایت به رسیدگی نحوه از را خود ارزشیابی

 و تعامل عادلانه صورت به ها شکایت به رسیدگی فرایند عادلانه، نتیجه صورت به ها شکایت

 .سازنده و مساعد
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 آگاه خود سازمان داخل سیستم های تمام به باید مشتری، شکایات به رسیدگی از قبل (00

 تان شرکت توسط شده ارائه خدمات به بشناسید، را خود محصولات عملکرد و ویژگی ها باشید؛

 مجموعه کارمندان و کارکنان عملکردی و رفتاری مشخصه های حتی و باشید داشته کامل اشراف

 است، شکایت خواستار که خشمگینی مشتری مقابل در اگر. باشید داشته نظر در را خود

 .کرد خواهید تر عصبانی را او نشناسید، را خود خدمات یا محصولات

 و دفاعی موضعی سازمان، بیرون شکایتیاز گونه هر با شدن رو به رو محض به مدیران از بعضی (05

 .می کنند توهین ها آن شخصیت به دارند شاکیان که کنند می فکر و می گیرند خود به دشمنانه

 بر کردن تمرکز می سازد، درحالی که غیرممکن گاه و دشوارتر را مساله حل رویکردی چنین اما

 برای فرصتی به را شکایت آن هم و کند کمک مشکل حل به هم تواند می ها حل راه و اطلاعات

 .کند تبدیل امور بهبود

. بفهمید و بشنوید را او سخنان شما که دارد انتظار سازد می مطرح را شکایتی فردی وقتی (06

 توجه او به که دهید اطمینان او به دقیق سوالاتی کردن مطرح با او کردن صحبت هنگام در پس

 انتظارات از هم و اید گذاشته احترام شاکی فرد به هم کار این با. کنید می درک را شرایط و دارید

 فرصت یک به تهدید یک از شکایت تا شود می باعث ها این همه و اید شده آگاه او های خواسته و

 .گردد تبدیل

. نکند گوش آن به کس هیچ که است زمانی شکایت یک داشتن جنبه ترین کننده مأیوس (02

          گوش ها آن به بدهید نشان مشتری به که است این شکایات بر مدیریت در تقدّم بالاترین

 .کنید می توجه ها آن به و دهید می

 آن با جدل و بحث جای به اما نباشید موافق شاکیان نظرات و عقاید با لزوما است ممکن شما (08

             من» یا «باشید خاطر آزرده که دهم می حق شما به من» مانند جملاتی گفتن با کنید سعی ها
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 و ها استدلال به نیز ها آن تا سازید آرام را ها آن «کند می اذیت را شما مساله این که دانم می

 .کنند گوش شما توجیهات

 از بسیاری متاسفانه. است آن فوری حل مساله، یک به کردن توجه برای راه سریع ترین (04

 بی توجهی آن به نسبت و می گذارند باقی لاینحل را متعددی شکایات مختلف دلایل به مدیران

            سراغ به باید حتما ندارد کارآیی مشکل حل برای راه یک که دیدید اگر درحالی که. می کنند

 .برود بین از شکایت بروز بستر تا بروید دیگر حل های راه

 می تواند شکایات دریافت !کنید تشکر سازنده شان شکایات خاطر به شکایت کنندگان از (54

 هنوز بیرون و شما بین ارتباطی راه های می دهد نشان که چرا باشد امیدوارکننده و مثبت امری

 تقویت باعث ها آن قبال در گزاری سپاس و ها شکایت به فرادادن گوش بنابراین. است گشوده

 .شود می پیوندها و روابط
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 (Ph.D) دکتر علی اصغر صفری فرد
 

 های آموزشی مدیریت کاربردیدوره 
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 مهارت های حرفه ای مدیران 

www.takbook.com

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


 12  

 

safarifardas@Gmail.com 

09122137144 
 

 چگونه یک مدیر موفق باشیم؟ 
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 های آموزشی رفتار سازمانیدوره 

 سازمان در نوآوری و خلاقیت ایجاد کارهای راه 

  اثربخش داشته باشیم سازمانی فرهنگچگونه 
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