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 ی  خدماتعمليات مدیریت دانشجویان کارشناسی ارشد با اصول پایه و پيشرفته آشنایی 

 طرح درس:  - ب

 عنوان  شماره عنوان  شماره

 مدیریت خطوط انتظار 11 خدمات در اقتصاد نقش  1

 برنامه ریزی ظزفيت 12 ماهيت خدمات  2

 مدیریت تقاضا و ظرفيت 13 کيفيت خدمات 3

 مدیریت کالاهای تسهيل کننده  14 استراتژی خدمات 4

 مدیریت زنجيره عرضه خدمات  15 توسعه خدمات جدید و طرح فرآیند 5

 مدیریت پروژه های خدماتی  16 تسهيلات حمایت کننده خدمات  6

 کاربرد برنامه ریزی خطی در خدمات 17 محل تسهيلات خدمات  7

 بهره وری و بهبود کيفيت 18 مواجهه خدماتی 8

 رشد و گسترش 19 خدمات اینترنتی 9

   پيش بينی تقاضای خدمات  10

 

 منابع:  - ج
- Bordoloi, S., Fitzsimmons, J. A., & Fitzsimmons, M. J. Service management: operations, strategy, 

information technology. McGraw-Hill. 
مدیریت خدمات ، استراتژی، عمليات و تکنولوژی اطلاعات. جيمز ای. فيتز سيمون و موناجی. فيتز سيمون. ترجمه دکتر سيد اعرابی     -

 ناشر: دفتر پژوهشهای فرهنگی  .و داود ایزدی، جلد اول و دوم، چاپ پنجم

 انتشارات سمت  ،مدیریت عمليات خدمات، دکتر امير محمد فکور ثقيه، سعيد نصرتی -

 

 افزار:نرم   - د

نرم افزار مدیریت گردش    ،  swotنرم افزار محاسبه  ،  (مشتری  با  ارتباط  مدیریت) CRM  از جمله:  کاربردی این درس  افزارهاینرم

 ( WMSکار )

 

 ارزشیابی:   نحوه  - و

 

 

 

 با موضوع مرتبط درس انجام خواهد شد.  پروژه این درس  شرح مختصری از پروژه پایانی:  - ی

 ارزشيابی شفاهی  پروژه تکاليف آزمون/ کویيز  ترم امتحان پایان نوع ارزشيابی

 1 6  2 2 9 بارم

https://parsvt.com/what-is-crm-software/
https://parsvt.com/how-to-do-swot-analysis-using-crm/

